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Ugyfél-orientdltsag, mint kiinduld sikertényezé

Véllalkozéson kivili meghatarozé tényezék

Gazdasagi,
Gzleti siker

Ugyfél-
kot6dés

Ugyfél-
elégedettség

Ugyfél-
orientaltsag
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Ugyfél-elégedetiség mérése

Az Ugyfél elégedettsegének elérése természetesen marketing cél, de
alapvetdéen meégiscsak eszkdz a vallalkozds sikeressegéert, azaltal, hogy
az elégedettség réveén:

= erdsebb Ugyfelkdtodes jon létre,

= csOkkennek az értékesitesi kdltsegek,

» referencidk eépuUlnek és erdsdédnek,

= jobb cég és termék-imdazs alakul ki,

= alacsonyabb lesz a vevok arérzékenysége,

nagyobb forgalom, jobb fedezet érhetd el, s

= jobban motivaltak lesznek a munkatarsak s,

hogy csak a legtdblbszor emlegetett kapcsolatokat emeljik ki.
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Elégedettség haromszog
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Az Ugyfél-elégedettség mérések, kutatdsok célja

= Gtfogo erdsseg és gyengeseg-elemzes elvegzese,

= korai figyeldrendszer funkcio mukddtetese, mieldtt az Ugyfelek igazdn
lépnének pl. negativ véleményUk esetén,

= kOzvetlen stratégiai és operativ, optimalizaldo beavatkozdsok,
cselekvések generalasa,

= kontrolling rendszerkent is mukodik, kUldndsen, ha panel jelleggel valdsul
meg, visszajelzést ad a kordbbi intézkedések eredményérdl,

= imazs-épitd hatasa van, hiszen demonstrdlja a vevok, Ugyfelek felég,
hogy veleményuk, észrevételeik, visszajelzéseik fontosak a cég szadmdara,

» nternalizalja a vevd/igyfélorientaltsagot, hiszen az eredmények
munkatarsakkal térténd megvitatdsa, lereagdldsa erdsiti az Ugyfél-
orientdaltsag kulturdjat, az ugyfélorientdlt cselekveseket.
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Elégedetitség-lojalitas és
merese
» Elegedettség mérdszamok, indexek

= Lojalitas-index (CLI: Customer Lojality Index) és tipusai (pl.
totdlis, domindans, NG-matrix,
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Elegedettseg-mérés kiterjed
Uzletl tertletek,

Projekt-elékészités, Atadas
Tervezeés, Belizemelés
K+F Stb.

Termék-eloallitas

Teljesitmeény + interakcios tevékenység mérése — vevoi dontési+piaci magatartas
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Customer Loyality Index

CLI=3,31

Customer Loyality Index [CLI]:

A véllalatokhoz, intezményekhez fliz6d6 elkotelezettség mérésere,
szamszer(sitéseére szolgalo 1-t6l 5-ig terjed6 6sszetett mutatdszam, ahol az 1-
es ,kifejezetten negativ”, az 5-es pedig ,kifejezetten pozitiv” lojalitast jelent
Metodologia:

CI_|:2[E+A+U

CLI=Customer Loyality Index
E=Elégedettség

A=Ajanlas

U=Ujravéasarlas
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Komplex Attit iid Mutatd [KAM €]

KAM 6=2,98

Komplex Attitid Mutato:

A vallalatokkal, intézmeényekkel kapcsolatos éttitk méreseére,
szamszdisitéseére szolgald - Bits5-ig terjed - 0sszetett mutatoszam, ahol az
1-es ,kifejezetten negativ”, az 5-0s pedig ,kifejezetten pozitidllzédast
jelent

Metodoldqia:

6
KAM ®=>"S [AK,
i=1

KAM ¢=a Komplex Attitid Mutat6 értéke
S=az i-edik attitdkomponens sulya
AK,=az i-edik attiidkomponens értéke
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A leginkabb igénybevett szolgaltatasok esetében tendencidjdban az elégedettség relative kisebb,
mig a kevésbé hasznalt szolgdltatasoknal nagyobb. Ez az Osszefliggés mutatja, hogy a
fejlesztéseknél a f6 szolgaltatasokra koncentralds célszerd, hiszen — mar csak a mennyiség okan is
- azokndl jelentkezhetnek a hibajelenségek, ott nagyobb az ligyfelek érzékenysége is.

Kocsirakomanyi fuvarozas..

E-Freight szolgaltatasok
Szallitmanyozas

Hatarallomasi szolgaltatasok

Rakomanyigazitas, eredeti..

Futasfelligyeleti szolgaltatasok

Rakodas szervezese, ..

Vasut logisztikai..

Vamdlgyintézés
Kiseretlen kombinalt fuvarozas

Egyéb szolgaltatasok

Kisert kombinalt fuvarozas.

90,1% 9,9%
50,8% 49,2%
49,4% 50,6%
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[ 34,1% XL
[ 335% [ XA
72,3%

19% 88,1%

88,1%
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migen Nem

Szolgaltatas-igénybevétel

Kisért kombinalt..

Vamligyintézés

Vasut logisztikai..
Hatarallomasi..

Kiséretlen kombinalt..

Szallitmanyozas

Rakodas szervezése, ..

Egyéb szolgaltatasok

Futasfelligyeleti..
Rakomanyigazitas, ..
Kocsirakomanyi..

E-Freight szolgaltatasok

[ FEK
A /50
A /G5
A /7
¥y
A /G4
A 62
A /G2
A 59
A 51
A 4,46
A 37

1,00 2,00 3,00 400 5,00

Szolgaltatas-elégedettseg
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Elégedettség mérése

Costumer Loyalty Index:

A Miskolci Egyetem Marketing Intézete
[MiM] altal kidolgozott, vallalatokkal,
intézményekkel kapcsolatos lojalitas
mérésére, szamszerdsitésére szolgald 1-t6l
5-ig terjed6 Osszetett mutatdszam, ahol az
1-es ,egyaltalan nem lojalis”, az 5-6s pedig
ykifejezetten lojalis” bedllitddast jelent

Metodoldgia:

| 2 2E+A+U
CLI=a Costumer Loyalt 4
E=Elégedettség
A=Ajanlas

U=Ujravasarlas
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Elégedettség, ajdnlds, djravdsdrlds

Biztos, hogy Ujraigénybe veszemaz

Osszességében nagyon elégedettvagyol
Zrt.-vel

Biztos, hogy mascdknakis ajanlom az

cége

cége
t

3,88

i [ .

3,01
1,00 2,00 3,00 4,00 5,00

Bdzis: Az 6sszes vdlaszadd, n=614
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Fontossdggal sulyozott elégedettség-mutato

SWI-mutaté alakulasa, 2007-2011

9,00 -

4.36
3.93 386
400 3,46 3,46
3,00
2,00

1,00
2007. év 2008. év 2009. év 2010. év 2011 év

l

Bazis: Osszes valaszadd kdziil a kérdésre valaszoldk

Satisfaction Index Weight by Importance of Factors:

Villalatokkal, intézményekkel, személyekkel kapcsolatos tényezénkénti elégedettség aggregalt mérésére, szamszerdsitésére szolgald 1-t6l
5-ig terjedd 6sszetett mutatdszam, ahol az 1-es ,egyaltalan nem elégedett”, az 5-0s pedig , kifejezetten elégedett” bedllitédast jelent
n

Metodolégia: SWI=a Satisfaction Index Weight by Importance of Factors értéke, SM =




Imazsprofil [abszolut ertekek alapjan]

eghizhatd

Ji referencia

Korekt pariner

Kiemelkedd mindséoil

Epyiittmiikdod

[rutvcr i

Ulpyfélkizpori

Tamogatd

Gyore

Fugalmas

Kedwvezd am

e
I — .1
e — 1
e —
-
e —
e —
e —
i
55— )
) 2,19

1,00

2 00 3,00 4,00 5,00

Bazis: Az Gs=zes jelenkeqgi Dgyfel kdzll a kérdés re valaszoldk
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Product Satisfaction Index [Product-Sl]

Product-Sl= xxx

A, jelenleqi Ugyfelei 6sszességében elégedettek a
termékertékesités folyamataval

Product Satisfaction Index:

A Miskolci Egyetem Marketing Intézete [MiM] altal kidolgozott,
termékértékesités folyamataval kapcsolatos elégedettseg mérésére,
szamszerUsitésére szolgal6 1-tél 5-ig terjedd 6sszetett mutatészam, ahol az 1-
es ,egyaltalan nem elégedett”, az 5-6s pedig ,kifejezetten elégedett”
beallitodast jelent

Metodoldgia: Product — S = ZWi (5

i=1

Product-Sl=a Product Satisfaction Index értéke
R=i-edik faktor fontossaga
S=i-edik faktorral kapcsolatos elégedettség

14
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Folyamatorientalt-elégedettségmeérés

Mennyire fontosak az alabbi tenyezdk termekek eseteben?
[abszolut ertekek alapjan]

Tenmék mindzégy e 20 5%

Szerz. mindzédi, mizzaki fet. ﬁﬁﬁ%

Szerz, kerezkedelmi, pénziigyi fel. a1 0%

Teljezites utani eqyitrnikidés P

Lebonyoltas :11,4%

Bjanlatacs | S ) 11.3%

Pre-zales :1':':3%

0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40, 0% 50,0%

Bazis: Az Gsszes terméket igervbewewd kizll 4 kérdésne valaszoldk
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Mennyire elegedettek az alabbi tenyezédkkel termekek eseteben?
[abszolut ertekek alapjan]

LEthYDmﬁE ]— 4"33

Szerz. mindzéqi, mizzaki fett. — a7

Temmek, mindzen — 431

Teljesités wani egyitmikidés — e

Ijanlatadas ) 8,27

Szerz, kerezkedelmi, pénziioyi felt. — 4,18

Pre-zales — 4-'['5

1,000 2 00 3,00 4,01 5,00

Bazis: Az dsszes termméket igérybevewd kizll 2 kerdesre valaszoldk
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Fontossaggal sulyozott elegedettség

Satisfaction Index Weight by Importance of Factors:

A Miskolci Egyetem Marketing Intézete [MiM] altal kidolgozott,
vallalatokkal, intézményekkel kapcsolatos tényezonkénti
elegedettseg aggregalt mérésére, szamszerisitésére szolgalo 1-tél
5-ig terjedo 0sszetett mutatoszam, ahol az 1-es ,,egyaltalan nem
elégedett”, az 5-6s pedig ,,klfejezetten elégedett” bedllitodast jelent

Metodolbgia:

SM :Zn:vwi 5
SWiI=a Satisfaction Index Weight by Importance of Factors értéke

WI.=Az i-dik tényez6 fontosséagi sulya
Si=Az i-edik tényezdvel valo elégedettség

17



Elégedettség XIII.
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Needs&Gaps matrix

Secondaries

Musts

Niches

Gaps

Bdzis: Az 6sszes vdlaszadd, n=614
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Totalis Lojalitas Index

ALTALANOS ELEGEDETTSEG
6%

94%

G

JOV6BEN| HASZNALAT B Telies mértékben elégedett

0O Egyéb vélaszok

58% 42% i

B Rendkivil valészin(
O Egyéb valaszok

MARKETINGBEN UTAZUNK ?5

AJANLAS

B Rendkivil valészin(
O Egyéb valaszok
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(Dominans Lojalitas Index)

ALTALANOS ELEGEDETTSEG

JOVOBENI HASZNALAT

B Rendkivill valésziin+ valoszir

O Egyéb valaszok

29,9%

Hl Teljes mértékben elégedett + Nagyon elégedett
O Egyéb valaszok

AJANLAS

N

B Rendkiviil valésziin+ valdsziiti
0 Egyéb valaszok

&
| 3d=228 o
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Interakcioés eszkozok -
0sztbnzés

Teljesitmény-elégedettség
novelése

Valtasi korlatok felépitése

K6z0s fejlesztés -

egyuttmikddés az innovacio terén
(laterdlis marketing)

,K0z0s” termelés — szolgaltatas
Kdltség-optimalizalas az tgyfél-
informéacidkra épiden

Individudlis kinélat
Minéségi sztenderdek alkalmazasa

Szolgaltatas-sztenderdek alkalmazas:

Kiegészib — tgyfélnél nyujtott
szolgéltatasok

Sajatos termékdesign
Teljesitménygarancia feltételek

Individudlis miiszakimegoldasok
sztenderdek kialakitasa

W Ertéknoved szolgaltatasok
Vevoborientalt telephelyvalasztas
Kooperaciés szetdések

Ugyfél-kartya

Argaranciak

Rabatt és bonusz-rendszer

K6z0s piaci fellépés — értékesités Elégedettsédfidggképzés Ardifferencialas
Eseménymarketing Véklub Arukapcsolas
Direct Mail - Online-marketing Vei-Ujsag Pénzugyi kondiciok

Proaktiv vewkontaktus

Telemarketing

Ugyfélkartya-kedvezmények

Ugyfélszolgalati szam

Panaszkezelés

Egyedi informacidszolgaltatas

Vevoforum

Személyes kommunikacio - KAM

Véspecifikus kommunikacios
csatornak kiépitése

Internetes megjelenés, jaték

Online rendelés

Bérleti rendszerek

Nyeremeényjatéek

Katalogus-eladas

Vertikélis marketing rendszer

Céglatogatas

Kozvetlen szallitas

Kdszontések, gratulaciok
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Koszonom a figyelmet!




