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A kutatdsi eredmények alapjdn szikséges

intézkedések keretei:
= Az Ugyfél-elégedettség mérésre reagdld intézkedések sokdimenzids, 6sszehangolt stratégia mentén
kell, hogy megvaldsuljanak.

= A kOvetkezé6 dbra érzékelteti, hogy az Ugyfélmenedzsment keretében, milyen jellemzé
teljesitményndveld és az interakcio, a kapcsolat mindségét javitd intézkedések szUkségesek az Uzlefi
eredményesség ndvelésére. Az szUkséges beavatkozdsok érinthetik:
— A szolgdltatasfejlesztés (innovdcid), a mikddtetés, a mindségirdnyitas kérdéseit, mig a masik
oldalon

— Az értékesités, kapcsolattartds, a marketing és kommunikdcids tevékenység, valamint a
panaszmenedzsment kérdéseit, feladatait.

= Az Ugyfél-orientaciot, elégedettséget, lojalitast ndveld 1€pések, tevékenységet természetesen csak
az Uzleti racionalitds szempontjait figyelembe vevd, az Ugyfelek értékének elemzésére épulden
valositanddak meg.

» A kutatds az elégedettseg mérésének ezen szakmai elvekre épUld komplex megkdzelités alapjdn
kerOlt megtervezésre és végrehajtasra.

= Az eredmények bemutatdsa utdn kisérletet teszink ezen szakmai kérdések, feladatok
vonatkozdasdban megfogalmazni a legfontosabb intézkedési irdnyokat, programokat.
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B2B kutatasok

1. Az dsszes piackutatdasi forgalom 30%-at teszik ki.
2. Ez mintegy tiz millidrd USD-t jelent.

3. Legjellemzdobb terUletei:
Szamitastechnika
Telekommunikacio
Autdipar

PénzUgyi szolgdltatdsok
Media

EgészségUgy
Kormdanyzati szervek
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B2C és B2B kutatdas osszehasonlitasa

1. Sokasag mérete
2. Valaszadok elérheisége

3. Valaszadok
egyuttmikddése

4. Mintanagysag

5. Valaszadok
meghatarozasa

6. Kérdezobiztosok

7.  Kutatasi koltségek

1.
2.

Nagy

Viszonylag kénnyd, a
megkérdezés végrehajthato
otthon, telefonon, postdn

Egyre rosszabb, de még
nagyon sok elsé valaszadod
taldlhatd

Elérhetd a statisztikai
reprezentetivitas

Egyszer(, nagy elény, hogy
fogyasztasi spektrumuk
nagyon széles

Kénnyen betanithatdak,
maguk is fogyasztok

A legfontosabb
koltségtényezd @
mintfanagysdag, és a kutatdsi
szegmentdlds mélysege

1.

Kicsi, az Uzletagi jellemz6k alapjan
erésen behatarolt

Nehéz. A megkérdezés munkahelyen,
munkaid6ben, ahol egyéb teenddbkkel
elfoglaltak.

Kritikus, mert agyon vannak kutatva. Az
egyuttm(ikodd is lehet problematikus,
szakmai csélatas torzitasa miatt.

Joval kisebb, mint a fogyasztoi,
statisztikai megbizhatésag nem rosszabb

Nehezebb, raadasul tébbszereplds
vasarlas.
Nehéz megfelel6t talalni.

Kritikus koltségelemek. Valaszado
beazonositasa, egytttmikodés
biztositasa
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= Szekunder informdaciok fontossaga
= Primer kutatds
— Célsokasag kicsi, foldrajzilag koncentrdlt
— Egyedi informacidk fontossaga
— Megkérdezést gyakran bemutatdk, demonstraciok kisérik,
— Rovid idd alatt sok informdacidra van szikség

— Kvalitativ kutatdsok nehézsége:

 Interjukon, csoportokon valod részvétel biztositdsa
Erdeklédés felkeltése
Szakmailag kompetens kivdlasztasa
ldSpont eldre rogzitése
Pontos érkezés, felkészUltség, hatékony kommunikacio,
Erzékeny témdkat hangrogzités helyett jegyzetelve
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’

Informdciodk eldécsalogatasa:

— Dobjunk be adatokat!

— Elégedjunk meg becsléesekkell

— Keressuk a megkeruld informacios csatorndkat!

— Informacidt informdacidért!

= Mozaik-informaciok

= Mintavétel (gyakran teljeskdrl, avagy szakértdi javaslat alapjdn)

= Informaciok elemzése (kevésbé statisztikai, inkdbb a kvantitativ modszerek
pl. conjoint-analizis)

= |nterpretacid (tébbnyire nem dltaldnositds, hanem eltérés-analizis)

= Titoktartas

= Semlegesség, objektivitds, oszinteség
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Szakmai teruletei

= Beszerzési piackutatas

» Ertékesitési dontés-el6készités (termékdtlet-szelekcid, termékkoncepcio
kutatasa)

= Kindlati piac felmérése, piacnagysag
= Piac szerkezete

= Piaci jellemzok: termékcsoportok f& markadi, fogyasztdi szokdsok és
elvardsok, legjdvedelmezdbb termekcsoportok, drak,csatorna:
importordk, kereskedok, stb., piacbelépési feltetelek

= Ugyfél-elégedettség vizsgalatok (23%-ot képviselnek)
= Alkalmazotti elégedettség-vizsgalatok

= Vdllalati imdzs-kutatdsok

= Vdasdr- és kidllitas-kutatasok
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Ugyfél-orientdltsdg

= Ugyfél-orientdltség nem mads, mint az individudlis
ugyfélelvarasok atfogo, folyamatos kutatasa és
elemzése, s ennek —egy kapcsolati marketing
koncepcio keretében — a vallalkozas kulso és belsd
teliesitményébe és interakcioiba torténd beépitése
azzal a céllal, hogy hosszu tavu, stabil s
gazdasagilag eldnyds ugyfélkapcsolatokat hozzon
letre. (KUhn 1991, Bruhn 1995)
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Vevdorientdcid

. A hangsUlyt a piaci igények elézetes elemzésére helyezzik, és termékeinket ennek megfeleléen alakitjuk 1,80
. Vdllalatunk célia a fogyasztdk minél jobb kiszolgdldsa 4,57
. A fogyasztdk jogainak, érdekeinek, elvdrdsainak figyelembe vétele a déntéshozatal sordin 4,16
Funkcidk kézétti koordindcid

. A marketing sUlya az 6sszvdllalati mikddés sikere szempontjdbdl 4,31
. Informdcid vdllalaton bellli dramoltatdsa

. Vasarldi elégedettség mérésének fontossdga 4,51
Informdcidszerzés fogyasztokrdl

. Informd&ciddramlds hatékonysdga a munkatdrsak felé 3,99
Vdlaszképesség

. Rugalmas reagdlds a fogyasztdi igényekre 3,54
. Piaci valtozdsok elbrejelzésének képessége 3,00
. Panaszkezelési folyamat erdsitése 3,42
Vevdéalapu eszkézék

. Fogyasztdk szdma versenytdarsakhoz képest 3,12
" A fogyasztdkkal kialakitott jo viszony vdllalatunk fontos eréforrdsa 4,22
- Fogyasztdi szolgdltatdsok szinvonala 3,28
" Az alkalmazottak képzettsége 3,32
Elosztdsi csatorna eszkbzei

. Elosztdsi csatorndk szervezettsége 3,03
. A vdllalati stratégia szempontjdbdl hosszU tavy beszdllitéi kapcsolat 4,08
Belsé eszk6z6k

. Termelési rendszer rugalmassdga 3,47
. A vdllalatiinformdcidérendszer tdmogatja az arképzést 3.51
. A vdllalatiinformdcidrendszer tdmogatja a vevékiszolgdlds koltségeinek elemzését 2,69
. A vdllalatiinformdcidrendszer tdmogatja a termékfejlesztési déntéseket 2,69
. A vdllalatiinformdcidrendszer tdmogatja az értékesitési csatorndkkal kapcsolatos ddntéseket 2,70
Osszesen 69,43



Ugyfélorientdltsag értékelésének eltérése
forras: Homburg 1996. 149.0.
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Ugyfél-orientdltsag megitélése és eltérések kiilonboz8 agazatokban
Forras: Droege+Comp (2000. 8.0)

atlag

egyéb
biztositas
hulladék
kozlekedés
turizmus
ruhazat
telekommunikacio
gyogyszer
élelmiszer
butor
média
gépgvartas
optika
elektronika
kiskereskedelem
1T
papiripar
vegylpar
épitoipar
bank
autogyartas

® onértékelés

w kilsd értékelés




Vevoi és onértékelések eltérése forras: sajat kutatas

Adott napi ny itv atartasi id6

Udyv ariassag

Az aru frissessége

Légkondicionalas

Bolt tisztasaga

Szaktudas

Sajat markas termékek aranya

A bolt megkobzelithetbésege

Az aru minésége

A v alaszték bbsége
Az arak korrekt feltintetése
Hétv égi és vasarnapi ny itv atartas

Attekinthetés ég

1,
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o

2,00 3,00 4,00 5,00
Lu Boltvezettk uwu Alkalmazottak ™ Vasarlok
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Vevoi és onértékelések eltérése forras: sajat kutatas

gyors [P ——
6l szervezett #_1
rugalmas *_LI
kiemelkedd minéségii *_I
fiatalos **__I
innovativ *_I
kedvezd ar *_I
térsadalmilag felelds *#_I

megbizhaté *_I
egyiittmiikods *_I
korrekt **_I

tigyfélkdozpontu
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A vevoorientacio, vevokozelség modell-elemei sajat
szerkesztés Homburg 2000 és Bruhn 2007 alapjdn

Teljesitmény-kinalat
vewkozelsége,
vevoorientaltsaga

Interakciés magatartas
vewkozelsége,
vevoorientaltsaga
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1.A szolgdltatds-termék mindsége, relevancidja, ami azt jelenti, hogy a kifejlesztett termékek és szolgdltatasok valos, leétezd vevdi
szUkségleteket elégitenek ki. A termékmindség dimenzidi:

= Teljesitményszint (a vevdi preferenciarendszerben prioritdst élvezd tulajdonsagok kdzil egylben vagy tébben a konkurenseknél jobb
szinvonalon képes teljesiteni)

= Tartdssag (hosszu tavon képes megbizhatdan szolgdini a vevot, Ugyfelet,)

»  Medgfelelés a specifikdcionak (tudja azt, amit a rekldmokban, vagy mdas tdjékoztatdasi formdkban igér a termék elddllitdja, a
szolgdltato)

»  Kiegészitd termékjellemzdk-extra funkciok (milyen potldlagos funkciodk, szolgdltatdsok kapcsolddnak a termékhez)
»  Mdarka (vonzd mdarkaszemélyiség)

»  Megbizhatdsdg (egyenletes teljesités, kevés reklamacio)

»  Vevd/Ugyfélszolgdlat (szakszer( seqitség)

= Stilus (korszerUseg, szakszerUseg, a valtozo piaci igényekhez vald igazodds)

= Az Ugyfél szemszdgébdl a termék mindségének tobb dimenzidja lehetséges:

= A specifikdlt teljesitménynek vald megfelelés: a termék megfeleljen a reklamokban dllitott specifikacionak.
= Avevé értékelvarasainak vald megfelelés: az elbzetes elképzelések és a haszndlat dsszeflggései.

* A haszndlati célnak valdé megfelelés.

= Az eladdi terméktdmogatds mértéke.

»  Pszichés benyomdsok: pl. imazs, esztétika, atmoszféra.

A mindség esetében fontos, hogy a vdllalat a vevé fejével legyen képes gondolkodni, mivel a vevéérték felfogasa mds alapokon
alakulhat ki, mint a tényleges objektiv érték. (perceived value):

= KUl&nbséget kell tenni a tényleges (objektiv) érték és a vevd dital felismert és elfogadott érték (elvardsok, benyomdsok) kdzott.
» Az elfogadott érték a vevdnek a termék hasznossagdardl alkotott benyomdsainak 6sszessege.

»  EIsS vasarlasndl: fogyasztds, felhaszndlds eldtti felismert érték (attraktivitds) a meghatdrozé.

= [smételt vasarlasndl: a termék szUkséglet-kielégitési szinvonala a fontos.
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2. Az Ugyfél-vonatkozasu folyamatok nem csak a front office folyamatokat foglaljgk magukba, hanem mindazokat a
folyamatokat, a back office tevékenységeket is beleértve, amelyek meghatdrozzdk a vevd mindségképét és
értékfelfogdasdat. Tehdt magdba foglalja mind az egyes Uzletdgak folyamatait, mind pedig a funkciondlis egységek
folyamatait is, beleértve ezek szinergidit és esetleges redundancidit is. Az eladd-vevd interakciok csak a jeghegy
csucsat jelentik, aminek alapjat a megfeleld K+F (meghallgatjdk a vevdi igényeket), a beszerzés (keresik a legjobb
szdallitdékat), a szolgdltatds (egyedi igényekhez vald igazodds), a marketing (mérik az elégedettséget), az ertékesités
(megfeleld felkészUltség és értékesités-technika), a logisztika (megfeleld szdllitds), a szamvitel (vevdi igényekhez
igazodd szamldzds), a pénzigy (egyéni csomagok), az Ugyfélszolgdlat (szakértelem, udvariassag), s mas
tevékenysegek képezik.

3. Termék-szolgdltatds rugalmassaga:

= A vevorugalimassdg ez esetben azt jelenti, hogy raciondlis keretek kdzott a vdllalat képes az egyedi
vevoigényekhez igazitani kindlatdt, személyre szabott kindlati-mixet alakit ki.

4. Teljesitménycsere kondicioi:

A vevdorientdcido egyik fontos eleme a szerz8dési feltételek megfeleld kialakitdsa, ami képes motivalni a vevot
nemcsak az ismételt vasarldsra, hanem arra is, hogy tovdbbi vevéket gydzzon meg arrdl, hogy érdemes
csatlakozni a vdllalat vevdinek tabordba. A vevdi magatartds a vdllalat szamdara kedvezden alakithatd anyagi
6s5zténzdk alkalmazasaval.

5. Termék-szolgdltatds elérhetdsége:

A vevdorientdcidban a vevohdz vald fizikai kdzelség, a termék-szolgditatds elérhetdésége a vevok szdmdara
érzékelhetd valdsag. Ha kdnnyen, egyszerien veheti igénybe a szolgdltatdst, ha kdnnyen jut hozzd a termékhez
noveli elégedettségét. Ezért fontos, hogy a vdllalat szaémdara fontos vevdk szamdara egyszerdveé tegyUk a vasdrldst,
akdr tobb értékesitési csatorna pdrhuzamos muikddtetésével, akdr a vevohoz kitelepUlt értékesitési pont
létrenozdasdval. Az interakcids magatartas vevborientdcidja a kdvetkezd tevékenységekben mutatkozik meg:
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4. Ugyfél-tandcsadds mindsége

A vevo fejével vald gondolkoddst fejezi ki az eladdi tandcsadds tevékenysége, illetve annak mindsége. A vevd
szamadra olyan megolddsokat kell kindlni, melyek megoldjdk az & problémait, ezért fontos, hogy az eladd
személyzet termék és szolgdltatds ismeretéhez a vevd minél atfogdbb ismerete is tarsuljon, hogy a kettd kdzoti
0sszhang megteremtésére képes legyen.

5. Nyitottsag a vevdi kezdeményezesekre

A vevd sok esetben kezdeményez, Uj szolgdltatdsok, termékek irdnti igenyt fogalmaz meg, melyek szamdara
elényosek. A vdllalat eladdszemélyzetének megfeleld nyitottsdgot kell mutatnia e kezdeményezésekre
figyelembe véve a vallalati/Uzletagi profit célok elérést és megvaldsitas esetleges korlatait is.

6. Ugyfél-kontaktus az értékesitési-marketing személyzettel

A vevokontaktusok kezelésében nem a révid tavu profitszemlélet, hanem a hosszu tavu vevo-életciklus alatt
elérnetd erték szemlélete kell, hogy meghatdrozova valjon. Ugyanakkor, minden vevékontaktus lehetdséget
teremt a vevok jobb beazonositdsara, a vevadi attitidok valtozdsanak felismerésére, melynek jelentdsége nagy.

A nemzetkdzi €s a hazai, e terlleten végzett elemzések szerint a vdllalati gyakorlatban jelentds eltérés van a
vevoorientdltsag szUkseges és a realizdlt dllapota, sét a cég dltal erzékelt, s valos vevoértékelés kbzbtt. A redlis
Ugyfél-orientdcio feltarasdra a klasszikus megkdbzelitések elemeit adaptdld, gyakorlati megfontoldsokra epuld
skala-technikakat alkalmazo dn. 3/30 mérési modszert dolgoztuk ki.



Hangsulyos a piaci igények el6zetes elemzése

cél a vevdk, fogyasztok minél jobb kiszolgélasa

irott formaban létez6 stratégia

irott formdban létez6 operativ tervek

Ugyfelek, fogyasztok érdekeinek, elvarasainak figyelembe vétele
Piaci valtozasok el6rejelzésének képessége

Ugyfél, vasarloi elégedettség mérésének fontossaga

marketing tevékenység formalizalt szervezete

Marketing sulya az 6ssz-vallalati miikodés
marketing-koltségvetés léte és mértéke

vallalatiranyitasi rendszer modulja: Marketing Dontési Rendszer
informaciérendszer tamogatja az arképzést

informacidrendszer tamogatja a termékfejlesztési dontéseket
Informacidaramlas hatékonysaga a munkatarsak felé

Az alkalmazottak szakképzettsége
Elosztasi csatornak szervezettsége

Vallalati stratégia szempontjabél hosszu tava beszallitdi kapcsolat

Ugyfelek, fogyasztok szama a versenytarshoz viszonyitottan
Fogyasztdkkal, vev6kkel kialakitott jo viszony

Rugalmas reagalds a fogyasztoi igényekre

A termékek karakteres komparativ versenyel6nye
Termékek, szolgaltatasok szinvonala

Hatarid6k betartdsa jellemzéen jé

szolgaltatasi rendszer rugalmassaga

Panaszkezelési folyamat szinvonala

Ertékesitéstdmogaté kommunikacié hatékonysaga

Marketingkommunikacids, imazsépitd tevékenység hatékonysaga
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informacidrendszer tamogatja a vevikiszolgalas koltségeinek elemzését

informacidrendszer tdmogatja az értékesitési csatorndkkal kapcsolatos

Ertékelési skala (1-5)

(1= egyaltalan nem jellemz6 .....5= teljes mértékben jellemzd)
(1= egyaltaldn nem jellemz6 .....5= teljes mértékben jellemzd)
igen/nem, kora

igen/nem, rendszeressége

(1= egyaltalan nem jellemz6 .....5= teljes mértékben jellemzd)
(1= egyaltaldn nem jellemz6 .....5= teljes mértékben jellemzd)
(1= egyaltalan nem jellemz6 .....5= teljes mértékben jellemzd)

igen/nem és mérete,

(1= nagyon csekély ... 5=jelentds koordinacid)

(1= nincs 2= csekély ... 5=aranyaban jelentés)

igen/nem

(1= egyaltalan nem jellemzé .....5= teljes mértékben jellemzé)
(1= egyaltalan nem jellemzé .....5= teljes mértékben jellemzé)
(1= egyaltalan nem jellemz6 .....5= teljes mértékben jellemzd)
(1= egyaltaldn nem jellemz6 .....5= teljes mértékben jellemzd)
(1= egyaltalan nem jellemz6 .....5= teljes mértékben jellemzd)
(1= egyaltaldn nem jellemz6 .....5= teljes mértékben jellemzd)
(1= egyaltalan nem jellemz6 .....5= teljes mértékben jellemzd)
(1= egyaltaldn nem jellemz6 .....5= teljes mértékben jellemzd)

(1=csekély ... 5=piacon legtobb)

(1= egyaltalan nem jellemzé .....5= teljes mértékben jellemzé)
(1= egyaltalan nem jellemzé .....5= teljes mértékben jellemzé)
(1= egyaltalan nem jellemzé .....5= teljes mértékben jellemzé)
(1=nagyon alacsony .. .5=kiemelkedéen magas)

(1= egyaltalan nem jellemzé .....5= teljes mértékben jellemzé)
(1= egyaltalan nem jellemzé .....5= teljes mértékben jellemzé)
(1=nagyon alacsony .. .5=kiemelkedéen magas)

(1=nagyon alacsony ...5=kiemelked6en magas)

(1=nagyon alacsony ...5=kiemelkedGen magas)

(1=nagyon alacsony ...5=kiemelked6en magas)

Ugyfelek értékelése
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Ugyfél-elégedettség mérése

Az Ugyfél elégedettségének elérése természetesen marketing
cél, de «alapvetéen mégiscsak eszkdz a  vdllalkozds
sikerességeért, azdaltal, hogy az elégedettség réveén:

= erosebb Ugyfélkdtddés jon letre,

= csdkkennek az értékesitési kdltsegek,

» referencidk épUlnek és erdsddnek,

jobb cég és termék-imdazs alakul ki,

= alacsonyabb lesz a vevok arérzékenysége,

= nagyobb forgalom, jobb fedezet érhetd el, s

= jobban motivaltak lesznek a munkatdarsak is,

= hogy csak a legtdbbszdr emlegetett kapcsolatokat emeljuk ki.
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Elegedettség hdromszog

Vevo-
ligyfél
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ujravasarol
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Vevo-orientacio tud
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jén

erdekli

Menedzs-
ment

Belso
Vevohaszon

Belso
Vevo-értéek

LVasarlasi”,
alkalmazasi
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Interakcio

Belso
kommunikacio

Kultura

Munkatarsi-
team
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Az Ugyfél-elégedettség mérések, kutatdsok célja

= Gffogd erdsseg és gyengeseg-elemzes elvégzése,

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

= kOzvetlen stratégiai és operativ, optimalizald beavatkozasok, cselekveések
generalasa,

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

» imdadzs-epitd hatasa van, hiszen demonstrdlja a vevok, Ugyfelek fele, hogy
véleményuk, észreveteleik, visszajelzéseik fontosak a cég szamara,

» internalizalja a vevdo/ugyfélorientdltsagot, hiszen az eredmények
munkatarsakkal tdrténd megyvitatdsa, lereagdldsa erdsiti az Ugyfel-
orientdltsag kulturdjat, az ugyfélorientdlt cselekvéseket.



Imazs-profil elemzés jellemz6 tényezdi

Imazsprofil [abszolut ertekek alapjan]

Meihizhatd

Ji referencia

Korrekt parher

Kietnelkedd mindzegi

Eyittmiikdidd

[0 atine

Ulggyfélkdizpori

Tamogatd

GEYors

Fugalmaz

Kedvezd an

-
e — L
e —— T
J 437
T
1
R R
R X
I
50—
) 2,19

1,00 2,00 3,00 4,00 5,010

Bazis: Az dsszes jelenleqgi Ogyfel kdzil a kérdésre valaszoldk

23



11/ M ARKETING ES TURIZMUS INTEZET MARKETINGBEN UTAZUNK ?j

Customer Loyality Index

CLI=3,31

Customer Loyality Index [CLI]:

A véllalatokhoz, intezményekhez fliz6d6 elkotelezettség mérésere, szamszerdsitésere
szolgal6 1-t6l 4-ig terjedd Osszetett mutatészam, ahol az 1-es ,kifejezetten negativ”, az 4-
es pedig ,kifejezetten pozitiv” lojalitast jelent

Metodologia:

CI_|:2[E+A+U

CLI=Customer Loyality Index
E=Elégedettség

A=Ajanlas

U=Ujravéasarlas



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

4
-Z>
mqi
Mo
oN4
rmz
o0

Elégedettség, ajdnlds, djravdsdrlds

3,88

Biztos, hogy ujraigénybe veszemaz cetge _l
4 . ., cégge 3
Osszességében nagyon elégedettvagyol | E' E E '
Zrt.-vel
_ o cége I
Biztos, hogy mascdknakis ajanlom az t

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

Bdzis: Az 6sszes vdlaszadd, n=614

25



Osszességeében elégedett vagyok
a cég szolgaltatasaival

AjévGben is igenybe veszema cég
szolgéltatasait

Masoknak is ajanlanam a cég
szolgaltatasait

CLI =

A
It
A

100 200 300 4,00 500

2[E+ A+U
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Elegedettseg-mérés kiterjed
Uzletl tertletek,

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

Termék-eloallitas



TényezOcsoport elégedettségi atlagok

Ajanlatadas 4.45

Pre-sales 4,40

Teljesités utani egytittmikadés 4,36

Lebonyolitas 4,32

Szerzédési feltételek 4,26

1,00 200 300 400 5,00
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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
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Kriteriumelegedettseq termekek eseteben — Pre-sales

hMunkatarzak, elérhetizége. . ) 4,44
Kapczolatielvétel ] A
Szereplés wasarokon. .. ] _— 44
Szereplés zzakmai konferencidkon . | ) A
Llgyfetalalkazak . . ) 3,79
My ormtatott informacialk . Y

Termmékek reklamja. .. 50—

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

Bizis: A2 d=szes tenndket igémybowvewd KAz Ul a kérdés re valaszoldk

Kriteriumelegedettseq termekek eseteben — Ajanlatadas

Targyaldparnerek =zakhudaza. . — 4,58

Targyalazok atmozzféraja — 4,31

Wewd igénveinelk megérbéze. — 4,26

Targyalazok iddigénwve. . — 4,18

e L T e L EeT T et PO [

1,00 2,00 3,00 4,00 a,00

Baziz: &z dsszes tenméket igd nvbevewd kazill a kérdésre vilaszoldk




Kriteriumelégedettseg termeékek esetében — Szerz. kereskedelmi,
penzigyi felt.

Jogzzeizey. . ] ) A
Ljaniat feftételek vllalana... | M 4
Sarancializ felEtelek . | E i —— %24
izt T . | o) 213
14 17— N
Pénziigyi versenyképessdy [ 3,49

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

Bazis: Az Osszes termnéket igervbeweyd kizil a kérdésre valaszoldk

Kriteriumelegedettseg termekek eseteben — Lebonyolitas

Fendelézigazolasok... —‘LSB
Sl hataric... | ) 451
Kapczolatiartd elétetizége . — 4.4
Problémakrdl titénd éresiés — 434

Wilazzadizok reakcidideje P R

kezedelmes teljesits kezeléze — 4,13

1,00 2,00 3,00 4,00 3,00

Baziz: Az dsszes tenmnéeket ige nybewenyd kHzll a kérdés e valaszoldk 31




Kriteriumelegedettseg termekek eseteben — Termek mindsege

Specifikacionak vald meofelelés ) A7

Termékek, rendzzerek mindzége. .. A ——————— 45T

Tennékek kezelhetizége .. sy 4,30

hiesfeledd Ar-telfesimeény . | ) 4,00

Ulzemettetés kitsanek |l 3,99

1,00

il

2,00 3,00 4,00 5,00

Biziz: Az dsszes temnéket igs rybewvewd kdz il & kérdésre vilszoldk

Kriteriumelegedettség termeékek esetében -

egyattmiikddes

Teljesités  utani

Szolgatatas mindzége
Feklamacidirtézézi ngalmazsag

Dlkatrézzellats

Szenviz szinvanala

Tajékoztatis, informacianyiftas...

Szerviztewekeny sty kiteredséoe

Hut-ling elérhetizéy

Reakeididd a reklarmacidkezelés zaran

Hibak elhdtazanak ideje

I i
J 431
[ ——
—
i) 428
e
e ——
[ L
) A0

il

1,00 2,00 5,00 4,00

5,00

Bazis: Az deezes tonmmeket ige nvbevewd kizil 2 kérdés e valaszoldk
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i - BT coceamenvec B viarceTingBEN UTAzuNk )
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 =




ALTALANOS ELEGEDETTSEG
6%

— : AJANLAS
JOVOBENI HASZNALAT Tl e elgpron
se
&% v 4
| Rendkivil valoszind BRendkival valészini
O Egyéb valaszok DOEgyéb valaszok
&
L3t=3,1%
ALTALANOS ELEGEDETTSEG
BT ljse mértdba eligdet + Magyon el geden. g x
e 5 =) AJANLAS
JOVOBENI HASZNALAT A
- 40%
61,2% 60%
B R endiivid val bszinii+ valdszint | B Rendkivd valdszing + valoszini |
DEgyéb vilaszok DEgyéb vilaszok

4

134=22.8 %
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Interakcios eszkozok - 6sztonzés

Teljesitmény-elégedettség rése

Valtasi korlatok felépitése

Kbdzos fejlesztés -

egyuttmikddés az innovacio terén
(laterédlis marketing)

.K0z0s” termelés — szolgéltatas
Koltség-optimalizalas az tugyfél-
informaciokra épiilen

Individualis kinalat
Min6ségi sztenderdek alkalmazasa
Szolgaltatas-sztenderdek alkalmazasa

Kiegészit — tigyfélnél nyujtott szolgaltatdsok

Sajatos termékdesign
Teljesitménygarancia feltételek

Individualis miiszakimegoldasok
sztenderdek kialakitasa

Ertéknoved szolgaltatasok Veorientalt
telephelyvalasztas

Kooperacios szetrések

Ugyfél-kartya Argaranciak Rabatt és bonusz-rendszer
K6z0s piaci fellépés — értékesités Elégedettsédfizgképzés Ardifferencialas
Eseménymarketing Véklub Arukapcsolas

Direct Mail - Online-marketing Vew-Ujséag Pénzugyi kondiciok

Proaktiv vewkontaktus

Telemarketing

Ugyfélkartya-kedvezmények

Ugyfélszolgalati szam

Panaszkezelés

Egyedi informacidszolgaltatas

Vevoforum

Személyes kommunikacio - KAM

Véspecifikus kommunikacids csatornak
kiépitése

Internetes megjelenés, jaték

Online rendelés

Bérleti rendszerek

Nyereményjaték

Kataldégus-eladas

Vertikalis marketing rendszer

Céglatogatéas

Kozvetlen szallitas

K6szontések, gratulaciok
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Koszonom a figyelmet!




