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MARKETING ES TURIZMUS INTEZET MARKETINGBEN UTAZUNK ..

MIR
(Marketing Informdcios Rendszer)

» emberek, berendezések, eljarasok
dsszessege, amelyek dsszegyuitik,
rendszerezik, elemzik, értékelik s
eljuttatjdk a szukséges, pontos és
iddszeru informdciokat a marketing
dontéshozdkhoz.
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MIR elemei és miUkodése
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A marketingkutatas folyamata

T

3. Kutatasi terv
(mddszer, id, ktg, )

2. Hipotézis
felallitasa

1. Kutatési
probléma és cél

5, Feldolgozas,
elemzés

4. Informacio
gyujtése

6. Jelentés,
prezentacio



MARKETING ES TURIZMUS INTEZET MARKETINGBEN UTAZUNK ..

A kutatds, informdacidszerzés két modja

SZEKUNDER PRIMER
/\

Véllalati bel$ (nyilvantartas) Megkérdezés Megfigyelés
(mérés) (megszamlalas, rogzités.))
Kilso (statisztika, jelentés stb.
/ \
_ o Kisérlet
hazai nemzetkozi
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A STEEP-elemzés teriletei, aspektusai

TARSADALMI (Social)

-lakossag demogrdfiai

struktardja, TECHNOLOGIAI (Technological)
-fejl6dési tendenciai,

-kulturdlis sajatossagok -technoldgia-technika fejl6désének
-fogyasztéi aktivitds tarsadalmi felhasznalasa,

elemei -k+f

GAZDASAGI (Economic) TERMESZETI (Ecological)

-gazdasagi novekedés ciklusai, Mikro- -Kérnyezetszennyezeés a
-inflacié és kamatok, (feladat) termelésben,
-munkanélkiliség, kérnyezet -kérnyezetbarat
-nemzetkdzi gazdasagi - plac - termékelemek,

egylittm(ikodés, integraciok, -Ujrahasznosithatosag,
Eurdpai Unio,

-globalizacig, POLITIKAI-JOGI (Political)

-versenyelv érvényeslilésének hatasai,

-fogyasztévédelem,

-arszabalyozas, +I—(IaW)
-kereskedelem-politika + I
-lgyleti jog szabalyai, (lobby, monopdliumok, E(ed Ucat|0n)

reklamszabalyozas, etikai kddexek,




MARKETING ES TURIZMUS INTEZET MARKETINGBEN UTAZUNK ..
A STEEP-elemzés logikai folyamata

A kilso kdrnyezet hatasainak kijel6lése

Kdrnyezeti trendek feltarasa

A vallalkozas szempontjabdl lenyeg
trendek feltarasa

/ Trendek elemzése \

(D
7))

. , : Jovbbeni
atasor Uj lehetségek, veszélyek kijeldlése |  trendek
elérejelzese elérejelzése
I Stratégiai valasz —

A SWOT fele mar kész van!
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A primer kutatds sikertényezoje

Az alkalmas maddszer kivalasztasa. (téma, alanyok, idd, kdltségvetés,
doéntési kockdazat)

A kutatds alanyainak szakszer0 kivalasztasa.

— Azokat szolitsuk meg, akik kellenek (célcsoportok), annyit akik
valasza a valds informdacidt eredmeényezi.

— Minta mérete — mintavételi eljards
A kutatds, a megkérdezés preciz lebonyolitdsa.

— Azok adjanak informdaciodt, akiket terveztUk, akkor €s olyan mddon
ahogyan terveztUk.(a jO kérddiv.)

A jol megvdlasztott elemzési modszerek.

— Tarjunk fel minden olyan &sszefUggést, mely a kutatdsi probléma
megolddsdhoz szukséges.
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Kutatastipusok

» Kvalitativ kutatdsok
» Kvantitativ kutatdsok
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Kvalitativ kutatas

= Mintanagysag kicsi, maximum 100 6
= Kérdezés személyhez/csoporthoz igazodik.
= Eredmény nyelvileg és vizudlisan megfogalmazott dllitdsok, ertelmezések,
leirdsok.
= Tudomanyos hattér: pszichologia, szocidlpszicholdgia, anfropoldgia,
nyelvészet.
= Felhaszndldsa: problémafeltards, megértés, megismertetés.
= Tipusai:
— Egyéni mélyinterju.
— Pdros mélyinterju. (Triadd interjuk.)
— Klasszikus fokuszcsoport.

— Csoporttechnikdak.(Mapping)
— Kreativ csoportok.
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A kutatdsi alanyok kivdlasztasi modszerei
) \

Teljes ko Részvizsgalat/minta

N

reprezentativ onkéenyes

Véletlen kivalasztas Tudatos kivalasztas
. /\ Kllénleges 3 /\ .
Egyszeti véletlen formak Kvota sz. tipikus
/\ !
alaptipus szisztematikug rétegzett klaszter
Kivalasztas a
/\ koncentracié
elve alapjan
aranyos aranytalan




M,% MARKETING ES TURIZMUS INTEZET TUDAS A SIKERHEZ




I1//90 MARKETING ES TURIZMUS INTEZET

Ugyfél-orientdltsag. mint kiinduld sikeriényezd

Vallalkozason kiviuli meghatarozé tényezék

Ugyfélelvarasok heterogenitasa,
Piaci dinamika
Piaci komplexitas

Véltozatossag keresés
Imazs,
Alternativdk szama
Ugyfél-kényelmessége

Ugyfelek jovedelmegségi
potencialja
Teljesitményigény ,
Arkészség,
Ugyfél-fluktuacio

Ugyfél- \
orentétség/

elégedettség

Ugyfél-

Gazdasagi,

Uzleti siker

Szolgaltatasok individualitasa
Teljesitménykinalat heterogenitdsa,
Teljesitmény-komplexitas

Valtasi korlatok
Szerz6déses kapcsolat, kotédés
lehet&sége,

A kinalt teljesitmény funkcionalis
kot6dése

Ugyfél-informacids rendszer
kialakitasa,

TUDAS A SIKERHEZ



MARKETING ES TURIZMUS INTEZET TUDAS A SIKERHEZ

A kutatdsi eredmények alapjdn szikséges
intézkedések keretei:

= Az Ugyfél-elégedettseég mérésre reagdld intézkedések sokdimenzids, &sszehangolt stratégia
mentén kell, hogy megvaldsuljanak.

= A koOvetkezd dabra érzékelteti, hogy az Ugyfélmenedzsment keretében, milyen jellemzd
teljesitményndveld és az interakcid, a kapcsolat mindségét javitd intézkedések szUkseégesek az
Uzleti eredményesség ndvelésére. Az szUkséges beavatkozdsok érinthetik:
— A szolgdltatdsfejlesztés (innovdacio), a mikodtetés, a mindségirdnyitds kérdéseit, mig a madsik
oldalon

— Az értékesités, kapcsolattartds, a marketing és kommunik&cios tevékenység, valamint a
panaszmenedzsment kérdéseit, feladatait.

» Az Ugyfél-orientdcidt, elegedettiséget, lojalitast ndveld I1épések, tevékenységet természetesen csak
az Uzleti racionalitds szemponftjait figyelembe vevd, az Ugyfelek értékének elemzésére épllden
valositanddak meg.

= Jelen kutatds az elégedettség mérésének ezen szakmai elvekre épuUld komplex megkodzelités
alapjan kerGlt megtervezésre és végrehajtdsra.

» Az eredmények bemutatdsa utdn kisérletet teszink ezen szakmai kérdések, feladatok
vonatkozdsdban megfogalmazni a legfontosabb intézkedési irdnyokat, programokat.



UGYFELORIENTACIO - Ertékelési kritériumok, tényez 6k Ertékelési skala On-értékelés | Ugyfél értékelés

Vevéorientacio informaciés, elemzési, tervezési hattere

Hangsulyos a piaci igényekdgetes elemzése

cél a vewk, fogyasztok minél jobb kiszolgalasa

irott forméban létek stratégigja

irott form&ban |étez operativ terv

Ugyfelek, fogyasztok jogainak  -dekeinek, elvarasaiiiggelembe vétele

Piaci valtozasok étejelzéséne  épessége

Ugyfél, vasarléi elégedettség mérésének fontossaga

Vevéorientacio szemléleti, szervezeti hattere

marketing tevékenység formalizalt szervezete

Marketing sulya az 6ssz-vallalatitikodésben

marketing-koltségvetés léte és mértéke

véllalatiranyitasi rendszer moduljakéntikddé MDR

informaciérendszer tamogatja az arképzést Ugyfelek, fogyasztok szama a versenytarshoz viszonyitqttan

informéciorendszer tAmogatja a ¥#iszolgalas koltségeinek elemzését Fogyasztokkal, veskkel kialakitott j6 viszony

informé&cidrendszer tAmogatja a termékfejlesztési dekats Rugalmas reagalas a fogyasztéi igényekre

informaciorendszer tamogatja az értékesitési csatoah csolatos z 2
9ad &idp A termékek karakteres komparativ verseéiggée

Informaciéaramlas hatékonysaga a munkatarsak felé ; ; : .
Termékek, szolgéltatasok szinvonala

Az alkalmazottak szakképzettsége

Hataridk betartasat jellenten jo

Elosztasi csatornak szervezettsége

Vallalati stratégia szempontjabol hosszd tavi beszékapcsolaL ———rerMeICS! rendszer rugaimassaga

Teljesitmény és interakcids hattér: —_— Panaszkezelési folyamat
Ugyfelek, fogyasztok szama a versenytarshoz viszongftott Ertékesitéstamogatdé kommunikacio
Fogyasztokkal, vekkel kialakitott j6 viszony Marketingkommunikacids tevékenység hatékonysaga
Rugalmas reagélas a fogyasztéi igényekre Személyes, kozvetlen tigyfélkapcsolat,

A termékek karakteres komparativ verseibyge I I I |
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Vevoelégedetiség

= Adott személy dréme vagy csalddottsaga,
amely a termék varakozdsokhoz képest
nyUjtott teljesitményének (vagy
eredményenek) az dsszehasonlitasabdl
szarmazik.



Kapcsolat eréssége,

tartéssaga

Szimpatizans

Ujravasarlo

Erdeklédd

Terrorista

id6

v
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Elégedetitség-lojalitds és mérése

» Elégedettseég mérdszamok, indexek

= Lojalitas-index (CLI: Customer Lojality Index) és
tipusai (pl. totdlis, dominans, NG-matrix,
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Customer Loyality Index

CLI=3,31

Customer Loyality Index [CLI]:

A véllalatokhoz, intezményekhez fliz6d6 elkotelezettség mérésere, szamszerdsitésére szolgalo 1-t61 4-ig
terjedd Osszetett mutatdoszam, ahol az 1-es ,kifejezetten negativ”, az 4-es pedig ,kifejezetten pozitiv”
lojalitast jelent

Metodolbdagia:

CI_|:2[E+A+U

CLI=Customer Loyality Index
E=Elégedettség

A=Ajanlas

U=Ujravéasarlas



Costumer Loyalty Index:

A Miskolci Egyetem Marketing Intézete [MiM] dltal kidolgozott,
vallalatokkal, intézményekkel kapcsolatos lojalitas mérésére,

Elégedettség mérése

szamszerUsitésére szolgald 1-t6l 5-ig terjedd Osszetett
mutatdszam, ahol az 1-es ,egyaltaldn nem lojalis”, az 5-0s
pedig , kifejezetten lojalis” bedllitddast jelent

Metodologia:

CLI=a Costumer Loyalty Index értéke
E=Elégedettség

A=Ajanlas

U=Ujravasarlas

CLI =

2[E+A+U

Elégedettség, ajdnlds, djravdsdrlds

3,88

Biztos, hogy ujraigénybe veszemaz cetge _’
, . , cégge "
Osszességében nagyon elégedettvagyol | E-' EE I
Zrt.-vel
_ o cége l
Biztos, hogy mascdknakis ajanlom az t

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

Bdzis: Az 6sszes vdlaszadd, n=614

20



Elegedettseg-mérés kiterjed
Uzletl tertletek,

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

Termék-eloallitas

Teljesitmeény + interakcios tevékenység mérése — vevoi dontési+piaci magatartas



Product Satisfaction Index [Product-Sl]

Product-Sl= xxx
A, jelenlegi Ugyfelei 6sszességében elégedettek at  ermékeértékesités folyamataval

Product Satisfaction Index:

A Miskolci Egyetem Marketing Intézete [MiM] altal kidolgozott, termékertekesités folyamataval kapcsolatos
elégedettség meérésére, szamszerisitésere szolgald 1-t6l 5-ig terjedd 6sszetett mutatészam, ahol az 1-es
,egyaltalan nem elégedett”, az 5-0s pedig ,kifejezetten elégedett” beallitodast jelent

Metodolbgia:

n
L Product = SI =) W, 5
Product-Sl=a Product Satisfaction Index =

R=i-edik faktor fontossaga
S=i-edik faktorral kapcsolatos elégedettség

22



Fontossaggal sulyozott elegedettség

S, isfaction Index Weight by Importance of Factors:

A Miskolci Egyetem Marketing Intézete [MiM] altal kidolgozott, vallalatokkal, intézményekkel
kapcsolatos tényezénkénti elégedettseg aggregalt mérésére, szamszer(sitésére szolgalo 1-
t6l 5-ig terjed6 dsszetett mutatészam, ahol az 1-es ,egyaltalan nem elégedett”, az 5-0s pedig
.Kifejezetten elégedett” bedllitodast jelent

Metodologia:

SWi= anwh S

SWiI=a Satisfaction Index Weight by Importance of Factors értéke
WI.=Az i-dik tényez6 fontossagi sulya
Si=Az i-edik tenyezdvel valo elégedettség

23



Folyamatorientalt-elégedettsegmeéres

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

Termek mindzég PR

Szerz. mindzéni, mizzaki fel. ﬁjﬁﬁ%

Szerz, kereskedelmi, pénziioyi felt, | N1 7.0%

Teljezités utani egyittrmikidés I 14

Leboryolitas PR

.ﬂ.jénlatadés i 11,5%

Pre-zales :1['!3%

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

Bazis: Az Osszes termeéket igénvbeveyd kazil a kerdésre valaszoldk

24



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

25



M,% MARK 3. Eredmények 4. Kovetkeztetések JDAS A SIKERHEZ
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, SWI=
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Loyclity&Satisfaction matrix

Loyalty&Satisfaction matrix

Hem lojilis — Elégedett Lojalie - Elégedett

1 Hem lojilis — Hem elégedett 2 ' s Lojalis - Hemelégedett 4

Bazis: Az Osszes vallalat és 6nkormanyzat, n=402

29. dbra: Loyalty&Satisfaction matrix
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Needs&Gaps matrix

A munkatarsak O

Akadalymentesség O

Téajékoztatas/kommunikacio O

Nem fontos

-3,00

Elégedett

Jéaratok érkezésének pontossaga,
menetrend betartasa

]
Jarmlvek miszaki allapota
u] Fontos
O Uzemeltett halozat ' [a] ! !
0 o 1,00 Jaratok striisége 2,00 3,00

Jarmiivek kényelme

o, . . .
Jarmivek tisztasaga

oA szolgaltatasok arai

Nem elégedett

TUDAS A SIKERHEZ




Imazsprofil [abszolut ertekek alapjan]

eghizhatd

Ji referencia

Korekt pariner

Kiemelkedd mindséoil

Epyiittmiikdod

[rutvcr i

Ulpyfélkizpori

Tamogatd

Gyore

Fugalmas

Kedwvezd am

) A2
50—
Y
4
R R
e ——————— 3,20
N
R R
0
0
) 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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A leginkdbb igénybevett szolgdltatdsok esetében tendencidjaban az elégedettség relative kisebb, mig a kevésbé hasznalt
szolgdltatasoknal nagyobb. Ez az 6sszefliggés mutatja, hogy a fejlesztéseknél a f6 szolgaltatdsokra koncentradlas célszer(, hiszen —
mar csak a mennyiség okdn is - azoknal 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%

| 6%
[ 37,0% [N L
[ 37,3% [V RLY
[ 34,1% XL
[ 335% [ XA
72,3%

19% 88,1%

88,1%
89,8%

00% 200% 400% 600% 800% 100,0%

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

30
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Komplex Attit iid Mutatd [KAM €]

KAM 6= XXX

Komplex Attitid Mutato:

A Miskolci Egyetem Marketing Intézete [MiM] altal kidolgozott, vaidokkal,
intézményekkel kapcsolatos aitibk merésére, szamswhsitésére szolgald
1-t6l 5-ig terjed Osszetett mutatdbszam, ahol az 1-es ,kifejezetten negativ’, az 5-0s
pedig ,kifejezetten pozitiv’ beallitodast jelent

Metodoldgia:

L8 KAM 6=a Komplex Attitid Mutat6 értéke
KAM = = Z S [AK; S=az i-edik attiidkomponens stlya
= AK,=az i-edik attiidkomponens értéke



Komplex Attit iid Mutaté [KAM 9] 1.

Attit idkomponensek sulya:
Fékomponens elemzéssel [Principal Component Analysis] képzett aranyfaditotsulyok

S,: 0,1448
S,: 0,1620
S,: 0,1836
S,: 0,1689
S 0,1727
S;: 0,1679
Attit idkomponensek értéke:

Az alabbi kérdésekre adott d-6-ig terjed valaszok ahol az 1-es ,egyaltalan nem ért egyet”,
az 5-0s pedig ,kifejezetten egyetért” értelemben szerepel

AK,: Biztos lehetek abban, hogy az igért médon eljuthatok az uti célomidyaZrt. jarmiveivel.

AK,: Az MVK Zrt. és munkatarsai mindig korrekt moédon viselkednek.

AK ;: Buszke vagyok arra, hogy ilyen kozlekedési vallalatunk van.

AK,: Ha tehetném sem valasztanék mas j&eh [kozlekedési format] az utazasra

AK;: Az MVK Zrt. egy megbizhato atitars

AK: Szamomra nagyon kedveaz Gjonnan kialakitott vonalhal6zat és a megéllohelyek elhelyezkedése

32



Elégedettség XIII.

Needs&Gaps matrix

Secondaries

Niches

Musts

Gaps

Bdzis: Az 6sszes vdlaszadd, n=614

33



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

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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A vevg Jévedelmezg§§:



Vevoeértek-egyensuly

Vevoérték

(a vevo érteke az eladd szaméara)

Vevd Elado
Motivacio-mozgatoero: Motivacio-mozgatoéero:
jolét elérése, elégedettseg piaci-tzleti siker,

a kitlzott konkrét célok elérése

Cornelsen 2000.294.0. Vevéértek-korforgas alapjan)

T[—marketing
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Vevoerték

7”7 7

= KoOzvetitett vevdérték
— Teljes vevdeérték (tfermék értéke, szolgaltatdsok ertéke,
személyzet értéke, imazs értéke)

— Teljes vevakoltseg (pénzugyi kdltseg, idd-kdltseg, energia-
kdltség, pszichikai kdltseg)

7”7 7

= Erzékelt vevéérték (Customer Perceived Value PCV) =

7”7 7

Teljes vevoértek - Teljes vevokoltség
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V4 AW 4

Vevoeriek — a vevo oldalarol

= A vevének nyUjtandd, a vevo dltal realizalhatd érték, mint
nettdhaszon-mennyiség. (customer value)

— A versenyelony = a versenytdrssal szembeni nettohaszon —
kGldnbseg (jobbat kindl), avagy koltsegkildnbseégekben
(ugyanazt olcsdbban)

— A versenyelony forrasa: potencidl, folyamat, program
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Jovedelmezoségi elemzés
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Vevoérték,
Vevoélettartam elemzés (CLV)

Mennyit keresunk rajta az uzleti kapcsol




MARKETING ES TURIZMUS INTEZET TUDAS A SIKERHEZ
A vevo/ ugyfél funkcioi az elado szamara

= g jelens ajovo potencidlis kereslete-fogyasztoja,
= ama és aholnap bevételi forrdsa és kdltségtéenyezdje,

= informdcidszolgditatd  a  szOksegletekrdl, fejlesztési  irdnyokrdl,
termékrol stb.,

= partner a kooperacioban (pl. fejlesztésben, termelésben)
= referencia-cégkéent imdazs-épitd, eértékesitést tadmogatd szerepe
van,

= Eroforrds-szallitd

= Ertékesitési potencidl ndveldje

= Ugyfél kdltségcsdkkentési potencidlja

= Er6forrds- és kompetenciafejlesztés impulzusadoja



Ertéknoveld vevd ...

BEVETEL-POTENCIAL

PIACPOTENCIAL

FEJLODESI POTENCIAL

LOJALITAS-POTENCIAL

CROSS.BUYING
POTENCIAL

EROFORRASPOTENCIAL

INFORMACIOS POTENCIAL

St.Galleni-modell

KOOPERACIOS POTENCIAL

REFERENCIA POTENCIAL

SZINERGIA POTENCIAL

T[—marketing
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A modell alapjan szamithatd vevoérték

= A vevoéérték sulyozott 6sszegként jelenik meg,.
Vc =1 C*,

= A szdmitdsban a vallalkozas célrendszere az egyes kritériumok kozotti
fontossdagi sulyok meghatdrozdja.

= Természetesen egyes rendkivlli piaci helyzetek, s ebbdl eredd célok
elérésének kdvetelménye nem tesz lehetéve ilyen ,konszolidalt” vevo-erték
rangsor elkeészitését, s erre épUl6 marketing-stratégia, s célzott eszkdzrendszer

alkalmazdsat.

Az egyes szitudciok pl. innovacios kényszer, avagy stagndld piaci helyzet,
likviditdsi gondok stb. olyan prioritasokat képeznek, amikor egy-egy tényezo
abszolit meghatdrozovda valhat, s azon vevék megnyerését, megtartdsat
teszi legértékesebbé, amelyek ezen elvardsoknak a legjobban megfelelnek.



Vevéertekelési-rendszer pontozasos modszerrel [példa]

Saly-tényed Erték [1-5] Sulyozott érték megjegyzés
1. Piacpotencial 0,6
1.1. Bevételben valé részarany [ABC-elemzés] 0,2
1.2. Forgalom fefildése [elmult évek tendencigja] 0,03
1.3. Ve piaci pozicidja [szerepe, sllya sajat piacén] 0,03
1.4. Jovre vonatkozé bevételndvekedési varakozas 0,04
1.5. Rendelési gyakorisag [kiszamithatdség, tervezh.] 030,
1.6. Versenypozicionk a vémél 0,03
1.7. A ve\p valtasi lehetsége 0,03
1.8. Lojalitas-potencial [mennyire elkdtelezett] 0,03
1.9. Keresztértékesitési hatds [mas termékértékegitésre 0,05
1.10. Vewgondozasi réforditas [koltségaranyok] 0,04
1.11.. Fedezeti részarany [ABC-elemzés] 0,15
1.12. Fizetési moral 0,04
2. Erforraspotencial 0,4
2.1. Kooperéacios-potenciél [egyltikbdési készség] 0,05
2.2. Innovéacids potenciél [fejlesztési egyuitiidés] 0,05
2.3. Informéacids potencial [piaci, szakmai adatok] 0,1
2.4, Referenciapotencial [mésok befolyasolasa] 0,1
2.5. Kapacitas-kihasznaltsagi sulya 0,05
2.6. Szolgéltatasi folyamatra gyakorolt hatasi[idgyediség] 0,05
3. OSSZERTEK 1,00
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Ertékalapt iigyfélszegmentdlds

. A" kategéria [4,01 — 5,00]
Kiemelt Ugyfél kategdria (KAM)
Személyes értékesités, gondozds, esetenként vezetdi megkeresés
K&z0s szakmai egyUttmUkodés [célzott szolgdltatas-fejlesztések,]
Személyes hirlevél
Bemutatdkra, vasdarokra, Ugyféltaldlkozokra vald meghivas
Névnapi, évfordulds kdszoOntések
. ,B” kategéria [3,01 - 4,00]
Személyes értékesités, gondozds
K&z0s szakmai egyUttmUkddés [fejlesztések, kiadvanyok]
Bemutatdkra, vasarokra vald meghivas
Hirlevél
. »C" kategéria [2,01 - 3,00]
Telefonos értékesités, kapcsolattartds
Bemutatdkra, vasarokra vald meghivas
Hirlevél
. ,D" kategéria [1,01 —2,00]
Nincs személyes kapcsolattartds
Internetes értékesités, reklamdcidkezelés
Hirlevél

IIIAIIIwIIIINIIIIII—I



1. Célok

m 3. Eredmények 4. Kovetkeztetések

Az Ggyfél-menedzsmenten alapuld intézkedések keretei

Teljesitmény-kindlat eszkozei

Min&ség-
menedzsment

Szolgaltatas-
menedzsment

Innovacio-
menedzsment

Ugyfél-

orientaltsag

Ugyfél-
elégedettség

Ugyfél-
kotédés

Ugyfélkotédés-
menedzsment

Panasz-
menedzsment

Integralt
kommunikacio

Ugyfélérték-
menedzsment

Interakcio/kapcsolat eszkozei

47



Ugyfél-menedzsment célszerl intézkedései

48



KULSO BEFOLYASOLO FELTETELEK

Ugyfél teljesitmény-igénye - Arelfogadasi készség,

Pl. Technolbégiai, 4gazati, gazdasagi-, gazdasagpolitikai, szabaly&dasyezeti, tarsadalmi tényék -
Piaci verseny dinamizmusa - Piaci tén§leZkomplexitasa, Piaci poziciok és struktura, ¥elwardsok
| heterogenitasa - Ugyfél valtozas/kényelemszeretete, keresésevétalb potencialja, Alternativak szan|

na

Koltség-tenyez6k \\ program

A

Vevokor és a nydjtott vevéérték optimalizalasa teuesitmény és interakciés programmal

-
. Piaci kdrnyezet, szerepl6k pozicidja, _
versenytarsak magatartasa X 2
QP
PP X oy
o Ugyfél-kdzelség =3
‘@ ¢ = . > o -g
'S o Az egyes Vevészelekcio »% 3]
qc) > T [Tevevo értéke N @
= O n |
e S| 1 58
- ina- NJ)
n —5 o potencialis Marketing-m. -&s 5
T wn vevo érték- gisielen ©
o 5 becslése . -
LD [ \ Uj vevo
c S -
@ szerzési
&)
=)

A PROGRAM BEFOLYASOLO BELSO KULCSELEMEI

informacios rendszer, arképzés, lojalitasi progrstunkatarsi miség,

Pl. A teljesitmény miisége, individualitdsa, A teljesitmény heterogenitiemplexitasa, Piaci poziciok, alkéer
Partnervaltasi korlatok allitasa, Sz&téses kdtdés nyujtasa, A kinalt teljesitmény funkcionaliszikapcsoltsaga, Ugyfél-
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V4 AW 4

A vevoérték-novelés tipusai

= Erteknoveles szituacioi - celjai
— Szintenként
« Tranzakcid
» Kapcsolat
e Hdaldzat szintjén
— Dimenziénként
e piaci potencidlért, monetdris
» Eréforrds-potencidlért
— ElIény jellegéért
e Monetdaris
¢ Nem monetdris elénydkért
— |ld6étdvonként
* Ro&vid tdvon
* Hosszabb tavon

= Ertéknovelés eszkozei
— Szelektiv Ugyfél-akvizicio
— Ugyfél valtasi korldtainak ndvelésével
— Kindlat fejlesztésével

— Interakcio-kapcsolat fejlesztésével (ezen belll a kooperacid/egyittmUkddés terlleteinek ndvelésével -
kapcsolatfejlesztéssel...)



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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= A CRM olyan rendszer, amely biztositja az ugyfelek igényeinek
folyamatos felméréset, az elvarasuknak leginkabb megfeleld
kKiszolgalast, eléremozditva a szolgaltatok (] termeékeinek
hatékonyabb eladasat. A CRM rendszer hasznalataval egy vallalat
kiteljesitheti Ugyfeleir6l informéacioit a lojaliths és az eladasok
novelese érdekében. A CRM rendszer a vevdorientalt
szemléletmodot kell, hogy visszatlikrozze, amely magaba foglalja és
Integralja az ertékesites, ugyfélszolgalat, marketing, szerviz eés
egyeb ugyféllel kapcsolatos funkcidkat, rohamos Iéptekben épitve az
Internetre.



Ugyfélértékelés kozvetlen alkalmazdsa -
a CRM szerepe az Ugyfélkapcsolatokban

Megtartani a ,,j60”
Ugyfeleket

Meglévé Ugyfelek

Uj tgyfelek
szerzése

Potencialis tigyfelek



CRM kilonb6z6 néz6pontokbol

A CRM i Fiok Call center
Uzletagak | [<OCKazat | | 7 Operaci6  Szervezell :
kezelés nezopont Ugynokhalézat

ermék> arketin Sitékesités UgyféJ-
felesztés J mogatas, CRM folyamati szolgalg
nézépont .
: 4 > Ugyletkez@

CRM funkcionalis néz épont

eibarens WHD

Termék | [Ertékesités : Ertékesités,
fejlesztés | |tamogatas MELEUITE Adatgy (jtés,
Adatrogzités
Elemzés
Adat CRM (?,SZkO.ZOk CC/IVR
o 2 nezopontja o o
2 [sws
Kockazati CRM adatpiac =
adatpiac LL [Netbank
Adattarhaz I

Kampany menedzsment eszkoz




CRM - IT elemei

Customer Relationship Management

Interaktiv (kollaborativ) CRM

Az interaktiv CRM eszkdzok
feladata az ligyfelek és a véllalat
kozotti kommunikacio és
interakciok technikai
megvalositasa.

Példa: multimédias Contact Center
lehetévé teszi az tgyfeél-
kommunikaciot pl. telefon, SMS,
fax vagy e-mail formajaban.

Operativ CRM

Az operativ CRM feladata az
tgyfélhez kapcsol6dd informécidk
(pl. Ggyfélkapcsolati, tranzakcios,

demogréfiai, stb.) kezelése az
Ugyintézd, az tgyfél referens vagy

maga az Ugyfél altal.

Példa: Az ligyintézéi (Front-End, vagy
operativ CRM) fellileten megjelenitett
Ugyfélérték, portfolié és
keresztértékesitési javaslat alapjan,
differenciélt szolgéaltatast nyujt az
tgyfélreferens.

Analitikus CRM

Az analitikus CRM feladata az
ugyfelekrél rendelkezésre allé
adatok relevans informaciokka valé

atalakitasa, kilénb6z6
eszkdzokkel.

Példa: az tgyintéz6i képernydn
megjelenitett szarmaztatott
informaciok eléallitasa valamilyen
adatbanyaszati eszkozzel, vagy
szabalyrendszer alapjan.



Altalanos CRM architektura

Ugyfélkapcsolati Telefonos Onkiszolgalo Személyes Levél
« Telefon . Internet °* WAP/3G « Ugyfélszolgalati iroda ee-mail  *SMS
pontok - ValP . pDA  ; Kosks - Ugyféinél © Fax
f 5 1 z
v v L 4
Csatorna *Universal, Queue/Routing/CTI/ACD «Content Delivery Translator
menedzsment *Channel Collaborator, Voice Recognition «Image Capture & Indexing
Ugyfélszolgalat (Front Office)
Opekrjatl_YkCRM Contact Center Field Sales Field Service Marketing Self-Sales/Service
€SZK0z0 =
Content Mgmt Igfégrcgi?"; Email Response Workflow Knowledge Mgmt

Integracios szolgaltatasok

Tranzakcio . —
. L e Real-Time Customer Data Personalization
Integracio Integration Services Services Services

Operativ adatok és analitikus eszk6zok ek O
Analitikus CRM és - - - e s Mainframe
Back Office Ugyfelek Interakciok ~ Content Repository , Systems G

funkciok ¥ ETL —

ERP Legacy
Data Warehouse Customer Systems
Analytics I -




Ugyfél-elégedettség novelése

Uj ugyfelek szerzése Lojalitas,
elége-
Ugyfél-megtartas novelése dettség
Ugyfél-lojalitas novelése
Sales bevétel névelése Bevétel
névelése /
Cross-selling, upselling névelése kiadas
. i o csokkentese
Ugyfélszolgalat kbltségének
csokkentése
Ugyfelenkénti profit névelése —
_ . Koltségek
Profit rata novelése csokkentése

Sales koltségek csokkentése

Egyéb

0 50 100 150 200 250
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Koszonom a figyelmet!




