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ELEGEDETT A SZOLGALTATA
Kérdezni is tudni kell

A

A szolgdltatasokndl — igy a kabeltelevizidzasban is — ma a fogyasztd az iranyito.
De hogyan tudhatjuk meg, mit is szeretne az Ugyfél? Ehhez ad tanacsot sorozatunk
els@ részében lgyfélkapcsolati szakértdnk alabbi irasa.

Katona Erzsébet
iigyfélkapcsolati
szakért6

Az elégedett-
ségi érzés
alapja nem mas,
mint az tgyfél
sajat, egyéni
tapasztalata.
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JKedves Ugyfeliink!

On milyen mértékben van meg-
elégedve szolgdltatdsunk mindseé-
gével?

Kérjiik, jeldl meg: j6; megfelels;
kivdlg; elégtelen.”

Ezt az elégedettségi méréssel
kapcsolatos kérdést egy kdbeliévés
tarsasdg honlapjérdl vettik példé-
nak, amely online elégedettséqi
kérdsivként barmikor elérhetd. De
sok mas, rendkivil hasonld kérde-
seket tartalmazo Ugyfél-elégedett-
séqi kérddivvel taldlkoztunk mar.
Az emlitett kérdésre visszatérve,
érdemes zlaposabban belegon-
dolunk, miért igy, és miért ezt (és
vagy nagyon hasonld) kérdést
tesszilk fel Ugyfeleinknek. Lehet
egyféle vdlasz az, hogy mert ez a
Ldivat’, mert kell’, mert szeretnénk
megtudni az (gyfeleink vélemé-
nyét. Nyilvan ez utdbbi vélasz a
Jhelyes’, meg alapvetd érdeke is ez
lenne egy szolgéltatdnak Azonban
a kiragadott példa alapjan egyér-
telmd, hogy ha a szdndék pozitiv
is volt, az eszkdz alkalmatlan arra,
amire szantak. Hogy miért? Mert
az (igyfél, a potenciélis vélaszado
nem tudhatja, mire is vagyunk
kivancsiak. Mit is jelent pontosan .a
mindség” a ,szolgéltatds” kapesan?
Ebben a megfogalmazédsban nem
lehet tudni, hogy melyik szolgal-
tatds, milyen jellemzgjét kellene
értekelni.

Tudni is akarjuk a valét,
vagy csak kérdezni?

Ma mér egy kdbeltelevizids tar-
sasag alapvetden ,sima” (analdq)
kabeltévét szinte nem is kindl, igy
a ,szolgéltatas” ennél fogva tébb
minden is lehet, példaul telefon,
internet, digitélis programcsomag
stb. Mindezek az alaptevékenysé-
gét jelentik egy vallalkozasnak, ce
a szolgdltatas részét képezi még
az Ugyfélszolgélat, az értékesités, a
hibaelharitds, a szamlazés, hogy a
pznaszkezelésrdl ne is beszéljink.
A fent idézett megfogalmazésban
az el6fizetdnek fogalma sincs, hogy
konkrétan milyen szolgéltatésra
vonatkozik a kérdés. J& esetben
rmagéra a cégre érti azt, hogy ,s70l-
géliatoval” mennyire elégedett,
és persze ebben az esetben: ,alta-
laban". De az is lehet, hogy valaki
arra a szolgaltatdsra gondol, amit
éppen igénybe vesz, csakhogy ez
éppen melyik, azt rajta kival senki
sern tudja. (Az idézett kérddivben
erre nem vonatkozik kérdés a
késdbbiekben sem.) Ebbdl kévet-
kezik, hogy a kerdéiv teljes kitdl-
tése utdn sem tudja majd meg a
szolgéltatd, hogy amit 6 ,mindség-
nek” vél, ugyanazt gondolja-e az
Ugyfél is, &s persze azt sem, hogy
mit &s mennyire értékel valdjaban,
azaz hogy mivel is elégedett.
Az Ugyfeleknek nyilvanvaldan
més elvérésai vannak egy digitalis
tévécsatorna-csomagyal kapcso-

latbzn, mint az Ggyfélszolgalat
nyitva tartasdval, elérhetdségével,
az Ugyintézék kommunikacigjaval,
udvariasségaval, a hibaelharités
gyorsasdgaval szemben — és még
hosszasan sorolhatnank a vallalat
teljes tevékenységi kbrét. Tehdt
ahhoz, hogy meg tudja vélaszolni
ezt 2 kérdést az Ugyfél, azt kellene
pontosan tudnia, hogy konkrétan
milyen szolgaltatas, milyen jellem-
z8ivel kapcsolatosan varjak téle

az értékelést, Kétségtelen, hogy
ebben az esetben egyetlen kérdés
nem lesz elég. Ezért a vallalkozés
menedzsmentjének azt kell elddn-
tenie, hogy a valasz is fontos-e
sz&maéra, vagy elég, ha csak kér-
deznek.

A forma és a tartalom
alapja: a cél

Mindent lehet értékelni, ha tiszta-
ban vagyunk az érigkelni kivant
tertlettel és a ré vonatkozd szem-
pontokkal. Ezért az elégedettséqi
mérés elsd |[épése a tervezés,
amikor is a menedzsment tisztaz-
za, hogy mire is kivancsi. Példaul
milyen terllet az, amirdl kevés
vagy régi informécidja van, milyen
terlleten szeretne javitani. Esetleg
Uj fejlesztést tervez, és piackutatasi
céllal meglévé Ogyfeleitdl szeretne
informaciét gydjteni.
Ha tisztéban van a vezetés a kérde-
zés céljdval, akkor mar kdnnyebi
megfogaimazni a kérdéseket is, de



YWUNKKALY

persze ez még koréntsem elég ahhoz,
hogy maéris nekildssunk a kérddéiv elkészi-
tésének. VEgig kell gondelni, hogy milyen
forméban szeretnénk a kérddivekre a
valaszt megkapni. Papir kérd6iven jéval
egyszerlbb szbvegezéslinek és jol atlat-
haténak kell lennie, mint az online kérdé-
ivnek. Az online programozott kérdéivet
is célszer egyérrelmiien megfogalmazni,
de jellegénél fogva bévebben tartalmaz-
hat kiegészitést, képeker, videdkat, linke-
ket és eqyéb eldgazdsokat is, & vélaszok
fliggvényében.

Azt is figyelembe kell venni, hogy kérde-
z8biztosokkal szeretnénk-e 2z Ugyfelek
elégedettségét felmérmi (és azt is, hogy
személyesen vagy telefonon), vagy ,8nki-
toltéssel” az (igyfelek maguk valaszoljsk
meg akér a papiros kérddivet, akar az

MARKETING .

online valtozatat. Mieldtt egyetlen kérdést
is megfogalmazna a menedzsment, azt is
tisztazni kell, hogy mi fog torténni a vala-
szokkal, ki és mikor fogja azokat elemezni,
és milyen formaban referdl réla.

A vélaszok rogzitése online kérdbiv eseté-
ben viszonylag egyszerd, az elemzéshez
javarészt eqy tabldzattal mér hozza lehet
kezdeni. A papir kérd6iv esetében eldszor
a2 valaszokat kell elekr-
ronikusan is régziteni. A
kiértékelés esetében nem-
csak a szémszerdségekre
kell figyelni. A mélyebb
elemzéshez jol felépitett
kérdéivre van sziikség,
melynek alapja a vildgosan
megfogalmazott cél.
Innen mar csak egy lépés,
hogy azzal is el6re tisztdban legyiink,

mi fog térténni az elemzés utan. Példaul
kdzzétessz{k-e honlapon, hirlevélben az
elégedettségi mérés eredményét, azaz
adunk-e visszajelzést az Ugyfeleinknek,
vagy csak megelégediink a latszattal.
Fontos azt is tisztdzni, hogy milyen gya-

« AKKOR NEM MEGY
FL AZ UGYFEL, HA
AZT ERZI, HOGY

TORODNEK VELE. «

korisdggal kivanjuk felmérni az Ugyfelek
véleményét, s azt is figyslembe kell
venni, hogy az idészakok és a kérdések
dsszehasonlithatdzk legyenek, hiszen
tendenciakat csak ekkor ldthatunk meg.
Az 2llandd online kérdbiv esetében,
példaul ha nem l&thaté, hogy volt mar
korabban elemzés, £s ennek alzpjén
valamilyen szintd visszajelzés, netén az
Ugyféligények alapjén
valtoztatés, akkor joggal
gondolhatja az tgyfél,
hogy felesleges kitolte-
nie, ,nem nézi meg azt
senki”. A bizalomépités
szempontjdhoél is csak
akkor hasznos, példaul
Uj Ugyfelek esetében, ha
valdban azt l&tjk, hogy
818" a kapcsolat a szolgéltatd és kozot-
tik. Ha nem az, és nem igy ldtszik, akkor
pontosan az ellenkezd hatast valtja ki az
Ugyfélodl, mint amit valéjaban el akart
érni a szolgéltatd, mert az elégedetiségi
€rzés alapja nem més, mint az Ggyfél
s8jét, egyéni tapaszialata.
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Sokszor taldlkozunk olyan felvetéssel,
hogy nincs sok haszna az elégedettségi
mérésnek, mert mindig azt az eredményt
kapjuk, amit vartunk. Ez teljesen jogos,
hiszen aki sgjét maga munkajat szeretng
maésokkal érigkeltetni, értelemszerlen nem
tud objektiv lenni, réadésul nem is szak-
méja a kérdezés. [gy & sugalmazas éppen
Ugy tetten érhetd a kérdbivekben, mint
az eldéntendd kérdések sokasidga, vaay
az egyszerre feltett 2-3 kérdés is, amelyre
csak egy értékelés adhatd, s igy senki nem

tudja, mire is venatkozik 2z adott oszialyzat.

Ha tehat a sajdt munkankat a szolgaltatast
igénybe vevék oldaldrol is meg szeretnénk
vizsgalni, Ugy kell kérdeznlink, hogy a véla-
szok alapjdn a lehetd legredlisabb képet
kapjunk magunkrdl, kilonben felesleges
munkét végzlnk mi is és az gyl is.

Az elsé lépés az, amelyet fentebb mér
leirtunk, a célt kell tisztéznunk — vezetdi
szinten.

Olyan a vdlasz, amilyen a
kérdés!

A kérdezo feleldssége, hogyan &s mit
kérdez, és uténa pedig az mindsiti a
szandékat, hogy mit tesz a beérkezett
vélaszokkal, valamint az, hogy az abban
foglaliaknak ad-e teret. Kéiségtelen,
hogy nem kénnyl szolgdltatdként az
tigyfél fejével gondolkodni, de mas Ut
nem nagyon van, a kapcsolati marketing
kordban ez alapvett feladata a véllalko-
zasoknak.
Ha eljutottunk oda, hogy az elébbiek
alapjan mér ,csak” a kérdések megfo-
galmazasa van hétrg, akker valojaban a
legnehezebb részhez érkeztlink. Meg
kell tervezniink a kérddivet, melynek
legfontosabb szempontjz az, hogy az
altaldnostdl haladjunk a kenkrétumok
felé. Erdemes terliletekre bontani, ha
mondjuk, a személyes Ugyfélszolgalat
igénybe vételét kivadnjuk megvéltoztatni,
vagy az online Ugyfélszolgalat felé terelni
az Ugyfeleker, akkor erre kell fékuszalni a
kérddivvel. ElGszér is azt kell megtudni,
hogy milyen tipust szolgaltatast vesz
igénybe a valaszado, és-ahhoz milyen
témadkban fardul az (gyfélszolgalathoz.
Milyen médon veszi igénybe, milyen
gyakran. Enhez képest mennyire elége-
dett az elérhetdséggel; a nyitva tartassal;
a varakozés kdrliiményeivel; az Ggyin-
828k kedvesséaével; udvariassagaval;
szakmai hozzaériésével; az Ugyintézés

madjaval; a kommunikaciés stilusaval;
magatartésaval; ha maskeént is el tudna
intézni az Ugyeit, milyen megoldasokat
venne igénybe, milyen megoldasok len-
nének szamaéra lényegesek, hogy tudja
kévetni az Ggyintézés folyamatét stb.
Az igy felépitett kérddiv vége felé - a
részletes kérdezést koverden - mar felte-
etjiik az dsszbenyomasra vonatkozo kér-
désiinket is: Kérjik, értékelje térsasdgunk
személyes Ugyfélszolgalaténak tevékeny-
ségét Gsszességében az aldbbiak szerint:
Teljes mértékben elégedett vagyok;
Elégedett vagyok; Inkdbb nem vagyok
elégedett, Nem vagyok elégedett. (A
két rosszabb értgkelés esetében kérjlnk
irdsbeli kiegészitést, ha van mod ra)
A bevezetdben bemutatott kérdést gy,
vagy ehhez hasonlé médon érdemes
tehat atimi, ha mar korbekérdeztik” a
t6bbi lényeges részletet.

A legrévidebb kérddiv:
egyetlen kérdés

A Net Promoter Score (NPS) a valds tgy-
fél-tamogatottsagi érték, melyet 2003-
ban alkotott meg Fred Reichheld. Az
Ugyfél elégedettségének merésére Ggy
véli, hogy elég egyetlen kérdést felten-
ni, méghozzé azt, hogy: ,On mekkora
valoszinséggel ajanlané bardtainak vagy
kollégéinak?”
A vélzszokat tizes skéla alapjan ertekelik
a valaszadok, ahol 0 a legrosszabb, 10 a
legjobb ériéket jelenti. A 10-es, §-es érté-
ket megjeldld gyfelek & ,lelkes” (lojalis)
kategdriaba tartoznak, a 8-as vagy 7-es
érigket vélasztdk a ,semlegesek’, azaz
az alapvet@en elégedett Ugyfelek. A 0-6
kdzott értéket megjelolék a ,kritikus”
Ugyfelek, akik vélhetéen nem elégedet-
tek annyira a szolgéltatassal, hogy busz-
kélkednének vele.
Ez egy pillanatnyi képet ad, mélyebb
elemzésre, a szolgéltatds javitésérs, fej-
lesztésre ebben a forméaban nem ad elég
informaciét. Azonban, ha példaul miko-
dik help desk vagy hibajavitasi szolgalta-
tas, annak a mindségének értékelésére
mér jo alap iehet. Kilondsen akkor, ha
van a véllalatnak tovabbi Ugyfélkezelési
szoftvere (CRM), mert annak alapjén meg
lehet tudni, hogy mely tipust Ggyfél-
probléma kapcsén, teriletileg hol, ki és
milyen kiszolgalasi eredmény alapjan
adott |6 vagy rossz értékelést. fgy adott
szinten lehet szolgéltatést javitani, azon-

ban alapvetden nagyon tiszta folyamatok
mentén. Eopen ezért a kibeltévés tarsa-
sagoknal lehet létjogosultsdga ennek az
egyszerl elégedettségi mérésnek.

Aki elégedett, az is marad?
Az ligyfél ,elcsabithatdséga” sok minde-
nen mulik. Alapveté tény, hogy az ember
nem szivasen valt, azaz ink&bb lenne
lojalis, ha az neki (is) megéri. Es itt van
a lehetdség és egyben a legfontosabb
teenddje a kisebb és nagycbb kdbeltévés
szolgéltatoknak.

Akkor nem megy el az Ugyfél, ha azt érzi,
hogy t6radnek vele, Mérpedig, ha ilyen
semmitmondd kérdésekkel faraszijuk,

ez senkinek sem jo. Féleg, ha ehhez &
személyes taldlkozés sorén a szereldk-
nél udvariatlansag, pontatlansag térsul,
réadédsul még egy erdltetett értékesitési
kisérlet is. Garantélt @ menekilés, ha arra
lehetdség kindlkozik. Akkor is igy tesz

az igyfél, ha a telefonos kommunikacio
soran tapasztal hasonld negativ éiményt.
A telefon a leggyakeribb kapcsolat-fal-
vételi eszkdz a kdbeltévés szolgaltatasok
tgyfelei korében, fgy az itt zajlo Ugyin-
wBzésnek, kammunikécidénzk, probléma-
megoldasnak kiemelt jelentdsége van.
Eppen ezért fontoszak a kérddivek, ha
valdban arra vagyunk kivancsiak példaul,
hogy milyen probléma esetén hivja a
tarsasagot telefonon. (Ma mar az sem
mindegy, hogy hany csengetés utan

tud {gyintézével beszélni, ahogy errdl

a torvényi szabélyozasrdl mar kordbban
irtunk (MKM, 2014. dprilis.) llyen, és ehhez
hasonld konkrét kérdésekkel valdban
megtudhatjuk az Ggyfeleink elvérasait,
tapasztalatait, igy javitani tudunk szol-
géltatésaink szinvonaldn, hogy 2 lehetd
legkevesebb elpértolasra hajlandd Ggyfe-
link legyen.

A szolgaitatés folyamatanak eddig is
részesei voltak 3 fogyasztok, de ma mar
nem elégszenek meg a fizetd-igénybe-
vevé passziv dllapottal, az aktiv alakitést,
belaszolast is akarjdk: mert ma a fogyasz-
0 az irdnyité. lgy tehdt az Snként adott
vélemény a legértékesebp fejlesziési esz-
kiz azoknak z véllalkozdsoknak, amelyek
holnap is sikeresen szeretnének mukadni.
Erdemes megfontolni Aaron Shapiro
tanacsat: ,Ha csak azokat igyekeznek
elégedetté tenni, akik fizetnek is, akkor
elszalasztjék az igazi nyereség lehetd-
ségét”



