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Ugyfel-or/entaltsag

v

= Ugyfél-orientéltség nem més, mint az individudlis
tgyfélelvarasok atfogo, folyamatos kutatasa és
elemzese, s ennek — eqy kapcsolati marketing
koncepcio keretében — a vallalkozas kllso és belso
teljesitmenyébe és interakcioiba torteno beépitese
azzal a céllal, hogy hosszu tavu, stabil és
gazadasagilag elonyos tgyfelkapcsolatokat hozzon
létre. (Kuhn 1991, Bruhn 1995)



%?] MARKETING INTEZET Beracs és Kolos (1994)

Vevéorientacio

= Ahangsulyt a piaci igények el6zetes elemzésére helyezzik, és termékeinket szolgaltatasainkat ennek megfeleléen alakitjuk 1,80

" Véllalatunk célja a fogyaszték minél jobb kiszolgalasa

=  Afogyasztok jogainak, érdekeinek, elvarasainak figyelembe vétele a dontéshozatal sorén
Funkcidk k6zétti koordinacio

= A marketing sulya az 6sszvallalati mikodés sikere szempontjabdl

" Informacié véllalaton belili &ramoltatasa

" Vésarloi elégedettség mérésének fontossaga

Informacioszerzés fogyasztokrol

" Informacidaramlas hatékonysaga a munkatarsak felé

Valaszképesség

" Rugalmas reagalas a fogyasztdi igényekre

" Piaci valtozasok elérejelzésének képessége

" Panaszkezelési folyamat erdsitése

Vevdalapu eszkdzok

" Fogyasztok szama versenytarsakhoz képest

=  Afogyasztokkal kialakitott j6 viszony véllalatunk fontos eréforrasa

" Fogyasztoi szolgéltatasok szinvonala

=  Azalkalmazottak képzettsége

Elosztasi csatorna eszkozei

" Elosztasi csatornak szervezettsége

. A véllalati stratégia szempontjabdl hosszu tavu beszallitdi kapcsolat

Bels6 eszk6zbk

" Termelési rendszer rugalmassaga

= Avaéllalatiinformaciérendszer tamogatja az arképzést

= Avéllalatiinformacidrendszer tamogatja a vevokiszolgélas koltségeinek elemzését
= Avaéllalatiinformaciérendszer tamogatja a termékfejlesztési dontéseket 2,69

= Avaéllalatiinformaciérendszer tamogatja az értékesitési csatornakkal kapcsolatos dontéseket
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Ugyfélorientaltsag értékelésének eltérése
forras: Homburg 1996. 149.0.
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Ugyfél-orientaltsag megitélése és eltérések kiildonbdzé agazatokb
Forras: Droege+Comp (2000. 8.0)
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Vevoi és onértekelések elterése forras: sajat kutatas
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Vevoi és onértekelesek elterese forras: sajat kutatas
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kozelség modell-elemei sajat szerkesztés!
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A vevoorient

Homburg 2000 és Bruhn 2007 alapjan
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1.A szolgaltatas-termék min6sége, relevanciaja, ami azt jelenti, hogy a kifejlesztett termékek és szolgaltatasok valos, l1étez6 vevoi
szlkségleteket elégitenek ki. A termékmindség dimenzioi:

Teljesitményszint (a vevéi preferenciarendszerben prioritast élvezd tulajdonsagok kozll egyben vagy tobben a konkurenseknél
jobb szinvonalon képes teljesiteni)

Tartossag (hosszu tavon képes megbizhatdéan szolgalni a vevét, tgyfelet,)

Megfelelés a specifikacidnak (tudja azt, amit a reklamokban, vagy mas tajékoztatasi formakban igér a termék eldéallitoja, a
szolgaltato)

Kiegészitd termékjellemzdk-extra funkciok (milyen pétidlagos funkciok, szolgaltatasok kapcsolddnak a termékhez)
Marka (vonzo markaszemélyiség)

Megbizhatdsag (egyenletes teljesités, kevés reklamacio)

Vevé/ugyfélszolgalat (szakszer(l segitség)

Stilus (korszeriiség, szakszer(iség, a valtozd piaci igényekhez vald igazodas)

Az Ugyfél szemszogébdl a termék mindségének tobb dimenzidja lehetséges:

A specifikalt teljesitménynek vald megfelelés: a termék megfeleljen a reklamokban allitott specifikacidnak.
A vevl ertékelvarasainak vald megfelelés: az el6zetes elkepzelések és a hasznalat 0sszefliggesei.

A hasznalati célnak valé megfelelés.

Az eladoi terméktamogatas mértéke.

Pszichés benyomasok: pl. imazs, esztétika, atmoszféra.

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

Kuldnbséget kell tenni a tényleges (objektiv) érték és a vevd altal felismert és elfogadott érték (elvarasok, benyomasok) kozott.
Az elfogadott érték a vevonek a termék hasznossagardl alkotott benyomasainak 0sszessége.

Els6 vasarlasnal: fogyasztas, felhasznalas el6tti felismert érték (attraktivitas) a meghatarozo.

Ismételt vasarlasnal: a termék szikséglet-kielégitési szinvonala a fontos. 9
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2. Az ligyfél-vonatkozasu folyamatok nem csak a front office folyamatokat foglaljak magukba, hanem mindazokat a
folyamatokat, a back office tevékenységeket is beleértve, amelyek meghatarozzak a vevé minéségképét és
értékfelfogasat. Tehat magaba foglalja mind az egyes Uzletagak folyamatait, mind pedig a funkcionalis egységek
folyamatait is, beleértve ezek szinergiait és esetleges redundanciait is. Az elado-vevé interakciok csak a jéghegy
csucsat jelentik, aminek alapjat a megfeleld K+F (meghallgatjak a vevéi igényeket), a beszerzés (keresik a legjobb
szallitokat), a szolgaltatas (egyedi igényekhez vald igazodas), a marketing (mérik az elégedettséget), az értékesités
(megfeleld felkészlltség és értékesités-technika), a logisztika (megfeleld szallitas), a szamvitel (vevéi igényekhez
igazodd szamlazas), a pénzlgy (egyéni csomagok), az ugyfélszolgalat (szakértelem, udvariassag), s mas
tevékenységek képezik.

3. Termék-szolgaltatas rugalmassaga:

= A vevbrugalmassag ez esetben azt jelenti, hogy racionalis keretek kozott a vallalat képes az egyedi
vevoigényekhez igazitani kinalatat, személyre szabott kinalati-mixet alakit ki.

4. Teljesitménycsere kondicioi:

= A vevdorientacié egyik fontos eleme a szerzddési feltételek megfeleld kialakitasa, ami képes motivaini a vevit
nemcsak az ismételt vasarlasra, hanem arra is, hogy tovabbi vevoket gy6ézzon meg arrél, hogy érdemes
csatlakozni a vallalat vevéinek taboraba. A vevli magatartas a vallalat szamara kedvezden alakithatd anyagi
0sztonzok alkalmazasaval.

9. Termék-szolgaltatas elérhetbsége:

= A vevlorientacioban a vevbhoz vald fizikai kdzelség, a termék-szolgaltatas elérhetdsége a vevok szamara
érzékelhetd valdsag. Ha konnyen, egyszerlien veheti igénybe a szolgaltatast, ha konnyen jut hozza a termékhez
noveli elégedettségét. Ezért fontos, hogy a vallalat szamara fontos vevék szamara egyszer(ivé tegylk a
vasarlast, akar tobb értékesitési csatorna parhuzamos mukodtetésével, akar a vevéhoz kitelepult értékesitési
pont létrehozasaval. Az interakciés magatartas vevOorientacioja a kovetkez0 tevékenységekben muta%ozik
meg:
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4. Ugyfél-tanacsadéas minésége
= Avevd fejével vald gondolkodast fejezi ki az eladdi tanacsadas tevékenysége, illetve annak minésége. A
vevO szamara olyan megoldasokat kell kinalni, melyek megoldjak az é problémait, ezért fontos, hogy az

elad6 személyzet termék és szolgaltatas ismeretéhez a vevo minél atfogobb ismerete is tarsuljon, hogy
a kettd kozotti 6sszhang megteremtéseére képes legyen.

9. Nyitottsag a vevli kezdeményezésekre

= Avevd sok esetben kezdeményez, Uj szolgaltatasok, termékek iranti igényt fogalmaz meg, melyek
szamara elényosek. A vallalat eladoszemélyzetének megfeleld nyitottsagot kell mutatnia e
kezdeményezésekre figyelembe véve a vallalati/izletagi profit célok elérést és megvalodsitas esetleges
korlatait is.

6. Ugyfél-kontaktus az értékesitési-marketing személyzettel

= A vevdkontaktusok kezelésében nem a rovid tavu profitszemlélet, hanem a hosszu tavu vevé-életciklus
alatt elérhetd érték szemlélete kell, hogy meghatarozoéva valjon. Ugyanakkor, minden vevékontaktus
lehetéséget teremt a vevdk jobb beazonositasara, a vevii attitlidok valtozasanak felismerésére, melynek
jelentdsége nagy.

A nemzetkdzi és a hazai, e tertileten végzett elemzések szerint a vallalati gyakorlatban jelentés eltérés van a
vevlorientaltsag sziikséges és a realizalt allapota, s6t a céq altal érzékelt, s valos vevidértékelés kozott. A
realis tigyfél-orientacio feltarasara a klasszikus megkézelitések elemeit adaptald, gyakorlati megfontolasokra
éplil6 skala-technikakat alkalmazo un. 3/30 mérési modszert dolgoztuk ki.

11
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AZ UGYFELORIENTACIO MERESENEK 3/30 MERESI MODSZERE

Ertékelési kritériumok, tényezdk Ertékelési skala (1-5) On-értékelés  Ugyfelek értékelése
1. Vevéorientacio informacios, elemzési, tervezési hattere

1.1. Hangsulyos a piaci igények elézetes elemzése (1= egyaltalan nem jellemz§ .....5= teljes mértékben jellemzd)
1.2. cél a vevdk, fogyasztdk minél jobb kiszolgalasa (1= egyaltalan nem jellemz§ .....5= teljes mértékben jellemzd)
1.3. irott formaban létez0 stratégia igen/nem, kora

1.4. irott formaban |étezd operativ tervek igen/nem, rendszeressége

1.5. Ugyfelek, fogyasztok érdekeinek, elvarasainak figyelembe vétele (1= egyaltaldn nem jellemzd .....5= teljes mértékben jellemzd)
1.6. Piaci valtozasok elérejelzésének képessége (1= egyaltalan nem jellemz§ .....5= teljes mértékben jellemzd)
1.7. Ugyfél, vasarléi elégedettség mérésének fontossaga (1= egyaltalan nem jellemz§ .....5= teljes mértékben jellemzd)
2, Vevdorientacio szemléleti, szervezeti hattere

21. marketing tevékenység formalizalt szervezete igen/nem és mérete,

2.2 Marketing sulya az 6ssz-vallalati mikddés (1= nagyon csekély ... 5=jelentds koordinacio)

2.3. marketing-kéltségvetés léte és mértéke (1=nincs 2= csekély ... 5=aranyaban jelentds)

24 vallalatiranyitasi rendszer modulja: Marketing Dontési Rendszer igen/nem

2.5. informaciérendszer tamogatja az arképzést (1= egyaltalan nem jellemz§ .....5= teljes mértékben jellemzd)
2.6. informaciérendszer tamogatja a vevékiszolgalas koltségeinek elemzését (1= egyaltalan nem jellemzé .....5= teljes mértékben jellemzd)
2.7. informaciérendszer tamogatja a termékfejlesztési dontéseket (1= egyaltalan nem jellemz§ .....5= teljes mértékben jellemzd)
2.8. informaciérendszer tamogatja az értékesitési csatornakkal kapcsolatos (1= egyaltalan nem jellemzé .....5= teljes mértékben jellemzd)
2.9. Informacidéaramlas hatékonysaga a munkatarsak felé (1= egyaltalan nem jellemz§ .....5= teljes mértékben jellemzd)
2.10. Az alkalmazottak szakképzettsége (1= egyaltalan nem jellemz§ .....5= teljes mértékben jellemzd)
2.11. Elosztasi csatornak szervezettsége (1= egyaltalan nem jellemz§ .....5= teljes mértékben jellemzd)
2.12. Vallalati stratégia szempontjabdl hosszu tavl beszallitoi kapesolat (1= egyaltalan nem jellemz§ .....5= teljes mértékben jellemzd)
3. Teljesitmény és interakcios hattér:

3.1. Ugyfelek, fogyasztok szama a versenytarshoz viszonyitottan (1=csekély ... 5=piacon legtbbb)

3.2, Fogyasztokkal, vevikkel kialakitott jo viszony (1= egyaltaldn nem jellemzd .....5= teljes mértékben jellemzd)
3.3. Rugalmas reagalas a fogyasztoi igényekre (1= egyaltalan nem jellemz§ .....5= teljes mértékben jellemzd)
3.4. A termékek karakteres komparativ versenyel6nye (1= egyaltalan nem jellemz§ .....5= teljes mértékben jellemzd)
3.5. Termékek, szolgaltatasok szinvonala (1=nagyon alacsony .. .5=kiemelkedéen magas)

3.6. Hataridék betartasa jellemzéen jo (1= egyaltalan nem jellemz§ .....5= teljes mértékben jellemzd)
3.7. szolgaltatasi rendszer rugalmassaga (1= egyaltalan nem jellemz§ .....5= teljes mértékben jellemzd)
3.8. Panaszkezelési folyamat szinvonala (1=nagyon alacsony .. .5=kiemelked6en magas)

3.9. Ertékesitéstamogaté kommunikacio hatékonysaga (1=nagyon alacsony .. .5=kiemelked6en magas)

3.10. Marketingkommunikaci6s, iméazsépitd tevékenység hatékonysaga (1=nagyon alacsony .. .5=kiemelkedéen magas)

3.11. Személyes, kdzvetlen Ugyfélkapcsolat, (1=nagyon alacsony .. .5=kiemelkedéen magas)
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Ugyfél-elégedettség mérése

Az Ugyfél elégedettségének elérése természetesen marketing cél, de
alapvetoen meégiscsak eszkoz a vallalkozas sikeressegeeért, azaltal, hogy
az elégedettség réven:

er0sebb ugyfélkotddés jon létre,

csokkennek az értekesitési koltségek,

referenciak épulnek és erésodnek,

jobb cég és termek-imazs alakul ki,

alacsonyabb lesz a vevOk arérzékenysege,

nagyobb forgalom, jobb fedezet érheté el, s

jobban motivaltak lesznek a munkatarsak is,

hogy csak a legtobbszor emlegetett kapcsolatokat emeljuk ki.

13
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Elégedettség haromszog
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Az ugyfel-elégedettseég meresek, kutatasok célja

= atfogo erdsség és gyengeség-elemzés elvégzeése,
= korai figyelGrendszer funkcio mikodtetése, miel6tt az ugyfelek igazan lépnének
pl. negativ véleményuk esetén,

= KkOzvetlen stratégiai s operativ, optimalizalo beavatkozasok, cselekvesek
generalasa,

= kontrolling rendszerként is miikodik, kulonosen, ha panel jelleggel valosul meg,
visszajelzést ad a korabbi intézkedések eredményérdl,

" mazs-épitb hatasa van, hiszen demonstralja a vevok, ugyfelek felé, hogy
vélemenyuk, észrevételeik, visszajelzéseik fontosak a cég szamara,

= |nternalizalja a vevé/ligyfélorientaltsagot, hiszen az eredmények
munkatarsakkal torténd megvitatasa, lereagalasa erdsiti az Ugyfél-orientaltsag
kultirajat, az Ugyfélorientalt cselekvéseket.

15
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Imazs-profil elemzes jellemzo tenyezoi

Imazsprofil [abszolut ertekek alapjan]

MEQI:]{EI‘]E‘I]EI — 4_.52

._|If| referencia — 4-'51

Korrekt FIEI"I]"lE:r' — 4-'55

Kietnelkedd mindzéod S =]

Eopyittraiikdod — 4,51

||"||"|I:I'|,|'Eﬁ-'|,|' — 4-'2[I

Ulgpyélkdizpor A1
Tamogatd R R

G'!."DI‘E — 3.-?4

Fugalmas ) 3 85

Kedyezd dn — 2,79

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

Baziz: Az d==zes jelenkeqi Ogyfel kdzil a2 kerdesre walaezoldk
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Kriteriumelegedettseqg termekek eseteben — Pre-sales

hdunkatarzak, eléthetizége
Kapczolathelwete| |
Szereplés wazarokan. .. |
Szereplés zzakmai konferencidkan. ..
Cgyfatalalkozak..
Flyormtatot informaciak. .
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Bazis: Az ds=zes termméket igénvbewvewd kizil 2 kerdésre valaszolak

Kriteriumelegedettseq termekek eseteben — Ajanlatadas
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»
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Biziz: Az f=nzes termmnéket igdrvbevewd kizil 2 kérdésre valaazoldk
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= Kriteriumelegedettseg termekek eseteben - Szerz. kereskedelmi,
MA penzagyi felt.
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R s 51 T [ |
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Baziz: Az dzszes termeket igenybevewd kdzil a keérdés re valaszoldk

Kriteriumelegedettseg termekek eseteben - Lebonyolitas

Rendelézigazolazok... —4*53
Szalltazi hatardd... — 4,41
Kapczolatiartd elérhetdizéoe. .. — 4,44
Problémakril tirend eresités — 434

Walazzadazok reakcidideje — 416

Kézedelmes feljesités kezeléze — 4,13

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

Bizis: Az Asszes terméket igénybevewd kizil a kérdés re valaszalak
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M Kriteriumelegedettseq termekek eseteben — Termek mindsege
m

Specifkacidnak wald megfelelés 1— 4,67

Tennékek, rendzzerek mindzége. .. — 4,57

Temmékek kezelhetizége. . — 4,30

Wegfeleld ar-teliesfmeny . | ) 00
Clzernetetesi kiltseoek | 3,94

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

»

Baziz: Az d==zes temméket igé rivbevewd kizil a kérdésre valaezoldk

Kriteriumelegedetiseg termekek eseteben - Teljesites utani
egyattmiikddes
Szolgatatas mindzége ] 0 R

Reklamacidintézési rigalmazzag [

blkatrészellatas — 4,31

Szerviz s2invanala ) 4,24

Tajékoztataz, informacionyijas. .. B ——————————) 4,25

Szerviztewtkenyeéy kiteedtrdye | M) 8,28
Hot-line elérhetdzén ) #23

Reakcididd a reklamacidkezelés soran — 4,11

Hibak elhdftasanak ideje | s ) 407

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

Baziz: Az d=zzes termnaket igémebewewd kizll a kérdésre vilaszoldk




ﬂfﬁ] MARKETING INTEZET

Osszességében elégedett vagyok
a cég szolgaltatasaival

A -

A jovoben is igenybe veszem a cég
szolgaltatasait

Y
A -

Masoknak is ajanianam a cég
szolgaltatasait

1,00 200 300 4,00 5,00
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ﬁ@% MARKETING INTEZET

ALTALANOS ELEGEDETTSEG

e mxﬂ.

i 94% i

JOVéBEN' HASZNALAT W Teljes métékben elégedett

O Egysb valaszok

AJANLAS

m Rendkivil valoszind

{ | B Rendkivial valdszind
LIEgQyet vAlaszoK ) B! ) DEgyéb valaszok

1.3t=3,1%

ALTALANOS ELEGEDETTSEG

B Te Jee mirtdiban o 4 @dett + Hamon b pedet
,,,,,,,,, O e B TBMASHOR s

JOVOBENI HASZNALAT

61.2%

BRenddwil valdomini + va desini e N B Rendlivil valé szing + velésini
DEgyeb valasz ok / O E gréb wilaszok

134=22.8 %




