Kérdőív a magyar vállalatok ügyfélkapcsolati helyzetének felmérésére

Tisztelt Kolléga!

A kérdőív, melyet kezében tart, egy határokon átívelő kutatás alapja, melyben szeretném megvizsgálni a kelet-közép-európai régió vállalatainak ügyfélkapcsolati színvonalát. Úgy véljük, ez rendkívül fontos lehet az immár európai uniós piacra lépett cégeink számára, hiszen jelentős versenyelőnyt vagy versenyhátrányt jelenthet. 

Arra kérném Önt, hogy töltse ki kérdőívemet, aminek kutatási eredményeit szektoronként és nem cégenként fogom vizsgálni. Ezáltal a kitöltő személye is anonimitásban maradhat. Természetesen amennyiben igényt tart rá, nagyon szívesen tájékoztatom a kutatás eredményeiről. A felmérés elemzése doktori disszertációm keretében történik majd meg. 
A kitöltés kb. 20 percet vesz igénybe.

Megtisztelő és őszinte válaszait előre is köszönöm. 
Tisztelettel

Mester Csaba
Tudományos munkatárs

Miskolci Egyetem

Im KKK – Vezetéstudományi Intézet

mester.csaba@uni-miskolc.hu
(70) 316 2779 
A kérdőívet készítette: Mester Csaba

A kérdőív vagy bármely részének felhasználása kizárólag a szerző engedélyével lehetséges!

Kérdőív

1. Vállalat neve:

______________________________________________________
2. Kitöltő neve:

________________________________________

Beosztása:
________________________________________

Elérhetősége:________________________________________

_____________________________________(cím, tel., e-mail, stb.)

3. A vállalat mióta működik jelenlegi jogi formájában? 

______ év

4. A működés jogi formája

_________________________________ (RT, KFT, stb.)

5. Működési terület

Bányászat
�
Építőipar
�
Feldolgozóipa
�
Kereskedelem
�
Könnyűipar
�
Mezőgazdaság�
Vegyipar

�
Bank, pénzügyi szolgáltató

�
Idegenforgalom
�
Tanácsadás

�
Oktatás

�
Informatika
�
Egészségügy
�
Egyéb: ______________ ____________________

6. Tulajdonosi összetétel

Külföldi



_____ %

Belföldi



_____ %

Magyar magántulajdon
_____ %

Állami tulajdonrész van
_____ %

Tőzsdén jegyzett


igen 
�

nem 
�
	7. A vállalat 2003. évi árbevétele
	A vállalat 2004. évi becsült árbevétele

	0-10 millió
�
	0-10 millió
�

	10-50 millió
�
	10-50 millió
�

	50-100 millió
�
	50-100 millió
�

	100-500 millió
�
	100-500 millió
�

	500 millió – 1 milliárd 
�
	500 millió – 1 milliárd 
�

	1 – 3 milliárd
�
	1 – 3 milliárd
�

	3 – 10 milliárd
�
	3 – 10 milliárd
�

	10 milliárd felett
�
	10 milliárd felett
�


Az elmúlt 5 évben az árbevétel

 jobb �

rosszabb �
stagnáló � 
tendenciát mutat.

	8. A vállalat 2003. évi nyeresége
	A vállalat 2004. évi becsült nyeresége

	Nem volt nyereség
�
	Nem volt nyereség
�

	0-10 millió
�
	0-10 millió
�

	10-50 millió
�
	10-50 millió
�

	50-100 millió
�
	50-100 millió
�

	100-500 millió
�
	100-500 millió
�

	500 millió – 1 milliárd 
�
	500 millió – 1 milliárd 
�

	1 – 3 milliárd
�
	1 – 3 milliárd
�

	3 – 10 milliárd
�
	3 – 10 milliárd
�

	10 milliárd felett
�
	10 milliárd felett
�


Az elmúlt 5 évben a nyereség

 jobb �

rosszabb �
stagnáló � 
tendenciát mutat.

9. Foglalkoztatottak száma:

____ fő

ebből fizikai:
____ fő


szellemi:
____ fő


egyéb:
____ fő

10. Találkozott-e már a CRM mozaikszóval? 

�
 Igen


�
 Nem

11. Kérem definiálja, hogy mit jelent Ön számára a CRM!

� 
az ügyfélkapcsolatokat támogató információs rendszer
� 
a vállalat ügyfélkapcsolati politikája

� 
ügyfélkapcsolati marketing 
� 
ügyfélnyereség menedzsment
� 
az ügyfélkapcsolat kezelés összessége
� 
Nem ért egyet egyikkel sem
STRATÉGIA

12. Van e a cégnek tudatosan kidolgozott és lefektetett ügyfélkapcsolati filozófiája és stratégiája? 

� 
Igen, kidolgozott ügyfélstratégiával rendelkezünk
� 
 Nincs kimondott ügyfélstratégia, de vannak erre vonatkozó elemek a vállalati stratégián belül
� 
 Nem szerves része a vállalati stratégiának az ügyfélkezelés
� 
 Van, de nem stratégiai orientációjú
Amennyiben rendelkeznek ügyfélstratégiával, vázolja ezt röviden!

13. Mi az ügyfélkapcsolati politikájuk kimondott célja? 

14. Melyik relációt tartja igaznak:

� 
Az összvállalati stratégia határozza meg az ügyfélstratégiát

� 
Az ügyfélstratégia az összvállalati stratégia alapja
� 
Nem értelmezhető
15. Milyen fejlesztéseket terveznek az elkövetkező 3 évben egy ügyfélcentrikusabb vállalat kialakítása érdekében? (Több választ is megjelölhet)
� 
ügyfélstratégia kidolgozása

� 
informatikai rendszer bevezetése
� 
adattárház létrehozása

� 
alkalmazottak oktatása

� 
új kommunikációs csatornák létrehozása

� 
adatelemzés fejlesztése (OLAP rendszerek bevezetése)
� 
ügyfélszolgálat (Call Center, Webes, Személyes) kiépítése

� 
ügyfélfolyamatok átszabása, integrálása

ÜGYFELEK ÉS ELVÁRÁSOK

16. Megkülönböztetnek-e különböző ügyfélstátuszokat? 

Igen

Nem

Részben

Potenciális ügyfelek

    �

    �

       �
Érdeklődők


    �

    �

       �
Aktív



    �

    �

       �
Lemorzsolódott ügyfelek
    �

    �

       �
17. Mi alapján történik az ügyfélstátuszok megkülönböztetése? 

�
marketingkutatások alapján

�
tapasztalati alapon

�
vásárolt információk alapján

�
ügyfélkapcsolati rendszer alapján

18. Hogyan történik vállalatuknál az ügyfélszegmentáció?

�
 Minden ügyfél szegmensek szerint van rendezve

�
 Vannak kiemelt, külön kezelt ügyfelek, de nem mindegyik van szegmentálva

�
 Nincsenek ügyfélszegmensek
19. Értelmeznek-e vevői életciklust? 
�
 Igen


�
 Nem

Mi ennek a célja? 

Milyen módszerrel határozzák meg? 
Egy átlagos ügyfél életciklus milyen hosszú az Önök cégénél?

�
1 év alatt

�
1-3 év

�
3-5 év

�
5-8 év

�
8-10 év

�
10 év felett

Amennyiben az ügyfélszegmentáció erre befolyással bír, kérem részletezze:

20.  Hogyan vélekedik, mi az a 6 fő elvárás, amit ügyfeleik Önökkel szemben támasztanak? (felsorolás)

1.
2.

3.

4.

5.

6.

21. Milyen erőfeszítéseket tesznek ezen elvárások minél teljesebb kielégítése érdekében? 

HUMÁN TÉNYEZŐK VIZSGÁLATA
22. Ügyfélkapcsolati politikájukban foglalkoznak-e külön a humán tényezőkkel? 

� 
 Igen

� 
 Nem

� 
Részben

23. Vannak-e a cégnél célirányos (ügyfélkapcsolatos) képzések, tréningek? 

23.1. Rendszer működtetésével kapcsolatosan

� 
 Gyakran

� 
 Esetenként

� 
Még nem volt

23.2. Ügyfelekkel való bánásmód tekintetében
� 
 Gyakran

� 
 Esetenként

� 
Még nem volt

24. Folyik-e célirányos kiválasztás az ügyfélkapcsolati munkatársi pozíciókra?
� 
 Igen

� 
 Nem

� 
Részben

25. Kérnek-e visszajelzést az ügyfelektől a velük szemben tanúsított elbánással kapcsolatos vevői tapasztalatokról?

�

 Minden esetben
�

 Ha a vevő akar, adhat
�

 Részben

26. Részét képezi-e ez az ezen területeken dolgozók egyéni teljesítményértékelésének/ösztönzésének?

�
Anyagi ösztönzés

�
Erkölcsi ösztönzés

�
Csak negatív esetben alkalmaznak retorziót
�
Nem alkalmaznak semmilyen eszközt visszacsatolásként

27. Beépítésre kerül-e ez a visszajelzés a humán vagy ügyfélkapcsolati stratégiájukba? 
�
A humán stratégiába

�
Az ügyfélkapcsolati stratégiába

�
Mindkettőbe

�
Egyikbe sem

Milyen módon kerül beépítésre az információ?

RENDSZERMEGKÖZELÍTÉS

28. Mely vállalati területeket vélik a CRM-hez közvetlenül kapcsolódónak? (Több választ is megjelölhet)
�
Pénzügy

�
Controlling

�
Kutatás-fejlesztés

�
Logisztika

�
Marketing

�
Értékesítés

�
Ügyfélszolgálat

�
Termelés/szolgáltatásnyújtás
�
Minőségirányítás
29. Végeznek-e méréseket, készítenek nyilvántartásokat a következőkkel kapcsolatosan: (Több választ is megjelölhet)
�
új ügyfelek száma, aránya

�
meglévő ügyfelek száma, aránya

�
lemorzsolódott ügyfelek száma, aránya

�
ügyfélprofil-elemzés

�
ügyféllojalitás-elemzés

�
kapcsolatfelvételi gyakoriság

�
termékskála elemzés

�
vásárlói magatartás elemzés

30. Végeznek-e ügyfélelégedettségi kutatásokat?
�

 Rendszeresen – ha igen milyen gyakorisággal…………..
�
 
Alkalomszerűen



�
 
Eddig még nem, de tervezzük

�
 
Eddig még nem és nem is tervezzük

31. Cégüknél milyen ügyfélkapcsolati csatornák léteznek? (Több választ is megjelölhet)
�
Call Center

�
Help Desk

�
IVR

�
WAP

�
E-mail

�
Web

�
SFA (Sales Force Automation)
�
Egyéb……………………….
32. Vizsgálják-e mely csatornákat milyen arányban használják ezeket az ügyfelek? Ha igen, kérem adja meg az arányokat!

�
 Nem




�
 Igen

�
Call Center




….%

�
Help Desk




….%

�
IVR





….%

�
WAP





….%

�
E-mail





….%

�
Web





….%

�
SFA (Sales Force Automation) 

….%

�
Egyéb……………………………………………..%

33. Rendelkeznek-e ügyfélszolgálattal? Ha igen, milyen formában? (Több választ is megjelölhet)
�
 Nem




�
 Igen

�
Call Center

�
Személyes ügyfélszolgálat

�
Internetes ügyfélszolgálat (fórum, chat, email)

34. Az ügyfélszolgálati tevékenység során vizsgálják-e a következőket: (Több választ is megjelölhet)
�
ügyfélpanaszok típusai 
�
incidens megoldási teljesítmény elemzése

�
cross/upselling lehetőségek

�
ügyfélszolgálati csatornák költség/haszon elemzése

�
potenciális ügyfélproblémák előrejelzése

35. Milyen belső (működési, hatékonysági) elvárásaik vannak elsősorban a CRM rendszerekkel kapcsolatosan? Nevezzen meg 3 konkrét elvárást!
1.

2.

3.

FOLYAMATMEGKÖZELÍTÉS

36. Szabályozottak-e cégük üzleti folyamatai és integrálva vannak-e egy rendszerbe? 

�
Igen, az összes folyamat szabályozott.

�
A legtöbb folyamat szabályozott.
�
 Vannak szabályozott folyamatok, de arányaiban kevés.

�
Általában nem szabályozottak a folyamatok.

37. Az ügyfélközpontúság előtérbe helyezésével történt-e a folyamatok kialakítása vagy más meghatározó elv volt az elsődleges? Amennyiben más, mi volt ez?

�

Az ügyfélközpontúság volt a szabályzó elv.

�

A VIR-nek megfelelően vannak kialakítva a folyamatok. 

�

ISO rendszer szerint vannak kialakítva a folyamatok.

�

Egyéb……………………………

38. Történt-e folyamatátalakítás kifejezetten az ügyfélközpontúság előtérbe kerülése miatt? 

�
 Nem




�
 Igen

39. Hány ügyfélkapcsolati folyamat működik a cégnél a CRM-hez tartozó területként említetteket figyelembe véve?

· Marketing…………………..
· Értékesítés…………………

· Ügyfélszolgálat…………….
INFORMATIKA ÉS RENDSZERBEVEZETÉS

40. Milyen elemekből áll össze a vállalat ügyfélkapcsolati rendszere? (Mit értelmeznek ahhoz tartozóként?) (Több választ is megjelölhet)
�
Analitikus (adatelemzés)
�
Operatív (tényleges ügyfélkapcsolat kezelés, adatgyűjtés)

�
Interaktív/kollaboratív (ügyfél és vállalat közötti kommunikáció megteremtése)
41. Működtetnek-e célirányosan informatikai rendszert ügyfélkapcsolataik támogatására? 

�
Igen


�
 Nem

41.1. Ha igen, mi ennek a típusa? 
41.2. Kifejezetten CRM-rendszer 


�
vagy a VIR által kínált lehetőség?

�
41.3. Forrását tekintve:

�
saját fejlesztés 

�
vásárolt

41.4. Mikor vezették be?

41.5. Ha még nincs ilyen rendszerük, tervezik-e a bevezetést és mikor?

�
Igen


�
 Nem

Időpont:

42. Mit vártak/várnak egy informatikai CRM-megoldás bevezetésétől? (5 elvárás felsorolása)
1.

2.

3.

4.

5.

�
Nem értelmezhető
43. Milyen részeket (funkcionális elemeket) értelmeznek a CRM-en belül?

44. Ha rendelkezik vállalatuk működő CRM rendszerrel, mely részeket vezették be és miért? (Több választ is megjelölhet)
�
Analitikus (adatelemzés)

�
Operatív (tényleges ügyfélkapcsolat kezelés, adatgyűjtés)

�
Interaktív/kollaboratív (ügyfél és vállalat közötti kommunikációm megteremtése)
45. Ha tervezik a bevezetést, mely részeket kívánják bevezetni?

46. Rendelkeznek-e adattárházzal? 

�
Igen


�
 Nem

Ha igen, mióta?....................
Ha nem, tervezik-e a bevezetést?

�
Igen


�
 Nem

47. Biztosított-e az egységes adattárház és az ehhez való hozzáférés a különböző ügyfélpontokon tevékenykedő munkatársaknak?
�
Igen


�
 Nem

48. Milyen forrásból származnak az ügyfélinformációk?

�
Az ügyfélinterakciók során az ügyféladatok rögzítése

�
Marketingkutatások alapján

�
Vásárolt adatbázis

�
Egyéb…………….

49. Az adatbázis, mellyel dolgoznak: (Több választ is megjelölhet)
�
vásárolt

�
összegyűjtött az eddigi ügyfélkapcsolatok alapján

�
egyéb….

50. Létezik-e olyan csoport/részleg, mely az adatok elemzésével foglalkozik kifejezetten?

�
Igen


�
 Nem

51. Milyen célokra használják az analitikákat (ügyféladat-elemzéseket)? (Több választ is megjelölhet)
�
termékfogyás-elemzés

�
akciós termékek, szolgáltatások elemzése

�
ügyfél szegmens – termékcsoport preferencia elemzés

�
látens termékigények kimutatása

�
ügyfél elégedettség elemzés

�
értékesítési terület teljesítmény elemzése

�
web-shop elemzések

�
egyéb…………………………..

52. Van-e rá módszerük, hogy mérjék a marketing- és értékesítési programok hatékonyságát?
�
Igen


�
 Nem

Amennyiben az Ön cége vezetett be vagy bevezetni készül ügyfélkapcsolati rendszert, kérem folytassa a kitöltést! Ha nem történt bevezetés és nincs is folyamatban, köszönöm együttműködését a kérdőív kitöltésében!

53. Amennyiben került bevezetésre CRM-rendszer, azt belső vagy külső emberi erőforrással valósították meg?
�
csak belső munkatársak
�
csak külső erőforrás (tanácsadók), ha igen, nevezze meg a céget

�
vegyes külső és belső erőforrás, a külső tanácsadó megnevezésével

54. A CRM-rendszer bevezetését milyen okok indokolták: (Több választ is megjelölhet)
A cég válsághelyzete




�
Szabványok bevezetése




�
Piaci változások





�
Verseny fokozódása




�
Felsővezetők elhivatottsága



�
Problémás területek felismerése


�
Versenytársak sikerei




�
Partnerek (szállító, vevő, kooperációs partner) 
�
Egyéb: ________________________________________

55. A CRM-rendszer bevezetését ki(k) kezdeményezté(k): (Több választ is megjelölhet)
Tulajdonos (anyavállalat) 


�
Igazgatótanács




�
Vezérigazgató




�
Valamelyik felsővezető



�
Informatikai vezető



�
Üzleti partner




�
Humán vezető




�
Marketing





�
K+F osztály




�
Tanácsadó





�
Egyéb: _________________________________________

56. Milyen területeket érintett a rendszer bevezetése? (Több választ is megjelölhet)
�
Pénzügy

�
Controlling

�
Kutatás-fejlesztés

�
Logisztika

�
Marketing

�
Értékesítés

�
Ügyfélszolgálat

�
Termelés/szolgáltatásnyújtás
�
Minőségirányítás
57. Mire irányult eredetileg a CRM-megoldás bevezetése? (Több választ is megjelölhet)
Célkitűzések, célok
�
Technológia

�
Folyamatok

�
Struktúra

�
Emberek

�
58. Volt-e más tényezőkre (direkt vagy indirekt) hatással a bevezetés? 
igen 
nem

�
�
Ha igen: (Több választ is megjelölhet)
Célkitűzések, célok

�
Technológia


�
Folyamatok


�
Struktúra


�
Emberek


�
59. Támogatták a bevezetést a tervezés szakaszában?

igen 
nem
részben

felsővezetők
�
�
�
középvezetők
�
�
�
alkalmazottak
�
�
�
60. Támogatták a változást a bevezetés szakaszában?

igen 
nem
részben

felsővezetők
�
�
�
középvezetők
�
�
�
alkalmazottak
�
�
�
61. Mennyi ideig tartott a teljes projekt?

  0 -   3hó

�
  3 -   6hó

�
  6 - 12hó

�
12 - 18hó

�
18 - 24hó

�
24 - 36hó

�
36hó felett

�
62. A bevezetéssel elérték az előzetesen kitűzött célokat?

igen 
nem

�
�
Ha nem, melyek voltak a célok, melyek nem valósultak meg?

63. Volt-e képzés a bevezetéssel/rendszerrel kapcsolatban

igen 
nem

felsővezetőknek
�
�
középvezetőknek
�
�
alkalmazottaknak
�
�
64. A CRM bevezetés célterületei és az elért eredménytényezők. 

	
	Cél- illetve eredménytényezők


	Cél volt-e?
	Eredmény jelentkezett-e?

	
	
	Igen
	Nem
	Igen
	Nem
	Csekély

	1. 
	Alkalmazott technológia korszerűsítése
	�
	�
	�
	�
	�

	2. 
	Értékesítés (árbevétel) növelése
	�
	�
	�
	�
	�

	3. 
	Piaci túlélés
	�
	�
	�
	�
	�

	4. 
	Üzleti veszteségek csökkentése
	�
	�
	�
	�
	�

	5. 
	Környezeti tényező
	�
	�
	�
	�
	�

	6. 
	Piaci részesedés növelése
	�
	�
	�
	�
	�

	7. 
	Költségcsökkentés
	�
	�
	�
	�
	�

	8. 
	Átfutási idők optimalizálása (pl. ügyfélszolgálat)
	�
	�
	�
	�
	�

	9. 
	Jobb szolgáltatási színvonal
	�
	�
	�
	�
	�

	10. 
	Pontos, információk a döntéshozatalhoz
	�
	�
	�
	�
	�

	11. 
	Minőségfejlesztés
	�
	�
	�
	�
	�

	12. 
	Jobb jövedelmezőség
	�
	�
	�
	�
	�


65. Kérem, értékelje az alábbi állításokat az Ön vállalkozására vonatkoztatva. 

A számok a következőket jelentik:

1. Határozottan egyetértek

2. Egyetértek

3. Nincs információm
4. Nem értek egyet

5. Határozottan nem értek egyet
	
	Határozottan egyetértek
	Egyetértek


	Nincs információm
	Nem értek egyet
	Határozottan nem értek egyet

	Állítás (A megfelelő helyre tegyen „X”-et)
	1
	2
	3
	4
	5

	A rendszerbevezetés a vállalatnál világosan szervezett volt.
	
	
	
	
	

	A tervezési fázist alapos és teljeskörű helyzetfelmérés előzte meg.
	
	
	
	
	

	A tervezést pontos célmeghatározás előzte meg.
	
	
	
	
	

	A vállalatnál rövid idő telt el a bevezetési projekt indulása és befejezése között.
	
	
	
	
	

	A CRM megoldás bevezetése sikeres volt.
	
	
	
	
	

	A vállalat erős pénzügyi háttérrel rendelkezett a projekt indításakor.
	
	
	
	
	

	Összességében egy ilyen jellegű bevezetés jelentős költséggel jár.
	
	
	
	
	

	A vezetés elvárásai reálisak voltak a rendszer bevezetése előtt. 
	
	
	
	
	

	A vezetők kellő szakmai felkészültséggel rendelkeztek a rendszerrel kapcsolatosan.
	
	
	
	
	

	Az ügyfélkezelés színvonala jelentősen javult az ügyfélkapcsolati megoldás bevezetését követően.
	
	
	
	
	

	Az ügyfélkapcsolatok fejlesztése nélkül a vállalat versenyhátrányba került volna a piacon.
	
	
	
	
	

	A rendszer bevezetésével egy minden szempontból modern technológia működik a vállalatnál. 
	
	
	
	
	

	A CRM rendszer bevezetésével nőtt az ügyfelek részéről a vállalat iránti elkötelezettség.
	
	
	
	
	

	A CRM rendszer bevezetésével az ügyfélkapcsolati folyamatok leszabályozottakká váltak. 
	
	
	
	
	

	A CRM rendszer bevezetésével csökkent a lemorzsolódó ügyfelek száma. 
	
	
	
	
	

	A CRM rendszer bevezetésével nőtt a vállalat nyeresége.
	
	
	
	
	

	A CRM rendszer bevezetésével csökkent a panaszügyek kezelési ideje. 
	
	
	
	
	

	A CRM rendszer bevezetésével nőtt a marketingakciók hatékonysága.
	
	
	
	
	

	A CRM rendszer bevezetésével nőtt a vállalati költséghatékonyság.
	
	
	
	
	

	A CRM rendszer bevezetésével javult a vállalat piaci pozíciója.
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