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Osszefoglalas

Az ligyfél-elégedettség a 21. szazadi vdllalati versenyképesség és hosszu tquil iizleti siker
egyik meghatarozo tényezdje. A digitalizacié és a fogyasztoi elvarasok gyors valtozasa
napjainkban még inkabb elbtérbe helyezi az elégedettség mérésének és fejlesztésének
sziikségességét. Jelen kutatas célja annak vizsgalata, hogy egy konkrét vallalkozas esetében
milyen tényezdk befolyasoljak az iigyfél-elégedettséget, valamint hogyan azonosithaték a
szolgaltatasmindség és az iigyfélelvarasok kozotti eltérések. A probléma lehatarolasa a
szolgaltatasmindség és az tigyfélérzékelés kozotti eltérésre fokuszal, amelynek feltarasahoz a
GAP modell és a SERVQUAL-skala nytjtottak elméleti és modszertani keretet. A vizsgalat
szekunder és primer kutatason alapult; a primer adatgytijtés kérdbéives modszerrel tortént,
amely soran az iigyfelek véleményét ot kulcsdimenzi6 mentén (megbizhatésag,
reagaldkészség, biztonsag, empatia, targyi elemek) mértiik fel. Az eredmények alapjan a
vallalkozas alapvetben erds iigyfél-elégedettségi bazissal rendelkezik, kiilonésen a
munkatarsak szakértelme és a kommunikacié mindsége tekintetében. Ugyanakkor a
tajékoztatas és az informacioszolgaltatds pontossaga terén fejlesztési lehetGségek
mutatkoztak, amelyek beazonositasa a szolgadltatasi rések szempontjabol is relevans. A
kutatas ravilagit arra, hogy a megfeleléen alkalmazott mérési modellek nem csupan az
elégedettségi szintek feltérképezésére alkalmasak, hanem hatékony eszkozt nyujtanak a
szolgaltatasmindség célzott javitasahoz is.

Abstract

Customer satisfaction is one of the key factors of corporate competitiveness and long-term
business success in the 2i1st century. The rapid advancement of digitalization and the
increasing expectations of consumers further emphasize the need to measure and improve
satisfaction. The aim of this research is to examine which factors influence customer
satisfaction in the case of a specific company, and how discrepancies between service quality
and customer expectations can be identified. The study focuses on the gap between perceived
service quality and customer perception, for which the GAP model and the SERVQUAL scale
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provided the theoretical and methodological framework. The research is based on both
secondary and primary data collection; the primary research was conducted using a
questionnaire, measuring customer perceptions across five key dimensions: reliability,
responsiveness, assurance, empathy, and tangible elements. The results indicate that the
company has a fundamentally strong customer satisfaction base, particularly in terms of
employee expertise and the quality of communication. However, areas for improvement were
identified regarding the accuracy of information provision and customer communication,
which are also relevant from the perspective of service gaps. The study highlights that
properly applied measurement models not only enable the assessment of satisfaction levels
but also serve as effective tools for the targeted improvement of service quality.

Bevezetés

Napjainkban a globélis piaci verseny fokozédasaval a vallalkozdsoknak nemecsak hazai,
hanem nemzetkozi szereplékkel is meg kell kiizdenitiik a fogyasztokért, akik szamos alternativa
koziil valaszthatnak. A Covid—19 jarvany és a gazdaséagi valsag kovetkeztében megingott a
vasarlok bizalma, mikozben a vasarlasi szokasok is 4talakultak. Mindezek hatasara a vevdi
elégedettség és bizalom megszerzése, illetve megtartasa még hangsilyosabba valt a vallalatok
eredményessége szempontjabol (Niveus Consulting Group, 2023).

A téma aktualitasa mellett annak komplexitasa és jelentGsége is indokoltta teszi a
vizsgalatot, hiszen a vallalkozasok eredményességét — csakiigy, mint a vevlk elégedettségét —
szamos tényezo befolyasolja, kiilonosen az er6sodé piaci verseny koriilményei kozott.

A kutatas célja egy ipari szektorban miikodd vallalat tigyfél-elégedettségének felmérése
és azoknak a teriileteknek az azonositasa, ahol fejlesztések révén javithato az iigyfélélmény.

A kutatés céljanak elérése érdekében tobb specifikus kutatasi kérdést fogalmaztam meg,
amelyek az aldbbiakban keriilnek bemutatasra.

e Feltarni, hogy a f6 kapcsolattarté személye és a probléma esetén felkeresett
alkalmazott személye kozott van-e Osszefliggés. Azért tartottam fontosnak ennek a
vizsgalatat, mert az a személy, akit a vevék felkeresnek probléma esetén az, akivel
kapcsolatban azt érzik, hogy szamithatnak ra, és biznak benne. Fontos informaci6 az
is, hogy egybeesik-e a f6 kapcsolattartoval az, akit a vevék probléma esetén
felkeresnek.

e Megvizsgalni, hogy a f6 kapcsolattartd személye és a probléma megfelel6 kezelése
kozott van-e 6sszefiiggés. Ez az specifikus cél arrdl nyjt informaciét, hogy mennyire
tartjak a vevok eredményesnek a f6 kapcsolattart6 munkajat.

e Megvizsgalni, hogy az egylittm(ikodés hossza és az elégedettség kozott van-e
Osszefiiggés. Az tigyfél-elégedettséget szamos tényezs befolyasolja, amelyeket a hazai
és nemzetkozi szakirodalomban is széles korben vizsgaltak. Az egyik legelterjedtebb
megkozelités szerint az elégedettség alapja az ligyfél elvarasainak és a tényleges
tapasztalatainak Osszevetése (Oliver, 1980). Ha a tapasztalat meghaladja az
elvarasokat, az iigyfél elégedett lesz, mig, ha elmarad atto6l, akkor elégedetlenség 1ép
fel. Az egylittm(ikodés hossza, vagyis a partnerkapcsolat idétartama egy olyan
lehetséges tényez6, amely érdemben befolyasolhatja az tigyfél-elégedettséget, ezért
vizsgalatat indokoltnak tartom. Szamos kutatas alatimasztja, hogy a hosszabb ideje
fennallo {izleti kapcsolatok erGsebb bizalmat, elkotelez6dést és lojalitast
eredményezhetnek, amelyek kozvetetten vagy kozvetleniil pozitiv hatassal vannak az
elégedettség szintjére (Dwyer et al., 1987).

A primer kutatdsom soran az alabbi hipotézisek tesztelését tliztem ki célul:

Hzi: A {6 kapcsolattart személye és a probléma esetén felkeresett alkalmazott személye
Osszefiigg egymassal. Az iigyfelek altalaban ahhoz a kapcsolattartohoz fordulnak bizalmi
kérdésekben vagy panasz esetén, akit kompetensnek, elérhetének és segitGkésznek ismernek
meg a rendszeres kommunikéci6 soran. A szolgaltatismenedzsmenttel foglalkoz6 miiviikben
kiilon fejezetet szentelnek az iigyfélkapcsolatoknak és a problémakezelésnek, kiemelve, hogy a
személyes interakciok mindsége, valamint az tigyfélpreferenciak jelentGs szerepet jatszanak
abban, kit valaszt az iigyfél elsodleges kapcsolattartbnak problémas helyzetekben.
(Fitzsimmons & Fitzsimmons, 2006)
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H2: A f6 kapcsolattart6 személye, illetve a probléma megfelel6 kezelése Osszefiigg
egymassal. A hatékony kapcsolattartas és a bizalmon alapul6 interakciok kulcsfontossaguak az
ligyfélpanaszok kezelésében. A szakirodalom szerint a problémak gyors, professzionalis és
személyre szabott kezelése hosszu tavon is megerdsitheti az tigyfélkapcsolatot. (Zeithaml &
Bitner, 2006)

1. A szolgaltatas mindsége és az ligyfélelégedettség

A mindség: ,a termék vagy szolgaltatas jellemzoinek Osszessége, amelyek alkalmassa
teszik elfogadott, vagy értelemszerii sziikséglet kielégitésére” (Kotler, 1998). Ez a
meghatarozas ramutat arra, hogy a min6ség megitélése kontextusfiiggd, és a fogyasztok, illetve
a vallalkozasok eltéréen értelmezhetik. Mivel a jelen kutatas a vevGelégedettségre fokuszal, a
mindség vizsgalata a fogyasztdi percepciok alapjan torténik — még ha ezek gyakran
szubjektivek is.

A szolgéltatds minGségének nehezen megfoghat6sigat szemlélteti tobb definici6 is,
melyek més-mas aspektusra koncentralnak a mindséggel kapcsolatban. A szolgaltatas
mindgsége Osszetett és mulando fogalom, amely a kinalt szolgaltatas valamely tulajdonséagara,
illetve tulajdonsagaira utal, feltéve, hogy az elégedettség, illetve az elégedetlenség a vevonek az
ajanlatra adott reakci6jara utal (Kasper et al., 2006). A szolgaltatdis mindségének
meghatarozasakor kifejezetten a szolgaltatis dimenzibira Osszpontositanak (Zeithaml &
Bitner, 2006). A szolgaltatas minGségén a szolgaltatas azon jellemzdinek az 6sszességét értik,
amelyek befolyasoljak a szolgaltatas azon képességét, amik a kimondott vagy hallgatolagos
sziikségletek kielégitésével vannak kapcsolatban (Kotler & Keller, 2009).

A szolgaltatas mindségének értékelése a szolgaltatasnyudjtas folyamata soran alakul ki,
amit a fogyasztd6 szadmos tényez$ alapjan értékel, (1. dbra). Ez alapjan ot f6 dimenziot
hasznélnak az iigyfelek a szolgéltatas megitélésére, melyek a megbizhat6sag, a valaszkészség,
a garancia, az empatia és a kézzelfoghatosag (Fitzsimmons & Fitzsimmons, 2006).

| Személyes szitkségletek | | Multbeli tapasztalatok |
v
Dimenziok |~ *| Elvart szolgaltatis ‘ Erzékelt termékmindség
megbizhatdsag 1. elvarasok < érzékelt szolgaltatas
valaszkészség | . 2. elvarasok = érzékelt szolgaltatas
garancia 3. elvarasok > érzékelt szolgaltatas
empatia
kézzelfoghatdsag » ] Erzékelt szolgaltatis |

1. abra: Az érzékelt szolgaltatasminGség
Forras: Sajat szerkesztés

A szolgaltatds minGség dimenziojaban a megbizhat6sig a szolgéltatas teljesitésének
képességét jelenti, ami a megbizhatosagra és a pontossagra is vonatkozik. Ez azt jelenti, hogy
a szolgaltatast id6ben, ugyanolyan modon és minden alkalommal hiba nélkiil képes-e
teljesiteni a vallalkozas. A valaszkészség az iligyfélnek val6 valaszadas képességére utal,
valamint az azonnali szolgéltatds nytujtasara. Ez biztositja az ligyfél szamara a legjobb
szolgaltatast és ha barmilyen hiba torténik, a gyors reagélas és korrigalas képessége pozitivan
valtoztatja az érzékelt mindséget. A biztositék, illetve a garancia magaba foglalja a tudast,
udvariassagot, a magabiztossagot, és a bizalom kozvetitésének képességét is az alkalmazottak
altal. Ezenfelill tartalmazza ezeket az tligyfél tiszteletével, az udvariassaggal, a hatékony
kommunikacidval kapcsolatos jellemzdket is. Az empatia az egyéni figyelemre utal, beleértve
az érzékenységet, a megkozelithetGséget és az ligyfelek igényeinek, elvarasainak megértését. A
megfoghatdsag, azaz a targyi eszkozok a fizikai 1étesitményeket, a berendezéseket, a személyzet
megjelenését foglaljaAk magukba. Mindezek is hatissal vannak a szolgaltatas észlelt
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mindségére, példaul a szolgaltato helyiségek tisztasagan, valamint a szolgaltatassal kapcsolatos
igéreteken keresztiil (Fitzsimmons & Fitzsimmons, 2006)

A szolgaltatasmindség megitélését dontéen befolyasolja az elvart és az érzékelt szolgaltatas
kozotti eltérés. Amennyiben az érzékelt szolgaltatas nem felel meg az elvarasoknak, mindségi
résr6l beszélhetiink, amely csokkentheti az ligyfélelégedettséget. Ezek a hianyossagok a
szolgéltatas tervezésében, nyujtasadban, sztenderdjeiben vagy a kommunikaciéban jelenhetnek
meg, gyakran a fogyasztoi elvarasok ismeretének hidnyabol fakadban. A vallalatok szdméara
ezért elengedhetetlen a szolgaltatasi rések feltarasa és kezelése a versenyképes, iigyfélkozpontt
miikodés érdekében(Zeithaml & Bitner, 2006).

Az tigyfélelégedettség fogalméaval kapcsolatban nincs egy altalanosan elfogadott definicio,
tobben is Osszefoglaltdk, hogy mit takar maga a fogalom. Jelen kutatdsban Kenesei
meghatarozasat ismertetem: ,,... az elégedettség annak a kognitiv folyamatnak az eredménye,
amely soran a veve elvarasait 0sszeveti a tapasztalataival, s amennyiben az észlelt teljesitmény
meghaladja az elvarasait, elégedett lesz (pozitiv diszkonfirmacio), ha nem, akkor elégedetlen
(negativ diszkonfirmacio)” (Kenesei, 2017).

2. A szolgaltatasmindiség és a vevoelégedettség mérésének
lehetOségei

A vallalkozasok tobb lehet&ség koziil valaszthatnak, melyekkel mérhetik a szolgaltatasuk
mindségét, valamint az ligyfeleik elégedettségét. A szolgaltatasminGség fejlesztése és mérése
napjainkban mar nemecsak klasszikus eszkozokkel torténik, hanem egyre gyakrabban jelennek
meg innovativ, technolégia-alapi megoldasok is. Egyes kutatasok ramutatnak arra, hogy az
ilyen fejlesztések — példaul a vendéglatasban alkalmazott szolgaltaté robotok — kozvetlen
hatassal lehetnek az iigyfélélményre és az elégedettség szintjére (Elmohandes & Pet6, 2023).

Ezen modszerek koziil két modszert fogok részletesebben ismertetni, melyeket széles
korben alkalmaznak a véllalkozasok, mégpedig a GAP-modellt, valamint a SERQUAL skalat.

A vevielégedettség ismerete azért fontos, mert hozzajarul ahhoz, hogy egy vallalkozas
megtartsa a vevdéit, valamint elGsegitse, illetve novelje a lojalitasukat — mindezek révén tehat a
vallalkozasokat segiti abban, hogy elérjék a meghatarozott céljaikat (Reichheld, Markey, &
Hopton, 2000). Az iligyfél elégedettség mérése tobb kulcselem koré épiilhet, melyek
hozzajarulnak az altalanos elégedettséghez. Ezek a kulcselemek az aldbbiak (Gajduschek,
2014):

e szolgaltatas: Mennyire felel meg az elvarasoknak a szolgaltatas? Betartotta az igéreteit
a szolgaltat6? Panasz esetén hogyan jart el a szolgaltat6?

e varakozas: A szolgaltatds kezdetéig mennyi ideig kellett varni? Meddig tartott a
szolgéltatas folyamata?

e informaélas: A szolgaltat6 mennyire nyujt pontos informaciot? Mennyire nyujt teljes
informaciét? Mennyire jellemzi a folyamatossag az informacié biztositasat?

e szakértelem: Mennyire rendelkezik a szolgaltaté képvisel6je a sziikséges szaktudassal?
Mennyire viselkedik jogszertien és tisztességesen?

e attitlid: Mennyire baratsagos és udvarias a szolgaltaté képviselgje? Mennyire
alkalmazkodik a kommunikaciojat tekintve a fogyaszto6 igényeihez?

2.1. A GAP modell

A GAP modell vagy mis néven RES modell, Parasuraman és alkototarsai nevéhez
fiz6dik, akik 1985-ben publikaltak a szolgaltatasminGség eltéréseit leir6 koncepcionalis
modellt (Parasuraman et al., 1985). A modell 6sszefoglalja azokat a részeit a szolgaltatas
nyujtasanak, melyeket alapul véve a fogyaszto értékelheti az elvart szolgaltatast. A modell arra
az elgondolasra épiil, hogy meghataroz o6t olyan ,gap” -et, azaz rést, ami a szolgéaltatasok
sajatossagaibdl ered, és a vevd elégedetlenségét okozhatjak.

Az alabbi Ot rést tartalmazza a modell (Heidrich, 2006):

e amenedzsment elképzelései és a fogyaszto elvarasai kozotti rés: Ez akkor jelenik meg,
amikor a vallalkozas nincs tisztaban azzal, hogy a fogyasztok milyen elvarasokkal
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rendelkeznek. Ennek két oka lehet: a fogyasztd nem pontosan vagy egyaltalan nem
fogalmazza meg az elvarasait, vagy pedig a vallalkozas érti félre a fogyasztoi igényeket.

e a szolgaltatasok mindségének meghatarozasa és az igények megértése kozotti rés: Ez
akkor fordul el§, amikor a szolgaltatas minGségét meghatarozo jellemzok és standardek
rosszul keriilnek megallapitasra a menedzsment altal. Ezt a rést okozhatja példaul, ha
a szolgaltatas OsszetevGivel kapcsolatos kovetelményeket nem pontosan hatarozzak
meg, vagy pedig, ha ezen kdvetelmények teljesitését nem ellendrzik.

e a nyujtott szolgéltatas és a szolgaltatasminGség kovetelményei kozotti rés: Ez azért
meriilhet fel, mert szamos tényezd van hatéssal a szolgaltatas mindségére, azonban a
minGségi kovetelményeknek nem felel meg valamennyi tényezd teljesitménye.

e akiils6 kommunikacio és a szolgaltatasteljesités kozotti rés: Ez akkor jelenik meg, ha a
fogyaszt6 elvarasainak nem felelnek meg azok az igéretek, amelyeket a vallalkozas a
szolgaltatassal kapcsolatban kommunikal.

e az elvart szolgaltatas és az érzékelt szolgaltatas kozotti rés: A fogyaszto 6sszehasonlitja
az elvarésait a tapasztalataival, és amennyiben a kett6 nem egyezik, gy ez a rés meriil
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fel — tulajdonképpen a fogyaszto az el6z6 négy rést értékeli itt.

Maisok Egveéni izénvek Koribbi
&y gen tapasztalatok

|

A vart
szolgaltatis

rés I

A kapott
szolgiltatis

Fogyaszto A

véleménye

Ln

Szolgéltaté 1 )
A szolgaltatas teljesitése 4.rés | Kulsd kommunikdcids
(beleértve eldzetes és anyag a fogyasztok

utdlagos kapcsolatokat is) szamdra

1. rés 3.rés I T

A szolgaltatasi minoségnek
meghatirozasa az igények
megeértése utan

2. rés I T

A vezetoség megértette a
fogyasztok igényeit

W

2. abra: A rés modell
Forrés: Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Berry, L. L. (1985)

A modell nem alkalmazhat6 minden esetben, harom f§ korlatot fontos kiemelni: az egyik
korlat, amikor alacsony elvarasai vannak a fogyaszténak a mindséggel kapcsolatban. A
masodik korlatot a bizalmi szolgaltatasok okozzak, amikor a fogyaszt6 agy érzi, hogy nem kapta
meg a sziikséges informaciot. Korlat tovabba az is, hogy a kisméretii szolgaltatok esetén nem
alkalmas a min&ség mérésére (Haksever & Render, 2018).

2.2. A SERVQUAL-skala

A service és quality, azaz a szolgaltatas és mindség szavakbol keriilt megalkotasra a
modell elnevezése, melyet a nyolcvanas évek végén dolgoztak ki (Parasuramanet al., 1985), a
rés modellt alapul véve. A modell arra az elgondolasra épiil, hogy a fogyasztok elégedettsége
aranyos azzal, hogy mekkora az eltérés az elvart és az észlelt teljesitmény kozott (Morvay &
Daruka, 2007).

A skala ot dimenziot vizsgal, a kézzelfoghatésagot, megbizhatésagot, a reagalasi
készséget, a biztonsagot, valamint az empatiat. A felmérést végzo szervezet 22 allitast oszt meg
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a vevoivel, ezen allitasok koziil 5-5 vonatkozik a megbizhat6sagra és az empatiakészségre, mig
4 éallitas a reagalasi készségre, a kézzelfoghatosagra, valamint a biztonsagra. Az értékelés
hétfokozata Likert-skalan torténik, ahol az egyaltalan nem értek egyet (1) és a teljes mértékben
egyetértek (7) skalan értékelik az egyes allitasokat a vevok. Kétféleképpen fogalmazzak meg az
egyes allitasokat, ugyanis kiilon vizsgaljak a tapasztalat szolgaltatast, valamint az elvart
szolgaltatast. ElGszor a fogyasztok az elvart szolgaltatassal kapcsolatos 22 allitast értékelik, és
ezek alapjan beazonosithatova valnak azok a tényez6k, melyekkel kapcsolatban magasabb
elvarasaik vannak. Ezt kovetGen keriilnek értékelésre az allitasok a tapasztalt szolgaltatassal
kapcsolatban. Végiil a felmérés értékelése torténik meg, mégpedig az alapjan, hogy milyen volt
a vallalat teljesitménye azon tényezdkkel kapcsolatban, amelyek fontosabbak voltak a szamara
az elvarasai alapjan (Blesic et al., 2011).

3. Anyag és médszer
3.1. A vallalat bemutatasa

A vizsgalt vallalat egy 1980-ban alapitott nemzetkozi vallalatcsoport része, amely 2001 6ta
miikodik Magyarorszagon, és egy korszerii gyartoiizemet hozott létre a hatékony kiszolgéalas
érdekében. Ugyfélkozpontu stratégiaja a ,kozel a vasarlohoz” elven alapul, amely lokalis
raktarakkal és értékesitési csapattal biztositja a gyors és rugalmas kiszolgalast. Az tligyfelek
elégedettségét megbizhatd termékekkel, pontos szallitdssal és hatékony tligyféltdimogatassal
noveli. A véllalat célja, hogy hosszt tav, fenntarthato tigyfélkapcsolatokat épitsen, mikozben
folyamatosan fejleszti szolgaltatasait és ellatasi lancat az iigyféligényekhez igazodva.

3.2.A kutatas folyamata és modszerei

A kutatas szekunder és primer adatgytijtésen alapult. A szekunder adatgytijtés keretében
a szakirodalmi Aattekintés soran bemutatidsra Kkeriiltek az iigyfél-elégedettség és
szolgaltatasmindség elméletei, valamint azok mérési modszerei.

A primer kutatas soran kérdGives megkérdezés segitségével vizsgiltam az tigyfél-
elégedettség kiilonboz6 dimenzioit. A kérddiv 6sszesen 26 kérdést tartalmazott, és az alabbi f6
teriiletekre fokuszalt:

e avallalat termékeivel és szolgaltatasaival kapcsolatos tligyfélelégedettség,
a kapcsolattartas minGségének értékelése,
a logisztikai folyamatok megitélése,
a problémakezelési gyakorlatok hatékonysaga,
a vallalattal kapcsolatos legfontosabb iigyfélszempontok,
a vallalat online jelenlétének és kommunikacios csatornainak értékelése,

a kornyezettudatossaggal kapcsolatos tligyfél-elvarasok.

A kutatas alapsokasagat a vallalat aktiv iigyfelei alkottak, 6sszesen 85 vevd, akik koziil 71
f6 valaszolt a kérddivre, igy a valaszadasi arany magasnak tekinthet6. A mintavétel kényelmi
alapu volt, azonban mivel a teljes tligyfélkor nagy részét lefedte, az eredmények relevans
visszajelzést nyjtanak a vallalat szamara. A kérd6iv magyar és angol nyelven is elérhet6 volt,
tekintettel az ligyfélkor nemzetkozi osszetételére.

A kérdGives kutatas adatait Microsoft Excel és SPSS statisztikai program segitségével
dolgoztam fel, ahol az elemzések soran leir6 statisztikdkat kalkulaltam és hipotézisteszteket
végeztem. Az Osszefiiggések vizsgilatdra Pearson-féle Khi2-probat alkalmaztam, amely
nominalis és ordinalis valtozok kozotti kapcsolatokat értékel. Emellett egyszempontos
varianciaanalizist (ANOVA) végeztem, amely azt vizsgalja, hogy egy adott csoportosit6 valtozd
kategbriai kozott van-e szignifikans eltérés egy fligg6 valtozd tekintetében. A
hipotézisvizsgalatok soran az els6faji hiba (a) maximalis értékét 10%-ban hataroztam meg.
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A kutatasban résztvevok 83,1%-a férfi, mig 16,9%-a n6. Az életkor szerint megoszlas alapjan jol
latszik, hogy a kitoltok kozott a legtobben 41—50 év kozottiek (49,3%). A valaszadok foldrajzi
eloszlasa valtozatos, tobbségiik Magyarorszagon (21,1%) és Romaniaban (16,9%) él, de jelentds
aranyban képviseltetik magukat mas kozép-kelet-eurépai orszagok is. A végzettség
tekintetében a résztvevok tilnyomo tobbsége fels6foku diplomaval rendelkezik (91,5%), mig
8,5%-uk érettségizett. Ezek az adatok segitenek megérteni a mintaban szerepl6 tigyfelek
jellemzGit és hatterét.

4. Eredmények és azok értékelése

A kovetkez6 fejezet a primer kutatas eredményeit mutatja be, valamint értelmezést nyujt
azokhoz az tigyfél-elégedettség és a szolgaltatdsminGség szempontjabol, figyelembe véve a
korabban megfogalmazott hipotéziseket és az alkalmazott mérési modelleket.

4.1. A kérddéives felmérés eredményeinek ismertetése

A kérdéives kutatas eredményei alapjan megallapithato, hogy az tigyfelek tobbsége
(57,7%) ajanlas ttjan talalt a vallalatra, mig a legkevesebben (4,2%) a cég honlapjan keresztiil
ismerték meg azt; az adatok részletes bemutatasat a 1. tdblazat szemlélteti.

1. tblazat: Az tigyfelek vallalattal valo els6 kapcsolatfelvételének csatornai

L, . Gyakorisag (%)
Kategoria (n="71)
Cég honlapja 4,2
Internetes keresés 5,6
Szakmai kiallitas 19,7
Ajanlas 57,7
Egyéb 12,7

Forras: Sajat kutatas (2023)

Megvizsgaltam azt is, hogy a kutatasban részt vev$ valaszadok miota iigyfelei a
vallalatnak, és arra a kovetkeztetésre jutottam, hogy jelentGs résziik tobb mint tiz éve tart fenn
iizleti kapcsolatot a céggel; ezt az eredményt a 2. tablazat adatai is alatamasztjak.

2. tablazat: A valaszadok iizleti kapcsolatanak idétartam szerinti eloszlasa

Kategéria Gyakorisag (%)
(n=71)
1-3 éve 15,5
3-5 éve 26,8
5-10 éve 15,5
Tobb, mint 10 éve 42,3

Forras: Sajat kutatas (2023)

A kutatasban a valaszadok a vizsgalt vallalat miikodésével kapcsolatos elégedettségiiket
14 szempont mentén értékelték otfokozatti Likert-skalan, melynek eredményeit a 3. tablazat
szemlélteti. A legnagyobb elégedettség a munkatarsak kommunikaciojat és szakismeretét
ovezte, mig a legnagyobb eltérések a tajékoztatas és a problémakezelés kapcsan jelentkeztek.
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3. tablazat: A valaszadok elégedettsége a vallalat miikodésének kiilonbozo aspektusaival

. . Atla Széras

Kategoria (n=7i;) (n=71)
Kollégak kommunikacidjaval 4,75 0,44
Kollégék szakismeretével 4,72 0,45
Termékleirisokkal 4,65 0,48
Ugyintézéssel altalanossagban 4,63 0,49
Hataridok betartisaval 4,60 0,52
Termékek csomagolasaval 4,58 0,55
Cég rugalmassagaval 4,58 0,55
Termékek minéségével 4,56 0,58
Termékek kiszéllitdsaval 4,55 0,61
Reklaméciok kezelésével 4,55 0,61
Céggel osszességében 4,54 0,58
Problémék kezelésének hatékonysagaval 4,53 0,58
Problémak kezelésének gyorsasagaval 4,51 0,63
Téjékoztatasunkkal 4,31 0,69

Forras: Sajat kutatas (2023)

A kapcsolattartoknak fontos szerepe van az iigyfélelégedettség szempontjabol, ezért
megvizsgaltam azt is, hogy a kutatasban résztvev6k mennyire elégedettek a f6
kapcsolattartojukkal kiilonboz6 szempontok alapjan; az eredményeket az 4. tablazat
tartalmazza. A valaszokat az aldbbiakban foglalom 6ssze. A legmagasabb atlagot a megbizhat6
kifejezés mellett taladlhatjuk, tehat a kapcsolattartok megbizhatosagaval a leginkabb
elégedettek a vevék — itt talalhatjuk a legalacsonyabb szérast, tehat a kutatis résztvevei
hasonloképpen elégedettek a kapcsolattartok megbizhatosagaval. Harom tovabbi
szemponthoz tartozik kiemelked6en magas atlag, ezek a rendszeres és pontos informéciot ad,
a szakmailag felkésziilt és tajékozott, valamint a tényleges segitséget jelent — tehat ezen
szempontokkal a leginkabb elégedettek a valaszadok. A legkevésbé pedig azzal, hogy az
egyuttmiikodési ajanlat a partner igényeinek megfelelen torténik. A szorasokat vizsgalva azt
latjuk, hogy a legmagasabb érték az ,egyiittmiikodési ajanlat partner igényeinek megfelel6en”
szempontnal lathat6, tehat ebben a kérdésben nem értenek egyet teljes mértékben a
valaszadok, mig a legalacsonyabb — ahogy mar korabban is kiemeltem — a megbizhatosagnal
mutatkozik.

4. tdblazat: A f6 kapcsolattarté munkajaval kapcsolatos elégedettség szempontonkénti atlagai

L . Atlag Széras

Kategoria (n=71) (n=71)
Rendszeres és pontos informaciét ad 4,73 0,45
Egylittmiikodési ajanlat partner igényeinek megfelel6en 4,44 0,60
Uzleti feltételek korrekt targyalasa 4,65 0,48
Megfelel6 gyakorisagi megkeresés 4,70 0,49
Megbizhat6 4,80 0,40
Uj iizleti lehetGségeket kezdeményez 4,70 0,46
Tényleges segitséget jelent 4,72 0,45
Szakmailag felkésziilt és tajékozott 4,73 0,45

Forrés: Sajat kutatas (2023)
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A szakirodalom is alatdmasztja, hogy a kapcsolattartok hozzaallasa, kommunikacidja és
szakmai felkésziiltsége meghatarozo szerepet jatszik az iigyfélélmény formalasaban. A
szervezeti humaner6forras-funkcidk — kiillonosen a diverzitismenedzsment — hatassal vannak
az ligyfélkapcsolatok mindségére, mivel a nyitott, érzékeny és tamogaté munkatarsak nemcsak
a bels6 szervezeti kulttrara gyakorolnak pozitiv hatast, hanem a szolgaltatasok kiilsé
megitélését is javitjdk. Mindez kozvetetten hozzajarulhat az iigyfélelégedettség és az
tigyfélhiiség fenntartasdhoz (Nweiser & Dajnoki, 2022).

A 5. tablazat azt szemlélteti, hogy arra is megkértem a kutatasban résztvevdéket, hogy a
konkurencia tiikrében is értékeljék a szolgéltatds minGségét. Ennél a kérdésnél egyszeres
valasztas tipust kérdést alkalmaztam. Osszességében a valaszadok a konkurencidhoz képest is
pozitivan itélik meg a vallalat szolgaltatasait és termékeit.

5. tablazat: A szolgaltatasmindség relativ megitélése tligyféloldalrol

Kategéria Gyakorisag (%)
(n=71)
Semleges 11,3
Inkabb jo 31,0
Nagyon jo 47,9
Nincs informéaciém a konkurenciaroél 9,9

Forras: Sajat kutatas (2023)

Az arazas megitélése pozitiv volt, a tobbség kedvezének vagy inkabb kedvezdnek talélta,
ezt bizonyitja a 4,08-es atlag (szoras: 0,71). A valaszadok 49,3%-a tartja inkabb kedvezének a
cég arait, 29,6%-uk teljes mértékben kedvezonek, mig 21,1%-uk semleges a kérdést illetGen. A
kutatasban résztvevék tobbsége kedvezden itéli meg a vizsgalt cég termékeinek és
szolgaltatasainak arat a versenytarsakhoz viszonyitva. A legtobben inkabb kedvezdnek,
egynegyediik pedig nagyon kedvezdének tartja az arakat, mig hasonl6 ardnyban semleges
véleményt fogalmaztak meg. Csak egy elenyész6 hanyad (1,4%) véli ugy, hogy az arak inkabb
kedvez6tlenek. A valaszadok 11,3%-a nem rendelkezik informéacioval a konkurencia drazasarol.
Osszességében elmondhat6, hogy az tigyfelek alapveten kedvezden értékelik a vallalat
arazasat, amit a 6. tdblazatban bemutatott valaszmegoszlas is alatdmaszt.

6. tablazat: A vallalati arképzés megitélése a konkurencia araihoz viszonyitva

Gyakorisag
Kategoria (%)
(n=71)

Inké&bb kedvezdtlen 1,4
Ugyanolyan 28,2
Inkabb kedvezd 33,8
Nagyon kedvezo 25,4
Nincs informéaciom a konkurenciarol 11,3

Forras: Sajat kutatas (2023)

A logisztikai folyamatok értékelése soran a valaszadok kiemelten elégedettek voltak a
rendeléskezeléssel, a szallitds gyorsasagaval és a hianyzo termékekkel kapcsolatos
kommunikaciéval. Az tigyfelek problémaikat elsésorban a f6 kapcsolattart6 vagy az értékesit6i
kapcsolattarto felé jelzik, és tobbségiik szerint a vallalat megfelelGen kezeli azokat.

A vallalat piaci megitélését illetéen az ligyfelek szerint megbizhato, vevSorientalt,
rugalmas, baratsagos és kompetens. A cég honlapjat a valaszadok talnyomoéd tobbsége
hasznélja, és elsGsorban Aarjegyzékek és termékinformaciok irant érdeklédik. A
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kornyezettudatossag terén a legfontosabb elvarasok kozé tartozik a szelektiv hulladékgytijtés
és az ésszerl er6forras-felhasznalas.

Bar a kutatds soran lehetdség nyilt nyitott kérdésekre vald valaszadasra is, de a
valaszadok nem éltek a negativ tapasztalatok megosztasanak vagy javaslattétel lehetGségével.
Az eredmények Osszességében azt mutatjak, hogy az tligyfelek tobbsége elégedett a vallalat
szolgaltatasaival, termékeivel és ligyfélkapcsolataival, ugyanakkor néhany teriileten, példaul a
tajékoztatas és problémakezelés kapcsan még van fejlesztési lehetfség.

4.2.Hipotézisvizsgalat

A kutatas két hipotézist tesztelt az ligyfélkapcsolatok és az elégedettség Osszefiiggéseinek
megértése érdekében.

Az els6 hipotézis szerint a f6 kapcsolattarté személye és a probléma esetén felkeresett
munkatars kozott szignifikans Osszefiiggés mutatkozik. Az eredmények szerint azok az
iigyfelek, akiknek Key Account Manager a kapcsolattartojuk, jellemzéen hozza fordulnak
problémak esetén, mig azok, akiknek Sales Director a f6 kapcsolattartojuk, mas személyhez
(példaul a menedzsmenthez vagy értékesitsi kapesolattartohoz) fordulnak. Ezt a tendenciat a
7. tablazat adatai egyértelmiien szemléltetik.

7. tablazat: Kereszttabla elemzés (a bels6 kapcsolattartd személye — a probléma esetén
felkeresett személy)

F6 kapcsolattart6
Sales Key Account
Director Manager
. . F6 o) o)
Ha gond‘_]z; van, kinek |y ancsoltarttarténak 0.00% 93,3%
Jelzat: Masnak 100.00% 6,7%

Forras: Sajat kutatas (2023)

Az elemzés soran az alabbi nullhipotézist teszteltem, a Pearson-féle Khi2-proba
alkalmazasaval: A f6 kapcsolattartd személye és a probléma esetén felkeresett alkalmazott
személye nem fiigg 0ssze egymassal. A Pearson-féle Khi2-proba eredménye alapjan elvetettem
a nullhipotézist, a f6 kapcsolattarté személye és a probléma esetén felkeresett alkalmazott
személye kozott szignifikans 6sszefliggést allapitottam meg (Szamitott Khi2-érték=59,41; df=1;
p<10%).

A maésodik hipotézis azt vizsgalta, hogy a {6 kapcsolattart6 személye és a panaszok
kezelése kozott van-e kapesolat. Az eredmények azt mutatjak, hogy fiiggetleniil attol, ki tolti be
a kapcsolattartoi szerepet, az tigyfelek tilnyomo tobbsége elégedett a problémak kezelésével.
Ennek megfelelen a Pearson-féle Khi2-proba alapjan a nullhipotézist megtartottam, vagyis
nem allapithaté meg szignifikdns Osszefiiggés a vizsgalt valtozok kozott (Szamitott Khiz-
érték=0,159; df=1; p>10%). Az eredményeket részletesen a 8. tablazat szemlélteti.

8. tablazat: Kereszttabla elemzés (a bels6 kapcsolattarté személye — a panaszok kezelésének

modja)
Fo6 kapcsolattart6
Sales Key Account
Director Manager
Hogyan kezelik a Megfelel6en 96,2% 98,7%
panaszt? Egyéb 3,8% 2,2%

Forras: Sajat kutatas (2023)
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Osszességében az elemzés kimutatta, hogy a kapcsolattartok szerepe meghatarozd az
tigyfélkapcsolatok kezelésében, a problémakezelés megitélése egységesen kedvezs, mig a
hosszabb ideje tigyfélként jelen 1év6é valaszadok nagyobb elégedettséget mutatnak a
szolgaltatasok és termékek irant.

5. Kovetkeztetések és javaslatok

A kutatas eredményei alapjan az ligyfelek magas szintl elégedettséget mutatnak a
vallalat szolgaltatasai és termékei irant. A vizsgalt 14 szempont koziil 13 esetében teljes
elégedettség volt tapasztalhato, kiillonosen a kollégak szakismerete, a hataridék betartasa, az
ligyintézés mindsége és a kommunikacio6 tekintetében. Az iigyfelek nagyra értékelik a vallalat
megbizhatosagat és rugalmassagat, amely hozzajarul a hosszi tava iizleti kapcsolatok
fenntartasahoz.

A kutatis megerdsitette, hogy a véllalat ligyfélkorének tobbsége ajanlas atjan érkezik,
ami azt jelzi, hogy a szijreklamnak kulcsszerepe van az 0j tligyfelek megszerzésében. Ez
kiilonosen annak készonhetd, hogy a meglévd tigyfelek elégedettek a szolgaltatas mindségével,
és ezt tovabbadjak lizleti partnereiknek.

Bar az ligyfelek 0sszességében elégedettek, néhany fejlesztési lehetdség is azonosithato.
A tajékoztatas (arvaltozasok, iinnepi nyitvatartas) terén az tigyfelek inkabb elégedettek, de nem
teljes mértékben, igy a kommunikacié tovabbi finomitdsa hozzajarulhat az elégedettség
noveléséhez. Emellett a belsé értékesit6i kapcsolattartok informaciészolgaltatasanak
gyorsasaga fejlesztést igényel, mivel az tigyfelek egy része igy érzi, hogy nem mindig kapnak
azonnali, pontos valaszt.

A vallalat arazasa kapcsan az tigyfelek tobbsége inkabb kedvezdnek tartja, de nem teljes
mértékben elégedett vele. Egy esetleges torzsvasarloi kedvezmény vagy rugalmas arpolitika
tovabb novelhetné az tigyfélelégedettséget.

Osszességében a kutatis azt mutatja, hogy a véllalat tigyfélkozponta miikodése és magas
szolgaltatasi szinvonala er@s iigyfél-elégedettséget eredményez. A szajreklam, a hosszt tava
tigyfélkapcsolatok és a pozitiv visszacsatolasok alapjan a vallalat sikeresen fenntartja tigyfelei
bizalmat, ugyanakkor a t4jékoztatas, az informacibszolgaltatas és az arképzés terén végzett
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5.1. A kutatas korlatai és jovobeli iranyai

Jelen kutatds hasznos betekintést nyujtott az ligyfél-elégedettség szintjébe, annak
befolyasolé tényezdibe, valamint a szolgaltatismindség és az ligyféltapasztalat kozotti
osszefiiggésekbe. Ugyanakkor az eredmények értelmezésénél figyelembe kell venni a kutatas
korlatait is, amelyek a modszertanbdl és a vizsgalat kornyezetébdl fakadnak.

Az egyik legfontosabb korlat a minta Osszetétele és kivalasztasa. Noha a valaszadok az
adott vallalat aktiv tigyfélkorét képviselték, a mintavétel nem véletlenszerdi, hanem kényelmi
alapon tortént. Ez korlatozza az eredmények Aaltalanosithatéosagat, amely a kvantitativ
kutatasok egyik alapvet6 kritériuma (Malhotra & Simon, 2009). Ezenkiviil a kérd&ives
adatgytijtés — kiilonosen az otfokozati Likert-skalan alapulé értékelések — a valaszadok
szubjektiv észleléseire épiil, amely torzithatja a tényleges elégedettségi szinteket (Fornell et al.,
1996).

Tovabbi korlatot jelent a kutatas viszonylag alacsony elemszama, amely bar a vizsgalt
véllalat aktiv iigyfélkorének jelentés részét lefedi, mégis érdemben sziikiti az eredmények
érvényességi korét és statisztikai erejét. A korlatozott mintanagysag kovetkeztében az
elemzések érzékenysége alacsonyabb, igy bizonyos osszefliggések nem, vagy csak gyengén
mutathatok ki. Ez kiilondsen az alcsoportok kozotti 6sszehasonlitasoknal jelent problémat,
mivel a kis elemszdm torzithatja az eredményeket, illetve névelheti a véletlen ingadozas
hatasat. Bar a valaszadasi arany magasnak tekinthetf, a reprezentativitis hianya miatt a
kutatas inkabb esettanulmany-jellegli betekintést nyujt, semmint szélesebb korben
altalanosan alkalmazhat6 kovetkeztetéseket. E tényezo6 kiemeli annak sziikségességét, hogy a
mintanagysag kérdése a kutatasi korlatok kozott hangstlyosan keriiljon emlitésre, és a jovobeli
vizsgalatokban a nagyobb és heterogénebb mintak alkalmazasa elsddleges szempontként
jelenjen meg.
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A vizsgalat egy konkrét vallalat esettanulmanyara épiilt, amely lehetfséget teremtett a
mélyebb szervezeti megértésre, azonban egyuttal sziikiti az eredmények alkalmazhatosagat
mas szektorokban. A kutatas tehat nem reprezentativ jellegli, hanem esettanulméany-alapu
feltaras, amely kvalitativ elemzésekkel kiegészitve valhatna még atfogobba (Yin, 2009).

A jovGbeli kutatdsokban érdemes lenne kiilonboz6 iparagak és szervezeti méretek
osszehasonlito elemzését elvégezni, hogy feltarhatova valjon, milyen eltérések figyelhet6k meg
az lgyfél-elégedettség mintazataiban. A longitudinalis, azaz idébeli Osszevetésen alapuld
kutatasok lehetGséget kindlnanak a valtozasok dinamikajanak megértésére is (Anderson et al.,
1994). Emellett kvalitativ moédszerek — példaul félig strukturalt interjik vagy fokuszcsoportos
beszélgetések — bevonasa hozzajarulhatna az iigyfelek mélyebb motivacioinak és elégedettségi
tapasztalatainak feltardsdhoz (Creswell, 2007). Tovabba érdemes lenne megvizsgilni a
digitalis csatorndkon keresztiil érkezd visszajelzések elemzését is, mivel az online
platformokon megosztott tligyfélvélemények egyre nagyobb hatast gyakorolnak a vallalatok
reputacidjara és versenyképességére (Zeithaml & Bitner, 2006).

Osszességében a jelen kutatas megalapozhatja a késébbi, szélesebb korti empirikus
vizsgalatokat, és hozzajarulhat olyan stratégiai javaslatok kidolgozasahoz, amelyek révén a
vallalatok célzottan fejleszthetik tigyfélkapcsolati folyamataikat és szolgaltatasmindségiiket.
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