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Prébald ki a MiniCRM-et!
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Kutatasok azt mutatjak, hogy az ugyfelek 80%-a mar 1 gyenge

szolgaltatasi eélmény utan egy masik céget fog valasztani. Ezéert

=> ha a céged ajanlasok utjan szerez Uj Ugyfeleket,

=>» ha fontosak a visszatéro vevok, mert az elsé vasarlasnal
nem térul meg az Ugyfélszerzés koltsége,

=> ha id6szakonként megujitandé szolgaltatast nyujtasz,
=> ha kivitelezd alvallalkozékkal dolgozol,

=> vagy ha egy elégedetlen tigyfél nagy kart tud okozni markad
megitélésében,

kulcsfontossagu, hogy folyamatosan monitorozd ugyfeleid
elégedettségét.

Miért fontos az elégedettség-mérés?

A legmegbizhatébb tukor a szolgaltatasod minéségéraol
az ugyfeled

Ha a terméked vagy szolgaltatasod megkivanja, hogy egy legalabb
részben allandé ugyfélbazisra épits, azaz minél tobbszor
értékesits vagy minél tovabb szolgaltass egy embernek, az
elégedettség-mérés a folyamataid kulcslépése kell hogy legyen.

Ugy gondolom, egyértelm(, hogy csak akkor van esélyed javitani a
szolgéltatasodon, ha tisztdban vagy annak min&ségével. Es ki


https://blog.hubspot.com/service/how-to-measure-customer-satisfaction

tudna err6l megbizhatobb képet adni, mint az, aki a sajat b6rén
tapasztalja meg? - Feltéve, ha van lehet8sége egyszerlten
vélemeényt nyilvanitani.

Biztosan ismered a mondast: csak minden tizedik elégedett
ugyfeled fog ajanlani, viszont egy panaszos atlagosan 10
ismerdsének adja tovabb csalédottsagat. De sajnos a legtobb
csalédottsag szamodra nem kerul felszinre, mert a vasarlok
tobbsége nem szeret konfrontalddni, igy nem is veszi a faradsagot,
hogy bajlddjon a visszajelzéssel.

Ha erre nem kérdezel ra nyiltan, nincsen megfeleld feltlet, akkor
csak a véletlenen mulik, hogy a tudomasodra jut-e, ha ilyen fordul
eld.

A riportokbol nem mindig latszik idében, ha gond van

A legtdbb kis cég altalaban bizonyos rendszerességgel kézzel
dsszeallitott riportokkal dolgozik. Nem elvarhato, hogy amikor egy
egyszerU bevételi riportot allitanak 6ssze manualisan a kollégak,
akkor azt is vizsgaljak, hogy hogyan valtozott a bevétel 6sszetétele:
volt-e olyan vasarlo, aki az utolsé néhany hénapban (vagy az
elmult 1 hénapban/évben) Iényegesen kevesebbet kdltott, mint
korabban?

Pedig ebbdl az informacidébdl mar legaldbb sejthetd lenne, ha
elégedetlenség veszélye allna fenn egy ugyfélnél. Ha ez tul késén
vagy egyaltalan nem derul ki, utélag mar nagyon nehéz ezt



visszaforditani, és ha tobb ilyen eset is van, az egész uzleti terv

""""

Tehat ha elégedettség-méréssel garantalod a szolgaltatasod
szinvonalat...

1. tobb Uj Ugyfelet szerezhetsz ajanlasbal,

2. tobbet vagy tovabb ertékesithetsz egy ugyfélnek,

3. lehet6séged van id6ben beavatkozni, ha tugyfélvesztés
veszélye all fenn,

4. kevesebb kapacitast kell szannod Uj ugyfelek szerzésére.
5. megbizonyosodhatsz az alvallalkozéid munkajanak

min&ségéral

Ebben az e-kdnyvben megmutatjuk, hogyan maximalizald az
elégedett Gigyfelek szamat és keruld az Ugyfélvesztésbdl fakado
karokat folyamatos elégedettség-méréssel.

gy mérd az ligyfél-elégedettséget

Hatarozd meg a mérési modszert!

Tobb maddja is van elégedettség pontos mérésének, kezdve a
telefonos megbeszéléstdl, a személyes talalkozékon at egy
egyszeru kikuldott Grlapig. Barmilyen modszert is valasztasz,
tartsd szem el6tt, hogy els8sorban neked van szikséged a



valaszaira, ebbdl te profitalsz, ezért a lehetd legkézenfekvdbb,
legkényelmesebb és az Ggyfeled szamara a legkevésbeé iddigényes
maodszert valaszd.

A vasarlok 66%-a ugy véli, hogy a legfontosabb tényezd egy
szolgaltatas soran, ha a cégek nem raboljak az idejuket.

Mi a legfontosabb kérdés...

...amire ha valaszt kapsz, abbdl te mar biztos kdvetkeztetéseket
tudsz levonni a szolgaltatasodra vonatkozoan? Itt is érvényes az
el6z6 szabaly: a lehetd legkevésbé rabold ezzel az tigyfeleid idejét,
ugyhogy a leheté legkevesebb kérdéssel gazdalkodj!

R ——"
Vasarlol visszajelzes
Kivancsiak vagyunk a véleményedre a vasérlasi éiményeddel kapcsolatban, ezért kérlek ird

meq nekiink, hogyan javithatnank a szolgéltatdsunkon!

*Kotelezd

Mennyire ajanlanad a szolgaltatasunkat ismerdseidnek, barataidnak? *

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Egyaltaldn nem ajanlanam OOOOOO OOO O Mindenképpen ajanlanam

Miben kellene fejlédnlink?

Sajat valasz


https://blog.hubspot.com/service/how-to-measure-customer-satisfaction

Persze készithetsz hosszabb kérdéssort is, de szamolj azzal, hogy
igy valoszinlleg kevesebb kit6ltod lesz. Fix valaszlehetéségek
megadasaval viszont lehetéleg ne rontsd a valaszok
minéségét: azzal kevésbé tiszta képet kapnal arrdl, hogy
milyennek tapasztaltak az dgyfeleid a szolgaltatasodat.

Valassz megfelel6 idopontokat a mérésre!

Egy termék értékesitése soran adja magat, hogy a termék
kézhezvétele utan fix idon belul kérj visszajelzést a vasarloidtdl.
Ez lehet rogton értékesités utan, 1 nappal vagy akar 1 héttel
késObb - ebben az esetben mar magardél a termékrél is tudnak
vélemeényt alkotni, nem csak annak kézbesitési/atvételi
folyamatardl.

Egy folyamatos vagy komplex szolgaltatas soran tébb ponton
is érdemes lehet visszajelzést kérned az Ugyfeleidtdl: a
szolgaltatas megkezdése utan 1 héttel/hénappal, majd akar
minden, az Ugyfélszolgalattal folytatott beszélgetést kovetben.

Példa: Utazasi irodaként az ut lefoglalasa utan a foglalasi
folyamat gordulékenységérdl kérhetsz visszajelzést, mig az
ugyfél hazaérkezése utan magarél az utrél, a szallodak,
kdzlekedési eszkdzok szolgaltatasanak mindségérdl kaphatsz
képet.

Alapvetd szabaly, hogy a szolgaltatdsod minden elemérél akkor
kapsz a legbiztosabb képet és a legnagyobb szamu kitoltést,



amikor megtapasztalja az ugyfél (nem pedig egy hdonappal
késobb). De most se feledd a nulladik szabalyt: a valaszaira neked
van szukséged, igy a lehet6 legritkdbban és csak akkor “zargasd”,
amikor a legkevésbé zavarod.

Persze jo kérdés, hogy hogyan tartsd mindezt fejben és hogyan
gondoskodj arrol, hogy biztosan minden tgyfél a megfeleld idoben
kapja meg a felméreést.

Egy j6 CRM rendszerrel nem is szUkséges ezt fejben tartani: a
rendszer automatikusan kuldi ki az Grlapokat az ugyfeleknek.
Példaul, ha minden lezart Ugyfélszolgalati hibajegy utan
szeretnél visszajelzést kapni, kézvetlenil a probléma
megoldasat kovetéen megkapja az értékelést kéré e-mailt
a kliensed.

Automatizmus Iépései

Email Ggyfélnek (kapcsolédd cégnek/szemeélynek) 0 nappal
bekerllés utan

Email sablon Elégedettség ellenérzése F @

Feladd Hibajegy felelés

Készitsd eld a mérést!

A legegyszerlbb nyilvan az, ha az el6re dsszeallitott kerdéseidet
egy online (irlap vagy egy egyszerii e-mail formajaban juttatod



el az ugyfeleidnek. Ekkor meg kell talalni a megfelels feltletet, ahol
ezt Ossze tudjatok allitani, majd e-mailben eljuttatni a klienseknek.

Ahol a szolgaltatas megkoveteli a személyes kapcsolatot, ott pedig
a kollégakat kell ellatni ezzel az Grlappal, amit telefonon vagy
személyesen lekérdezhetnek az ugyféltdl. Egy rovid tréning sem
arthat, ahol megbeszélitek, hogy a folyamat mely pontjan és
mikor dobjak be ezeket a kérdéseket a vevoknek.

Kevert megoldast is alkalmazhatsz: egy kikuldott e-maillel
felmérheted Ugyfeleid elégedettséget, és az elégedetlen
ugyfeleket telefonon keresitek, hogy megtudjatok, mi volt a
gond a szolgaltatassal. CRM-mel ezt te is kdnnyen
megoldhatod.

Kérjik jaruljon hozza On is a MiniCRM Ugyfélszolgalatdnak jobba
tételéhez, mert igy legkozelebb még mindségibb valasszal tudjuk
tamogatni Ont!

[Hibajegy #769137]: Jovo évi elofizetés

lennyire elégedett a kapott megoldassal?
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- kissé tébbnyire maximalisan
elégedetlen - = ]
: elégedetlen nemtudom  elégedett elépedett
vagyok

vagyok vagyok vagyok



Ezzel a modszerrel nem csak idét sporoltok, de atlathatdébba is
teszitek az elégedettség-méreést, hiszen az interaktiv gombok
kattintasaval az Ggyfél valasza egybdl bekerul a CRM-edbe. A
rendszeren belul pedig majd szlrhettek a visszajelzések kdzott
és riportokat is készithettek a valaszok alapjan.

Mérd folyamatosan az Gigyfeleid elégedettségét!

A korabban meghatarozott id6pontnak és mérési modszernek
megfelel6en gyljtsd folyamatosan a valaszokat az Ugyfeleidtdl.

A begyljtott ugyfélelégedettségi adatok alapjan értékeld az adott
szolgaltatast végzd kollégad, alvallalkozod, hiszen igy ki fog dertlni,
hogy ki végez hanyag munkat és ki dolgozik lelkiismeretesen.

Pro tipp: Tlzzétek ki célként az elégedettségi értékek javulasat és
kapcsolj mozgobért ennek teljestléséhez!

Egy j6 CRM a valaszok alapjan automatikusan készit
riportokat az lUgyfelek elégedettségérdl és a kollégak
teljesitményérdl, igy nincs helye kétségeknek vagy vitanak ezek
koral.




Vizsgald a kapott valaszokat és tartsd a kapcsolatot az
elégedetlen tgyfelekkel!

Folyamatosan monitorozd a kapott valaszokat: érdemes minden
valaszt kulon-kulon atnézni, hogy idében reagalhass az esetleges
problémakra vagy javithass egy, a szolgaltatasoddal vagy a
termékeddel kapcsolatban felmeriilt hiban.

Persze a napi munka mellett nehéz ehhez eréforrast rendelni, de
ha féleg az elégedetlen Ugyfelek visszajelzéseire fékuszaltok, ez is
megoldhato.

Egy j6 CRM automatikusan jelez a kolléganak és/vagy a
vezetoknek, ha az e-mailben kiklldott elégedettség-méreés
soran egy Ugyfél alacsony pontszdmot ad a szolgdltatasra. igy
lehet6ség van idében javitani a szolgaltatason és kompenzacid
miatt felhivni az Ggyfelet.

Kedves Veronika!

Negativ ertékeles érkezett egy Ugyfeltdl.
Hivd fel, és egyeztessetek lehetséges megoldasokral.

Ertékelés: Inkabb elégedetien
Elegedettségi pontszam: 2

Szoveges ertekeles:
Nem kaptam valédi megoldast a problémamra, csak egy sablon valaszt.

Felelos: Varga Veronika

Hibajegy: Testreszabas
Bejelentés: 2020. oktdber 1. 16:05.
Megoldva: 2020. oktéber 3. 11:12.
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Moédosits a szolgaltatasodon, termékeden,
folyamataidon!

Széval begyUjtotted a visszajelzéseket, kaptal hideget-meleget
egyarant - most mi a teend6? “Minden valtoztatasi javaslatot
vakon végre kell hajtanom?” - kérdezheted.

NEM.

Rajtad all, hogy pontosan hogyan hasznalod fel a kapott valaszokat
és milyen modszerekkel igyekszel ezek alapjan novelni az atlagos
elégedettségen. Erdemes azonban az tigyfelektél és az
értékeléseket kezel6 kollégaktol beérkezé valtoztatasi
javaslatokat egy helyen, rendezetten gydijteni. igy te is atlatod
a legfébb problémakat és donteni tudsz arrol, hogy milyen
valtoztatasi kéréseknek teszel eleget és miket utasitasz el.

Fontos, hogy ha valtoztatast fontolgatsz a folyamataidban, a
termékeden vagy a szolgaltatasod barmely pontjan, vizsgald meg,
hogy mekkora varhaté hatasa lesz az adott valtoztatasnak a
belefektetett energiahoz képest.

Egyes problémak gyakran felmerultek, és minimalis
id8raforditassal és plusz koltségek nélkul kikliszébolhetdk? Szuper,
akkor vagj bele! Mig mas valtoztatasi javaslatok nem biztos, hogy
javitanak az atlagos Ugyfél-elégedettségen, raadasul sok id6t
igényel a végrehajtasuk? Itt érdemes mérlegelni, hogy megéri-e
energiat fektetni ebbe.
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Mi a MiniCRM-nél 10 éve folyamatosan fejlesztjuk a termékiinket
az ugyfeleink visszajelzései alapjan. Sajat és a tobb mint 1700
ugyfellink tapasztalata alapjan biztosan allitjuk, hogy a MiniCRM
bevezetése az Ugyfél-elégedettséghen is megtériil:

=> Tamogat az elégedettség-méres folyamataban (e-mail
sablonokkal, automatizalt teenddkkel és e-mailekkel).

=> Segit atlathatdan és egy helyen gydjteni a vasarloi
visszajelzéseket, amiket folyamatosan frissuld riportokban is
kovethetsz.

=> Automatizaciokkal segit felgyorsitani a céges folyamataidat az
értékesitéstdl a projektek kivitelezésén at az tgyfélszolgalatig.

Proébald ki, hogyan épul fel egy automatizalt
elégedettség-mérési folyamat MiniCRM-mel!

1. Indits ingyenes tesztrendszert, kdtelezettségek nelkul!

2. Vedd igénybe a tanacsadonk segitségét a lehetdségek
megismerésében!

3. Maximalizald Ugyfeleid elégedettségét j6l mikodo
folyamatokkal!

Tesztrendszert inditok
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https://www.minicrm.hu/signup/try/
https://www.minicrm.hu/signup/try/

