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Online vevő
Bevezetés

A vevőkért folytatott egyre élesedő versenyben mindinkább jelentős szerepe van, illetve lesz a az Internetnek. Az ügyfélszolgálati, ügyfélkapcsolati és az értékesítési folyamatok jelentős részének színhelye a jövőben a világháló lesz. 

Ma Magyarországon az üzleti élet szereplőinek tekintélyes része még mindig nem kezeli megfelelően az Internet nyújtotta lehetőségeket. Még kevésé elterjedt az online ügyfélszolgálat, ellenben a legtöbb vállalat az elérhetőségei között már feltüntet e-mail címet is. 

Általánosan elfogadott megállapítás, hogy egy új vevő megszerzése ötször annyiba kerül, mint egy régi megtartása. Hasonlóképpen fontos, hogy ha egy reménybeli vevő „kopogtat a vállalatnál”, azt első vásárlóvá formálják.

Mindezek figyelembe vételével elengedhetetlen, hogy a vállalatok megfelelő online marketing és kommunikációs stratégiát alakítsanak ki, melyben a szükséges irányokat meg kell jelölni mind az ügyfelek megtartása, mind az új ügyfelek megszerzése érdekében.

Kutatásom során a Figyelő mellékleteként évente megjelenő TOP 200-as vállalati kört vettem górcső alá, ennek során a cégek on-line ügyfélszolgálatát vizsgálom. Online ügyfélszolgálat hiányában a weboldalon megadott e-mail címen létesítek kontaktust („online mystery shopping”) az adott vállalattal. Arra keresem a választ, hogy a vizsgált vállalatok miképp lépnek fel az Interneten egy lehetséges vevővel szemben, kiváltképp a következő kérdésekre fókuszálva: megpróbálják e megtartani, vásárlásra ösztönözni a reménybeli vevőt, mennyire gyors a reakciójuk, milyen a kommunikációjuk.

Ebben a cikkben összefoglalom a legfontosabb tényezőket, melyek a vállalatokat az Internet nyújtotta lehetőségek felhasználására ösztönzik, röviden ismertetem az Internet alkalmazásának hazai aspektusait, majd az online mystery shopping kutatásból levont konzekvenciákat mutatom be.

Elméleti modellek
A globális kihívások, köztük az Internet egyre sokrétűbb használatának lehetőségei a helyzethez való folyamatos alkalmazkodásra kényszeríti a piaci szereplőket. Az utóbbi időkben egyre fontosabb szerepet kap a vevők figyelmének felkeltése, a vevők megtartása.  A vállalatok nem hagyhatják figyelmen kívül az Internetet, mint a vevőkapcsolatok új platformját, akik nem képesek megfelelően beépíteni marketingstratégiájukba az Internetes alkalmazásokat, idővel elvesztik versenyképességüket. 

A következőkben elméleti modellek segítségével támasztom alá azon állításomat, miszerint a versenyképességük érdekében a vállalatoknak fokozatosan egyre nagyobb hangsúlyt kell fektetniük az online vevőkapcsolatokra, az online kommunikációra.

Kotler szerint „a vevőérték a teljes vevőérték és annak költsége közötti különbség. A teljes vevőérték azoknak az előnyöknek az összessége, amelyeket a vevő az adott terméktől vagy szolgáltatástól elvár. A teljes vevőköltségek azok a költségek, amelyek a vevő várakozása szerint a termék, vagy szolgáltatás értékelése, beszerzése és használata során felmerülhetnek.” (Kotler, 2002:71)

1. ábra: A vevő értékhordozó meghatározói
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Forrás: Kotler (2002:72)

Könnyű belátni, hogy a teljes vevőköltség jelentősen mérséklődhet az Internet alapú megoldások esetében. A pénzügyi költségek csökkenésének igazolására jó példa Magdalena Yesil banki tranzakciókkal kapcsolatos költség összehasonlítása, mely szerint egy tranzakció a bankfiókban 100 egységbe kerül, telefonos ügyintézés esetén 50 egységbe, ATM-nél 25 egységbe, míg az Internetes tranzakció költsége mindössze 1 egység. (Eszes – Bányai, 2002: :82) Az időbeli és az energia költségek alacsonyabb voltának érzékeltetésére elég csak abba bele gondolni, hogy nem kell sorban állni, várakozni (akár telefonon), nem kell közlekedni stb. A pszichikai költség egyénektől függően alakul, szerepet játszhat például a kényelem, a gyorsaság, a választék, a támogatás, az információk lehetősége.

Hasonlóképp igazolható az állítás a Lauterborn-féle vevők 4C modeljével.(Eszes – Bányai, 2002:48) Ezek:

Costumer value – vásárlói szükségletek

Cost – a vásárlóköltsége

Convenience – kényelem

Communication – kommunikáció.

A Lauterborn-féle modell összecseng a Kotleri meghatározással, de külön hangsúlyt fektet a kényelemre és a kommunikációra. Az előzőekben a kényelemről mint, az online környezet előnyéről több vonatkozásban esett szó, az online kommunikáció legfontosabb érdemei, hogy  a kommunikáció kétirányú, a fogyasztó közvetlen kommunikálhat az értékesítővel vagy gyártóval, szolgáltatóval. Lényeges, hogy az idő és a tér dimenziói kitágulnak, a vásárlói szükségletek tekintetében az online környezetben versenyelőnyt jelent a fogyasztói igények testreszabása. 

Vasné szerint „… a külvilág kihívásaira megfelelő időben és módon reagáló gazdálkodó szervezetek tekinthetők versenyképesnek.” (Vasné, 2002:19) Vasné a versenyképesség 3P modelljében a fejlett gazdaság versenyképességi elemeit ismerteti, külön hangsúlyt fektet a vállalati kommunikáció egyes tényezőire. „A külső kommunikáció fókuszába a vevőelégedettség kerül” (Vasné, 2002:48).

2. ábra: A versenyképesség 3P modellje




               

              a termék részeként kezelhető! 





Forrás: Vasné (2002:23) 

Magyarország e-gazdasági felkészülése 

A néhány éve még (sokak által) elkerülhetetlennek tartott „Internet-boom” elmaradt Magyarországon, a szakértők által kritikusnak tartott 25%-os Internet penetráció mértékét továbbra sem értük el, és a fejlett országokhoz képest Magyarország lemaradása még mindig igen jelentős ezen a téren, mindezek ellenére a különböző alkalmazások térnyerése a világhálón egyre nagyobb fontossággal bír.

Az Economist Intelligence Unit (EIU) minden évben elkészíti az egyes országok e-gazdasági felkészüléséről szóló jelentését. Közel száz mennyiségi illetve minőségi paraméter figyelembevételével rangsorolják az országokat.

Magyarország a 2004-es évben a vizsgált 64 ország közül a 30. helyre került. A 2003-as évben a 29. helyezést érte el. Az 1. és 2. táblázat néhány fejlettebb ország és Magyarország eredményeit mutatja be.

1. táblázat: e-business felkészültségi rangsor 2004-2003.

	ország neve
	e-business felkészültségi rangsor, 2004.
	pontszám, 2004.
	e-business felkészültségi rangsor, 2003.
	pontszám, 2003.

	Dánia 
	1
	8,28
	2
	8,45

	Svédország
	3
	8,25
	1
	8,67

	Finnország
	5
	8,08
	6
	8,38

	USA
	6
	8,04
	3
	8,43

	Németország
	13
	7,83
	13
	8,15

	Japán
	25
	6,86
	24
	7,07

	Magyarország
	30
	6,22
	29
	6,23


Forrás: EIU (2004:11)

2. táblázat: Internet gazdasági környezeti rangsor 2004.

	sorszám 2004.
	ország neve 
	gazdasági-környezeti rangsor, pontszám
	behálózottsági érték, pontszám
	e-business felkészültségi rangsor, pontszám

	1
	Dánia
	8,50
	7,09
	8,28

	3
	Svédország
	8,36
	7,05
	8,25

	5
	Finnország
	8,51
	6,06
	8,08

	6
	USA
	8,50
	6,25
	8,04

	13
	Németország
	8,20
	5,77
	7,83

	25
	Japán
	7,42
	5,67
	6,86

	30
	Magyarország
	7,18
	4,08
	6,22


Forrás: EIU (2004:28) 

A Nemzeti Hírközlési  Hatóság közleménye szerint 2004. márciusában a hazai Internet-penetráció 19,8%-os volt, a lakosság  8%-a otthon, 6%-a a munkahelyén internetezett rendszeresen. Az előző negyedévhez képest az Internet-penetráció 3,8 százalékponttal nőtt. (NHH, 2004:26)

3. ábra: A hazai Internet penetráció alakulása
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Forrás: TNS In: NHH (2004:26) alapján
A weblapok elterjedtsége a vállalatok méretével párhuzamosan nő, a Bell Resarch 2004. évi kutatása szerint amíg a számarányukat tekintve domináns mikrovállalatoknak csupán 23 százaléka, illetve a kisvállalatoknak alig 52 százaléka található meg az Interneten, addig a középvállalatok 60, a nagyvállalatok 68 százaléka üzemeltet céges honlapot. A magyar cégek weboldalain többnyire cég- illetve termékismertetők találhatóak, partner- és referencialista a honlapok felén van, míg terméktámogatást vagy dokumentációt az oldalak negyedénél találni. Aktuális tartalmakat, a céggel kapcsolatos friss híreket jellemzően a 250 fő feletti alkalmazotti létszámmal rendelkező cégek honlapján tűntetnek fel és mindössze a vállalatok alig több mint harmada tartozik ebbe a körbe. Elektronikus hírlevélre való feliratkozásra a cégek 10 százalékánál van mód. Az online értékesítés eszközei szintén a céges weboldalak 10%-ánál találhatóak és a rendelési lehetőségek (fizetés nélkül) jelentősen elterjedtebbek a vásárlási megoldásoknál.

A TOP 200-as cégek között csak elvétve található olyan szervezetet, amely ne jelenne meg a világhálón. A Webconsult.hu Kft kutatása, azt mutatja, hogy a TOP 200-asoknél az első generációs oldalak eltűntek, előtérbe kerülnek az ügyfélkapcsolatok javítását, az értékesítés ösztönzését célzó megoldások.  A TOP 200 összetételét megvizsgálva, sok holding jellegű cég található, melyek főként koordináló szerepet vállalnak, így a tényleges ügyfélkapcsolat-kezelés kívül esik a látókörükön. Ezek a vállalatok a legritkább esetben szabályozzák központilag az ügyfélkapcsolatok kezelésének módját. 

4. ábra: A hazai vállalatok megjelenése az Interneten
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Forrás: TNS In: NHH (2004:26) alapján
Empirikus kutatás: online mystery shopping a TOP 200-as cégek körében

2004 őszén kezdtem egy saját, jelenleg is folyó kutatást, melynek célja feltárni, hogy a vizsgált vállalatok miképp lépnek fel az Interneten egy reménybeli vevővel szemben. A kutatás során kiváltképp a következő kérdésekre fókuszálok: a vizsgált vállalatok megpróbálják e megtartani, vásárlásra ösztönözni a reménybeli vevőt, mennyire gyors a reakciójuk, milyen a kommunikációjuk.

A mintát az önkényesen kiválasztott TOP 200-as cégek jelentik. A kiválasztásnál azt a szempontot vettem figyelembe, hogy az adott ágazathoz tartozó cégek tevékenysége értelmezhető legyen a vizsgálat szempontjából.

Kutatás módszertanként ún. „Online mystery shopping”
 eljárást választottam. Ebben az esetben ez azt jelenti, hogy standardizált szituációknak (az adott vállalati tevékenységnek) megfelelően veszem fel a kontaktust a mintában szereplő cégekkel az Interneten keresztül (online ügyfélszolgálat, vagy e-mail cím). A kutatási eredmények jelentős része kvalitatív jellegű, mindazonáltal kvantitatív adatok is nyerhetők a kutatásból. Számszerűsíthető (de jelen esetben a minta nagyságából adódóan csak jelzés értékű) adatok például: hány cég rendelkezik (magyar) honlappal, hány cég weboldalán található on-line ügyfélszolgálat, illetve e-mail küldési lehetőség. Milyen reakció idővel válaszolnak a feltett kérdésre.  Szintén számszerűsíthető, hogy a válaszok milyen arányban megfelelőek, illetőleg az ügyfélszolgálatos viselkedése milyen arányban tekinthető megfelelőnek. 

Kutatási eredmények

Ezen kutatás során vállalatonként létesítek egy kontaktust, így az adott dolgozó válasza semmiképp sem vetíthető ki az egész vállalatra vagy annak ügyfélszolgálatára. Az eredmények láttán ugyanakkor - jelzés értékű - képet alkothatunk az egyes szektorok TOP 200-as cégeinek online ügyfélszolgálatairól, online kommunikációjukról, illetve alkalmasak e kérdéskör tendenciáinak meghatározására. Azt azonban rögzítenünk kell, hogy a következtetések csak korlátosan, a módszertan nyújtotta mértékig általánosíthatóak.   

A kutatás tapasztalatai szerint a vizsgált cégek, az ügyfelek kezelésére igyekeznek egyre több figyelmet fordítani, az Internet lehetőségeit nem használják ki megfelelő mértékben, a vállalatok jelentős része a call centereken keresztül történő kapcsolattartást preferálja, ennek használatára igyekszik ösztönözni a vevőt, avagy weboldalára irányítja vissza.

A következő ágazatok TOP200-as képviselői kerültek a mintába: 

· Biztosító társaságok

· Bankok

· Üzemanyag kereskedők

· Járműkereskedők

· Távközlési vállalatok

A kutatás jelenleg is tart, a cikk megírásáig összesen 42 cég adatainak feldolgozására került sor. A vizsgált vállalatok között szerepel a Postabank is, a vizsgálat időpontjában már megtörtént a pénzintézet Erste Bankba történő olvadása, és a weboldaluk is az Erste Bank oldalára irányít tovább, így ezt külön nem vizsgáltam. A további 41 cég közül mindössze egy, a Total Hungária Kft. nem rendelkezik saját magyar nyelvű honlappal. A továbbiakban a 40 saját (magyar) weboldallal rendelkező cégre vonatkozó kutatási eredményeket ismertetem.

A mintába bevont vállalatok közül mindössze egy, a MATÁV Rt. rendelkezik olyan online ügyfélszolgálattal, melyet regisztráció, vagy személyes adatok megadása nélkül (rendszeresen meg kell adni a telefonos elérhetőséget) azok a látogatók is használhatnak, akik még nem ügyfelük a cégnek. Azok a cégek, akik egyáltalán üzemeltetnek valamilyen Internetes ügyfélszolgálatot, rendszerint a már meglévő vevőik részére biztosítanak különböző szolgáltatásokat. A már fent említett MATÁV Rt. weboldalán található online ügyfélkapcsolati megoldások széles választéka messze felülmúlja az összes többi vizsgált cég nyújtotta lehetőséget. Egyedül ezen az oldalon található interaktív beszélgetési (chat) lehetőség az ügyfélszolgálattal. Szintén egyedi megoldás a visszahívás kérésének lehetősége, melynek értékét tovább növeli az, hogy a weboldalon mindig látható az éppen aktuális időintervallum, melyen belül az érdeklődőt felhívják.

Egy járműkereskedő kivételével az összes vizsgált vállalat weboldalán szerepel valamilyen online kapcsolat felvételi lehetőség (online ügyfélszolgálat, email cím, avagy üzenet küldésre szolgáló űrlap).

5. ábra: Egyes online kapcsolatfelvételi lehetőségek a vizsgált cégek weboldalán 
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Összesen tehát 39 vállalatot kerestem meg valamilyen online csatornán keresztül és 28 esetben kaptam valamilyen választ. (Ebbe nem számítottam bele az automatikus e-mail választ, mely lényegében egy visszaigazolás.) A leggyorsabb válasz a MATÁV-tól és a CIB Banktól jött, az előbbi 7 percen beül, míg az utóbbi 24 percen belül reagált, ráadásul tették ezt a hagyományos munkaidőn kívül. Az egyes ágazatok szerint nézve, a két szélsőséget a bankok és az üzemanyag forgalmazók képzik. Az összes banktól kaptam választ, míg egyetlen üzemanyag kereskedőtől sem. (Az itt ismertetett kutatás jelenleg is folyik, az adatfelvételt több hullámban végzem, ezért a mintába bekerült cégeknek különböző időintervallum állt rendelkezésükre a válaszadáshoz. Az eredmények kiértékeléséig a járműkereskedőknek legalább 5 napjuk volt, hogy válaszoljanak, míg az összes többi cégnek legalább három hét állt rendelkezésére.) A leendő vevő szempontjából rendkívül negatív eredmény, hogy egy távközlési vállalat esetében (a cég különböző alkalmazottainak e-mail címeiről) 10 visszaigazolást kaptam arról, hogy nem olvasták el a levelem, kettőt, hogy elolvasták, ellenben egyetlen választ sem. 

6. ábra: Online megkeresésre adott válaszok aránya
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A cégektől kapott e-mailek tartalmát tekintve a legtöbb esetben érdemi választ kaptam, bár igen gyakori volt, hogy javasolták a telefonos ügyfélszolgálatuk vagy a weboldaluk felkeresését. A reménybeli vevő megszerzésére/megtartására irányuló törekvésekből meglehetősen kevés példa adódott a kutatás során. Többször előfordultak helyesírási hibák a válaszlevelekben, továbbá gyakori jelenség volt, hogy az ügyintéző a saját nevét feltüntette, de a vállalatét már nem. A következőkben néhány kiemelkedően negatív, illetve pozitív példát ismertetek.

1. példa: Egy távközlési vállalat leveléből (díjcsomagokról érdeklődtem)

E-mail-en kért tájékoztatásra hagyományos postai úton történő választ kínál, (saját megítélésem szerint) nem megfelelő udvariassággal. 


2. példa: Egy járműkereskedő leveléből (személyautó vásárláshoz kértem segítséget, egyben érdeklődtem a hitellehetőségekről és használtautó beszámításról is)

A megfelelő kommunikáció teljes hiánya, a megszólításban csak keresztnevet használ, semmiféle tájékoztatást nem ad.


3. példa: Egy biztosítótársaság leveléből (utasbiztosítással kapcsolatban érdeklődtem)

A helyesírási hibáktól eltekintve egy udvarias, elérhetőségekkel ellátott levél, ellenben semmilyen utalást nem tesz arra, hogy máskor, vagy más esetben forduljon hozzá a vevő.


4. példa: Egy járműkereskedő leveléből (személyautó vásárláshoz kértem segítséget, egyben érdeklődtem a hitellehetőségekről és használtautó beszámításról is)

Apróbb kifogásolni valókat ebben a válaszban is lehetne találni, de a kutatás során kapott e-mailek közül, mindenképp a legszínvonalasabb. A levél írója egyértelműen megpróbálja megnyerni reménybeli vásárlót, részletes tájékoztatást ad, a rendelkezésre álló információk alapján ajánlást is tesz, és nem utolsó sorban megfelelően kommunikálja a vállalat, illetve termékük előnyeit.

 

A következő ábrán a reménybeli vevők megszerzésére tett törekvések arányát mutatom be. A választ adó 28 céget (szubjektív módon) három kategóriába soroltam be, az elsőbe azokat, akik nem adtak érdemi információt és nem is próbálták megszerezni, vagy legalább egy későbbi kapcsolatra/vásárlásra bíztatni az érdeklődőt, a másodikba, akik adtak ugyan valamilyen információt, de nem tettek különösebb erőfeszítést a vevővé formálására, míg a harmadik kategóriába azokat, akik igyekeztek megszerezni a leendő vevőt. A legtöbb cég a második kategóriába került.

7. ábra: Online megkeresésre adott válaszok aránya
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Összegzés 

A vizsgált cégek többsége igyekszik az ügyfelek kezelésére egyre több figyelmet fordítani, de általánosságban az figyelhető meg, hogy az Internet lehetőségeit nem használják ki megfelelő mértékben, az „online vevő” még nem épült be marketing stratégiájukba. A vállalatok jelentős része nem ismerte fel a jelentőségét annak, - vagy legalábbis nem tesz erőfeszítéseket azért - hogy a reménybeli vevőket első vevőkké formálja. Ezen TOP200-as cégek között találhatók olyanok, akik követendő példát szolgáltatnak (akár a megoldásokat, akár a kommunikációt tekintve) az online ügyfélkezelés területén, de egyetlen olyan sem volt, mely minden szempontból kimagasló teljesítményt nyújtana.
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Tisztelt XY!


Örömmel fogadtuk e-mail általi megkeresését! Külön öröm számunkra, hogy a YYYY márkanév felkeltette érdeklődését! Tájékoztatjuk, hogy levelét illetékesség miatt Ügyfélszolgálatunk kapta meg.


Csatolt mellékletben küldjük Önnek modelleinkre vonatkozó felszereltségi és árjegyzékünket! Felhívjuk szíves figyelmét, hogy áraink tájékoztató jellegűek. Árajánlat kérése céljából, kérjük forduljon márkakereskedéseinkhez, ahol értékesítő kollégáink személyre szabott konstrukciókkal állnak szíves rendelkezésére -akár használt gépjármű beszámítást figyelembe vével is!


Figyelmébe ajánljuk a NNNNN  személygépjárművet, melybe opcióként vásárolható meg az ABS, bruttó HHHH Ft-ért!


Ezen felül kérjük tekintse át a MMMMMM KKKKK kollekció modelleit, A JJJJJJ családot a hozzá csatlakozó GGGGGG-kel illetve a OOOOO gépjárművet. 


Igényeinek, elvárásainak és személyes lehetőségeik figyelembe vételével lehet csak eldönteni, melyik típus a legideálisabb társ az utakra!


Amennyiben kényelmes családi kisautót keres, úgy a NNNNN ajánljuk, tágas családi autóként a MMMMM, fiatalos, sportos autóként a OOOOOO. A GGGGG termékcsaládot bármely korosztály számára. 


JJJJJJ: Csúcsmodellhez illő műszaki igényesség, elfogadható áron. Kategóriájában páratlan felszereltsége vadonatúj érzéseket kelt biztonság, kényelem, vezetési élmény és gondtalan autótartás terén. Innovatív motorok és váltók mozgatják az Euro NCAP töréstesztjein elsőként 5 csillagra méltatott OOOOOO, amely a folyamatos innovációnak köszönhetően jelenleg is kategóriája legbiztonságosabb autója.


Kérjük tekintse át modelleink jegyzékét és keresse fel az Önhöz legközelebbi márkakereskedőnket árajánlat kérése céljából!


Biztosak vagyunk abban, hogy megtalálja az elképzelésének leginkább megfelelő modellünket és elégedett Ügyfelünkként üdvözölhetjük Önt!


 


Tisztelettel:


<Cégnév>  Ügyfélszolgálat








Tisztelt XY! 


Kérésével kapcsolatban tajékoztatjuk, hogy az YYYY Biztosítónál jelenleg utasbiztosítás nem szerepel terékeink között. 


Köszönjük megkeresését. 


Tisztelettel: 


XY �<Cégnév>�<Cím> <E-mail:>�<Tel:> <Fax:>� 


tájékoztatást nem ad.








Kedves <Keresztnév>,


köszönettel vettük érdeklődését a xxxxx.hu-n keresztül.


Kérem keressen kérdéseivel,mert az autóbeszámítással kapcsolatban nekem is lesznek kérdéseim.


üdvözlettel: 


XY�<Márkanév> értékesítési tanácsadó





Tisztelt XY!


Köszönettel kézhez kaptuk Társaságunkhoz érkezett megkeresését, mellyel kapcsolatban az alábbi szíves tájékoztatást tudjuk adni Önnek.


Rendszerünkben minden beérkező e-mail iktatásra kerül, kérjük adja meg a pontos lakcímét, amint ezt megteszi, levelére válaszolni fogunk Önnek.


Tisztelettel:


XY
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Price





Vállalati   kapcsolatok





Place
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hely
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� Mystery shopping: sajátos kísérleti eljárás, próbavásárlás. Alapvetően a szolgáltatásmarketingben alkalmazott módszer a frontvonal vizsgálatára. Jelenleg elterjedt formái a személyes látogatás és a telefonos kapcsolatfelvétel. Az online mystery shopping alapvetően új módszer, néhány piackutató intézet kínál ilyen kutatásokat, de egyelőre nem elterjedt. Az eljárás tényeket kutat, ugyanakkor a minőségi paraméterek megítélése szubjektív, nagymértékben függ a shoppertől. 
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Munka1

		sorsz.		szektor		cégnév		webcím		online ügyfélszolgálat		e-mail		üzenetküldési lehetőség weboldalon keresztül		megj.		elküldve szg. idő		elküldve valós idő		levél		kaptam választ?		válasz beérkezési időpontja		válasz rövid értékelése		továbbiak 1.		továbbiak 2.		meg akarta fogni a vevőt?		meg akarta fogni a vevőt?  -magyarázat		össz benyomás		összbenyomás -osztályzat 1-10		reakcióidő - számszerű		reakcióidő - szöveges

		1		Távközlés		Matáv		www.matav.hu		http://icc.matav.hu/icc/en-US/icc_caller.html		1212@matav.hu		http://www.matav.hu/magyar/irjonnekunk/index.html		chat és visszahívás kérése, kiirja, mennyi idő múlva hívnak vissza; e-mail eldugott, írjon nekünk: egszer e-mail, egyszer link		10/15/04 18:43		10/15/04 18:35		1		1		10/15/04 18:42		udvarias levél, de csak egy linket küld (díjkalkulátor jelen esetben -külf-i hívás- nem segít összehasonlító táblázat van, de nemzetközi hívásoknál zónák vannak, amiket itt nem deffiniál, erre vonatkozó infót semküldött az ügyintéző), ügyfélnek szólít, ho		10.15 20:09-kor küldtem újabb levelet, amiben további segítséget kértem		10.15 20:43-kor újabb választ kaptam, ebben már részletesen leírta az ügyfélszolgálatos,hogy milyen csomagot javasol, mi mennyibe kerül, sőt plusz hasznos információt is adott (barangolókártya - bár ezt először nem ajánlotta), köszöntésben már a nevemet í		n		nem igazán; részletes, hasznos információkat kaptam, de nem szerepelt az emailben,hogy pl.hol rendelhetem meg.		kifejezetten pozitív, de nem ösztönzött vásárlásra		9		1. 7 perc, 2. 34 perc		rendkívül gyors! És péntek késő este!!!

		2		Távközlés		T-Mobile		http://www.t-mobile.hu				ugyfelszolgalat@t-mobile.hu				online üfsz.csak előfizetők részére,		10/15/04 18:46		10/15/04 18:38		1		1

		3		Távközlés		Pannon Gsm		www.pgsm.hu				ugyfelszolgalat@pgsm.hu				e-mail eldugott, online üfsz. Csak előfizetőkrészére, online tarifa ajánló használatakor nincs link, email stb. hogy itt rendelhetimeg, akcióknál is 4-ből egyszer szerepel, hogy viszonteladók, bemutatótermekben vásárolható meg, ill. hogy efik netshopban i		10/15/04 18:47		10/15/04 18:39		1		1

		4		Távközlés		Vodafone		www.vodafone.hu						http://www.vodafone.hu/segithetunk/ugyfelszolgalat.html		nem úl könnyen lehet megtalálni, csak az efinek ill. a számhordozást igénylőknek van online ügyintézéilehetőség		10/15/04 19:02		10/15/04 18:54		1		1

		5		Távközlés		Invitel		www.invitel.hu				info@invitel.co.hu				lakossági ügyfeleknak akció, nincs elérhetőség		10/15/04 18:49		10/15/04 18:41		1		1

		6		Távközlés		Antenna Hungária		www.ahrt.hu				antennah@ahrt.hu		http://www.ahrt.hu/hu/kapcsolat.php		e-mail-t küldtem		10/15/04 19:09		10/15/04 19:01		2		1

		7		Távközlés		UPC		www.upc.hu						http://www.upc.hu				10/15/04 19:12		10/15/04 19:04		2				10/15/04 19:25		automatikus választ kaptam,hogy hamarosan válaszolnak,de addig is, ha még kérdésem van hívjam a CC-t,megküldte az iktatási számot is

		8		Távközlés		Pantel		www.pantel.hu				pantel@pantel.hu						10/15/04 18:52		10/15/04 18:44		1		0

		9		Távközlés		Hungarotel		www.hungarotel.hu				budapest@htcc.hu						10/15/04 18:54		10/15/04 18:46		1		1

		10		Távközlés		Monortel		www.monortel.hu				ugyfelszolgalat@monortel.hu				személyes ügyfélszolgálatnál van megadva email cím		10/15/04 18:54		10/15/04 18:46		1		1

		11		Bank		OTP		www.otpbank.hu				informacio@otpbank.hu				csak az oldal aljánkérdések,véleményef felirat, sehol úgyfélszolgálat,elérhetőség stb,számlanyitás menűpont alatt sem. Internetes szolgáltatás leírásánál a megrendelésnél csak a tartósan külföldön tartozkodóknál kínálja fel, hogy személes kontaktus nélkül				10/15/04 19:30		3		1

		12		Bank		K&H		www.khb.hu						http://www.khb.hu/index.khb?p=contact&id=MTM1						10/15/04 19:44		3		1

		13		Bank		MKB		www.mkb.hu				mkb@mkb.hu				e-mail ügyfsz-hoz regisztrálni kell, de kapcsolatoknál van email,erreküldtem, regisztrációt is elindítottam, 10.15-én 19:52-kor megjött a reg. aktiválásához szüks. link, aktiváltam, de email úgyfsz-t még nem veszemigénybe,megvárom,hogy az e-mailre reagáln				10/15/04 19:51		3		1

		14		Bank		CIB		www.cib.hu				cib@cib.hu		http://www.cib.hu/contacts/ugyfsz/ugyfsz		online ügyfsz-on tel.szám megadásakötelező, emailt küldök				10/15/04 20:25		3		1		10/15/04 21:49		Udvarias, helyesírási hibák nélkül, viszontértelmezésben probléma. (azt irtam, hogy fizum átutalással fog jönni,ezért nyitok… válasdzban az volt, h nem irtamlakossági v. céges) költségeket nem irta meg, viszont irta, h az oldalukon további infót találok.		10.15 21:58-kor megírtam,h még a költségekről kérnék tájékoztatást		10.15 22:47-korjött válasz, udvarias, főbb költségelemek benne,plusz link a további költségekről		n		nem igazán;hasznos információkat kaptam, de nem ösztönzött igazán		inkább pozitív, kicsitkimért,és az első emailben nem figyelt egészen arra,amit irtam		7		1. 84 perc, 2. 49 perc		rendkívül gyors! Éspéntek késő este!!!

		15		Bank		HVB		www.hvb.hu				info@hu.hvb-cee.com								10/15/04 20:32		3		1

		16		Bank		Raiffeisen		www.raiffeisen.hu						http://www.raiffeisen.hu/rai/raiportal/ep/programView.do?pageTypeId=8648&programPage=/rai/contact/feedbackBody.jsp&programId=8667&channelId=-8364&BV_SessionID=@@@@0847701819.1097866056@@@@&BV_EngineID=ccddadcmkldfjmicefecghkdghkdffh.0		automatikus üzenet jött, hogy emailt kaptak tőlem, köszöntés nélkül + adatvédelmi blabla				10/15/04 20:50		3		1

		17		Bank		Erste		www.erstebank.hu				!				nincs email cím, e-mail linkre kattintva feljön a levelezőprogi				10/15/04 21:06		3		1

		18		Bank		Postabank										MÁR ERSTE

		19		Bank		Budapest Bank		www.budapestbank.hu				!				nincs email cím, e-mail linkre kattintva feljön a levelezőprogi				10/15/04 21:12		3		1

		20		Üzemanyag kereskedők		MOL		www.mol.hu				ugyfelszolgalat@mol.hu		http://www.mol.hu/magyar/vevoszolgalat/osztalyok_listaja/doc97075						10/15/04 22:24		4		0

		21		Üzemanyag kereskedők		Shell		www.shell.hu				nagyker@shell.com		http://www.shell.com/home/Framework?siteId=hu-hu&FC2=/hu-hu/html/iwgen/zzz_lhn.html&FC3=/hu-hu/html/iwgen/form_shrt_0602_1658.html						10/15/04 22:29		4		0

		22		Üzemanyag kereskedők		OMV		www.omv.hu				info.kommunikacio@omv.com								10/15/04 22:32		4		0

		23		Üzemanyag kereskedők		Agip		www.agip.hu				oilservice@agip.hu								10/15/04 22:36		4		0

		24		Üzemanyag kereskedők		Total		NINCS MAGYAR WEBOLD.														0

		25		Biztosító		Allianz		www.allianz.hu/						http://www.ahbrt.hu/ugyfelszolg/kapcsolat/03030200_infoker_urlap.html		feljövő ablak,munkatársuklegkésőbb aköv.munkanapon felveszi velem emailben akapcsolatot; ügyfeleknek teljes online üfsz., de online szrz.köt nincs				10/18/04 0:35		5		1

		26		Biztosító		Generali		www.generali.hu/						tanácsadónként külön infókérős adatlap		kiválaszthatom, h melyik üzletkötőtől kérek infót,  ügyfeleknek teljes online üfsz., de online szrz.köt nincs				10/18/04 0:40		5		1

		27		Biztosító		Aegon		www.aegon.hu						https://www.online.aegon.hu/menu/ugyfelszolgalat/informaciokeres/index.html		ügyfeleknek teljes online üfsz., de online szrz.köt nincs				10/18/04 0:45		5		1

		28		Biztosító		ING		www.ing.hu				ing@ing.hu				e-mail linkre kattintva feljön a levelezőprogi,  ügyfeleknek online üfsz., de online szrz.köt nincs				10/18/04 0:47		5		0

		29		Biztosító		OTP-Garancia		https://www.otpbank.hu/garancia2001						https://www.otpbank.hu/garancia2001/online/A0103050000.html?sid=M0KCY0BQFL6YC68AKR20		nincs online üfsz., kapcs. Felvételt lehetkérni				10/18/04 0:51		5		1

		30		Biztosító		Uniqua		www.uniqa.hu				info@uniqa.hu				ügyfeleknek online üfsz., de online szrz.köt nincs				10/18/04 0:56		5		1

		31		Biztosító		Argosz		www.argosz.hu				ugyfelszolg@argosz.hu				ügyfeleknek online üfsz., de online szrz.köt nincs				10/18/04 1:00		5		0

		32		Biztosító		Ahico		www.ahico.hu				ahico@aiglife.hu				e-mail linkre kattintva feljön a levelezőprogi,  ügyfeleknek online üfsz., de online szrz.köt nincs				10/18/04 1:03		5		1

		33		Biztosító		Signal		www.signal.hu				info@signal.hu				nincs online üfsz.				10/18/04 1:05		5		1

		34		Biztosító		QBE		www.atlasz.hu				qbe-atlasz@qbeatlasz.hu				ügyfeleknek online üfsz., de online szrz.köt nincs				10/18/04 1:08		5		0

		35		Járműkereskedők		Wallis csoport		http://www.wallis.hu						http://www.wallis.hu/index.php?/Magyar/Honlap/kapcsolatfelvetel						11/2/04 22:15		6		1

		36		Járműkereskedők		Opel		www.opel.hu						http://www.opel.hu/index.php?page=contact						11/2/04 22:19		6		0

		37		Járműkereskedők		Renault		www.renault.hu				ugyfel.kapcsolat@renault.hu								11/2/04 22:26		6		1

		38		Járműkereskedők		Peugeot		http://www.peugeot.hu						http://www.peugeot.hu/mypeugeot/kapcsolat.php?sessid=						11/2/04 22:29		6		1

		39		Járműkereskedők		Ford		www.ford.hu								nincs email cím, ill online kontakt lehetőség, van egy online kérdőív, abba beírtam az igényeimet, bár ez nem infókérésre van				11/2/04 22:38		6

		40		Járműkereskedők		Toyota		www.toyota.hu						http://www.toyota.hu/forms/contact.asp						11/2/04 22:40		6		1

		41		Járműkereskedők		Mercedes-Benz		www.mercedes-benz.hu				szemelygepkocsi@mercedes-benz.hu								11/3/04 16:21		6		0

		42		Járműkereskedők		Citroen		www.citroen.hu						http://www.victorinet.hu/citroen/email.htm						11/2/04 22:46		6		1
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Munka2

				cégnév		szektor		Adott választ?				szektor		Adott választ		Nem adott választ

				Matáv		Távközlés		1				Távközlés		8		2

				T-Mobile		Távközlés		1				Bank		8		0

				Pannon Gsm		Távközlés		1				Üzemanyag kereskedők		0		4

				Vodafone		Távközlés		1				Biztosító		7		3

				Invitel		Távközlés		1				Járműkereskedők		5		2

				Antenna Hungária		Távközlés		1

				UPC		Távközlés		0

				Pantel		Távközlés		0		10/2!

				Hungarotel		Távközlés		1

				Monortel		Távközlés		1

				OTP		Bank		1

				K&H		Bank		1

				MKB		Bank		1

				CIB		Bank		1

				HVB		Bank		1

				Raiffeisen		Bank		1

				Erste		Bank		1

				Budapest Bank		Bank		1

				MOL		Üzemanyag kereskedők		0

				Shell		Üzemanyag kereskedők		0

				OMV		Üzemanyag kereskedők		0

				Agip		Üzemanyag kereskedők		0

				Allianz		Biztosító		1

				Generali		Biztosító		1

				Aegon		Biztosító		1

				ING		Biztosító		0

				OTP-Garancia		Biztosító		1

				Uniqua		Biztosító		1

				Argosz		Biztosító		0

				Ahico		Biztosító		1

				Signal		Biztosító		1

				QBE		Biztosító		0

				Wallis csoport		Járműkereskedők		1

				Opel		Járműkereskedők		0

				Renault		Járműkereskedők		1

				Peugeot		Járműkereskedők		1

				Toyota		Járműkereskedők		1

				Mercedes-Benz		Járműkereskedők		0

				Citroen		Járműkereskedők		1
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		nem adott információt, és nem is törekedett megszerezni a reménybeli vevőt

		adott információt, de nem törekedett megszerezni a reménybeli vevőt

		adott információt, és törekedett megszerezni a reménybeli vevőt



adott információt, de nem törekedett megszerezni a reménybeli vevőt (17db)

nem adott információt, és nem is törekedett megszerezni a reménybeli vevőt (5db)

adott információt, és törekedett megszerezni a reménybeli vevőt (6db)

5

17

6



Munka1

		sorsz.		szektor		cégnév		webcím		online ügyfélszolgálat		e-mail		üzenetküldési lehetőség weboldalon keresztül		megj.		elküldve szg. idő		elküldve valós idő		levél		kaptam választ?		válasz beérkezési időpontja		válasz rövid értékelése		továbbiak 1.		továbbiak 2.		meg akarta fogni a vevőt?		meg akarta fogni a vevőt?  -magyarázat		össz benyomás		összbenyomás -osztályzat 1-10		reakcióidő - számszerű		reakcióidő - szöveges

		1		Távközlés		Matáv		www.matav.hu		http://icc.matav.hu/icc/en-US/icc_caller.html		1212@matav.hu		http://www.matav.hu/magyar/irjonnekunk/index.html		chat és visszahívás kérése, kiirja, mennyi idő múlva hívnak vissza; e-mail eldugott, írjon nekünk: egszer e-mail, egyszer link		10/15/04 18:43		10/15/04 18:35		1		1		10/15/04 18:42		udvarias levél, de csak egy linket küld (díjkalkulátor jelen esetben -külf-i hívás- nem segít összehasonlító táblázat van, de nemzetközi hívásoknál zónák vannak, amiket itt nem deffiniál, erre vonatkozó infót semküldött az ügyintéző), ügyfélnek szólít, ho		10.15 20:09-kor küldtem újabb levelet, amiben további segítséget kértem		10.15 20:43-kor újabb választ kaptam, ebben már részletesen leírta az ügyfélszolgálatos,hogy milyen csomagot javasol, mi mennyibe kerül, sőt plusz hasznos információt is adott (barangolókártya - bár ezt először nem ajánlotta), köszöntésben már a nevemet í		n		nem igazán; részletes, hasznos információkat kaptam, de nem szerepelt az emailben,hogy pl.hol rendelhetem meg.		kifejezetten pozitív, de nem ösztönzött vásárlásra		9		1. 7 perc, 2. 34 perc		rendkívül gyors! És péntek késő este!!!

		2		Távközlés		T-Mobile		http://www.t-mobile.hu				ugyfelszolgalat@t-mobile.hu				online üfsz.csak előfizetők részére,		10/15/04 18:46		10/15/04 18:38		1		1

		3		Távközlés		Pannon Gsm		www.pgsm.hu				ugyfelszolgalat@pgsm.hu				e-mail eldugott, online üfsz. Csak előfizetőkrészére, online tarifa ajánló használatakor nincs link, email stb. hogy itt rendelhetimeg, akcióknál is 4-ből egyszer szerepel, hogy viszonteladók, bemutatótermekben vásárolható meg, ill. hogy efik netshopban i		10/15/04 18:47		10/15/04 18:39		1		1

		4		Távközlés		Vodafone		www.vodafone.hu						http://www.vodafone.hu/segithetunk/ugyfelszolgalat.html		nem úl könnyen lehet megtalálni, csak az efinek ill. a számhordozást igénylőknek van online ügyintézéilehetőség		10/15/04 19:02		10/15/04 18:54		1		1

		5		Távközlés		Invitel		www.invitel.hu				info@invitel.co.hu				lakossági ügyfeleknak akció, nincs elérhetőség		10/15/04 18:49		10/15/04 18:41		1		1

		6		Távközlés		Antenna Hungária		www.ahrt.hu				antennah@ahrt.hu		http://www.ahrt.hu/hu/kapcsolat.php		e-mail-t küldtem		10/15/04 19:09		10/15/04 19:01		2		1

		7		Távközlés		UPC		www.upc.hu						http://www.upc.hu				10/15/04 19:12		10/15/04 19:04		2		0		10/15/04 19:25		automatikus választ kaptam,hogy hamarosan válaszolnak,de addig is, ha még kérdésem van hívjam a CC-t,megküldte az iktatási számot is

		8		Távközlés		Pantel		www.pantel.hu				pantel@pantel.hu						10/15/04 18:52		10/15/04 18:44		1		0

		9		Távközlés		Hungarotel		www.hungarotel.hu				budapest@htcc.hu						10/15/04 18:54		10/15/04 18:46		1		1

		10		Távközlés		Monortel		www.monortel.hu				ugyfelszolgalat@monortel.hu				személyes ügyfélszolgálatnál van megadva email cím		10/15/04 18:54		10/15/04 18:46		1		1

		11		Bank		OTP		www.otpbank.hu				informacio@otpbank.hu				csak az oldal aljánkérdések,véleményef felirat, sehol úgyfélszolgálat,elérhetőség stb,számlanyitás menűpont alatt sem. Internetes szolgáltatás leírásánál a megrendelésnél csak a tartósan külföldön tartozkodóknál kínálja fel, hogy személes kontaktus nélkül				10/15/04 19:30		3		1

		12		Bank		K&H		www.khb.hu						http://www.khb.hu/index.khb?p=contact&id=MTM1						10/15/04 19:44		3		1

		13		Bank		MKB		www.mkb.hu				mkb@mkb.hu				e-mail ügyfsz-hoz regisztrálni kell, de kapcsolatoknál van email,erreküldtem, regisztrációt is elindítottam, 10.15-én 19:52-kor megjött a reg. aktiválásához szüks. link, aktiváltam, de email úgyfsz-t még nem veszemigénybe,megvárom,hogy az e-mailre reagáln				10/15/04 19:51		3		1

		14		Bank		CIB		www.cib.hu				cib@cib.hu		http://www.cib.hu/contacts/ugyfsz/ugyfsz		online ügyfsz-on tel.szám megadásakötelező, emailt küldök				10/15/04 20:25		3		1		10/15/04 21:49		Udvarias, helyesírási hibák nélkül, viszontértelmezésben probléma. (azt irtam, hogy fizum átutalással fog jönni,ezért nyitok… válasdzban az volt, h nem irtamlakossági v. céges) költségeket nem irta meg, viszont irta, h az oldalukon további infót találok.		10.15 21:58-kor megírtam,h még a költségekről kérnék tájékoztatást		10.15 22:47-korjött válasz, udvarias, főbb költségelemek benne,plusz link a további költségekről		n		nem igazán;hasznos információkat kaptam, de nem ösztönzött igazán		inkább pozitív, kicsitkimért,és az első emailben nem figyelt egészen arra,amit irtam		7		1. 84 perc, 2. 49 perc		rendkívül gyors! Éspéntek késő este!!!

		15		Bank		HVB		www.hvb.hu				info@hu.hvb-cee.com								10/15/04 20:32		3		1

		16		Bank		Raiffeisen		www.raiffeisen.hu						http://www.raiffeisen.hu/rai/raiportal/ep/programView.do?pageTypeId=8648&programPage=/rai/contact/feedbackBody.jsp&programId=8667&channelId=-8364&BV_SessionID=@@@@0847701819.1097866056@@@@&BV_EngineID=ccddadcmkldfjmicefecghkdghkdffh.0		automatikus üzenet jött, hogy emailt kaptak tőlem, köszöntés nélkül + adatvédelmi blabla				10/15/04 20:50		3		1

		17		Bank		Erste		www.erstebank.hu				!				nincs email cím, e-mail linkre kattintva feljön a levelezőprogi				10/15/04 21:06		3		1

		18		Bank		Postabank										MÁR ERSTE

		19		Bank		Budapest Bank		www.budapestbank.hu				!				nincs email cím, e-mail linkre kattintva feljön a levelezőprogi				10/15/04 21:12		3		1

		20		Üzemanyag kereskedők		MOL		www.mol.hu				ugyfelszolgalat@mol.hu		http://www.mol.hu/magyar/vevoszolgalat/osztalyok_listaja/doc97075						10/15/04 22:24		4		0

		21		Üzemanyag kereskedők		Shell		www.shell.hu				nagyker@shell.com		http://www.shell.com/home/Framework?siteId=hu-hu&FC2=/hu-hu/html/iwgen/zzz_lhn.html&FC3=/hu-hu/html/iwgen/form_shrt_0602_1658.html						10/15/04 22:29		4		0

		22		Üzemanyag kereskedők		OMV		www.omv.hu				info.kommunikacio@omv.com								10/15/04 22:32		4		0

		23		Üzemanyag kereskedők		Agip		www.agip.hu				oilservice@agip.hu								10/15/04 22:36		4		0

		24		Üzemanyag kereskedők		Total		NINCS MAGYAR WEBOLD.														0

		25		Biztosító		Allianz		www.allianz.hu/						http://www.ahbrt.hu/ugyfelszolg/kapcsolat/03030200_infoker_urlap.html		feljövő ablak,munkatársuklegkésőbb aköv.munkanapon felveszi velem emailben akapcsolatot; ügyfeleknek teljes online üfsz., de online szrz.köt nincs				10/18/04 0:35		5		1

		26		Biztosító		Generali		www.generali.hu/						tanácsadónként külön infókérős adatlap		kiválaszthatom, h melyik üzletkötőtől kérek infót,  ügyfeleknek teljes online üfsz., de online szrz.köt nincs				10/18/04 0:40		5		1

		27		Biztosító		Aegon		www.aegon.hu						https://www.online.aegon.hu/menu/ugyfelszolgalat/informaciokeres/index.html		ügyfeleknek teljes online üfsz., de online szrz.köt nincs				10/18/04 0:45		5		1

		28		Biztosító		ING		www.ing.hu				ing@ing.hu				e-mail linkre kattintva feljön a levelezőprogi,  ügyfeleknek online üfsz., de online szrz.köt nincs				10/18/04 0:47		5		0

		29		Biztosító		OTP-Garancia		https://www.otpbank.hu/garancia2001						https://www.otpbank.hu/garancia2001/online/A0103050000.html?sid=M0KCY0BQFL6YC68AKR20		nincs online üfsz., kapcs. Felvételt lehetkérni				10/18/04 0:51		5		1

		30		Biztosító		Uniqua		www.uniqa.hu				info@uniqa.hu				ügyfeleknek online üfsz., de online szrz.köt nincs				10/18/04 0:56		5		1

		31		Biztosító		Argosz		www.argosz.hu				ugyfelszolg@argosz.hu				ügyfeleknek online üfsz., de online szrz.köt nincs				10/18/04 1:00		5		0

		32		Biztosító		Ahico		www.ahico.hu				ahico@aiglife.hu				e-mail linkre kattintva feljön a levelezőprogi,  ügyfeleknek online üfsz., de online szrz.köt nincs				10/18/04 1:03		5		1

		33		Biztosító		Signal		www.signal.hu				info@signal.hu				nincs online üfsz.				10/18/04 1:05		5		1

		34		Biztosító		QBE		www.atlasz.hu				qbe-atlasz@qbeatlasz.hu				ügyfeleknek online üfsz., de online szrz.köt nincs				10/18/04 1:08		5		0

		35		Járműkereskedők		Wallis csoport		http://www.wallis.hu						http://www.wallis.hu/index.php?/Magyar/Honlap/kapcsolatfelvetel						11/2/04 22:15		6		1

		36		Járműkereskedők		Opel		www.opel.hu						http://www.opel.hu/index.php?page=contact						11/2/04 22:19		6		0

		37		Járműkereskedők		Renault		www.renault.hu				ugyfel.kapcsolat@renault.hu								11/2/04 22:26		6		1

		38		Járműkereskedők		Peugeot		http://www.peugeot.hu						http://www.peugeot.hu/mypeugeot/kapcsolat.php?sessid=						11/2/04 22:29		6		1

		39		Járműkereskedők		Ford		www.ford.hu								nincs email cím, ill online kontakt lehetőség, van egy online kérdőív, abba beírtam az igényeimet, bár ez nem infókérésre van				11/2/04 22:38		6

		40		Járműkereskedők		Toyota		www.toyota.hu						http://www.toyota.hu/forms/contact.asp						11/2/04 22:40		6		1

		41		Járműkereskedők		Mercedes-Benz		www.mercedes-benz.hu				szemelygepkocsi@mercedes-benz.hu								11/3/04 16:21		6		0

		42		Járműkereskedők		Citroen		www.citroen.hu						http://www.victorinet.hu/citroen/email.htm						11/2/04 22:46		6		1
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Munka2

				cégnév		szektor		Adott választ?				szektor		Adott választ		Nem adott választ

				Matáv		Távközlés		1				Távközlés		8		2

				T-Mobile		Távközlés		1				Bank		8		0

				Pannon Gsm		Távközlés		1				Üzemanyag kereskedők		0		4

				Vodafone		Távközlés		1				Biztosító		7		3

				Invitel		Távközlés		1				Járműkereskedők		5		2

				Antenna Hungária		Távközlés		1

				UPC		Távközlés		0

				Pantel		Távközlés		0		10/2!

				Hungarotel		Távközlés		1

				Monortel		Távközlés		1

				OTP		Bank		1

				K&H		Bank		1

				MKB		Bank		1

				CIB		Bank		1

				HVB		Bank		1

				Raiffeisen		Bank		1

				Erste		Bank		1

				Budapest Bank		Bank		1

				MOL		Üzemanyag kereskedők		0

				Shell		Üzemanyag kereskedők		0

				OMV		Üzemanyag kereskedők		0

				Agip		Üzemanyag kereskedők		0

				Allianz		Biztosító		1

				Generali		Biztosító		1

				Aegon		Biztosító		1

				ING		Biztosító		0

				OTP-Garancia		Biztosító		1

				Uniqua		Biztosító		1

				Argosz		Biztosító		0

				Ahico		Biztosító		1

				Signal		Biztosító		1

				QBE		Biztosító		0

				Wallis csoport		Járműkereskedők		1

				Opel		Járműkereskedők		0

				Renault		Járműkereskedők		1

				Peugeot		Járműkereskedők		1

				Toyota		Járműkereskedők		1

				Mercedes-Benz		Járműkereskedők		0

				Citroen		Járműkereskedők		1
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Munka3

		csak e-mail cím		20																		nem adott információt, és nem is törekedett megszerezni a reménybeli vevőt		5

		csak üzenetküldésre szolgáló űrlap		13																		adott információt, de nem törekedett megszerezni a reménybeli vevőt		17

		e-mail cím és üzenetküldésre szolgáló űrlap is		3																		adott információt, és törekedett megszerezni a reménybeli vevőt		6

		online ügyfélszolgálat (nem csak ügyfeleknek) + e-mail cím		1

		online ügyfélszolgálat (nem csak ügyfeleknek) + e-mail cím és üzenetküldésre szolgáló űrlap is		2
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csak üzenetküldésre szolgáló űrlap (13db)

csak e-mail cím (20db)

online ügyfélszolgálat (nem csak ügyfeleknek) + e-mail cím (1db)

online ügyfélszolgálat (nem csak ügyfeleknek) + e-mail cím és üzenetküldésre szolgáló űrlap is (2db)

e-mail cím és üzenetküldésre szolgáló űrlap is (3db)
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csak üzenetküldésre szolgáló űrlap (13db)

csak e-mail cím (20db)
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online ügyfélszolgálat (nem csak ügyfeleknek) + e-mail cím és üzenetküldésre szolgáló űrlap is (2db)

e-mail cím és üzenetküldésre szolgáló űrlap is (3db)
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Munka1

		sorsz.		szektor		cégnév		webcím		online ügyfélszolgálat		e-mail		üzenetküldési lehetőség weboldalon keresztül		megj.		elküldve szg. idő		elküldve valós idő		levél		kaptam választ?		válasz beérkezési időpontja		válasz rövid értékelése		továbbiak 1.		továbbiak 2.		meg akarta fogni a vevőt?		meg akarta fogni a vevőt?  -magyarázat		össz benyomás		összbenyomás -osztályzat 1-10		reakcióidő - számszerű		reakcióidő - szöveges

		1		Távközlés		Matáv		www.matav.hu		http://icc.matav.hu/icc/en-US/icc_caller.html		1212@matav.hu		http://www.matav.hu/magyar/irjonnekunk/index.html		chat és visszahívás kérése, kiirja, mennyi idő múlva hívnak vissza; e-mail eldugott, írjon nekünk: egszer e-mail, egyszer link		10/15/04 18:43		10/15/04 18:35		1		1		10/15/04 18:42		udvarias levél, de csak egy linket küld (díjkalkulátor jelen esetben -külf-i hívás- nem segít összehasonlító táblázat van, de nemzetközi hívásoknál zónák vannak, amiket itt nem deffiniál, erre vonatkozó infót semküldött az ügyintéző), ügyfélnek szólít, ho		10.15 20:09-kor küldtem újabb levelet, amiben további segítséget kértem		10.15 20:43-kor újabb választ kaptam, ebben már részletesen leírta az ügyfélszolgálatos,hogy milyen csomagot javasol, mi mennyibe kerül, sőt plusz hasznos információt is adott (barangolókártya - bár ezt először nem ajánlotta), köszöntésben már a nevemet í		n		nem igazán; részletes, hasznos információkat kaptam, de nem szerepelt az emailben,hogy pl.hol rendelhetem meg.		kifejezetten pozitív, de nem ösztönzött vásárlásra		9		1. 7 perc, 2. 34 perc		rendkívül gyors! És péntek késő este!!!

		2		Távközlés		T-Mobile		http://www.t-mobile.hu				ugyfelszolgalat@t-mobile.hu				online üfsz.csak előfizetők részére,		10/15/04 18:46		10/15/04 18:38		1		1

		3		Távközlés		Pannon Gsm		www.pgsm.hu				ugyfelszolgalat@pgsm.hu				e-mail eldugott, online üfsz. Csak előfizetőkrészére, online tarifa ajánló használatakor nincs link, email stb. hogy itt rendelhetimeg, akcióknál is 4-ből egyszer szerepel, hogy viszonteladók, bemutatótermekben vásárolható meg, ill. hogy efik netshopban i		10/15/04 18:47		10/15/04 18:39		1		1

		4		Távközlés		Vodafone		www.vodafone.hu						http://www.vodafone.hu/segithetunk/ugyfelszolgalat.html		nem úl könnyen lehet megtalálni, csak az efinek ill. a számhordozást igénylőknek van online ügyintézéilehetőség		10/15/04 19:02		10/15/04 18:54		1		1

		5		Távközlés		Invitel		www.invitel.hu				info@invitel.co.hu				lakossági ügyfeleknak akció, nincs elérhetőség		10/15/04 18:49		10/15/04 18:41		1		1

		6		Távközlés		Antenna Hungária		www.ahrt.hu				antennah@ahrt.hu		http://www.ahrt.hu/hu/kapcsolat.php		e-mail-t küldtem		10/15/04 19:09		10/15/04 19:01		2		1

		7		Távközlés		UPC		www.upc.hu						http://www.upc.hu				10/15/04 19:12		10/15/04 19:04		2		0		10/15/04 19:25		automatikus választ kaptam,hogy hamarosan válaszolnak,de addig is, ha még kérdésem van hívjam a CC-t,megküldte az iktatási számot is

		8		Távközlés		Pantel		www.pantel.hu				pantel@pantel.hu						10/15/04 18:52		10/15/04 18:44		1		0

		9		Távközlés		Hungarotel		www.hungarotel.hu				budapest@htcc.hu						10/15/04 18:54		10/15/04 18:46		1		1

		10		Távközlés		Monortel		www.monortel.hu				ugyfelszolgalat@monortel.hu				személyes ügyfélszolgálatnál van megadva email cím		10/15/04 18:54		10/15/04 18:46		1		1

		11		Bank		OTP		www.otpbank.hu				informacio@otpbank.hu				csak az oldal aljánkérdések,véleményef felirat, sehol úgyfélszolgálat,elérhetőség stb,számlanyitás menűpont alatt sem. Internetes szolgáltatás leírásánál a megrendelésnél csak a tartósan külföldön tartozkodóknál kínálja fel, hogy személes kontaktus nélkül				10/15/04 19:30		3		1

		12		Bank		K&H		www.khb.hu						http://www.khb.hu/index.khb?p=contact&id=MTM1						10/15/04 19:44		3		1

		13		Bank		MKB		www.mkb.hu				mkb@mkb.hu				e-mail ügyfsz-hoz regisztrálni kell, de kapcsolatoknál van email,erreküldtem, regisztrációt is elindítottam, 10.15-én 19:52-kor megjött a reg. aktiválásához szüks. link, aktiváltam, de email úgyfsz-t még nem veszemigénybe,megvárom,hogy az e-mailre reagáln				10/15/04 19:51		3		1

		14		Bank		CIB		www.cib.hu				cib@cib.hu		http://www.cib.hu/contacts/ugyfsz/ugyfsz		online ügyfsz-on tel.szám megadásakötelező, emailt küldök				10/15/04 20:25		3		1		10/15/04 21:49		Udvarias, helyesírási hibák nélkül, viszontértelmezésben probléma. (azt irtam, hogy fizum átutalással fog jönni,ezért nyitok… válasdzban az volt, h nem irtamlakossági v. céges) költségeket nem irta meg, viszont irta, h az oldalukon további infót találok.		10.15 21:58-kor megírtam,h még a költségekről kérnék tájékoztatást		10.15 22:47-korjött válasz, udvarias, főbb költségelemek benne,plusz link a további költségekről		n		nem igazán;hasznos információkat kaptam, de nem ösztönzött igazán		inkább pozitív, kicsitkimért,és az első emailben nem figyelt egészen arra,amit irtam		7		1. 84 perc, 2. 49 perc		rendkívül gyors! Éspéntek késő este!!!

		15		Bank		HVB		www.hvb.hu				info@hu.hvb-cee.com								10/15/04 20:32		3		1

		16		Bank		Raiffeisen		www.raiffeisen.hu						http://www.raiffeisen.hu/rai/raiportal/ep/programView.do?pageTypeId=8648&programPage=/rai/contact/feedbackBody.jsp&programId=8667&channelId=-8364&BV_SessionID=@@@@0847701819.1097866056@@@@&BV_EngineID=ccddadcmkldfjmicefecghkdghkdffh.0		automatikus üzenet jött, hogy emailt kaptak tőlem, köszöntés nélkül + adatvédelmi blabla				10/15/04 20:50		3		1

		17		Bank		Erste		www.erstebank.hu				!				nincs email cím, e-mail linkre kattintva feljön a levelezőprogi				10/15/04 21:06		3		1

		18		Bank		Postabank										MÁR ERSTE

		19		Bank		Budapest Bank		www.budapestbank.hu				!				nincs email cím, e-mail linkre kattintva feljön a levelezőprogi				10/15/04 21:12		3		1

		20		Üzemanyag kereskedők		MOL		www.mol.hu				ugyfelszolgalat@mol.hu		http://www.mol.hu/magyar/vevoszolgalat/osztalyok_listaja/doc97075						10/15/04 22:24		4		0

		21		Üzemanyag kereskedők		Shell		www.shell.hu				nagyker@shell.com		http://www.shell.com/home/Framework?siteId=hu-hu&FC2=/hu-hu/html/iwgen/zzz_lhn.html&FC3=/hu-hu/html/iwgen/form_shrt_0602_1658.html						10/15/04 22:29		4		0

		22		Üzemanyag kereskedők		OMV		www.omv.hu				info.kommunikacio@omv.com								10/15/04 22:32		4		0

		23		Üzemanyag kereskedők		Agip		www.agip.hu				oilservice@agip.hu								10/15/04 22:36		4		0

		24		Üzemanyag kereskedők		Total		NINCS MAGYAR WEBOLD.														0

		25		Biztosító		Allianz		www.allianz.hu/						http://www.ahbrt.hu/ugyfelszolg/kapcsolat/03030200_infoker_urlap.html		feljövő ablak,munkatársuklegkésőbb aköv.munkanapon felveszi velem emailben akapcsolatot; ügyfeleknek teljes online üfsz., de online szrz.köt nincs				10/18/04 0:35		5		1

		26		Biztosító		Generali		www.generali.hu/						tanácsadónként külön infókérős adatlap		kiválaszthatom, h melyik üzletkötőtől kérek infót,  ügyfeleknek teljes online üfsz., de online szrz.köt nincs				10/18/04 0:40		5		1

		27		Biztosító		Aegon		www.aegon.hu						https://www.online.aegon.hu/menu/ugyfelszolgalat/informaciokeres/index.html		ügyfeleknek teljes online üfsz., de online szrz.köt nincs				10/18/04 0:45		5		1

		28		Biztosító		ING		www.ing.hu				ing@ing.hu				e-mail linkre kattintva feljön a levelezőprogi,  ügyfeleknek online üfsz., de online szrz.köt nincs				10/18/04 0:47		5		0

		29		Biztosító		OTP-Garancia		https://www.otpbank.hu/garancia2001						https://www.otpbank.hu/garancia2001/online/A0103050000.html?sid=M0KCY0BQFL6YC68AKR20		nincs online üfsz., kapcs. Felvételt lehetkérni				10/18/04 0:51		5		1

		30		Biztosító		Uniqua		www.uniqa.hu				info@uniqa.hu				ügyfeleknek online üfsz., de online szrz.köt nincs				10/18/04 0:56		5		1

		31		Biztosító		Argosz		www.argosz.hu				ugyfelszolg@argosz.hu				ügyfeleknek online üfsz., de online szrz.köt nincs				10/18/04 1:00		5		0

		32		Biztosító		Ahico		www.ahico.hu				ahico@aiglife.hu				e-mail linkre kattintva feljön a levelezőprogi,  ügyfeleknek online üfsz., de online szrz.köt nincs				10/18/04 1:03		5		1

		33		Biztosító		Signal		www.signal.hu				info@signal.hu				nincs online üfsz.				10/18/04 1:05		5		1

		34		Biztosító		QBE		www.atlasz.hu				qbe-atlasz@qbeatlasz.hu				ügyfeleknek online üfsz., de online szrz.köt nincs				10/18/04 1:08		5		0

		35		Járműkereskedők		Wallis csoport		http://www.wallis.hu						http://www.wallis.hu/index.php?/Magyar/Honlap/kapcsolatfelvetel						11/2/04 22:15		6		1

		36		Járműkereskedők		Opel		www.opel.hu						http://www.opel.hu/index.php?page=contact						11/2/04 22:19		6		0

		37		Járműkereskedők		Renault		www.renault.hu				ugyfel.kapcsolat@renault.hu								11/2/04 22:26		6		1

		38		Járműkereskedők		Peugeot		http://www.peugeot.hu						http://www.peugeot.hu/mypeugeot/kapcsolat.php?sessid=						11/2/04 22:29		6		1

		39		Járműkereskedők		Ford		www.ford.hu								nincs email cím, ill online kontakt lehetőség, van egy online kérdőív, abba beírtam az igényeimet, bár ez nem infókérésre van				11/2/04 22:38		6

		40		Járműkereskedők		Toyota		www.toyota.hu						http://www.toyota.hu/forms/contact.asp						11/2/04 22:40		6		1

		41		Járműkereskedők		Mercedes-Benz		www.mercedes-benz.hu				szemelygepkocsi@mercedes-benz.hu								11/3/04 16:21		6		0

		42		Járműkereskedők		Citroen		www.citroen.hu						http://www.victorinet.hu/citroen/email.htm						11/2/04 22:46		6		1
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Munka2

				cégnév		szektor		Adott választ?				szektor		Adott választ		Nem adott választ

				Matáv		Távközlés		1				Távközlés		8		2

				T-Mobile		Távközlés		1				Bank		8		0

				Pannon Gsm		Távközlés		1				Üzemanyag kereskedők		0		4

				Vodafone		Távközlés		1				Biztosító		7		3

				Invitel		Távközlés		1				Járműkereskedők		5		2

				Antenna Hungária		Távközlés		1

				UPC		Távközlés		0

				Pantel		Távközlés		0		10/2!

				Hungarotel		Távközlés		1

				Monortel		Távközlés		1

				OTP		Bank		1

				K&H		Bank		1

				MKB		Bank		1

				CIB		Bank		1

				HVB		Bank		1

				Raiffeisen		Bank		1

				Erste		Bank		1

				Budapest Bank		Bank		1

				MOL		Üzemanyag kereskedők		0

				Shell		Üzemanyag kereskedők		0

				OMV		Üzemanyag kereskedők		0

				Agip		Üzemanyag kereskedők		0

				Allianz		Biztosító		1

				Generali		Biztosító		1

				Aegon		Biztosító		1

				ING		Biztosító		0

				OTP-Garancia		Biztosító		1

				Uniqua		Biztosító		1

				Argosz		Biztosító		0

				Ahico		Biztosító		1

				Signal		Biztosító		1

				QBE		Biztosító		0

				Wallis csoport		Járműkereskedők		1

				Opel		Járműkereskedők		0

				Renault		Járműkereskedők		1

				Peugeot		Járműkereskedők		1

				Toyota		Járműkereskedők		1

				Mercedes-Benz		Járműkereskedők		0

				Citroen		Járműkereskedők		1





Munka2

		0		0

		0		0

		0		0

		0		0

		0		0



Adott választ

Nem adott választ

db



Munka3

		csak e-mail cím		20

		csak üzenetküldésre szolgáló űrlap		13

		e-mail cím és üzenetküldésre szolgáló űrlap is		3

		online ügyfélszolgálat (nem csak ügyfeleknek) + e-mail cím		1

		online ügyfélszolgálat (nem csak ügyfeleknek) + e-mail cím és üzenetküldésre szolgáló űrlap is		2
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csak üzenetküldésre szolgáló űrlap (13db)

csak e-mail cím (20db)

online ügyfélszolgálat (nem csak ügyfeleknek) + e-mail cím (1db)

online ügyfélszolgálat (nem csak ügyfeleknek) + e-mail cím és üzenetküldésre szolgáló űrlap is (2db)

e-mail cím és üzenetküldésre szolgáló űrlap is (3db)




