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Bevezetés

A szakdolgozatomban az iigyfélkezelésr6l és a CRM rendszerekrél fogok irni. Ugy
gondolom, hogy ez napjainkban is egy elég jelentOs teriilet, mivel egy véllalat manapsag
vevok gyors kiszolgalasa és megfeleld tigyintézés nélkiil nem tud sikeres lenni. Nem elég
egy jo termékkel rendelkezni és eladni, hanem az ehhez sziikséges szervezeti
folyamatokat és szabdlyokat is meg kell alkotni. CRM rendszer megléte nem csak segiti
a vevOk hatékonyabb kiszolgéldsat, hanem segitséget nyujt a vallalat eladési részlegénél
is, amin keresztil még gordiilékenyebben tudjdk értékesiteni az druikat és
szolgaltatasaikat. Segitségével az tigyfelekrdl nagy €s pontos adatbdzist szerezhetiink,
amit a késébbiekben akar sajat javunkra fordithatunk, vagy masoknak értékesithetjiik,
tehat gyorsan meg fog tériilni az erre valé beruhdzds. Az ligyfélkezeléssel még az
egyetemi tanulmédnyaim alatt ismerkedtem meg, ahol kedvet is kaptam hozza, hogy a
késSbbiekben is ezzel foglalkozzak. Ugyfélkezelés menedzsmentet is tanultam, ahol még
tobb informaciot, gyakorlatot, és praktikdkat ismerhettem meg. Azért esett a valasztdsom
a LESZ Kft-re, mivel ezen cég rengeteg iigyféllel rendelkezik és a vallalat tobb
tigyfélkezelési részleget is miikodtet egyszerre, ahol 4000 iigyféllel foglalkoznak.
Valamint rendelkeznek egy specidlis, a munkakor sajatossagaibol adédé CRM
rendszerrel. A miikodését is meg tudtam figyelni a mindennapok soran.
Szakdolgozatomban kitérek a CRM kialakuldsanak torténetére, hogy milyen folyamatok
vezettek ezen teriilet 1étrejottéhez és az iddk sordn, hogyan fejlédott. Majd kiillonbozo
szemszogek alapjan vizsgdlom meg a CRM rendszereket, ahol igyekszek bemutatni is
Oket. A szakdolgozat tovabbi részében, a cég tarsashazi ligyfélkezeldi kozott készitett
interjurdl irok, ahol azt vizsgdltam miként értékelik 6k az {ligyfélkezelést mind

munkakdrt, valamint mennyire elégedettek a vallalatnél 1évd helyzettel.

Kutatasi kérdéseim:

* Melyek az tigyfélkezel6i munkakor fobb jellemzdi?
» Hogyan vélekednek a LESZ Kft. dolgozéi az iigyfélkezeldi munkardl?

* Hogyan latja a vezet6 az ligyfélkezelok munkdjat?



* Mit tesz a cég az ligyfélkezelok hatékonyabb munkdjanak az eldmozditdsaért?
» Hasonl6sdgok és kiilonbségek az tigyfélkezelok és vezetd édltal megfogalmazott

valaszokban?

Legvégén 0sszevetve a két oldal véleményét, levontam azokat a kdvetkeztetéseket, amik
szerintem problémdkat okoznak a cég jelenlegi miikodésében. Sajat véleményemet is

leirtam, hogy milyen intézkedésekkel lehetne javitani a cég jelenlegi helyzetén.

1. Kutatasi strukturak bemutatasa

A szakdolgozat elsd felénél szekunder kutatist alkalmaztam, tehdt Osszegyiijtottem a
témahoz rendelkezésre all6 adatokat, amelyeket Osszegeztem és rendszereztem az altal,
hogy melyikre lesz majd sziikségem. Itt foként online elérhetd, hivatalos jegyzeteket
néztem 4t és késobbiekben hasznositottam Oket. A mésodik felénél pedig primer tipusu
kutatdsi fajtat hasznaltam. Ezen résznél kifejezetten egy témét kutattam, amihez irasbeli
interju keretében sikeriilt adatot szereznem, amelyet a késObbiekben kvalitativ médszer

keretében dolgoztam fel, majd dsszegeztem.

2. A LESZ Kft. rovid bemutatasa

A Lakdskezeld Epit6ipari és Szolgaltaté Kft. kozel 60 éves multra tekint vissza. 1950-
ben alapitottdk, amikor még Zalaegerszegi Ingatlankezel6 és Kozvetitd Vallalat volt a
neve. Kezdetekben az volt a cég feladata, hogy az &4llami vagy tandcsi tulajdonu
ingatlanokat kezelje. 1992. janudr 1-t6] pedig jogutédént atalakult Lakéskezeld Epitipari
€s Szolgaltatdé Kft-vé. Ezen iddszaktdl pedig Zalaegerszeg Megyei Jogi Véros
Onkormanyzatdnak az irdnyitdsa ald keriilt. A véllalat ekkor koriilbeliil 4200 bérlakdst és

400 db, nem lakhatésu céli bérleményt kezelt.



2.1. Fobb tevékenységek:

Az egyik legfontosabb feladata a LESZ Kft-nek, hogy az énkorményzat tulajdondban
1év¢ ingatlanokat kezelje és minden mds épiiletet is, amit nem lakhatas céljara hasznalnak
fel, példaul: gardzsok, pincék, lizlethelyiségek, raktdrak. Egyik kiilonleges épiilet, ami a
kezelésiik ald tartozik, a zalaegerszeg-bazitan taldlhaté Tv torony és kilatd, aminek a
presszdjat is a cég iizemelteti. Ettdl az évtdl kezdve, pedig a munkdsszallot is 6k kezelik.
Karbantartdsokat, lakdsfeldjitasokat, viz vezeték szerelést, burkoldst, és értékbecslést is
folytatnak.

A LESZ Kft. egyik f6 miikodési teriilete a tarsashdzak képviselése, példdul: miiszaki
javitasok levezénylése, jogi ligyek intézése, konyvelési tevékenység. Ennek keretében
3500 lakast és 119 tarsashazat kezelnek szakképzett munkatdrsak. 2013-tdl pedig az
tigyfeleknek lehetdségiik van az Interneten keresztiili iigyintézésre példdul: elszamoldsok
ellenOrzése, befizetési lekérdezése.

2001-t6l pedig u4j tevékenységként, jatszotéri fa jatékok gyartasat és telepitését is
véllaljak, foként Zalaegerszegen és kornyékén. 2005-t6] koztéri butorok, példaul: fa
padok, asztalok, viragladdk, szemetesek gydrtdsat és karbantartasat is végzik.

Ezekhez a tevékenységekhez 2007-t6] irodahdzak, tarsashdzak €s mds intézmények

takaritasa is kapcsolddik.

2.2. Az alkalmazottak és vezetok létszamadatai:

Ugyvezetd 16
Gazdasagi vezetd 1 f6
Miivezetd, épitésvezetd 116
Irodavezetd 16
Szamviteli csoportvezetd 16
Szellemi alkalmazottak 27 16
Fizikai dolgozdk, egyéb munkatarsak 18 6

Forrds: http://www.leszkft.hu



2.3. A LESZ Kft jelenlegi tevékenységi kirrei:

2.3.1. Epl’t(’)’ipari Tevékenység

Az épitéssel kapcsolatos feladatok meghatarozoak a cég torténetében.
Ide tartoznak homlokzat feldjitds, komiives €s asztalos munkdk, viz és villanyszerelés,

valamint generalkivitelezés.

2.3.2. Karbantartas, Hibaelharitas

A Tarsasag rendelkezik egy Gyorsjavité Szolgalattal, amely vallalja akar hétvégén is a

siirg0s esetek ellatasat.

2.3.3. Felujitas

A cég tevékenységének eredményeképpen, elvégzik minden olyan fontos javitdsi és
karbantartdsi feladatot, mint példdul: livegezés, festés-mazolds, hideg-meleg burkolas.
Ugyelnek a j6 mindségii anyagok felhaszndldsira és az ar-érték ardny figyelembe

vételére.

2.3.4. Tarsashazi kozos képviselet

Cég talan legfontosabb tevékenysége a kozos képviselet, igy erre a szolgaltatasra kiemelt
figyelmet fordit. A digitélis technoldgidkat kovetve a cég 2013-tdl bevezetett egy online
rendszert, amivel nemcsak a munkatirsak munkavégzését, de az ligyfelek dolgit is
megkonnyiti. Az tgyfelek olyan szolgaltatdsokat érhetnek el, az interneten, mint
szamlaegyenleg lekérdezés, kozos koltséggel kapcsolatos adatok elérése, valamint a

befizetéseikrdl is tudnak tdjékozddni.



3. Cég iigyfélszama.

Cég kozponti helyén, a Kert Ut 39-ben miikodik a {6 tigyfélszolgalat, ahol éltaldban
kedden és csiitortokon van iigyfélfogadds, de minden nap érkeznek iigyfelek, egy
hénapban altagosan 1000, akik tobb csatorndn is keresik az tigyintézdket, mint személyes
megjelenés, telefonos elérés, emailben torténd megkeresés €s postai levél formajaban.

Valamint a cég kozpontjdban taldlhaté iigyfélkezeldi részlegen kiviil Zalaegerszeg
kozpontjaban, a Dedk tér 3-5 szam alatt is taldlhato egy Lész Kft 4ltal iizemeltetett
tigyfélkezeldi részleg. Ezt a Lész Kft bérli, viszont tobb céggel is megosztja ezt, mint
példaul Zalaviz, Varosgazdilkodés. Itt az ligyfélszam joval kisebb, mint Lész Kft.
telephelyén, ott koriilbeliil évente 2000 ember fordul meg. Havonta pedig altagosan 163-
170 ember intézi az ligyeit. Napra lebontva nem figyelhetd meg nagy ligyfélszdm a
legforgalmasabb napokon sem volt tobb 22 embernél, mig volt olyan nap, amikor csak 3
ember fordult meg. Harom éves ciklust megfigyelve lathat6, hogy minden évben
koriilbeliil hasonl6 szamok jottek ki. Nem figyelhetd meg szignifikdns valtozas egy évben
sem. Hénapokra lebontva az atlagos iigyfélforgalom is egyenld mértékben oszlott meg.
Késziilt 2018-ban egy kisebb anonim iigyfél elégedettségi kérddiv is, amiben azt
vizsgaltdk, hogy mennyire elégedettek a helyiség kialakitdsaval, az iigyintézés menetével
a panaszok kezelésével, valamint megjegyzést is tehettnek arrdl, hogy szerintilk min
kellene valtoztatni. Ennél a kérddivnél az értékelés 1-2-3-4-5 skdlan tortént. A vélaszokat
elemezve az deriilt ki, hogy a kitoltok, nagy része n6é nemi volt, és felének 8 altalanos
végzettsége volt. Eletkort tekintve, elég széles skélét lehet megfigyelni, 34-70 éves kor
kozott alakul. A kiilonboz6 pontok értékelése sordn magas szdzalékok sziilettek. A kilenc
kérdésbol kettd is maximalis pontszdmot kapott, tehdt azt kitdltok teljesen elégedettek
voltak az {igyintéz6k magatartdsiaval, valamint a szakmai felkésziiltségével.
Legrosszabbra az iigyfélkezelés rendjét értékelték. Megjegyzések nem sok kérddiven
voltak, viszont amelyeken vdlaszoltak erre a pontra, pozitiv mindsitést adtak, hogy
teljesen elégedettek voltak, €s nem akarnak valtoztatni a jelenlegi rendszeren.
Osszeségében a visszajelzések alapjan, az azt kitoltok jol értékelték az itteni iigyintézés
folyamatat, valamint a dolgozok felkésziiltségét. Rosszabb értékelést kapott az

tigyfélkezelés rendje, mivel ezzel volt problémajuk az iigyfeleknek.



4. Az tigyfélkezelés torténete

A huszadik szdzad elején, a cégek dltal alkalmazott szemlélet az volt, hogy minél tobbet,
minél hatékonyabban gydrtsanak. Viszont a hatékony gyartasi eljardsok, valamint a jol
muikodo termelési eszkdzok elterjedése, minden cégnél elérhetové tette a nagy mértékben
€s olcson valo gyartast, igy ez alapjan mar nem tudtdk magukat megkiilonboztetni a
versenytarsaktdl. Ezen okokbdl kifolydlag valami mas teriiletet kellett keresniiik, amiben
sikeresek tudtak lenni, ami a marketing szemlélet kialakuldsdhoz vezetett végiil. A
marketing korszak elején az volt a cél, hogy a vevOben igényt keltsen a termék
megvasarlasara, tehat a cég minél nagyobb részt szakitson ki a piacbdl, ezaltal sokkal
nagyobb profitra tegyen szert. Az ekkor dolgozé marketing szakemberek végiil
megtaldltdk a leghatékonyabb eszkozt, ami a reklam volt. A reklamok hatasara a vallalat
altal értékesiteni kivant termékek eladasai nagymértékben novekedni kezdtek, viszont az
ezt kovetd szolgaltatisok nem tudtak 1épést tartani vele, igy a csalédott, valamint a
panaszos iigyfelek megjelenése ujabb moddszerek €s elméletek bevezetését idézte eld.
Ennek eredménye lett az iigyfélkezelési filoz6fia megjelenése, valamint az erre épiild

stratégia.

Az uigyfélkezeléssel kapcsolatos tanulmdnyok, mar sok évvel ezeldtt megjelentek a
kiilfoldi folyéiratokban. Ezen iddszak alatt tobbféle kifejezés is napvildgot latott ezzel
kapcsolatosan. El6szor, mint CAS (Customer Aided Selling) késobb pedig, CSS
(Customer Support System), legvégiil az 1990 évek végére a CRM (Customer
Relationship Management) lett elfogadott.

»A CRM kifejezés akkor keletkezett, mikor a figyelem kozéppontjdba mdr nem a
tomegreklam, hanem a személyre szabott iigyfélkezelés keriilt. A marketingesek mdra
rdjottek, hogy a CRM csupdn egy régi koncepcio uj neve. Alapelvei — a célzott
kommunikdcio, a relevdns iizenet, a kapcsolatfelvétel kiilonbozo mddjai és a lojalitds —

megegyeznek a direkt marketing gyokereivel”!

Az amerikai gazdasdgban minden marketing szakért6 a leggazdasagosabb
kommunikéciés mddszert kereste a hanyatl6 gazdasédgi viszonyok kozoétt. Ez pedig jol

mutatja, hogy a marketing szemlélete csak egy vetiilete a CRM vizsgalatdnak.



A vallalatok és iigyfeleik kapesolatanak fejlodése

Fokusz Ugytél-szerzés Ugyfél-megtartis Marka-érték nivelése
Termékértékesités Kereszt-értékesités Intelligens iigyfél-kommunikicio
Usleti = Csatorna-hatékonysig \ = J6 tigyfélkapesolat = Ugytélszokasok
ciloh  * Ugyfél-elégedettség = Ugyfélmegtartis clorejelzése
‘ = Markaépités és iigyfél-
érték nivelése
Fogyasztoi ® Wényelmesebb = Tébb interakeios = Integraltan kezelt
élmény iigyfél-tranzakeiok lehetiség vallalat iigyfél-kommunikaciok
és tigyfeél kozott ¢és tranzakciok
1992 1994 1996 1998 2000 2002 2004

Forrds: Mester Csaba, A CRM hatalma avagy iigyfélkezelés a magyar dltaldnos vdllalati
gyakorlatban, 8.oldal

Az alabbi abrén l4thatjuk a véllalatok tigyfélkapcsolatainak fejlodését, hogy az évek eldre
haladtaval, milyen irdnyba valtozott a vallalatok fékusza, valamint milyen célokat
fogalmaztak meg maguknak. 1992-ben az iigyfelet elérd csatorndk maximalis
kihaszndldsa és az iigyfél elégedettség novelése volt a cél, mig 2004-ben az iigyfelek
szokdsait probéltak eldrejelezni €s sajat markdjuk, valamint az iigyfélértékiiket ndvelni.
Fogyaszt6i élmény tekintetében, 12 év alatt eljutottak a véllalatok a kényelmesebb

tranzakcioktol az integralt tigyfél kommunikécidig.

Az lgyfélkezelés fejlodésében két iranyvonalat figyelhetiink meg. Az els6 melyet a
standardizélds hozott 1étre, mivel a vallalatok termékeit mir nem lehetett megefeleléen
megkiilonboztetni pusztdn a mindség alapjan, igy hat sziikségessé valt egy dj irdny
megtaldldsa. A madsik irdnyvonal pedig az informdcidtechnoldogia fejlédése, amely
lehetdvé tette a véllalatok szdmadra, hogy megfelelo adatokat kapjanak az tigyfeleik
vasarldsairdl valamint az altaluk igénybevett szolgaltatidsokrol. Tovdbb4 ezen adatokkal

jobb képet kaptak az aktudlis iigyfeleikrdl és még jobb értékesitést tudtak elérni.

4.1. Egy mdsik megkozelités szerint

Az 1900-as évek elso felére vezethetd a marketing megjelenése, amikor a mezdgazdasagi
cikkek eladdsaban nehézségek meriiltek fel. Ezek folyaman eldtérbe keriiltek a

disztribiiciés folyamatok 0sztonds elemzése és kutatdsa. A marketing kezdeti
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lehetdségeinek megfeleloen foként a termék értékesitésre fokuszalé tudomdnyteriilet
fejlodott. Ezen korai idOszak legfébb jellemzdjeként a funkcid orientdltsagot lehet

kiemelni.

»AZ 1960-as évek elején E. Jerome McCarthy nevéhez kotodik a marketing menedzsment-
orientdlt szemléletii megfogalmazdsa, 4P (product, price, place, promotion - termék, dr,
hely, rekldm) modellnek, mint a piacra irdnyulo aktivitasok kiindulopontjdnak
megalkotdsa. A modern marketing sziiletése McCarthy mellett Philip Kotler és Ted Levitt
nevéhez flizodik. A vdllalati aktivitdsok rovidtdvi, termékkozpontii szemlélete helyett a
tavolabbra tekinto, sziikséglet-orientdlt koncepciot 6k fogalmaztdik meg és helyezték a

kozéppontba.”?

En tgy gondolom, CRM kifejlédése nagyon fontos volt a gazdasagi vildg szaméra, mivel
ezzel még magasabb szintre tudtdk emelni a vevok teljeskorti kiszolgéldsat, valamint
megkiilonboztették magukat a versenytarsaiktol. Manapsdg mar a CRM arra a szintre
jutott, hogy megprébalt minden egyes potencidlis fogyasztét elérni, tovabbd minél
személyesebb ajanlatokat mutattak nekik, anndl jobban emelkedett a vasarldsok
val6szintiség. Mindez nem val6sulhatott volna meg a megfeleld technoldgia hattér nélkiil,
tehat az ehhez sziikséges informatikai fejlodés is kulcsszerepet jatszott a CRM

kialakulasaba.

5. CRM megkozelitése Kiillonboz6
szemszogekbol

CRM szemszogébdl nézve, tobb irdnyd vizsgélatot alkalmazhatunk, mivel a vevoket
tobbféle mddon is lehet elemezni és tobb szempont alapjan is meg lehet Oket
kiilonboztetni, tehdt ha ilyen mddon figyeljiik meg az tligyfeleket, még redlisabb és

pontosabb informaciokat fogunk kapni.

11



5.1. Marketinget érinto szemszogbol:

Ennél az embereket, mint klienseket tekintjiik, tehat igyeksziink arra torekedni, hogy
minél jobban megismerjiik az tigyfeleket, valamint kialakitsunk veliik egy személyes
kapcsolatot. Tovabbd az is cél, hogy erdsitsiik a vevo kotodését veliink szemben, valamint

ez altal minél tobb tligyfelet szerezve stabil és meghatiroz6 piaci poziciot érjiink el.

5.2. Automatizdldsbol fakado szemszog

Ennél a résznél az a 1ényeg, hogy a technoldgiai fejlédés miatt hatékonyabb informatikai
megolddsok 4lltak rendelkezésére az embereknek, amelyekkel az ligyfélkezelés
mddszereit tudtdk megoldani egységes mdédon. Ennek f6 célja a hatékonysdg novelése és

az tigyfelek minél konnyebb és gordiilékenyebb kiszolgélasa volt.

5.3. Ugyfélérték kozpontii szemszog

Azt figyelhetjiik meg ebben, hogy a cégek megprobaljak atalakitani az iigyfélkezelési
gyakorlatukat annak érdekében, hogy minél hatékonyabban és gordiilékenyebben
tudjanak tigyfelekkel foglalkozni, valamint az {igyeiket intézni. A f6 cél az, hogy a
fogyasztokat minél jobban megismerjék és pontosan tudjik, hogy az iigyfél mikor mit
akarhat, valamint a lojalitasét is novelni probaljak. Az utébbi egy véllalat szamara nagyon
nyereséges lehet, mivel minél lojalisabb az iigyfél, anndl nagyobb a valdszinlisége, hogy

a cég termékeit fogja valasztani kovetkezd a vasarlasa alkalméval.
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Ugyfélérték

Uj ugyfél Ugyfél lemorzsolodas

Ido

ercilin Aldiv ugyfelkapcsolat fazs

Forrds: A CRM hatalma avagy iigyfélkezelés a magyar dltaldnos vdllalati gyakorlatban Mester
Csaba 13 oldal

Az aldbbi dbran azt lathatjuk, hogy az iigyfélérték mely fazisok kozott van jelen. Ebbol
azt tudjuk levonni, hogy a megfeleléen alkalmazott CRM stratégidval novelni tudjuk a
teljes tigyfélértéket, tehat nagyobb bevételre tehetiink szert akdzott az iddtartam kozott,
amig a vasarloval kapcsolatban dallunk. Itt értend0 a kapcsolat 1étrejottétdl a

lemorzsolddasig tarté idészak.

5.4. Ugyfélkozpontii megkozelits szemszog

Ennél a marketinges szakemberek rijottek, hogy manapsidg a tomeg reklamokrol
érdemesebb attérni a személyre sz616 hirdetésekre. Itt megjelentek a hiiségprogramok és
a vallalatok igyekeznek minél inkdbb tigyfélkozpontivd valni. Napjainkban ez a
szemszOg a jellemzd, tehdt a cégek igyekeznek dgy miikodni, hogy a vasarlok minél
jobbra értékeljék, ezéltal elégedettebbek legyenek, és jobb viszonyba keriiljenek a céggel,

ami hosszitavon jovedelmezo lesz a szamukra.
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5.5. Folyamatszemléletii szemszog

Itt az iigyfélkapcsolat kezelést prébaljuk, mint egyetlen egységes folyamatot
meghatarozni, valamint nagyon fontos az 1is, hogy megfeleld informéacidkkal
rendelkezziink, mivel ellenkezd esetben nem lesz hatékony maga a folyamat. Masik
részrol, minél pontosabb az informacid, annél nagyobb az esély arra, hogy a fogyaszto jol
reagdl a folyamatra és esetleg pozitivan csalddik a vallalatban, ami annak a cégnek jo

hirét kelti.

6. CRM elméleti megfogalmazasa

6.1. CRM célja

A CRM {16 célja az, hogy a vdllalatnak a vevOkapcsolatért felelds teriilete megfeleléen
miikodjon. Ennél az is 1ényeg még, hogy a kiilonb6zd szervezeti egységek, amelyek
felelosek az iigyfélkapcsolatért, megfelelden legyenek beosztva vallalati hierarchia 4ltal,
valamint ezen szervezeti egységek kozotti informécié dramlds és megosztds
zokkendmentesen miikodjon, vagyis a cég részlegei egyiittesen dolgozzanak, ne pedig

kiilon az 6ket érintd tigyekben.

7. CRM céljai kiilonb6z6 szempontok
szerint

7.1 Ugyfelek felkutatdsa és a vdllalathoz csdbitdsa

Ennél a résznél a CRM legfobb célja, hogy minél tobb iigyfelet tudjon magédhoz csébitani
a cég, valamint az ehhez felhasznalt véllalati forrasokat a legminimalisabb szintre tudjak
csokkenteni, tehat minél kisebb befektetéssel, minél nagyobb bevételt tudjanak a

vallalatnak termelni.

Nagyon fontos megemliteni itt a szegmentalds fontossagét, mivel nem elég csak egy nagy

csoport iigyfelet 0sszegytijteni, mivel lesznek koztiik olyanok, akik kevesebb, masok tobb
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hasznot jelentenek a cégnek. Itt érdemes az iigyfeleket csoportositani és késobb ezeket a
szegmenseket rangsorolni az alapjan, hogy mennyire éri meg nekiink a veliik valo
foglalkozas és a rajuk koltott osszegek a jovoben milyen mértékben és mennyi id6 alatt

tériilnek meg.

Erdemes figyelni arra, hogy a vallalatnak a tervei és a lehetséges kapacitdsok, forrdsok,

€s eszkozok rendelkezésre dlljanak €s legyenek olyan munkatérsak is, akik ehhez értenek.

7.2. Ertékesitések novelése

Ez olyan koncepciét tud megvaldsitani a véllalat, hogy ,.cross-selling”, vagyis
keresztértékesités keretében a vevOnek vdsarlasnal egyéb kiillonbozd termékeket vagy
szolgaltatasokat kindl, amihez akdr kedvezményt is nyujt annak érdekében, hogy az

tigyfél biztosan elfogadja az ajanlatukat.

Fontos az is, hogy az ligyintéz0 megfeleld informacidval rendelkezzen az tigyfélrdl, mivel
ez altal, olyan ajanlatot tud neki nydjtani, ami relevans szdmadra és az addigi vasarlasi

szokdsai ismeretében, akar igénybe is fogja venni.

Ennél a résznél a CRM rendszer a marketing részleg haszndra is tud valni, mivel az
tigyfelet itt konnyen tudjuk tdjékoztatni az 4j és estlegesen az 6vénél dragabb ajanlatrdl
€s ha nem is valt 4t rd, de legalabb tudni fog réla és a késdbbiekben valdszinlileg igénybe

is veszi majd.

7.3. Ugyféllojalitds elérése

A vevonél hirom tényezOnek kell meglenni ahhoz, hogy lojalisnak tekintsiik a vallalatunk
szamara. Az els6 az elégedettség mivel e nélkiil mi ajanlhatunk sok mindent az tigyfélnek,
0 viszont nem fogja elfogadni mivel elégedetlen veliink és esetleg valtani is fog e miatt
egy versenytdrsunkra. A mdsodik a bizalom, amit a cégiink kiilonb6z0 mozzanatai
hataroznak meg, tehat ha megfeleléen miikodiink €s az dltalunk kinélt termékekkel, és
szolgaltatasokkal nincsenek problémak, akkor az iigyfél nagy eséllyel jobban bizik majd
benniink. A legutolsé pedig az elkotelezettség, amit Ggy tudunk elérni, hogy a CRM
rendszernek koszonhetden pontos képiink van arrdl, hogy a vevo miket vasarol tdliink és
milyen gyakran, igy a szdmunkra hasznos ligyfeleket bonusszal vagy egyéb dologgal meg
tudjuk jutalmazni, amivel el tudjuk mélyiteni a lojalitdsat felénk és jovOben is minket

valaszt majd véasarldsai alkalmaval.

15



7.4. Ugyfélmegtartds javitdsa és a lemorzsolédds mértékének
enyhitése

Itt arra érdemes figyelni, hogy az egyes iigyfelek milyen indok alapjan tdvoztak, valamint
a vallalatunk mennyi tigyfelet veszitett egy adott id6 alatt. Ezeknek az ardnya, hogyan

viszonyul, a tobbi hasonlé miikodésii véllat statisztikajahoz.

Fontos a CRM rendszerrel valé monitorozds a vevoéi elégedettséggel kapcsolatosan,
érdemes minél tobb kérddivet kitdltetni arrdl, hogy mennyire elégedettek a céggel, esetleg
ajdnlandk e madsnak vagy a jovOben is szivesen vennék-e igénybe az itteni

szolgéltatdsokat.

7.5. Az dltalanos elvdrdasok a CRM-el szemben

Alapvet6 elvérds az, hogy ez dltal a véllalat miikodjon jobban, valamint a nyereség is
novekedjen ezen rendszer bevezetésével. Mdsodlagos részként az is elvaras lehet, hogy
példaul egy internetes CRM rendszer konnyitse a kapcsolat tartdst az tigyfelekkel, akik
ezentdl legtobbszor csak interneten fognak tdjékozodni, é€s ha lehetséges intézkedni.
Ennél fogva példaul személyesen inkdbb csak az jelenik meg, akinek feltétleniil musz;.
Osszefoglalva CRM rendszer enyhiti a véllalati iigyintézékre nehezedé nyomadst, esetleg
bizonyos funkciokkal még meg is konnyiti a munkdjukat. Mindazonaltal van egy olyan
elvards is, hogy a CRM rendszernek a segitségével szinte teljes képet kapunk az
tigyfelekrol, tehat jobb és valdsabb ajanlatokat tudunk nekik tenni, amelyek vélhetéen

novelni fogjak az iigyfeleknek a vasarlasi szandékét, ezaltal a bevételiink mennyiségét is.

., Egy jol kialakitott CRM rendszer alkalmazdsa révén kézzelfoghatoan javulhat az

alkalmazok piaci versenyhelyzete, s jelentos bevétel novekedést eredményezhet szdamukra.
A CRM szorosan kapcsolodik csaknem minden iizleti teriilethez. Noha a CRM alapvetden
a vevokkel valo kapcsolatok javitdsa révén kivanja a fenti célokat elérni, e viszonylag jol
koriil hatdrolhato tevékenységi kor ellenére szdmos dtfedéssel taldlkozhatunk a
gyakorlatban, melynek oka sok esetben az alkalmazok profiljanak specialitdsdbol

fakad.””

Ezen 4llitas is aldtdmasztja azt, hogy a CRM rendszer bevezetése szamos teriileten jelent
elorelépést a vallalatnak, amelyek hosszitdvon akir nagyon fontossda is valhatnak.

Valamint a jovObeni fejlodés egyik zaloga is lehet a megfeleld6 CRM rendszer.
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8. Vallalatnal 1évo Profi
multihazrendszer bemutatasa

8.1 Rendszer ismertetése

Ez egy olyan program, melynek hasznédlatdhoz nem sziikséges magdnak a szoftvernek a
telepitése, mivel a rendszer teljesen WEB alapu tehat, hasznalatdhoz az egyetlen, ami
sziikséges az egy szamitogép, okostelefon, tdblagép, vagy laptop, ami kapcsolédik az
internetre. A program magaba foglal tobbféle funkciot, jol feltoltott Analitika torzzsel.
Szamlat, tulajdonosi befizetést €s eldirdsokat, egy jol dttekinthetd monitoron rendkiviil
gyorsan €s maximadlisan ellendrzotten lehet bevinni, valamint ezeknek az adatoknak a
modositasandl a feliilet dgy lett megoldva, hogy minél konnyebben észrevegyiik, ha
valamit elrontottunk az adatok bevitelénél. Mindenféle konyvelést, hirdetményt,
elszamoldast €s rezsicsokkentést ezen adatokbol, tobbletmunka nélkiil elkészit, vagyis nem
sziikséges mellette tobblet munkaval még egy konyveld rendszert is hasznélni, bérelni.
Alkalmas még csekk befizetés konyvelésére is a program. Rendszer alapvetden, ugy lett
felépitve, hogy lehetdleg mindenki haszndlni tudja, tehat a feliilet hasznélatanak
elsajatitasa gyors, valamint konny{i. Ha a haszndlénak valamilyen kérdése lenne azt fel
tudja tenni az erre a célra megadott elérhetdségen, ahol az ezzel foglalkozé munkatédrsak
minél gyorsabban probalnak vélaszolni minden kérdésre. A rendszerbe be lettek
programozva olyan gyors parancsok is, amelyekkel még gyorsabban el lehet érni az
altalunk haszndlni kivant funkcidkat, és ezeknek a billentyli parancsoknak a varidcidja
elég nagy, tehat majdnem az Osszes funkcidhoz lehet egy ilyet hasznélni. Kiemelendd,
hogy a rendszernek a SUGO része miar a féoldalon megtaldlhat6, valamint uténa 1évo
oldalak is rendelkeznek vele és ha haszndlni szeretnénk valami okbdl, elég csak az egeret

rd hizni és egybdl feldobja a segitséget.

A rendszerben elérhetd funkciok: 1j tarsashdzak felvitele, meglévo tarsashazak kezelése,
ezekben lathatdak az ott lakok adatai, elérhetdségei, tehat egy helyen minden informéciot
le tudunk olvasni. Itt lehetdség van a meglévd adatok mddositdsara is. A rendszerbe fel
lehet tolteni dokumentumokat is, amelyeket barmikor torélni is tudnak. Olyan adatokat is
lehet rogziteni a feliileten, mint példaul, szemét dij, viz koltség, amelyeket az tigyfél is
megtekinthet a rendszeren keresztiil. Taldlhat6 a konyveldi meniipont is, ami a konyveldk

munkdjat konnyiti meg, mivel, igy egy helyen tudjdk az 6sszes adatot kezelni és nem kell
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egyszerre tobb feliiletet is figyelniiik, tovabba az 6sszes szamlat nyomon tudjdk kdvetni
a rendszerben. A feliilet tizenOprogramként is hasznalhaté mivel azok az iigyfelek, akik
rendelkeznek tigyfélkapu hozzaféréssel, vagy megadjdk az Email cimiiket, azoknak
lehetséges a tdrsashdzankénti koriizenet kiilldése. Valamint a rendszerbe nemcsak
lakdsokat lehet felvinni, hanem példdul gardzsokat, tarolokat esetleg az egyes hdzak

komfort fokozatat is fel lehet tiintetni.

9. CRM rendszer sziikségességének
megfogalmazasa a cégnél

A jelenkori v4sarl6 mar nem az alapjan valaszt maganak terméket, hogy milyen marka
van rajta. Ezek mellett egyéb fontos tényezdket is figyelembe vesz példaul szerviz
kozelsége, garancia hossza, ligyfélkezelés gordiilékenysége, tehat milyen a véllalatnak a

goodwillje, vagyis milyen a véllalatnak a hirneve.

»A mai termékek kezdenek homogenizdlodni, érdemes belegondolni, a legjobb
mobiltelefonok kozott milyen nehéz donteni, az druk, a mindségiik is ugyanaz, a
kiszolgdlas, a kapcsolodo szolgdltatdsokkal tudjik megnyerni a fogyasztokat, egyszoval

olyan értéket kell szamukra nyiijtani, amivel kitiinik a vdllalat a tobbi kozott.”?

A cégnél a kezelt tarsashazak szdma az évek sordn novekedett és egyre tobb tdrashidz
tartozott aldjuk. Emellett egyre tobb olyan hdz is volt, ami a LESZ Kft-té] téavozott.
Ezeknek éltaldban egy a varoson beliil miikod6 konkurens céghez mentek példaul ,,Edita”
vagy esetlegesen az egyik laké vette 4t a haz kezelésének a feladatait. Ezeknek a szdma
szerencsére nem volt jelentds az évek soran €s altalaban nem a legjovedelmezObb
tdrashdzak voltak, amelyek felmondtdk a céggel a tarsashdzkezelései szerzddésiiket. Azt
is meg kell emlitenem, hogy vannak olyan a LESZ Kft 4ltal kezelt tirashdzak, amelyek
tigyintézését nem lehet felbontani, mivel ezek daltaldban Onkormanyzati tobbségi
tulajdonnal rendelkeznek 1igy valdszinlisithetben csak magdnszemélyeknek vald
értékesités esetén torténhet a felmondasuk. Azért volt érdemes bevezetni ezt a rendszert,
mert a tarsashazak osszetétele eléggé szEélsdséges. Nagyon sok tarsashdz méretébdl és
bevételébdl adéddan elég kicsinek szamit, igy a beldliik szerzett haszon nem olyan

jelentds. Osszeségében koriilbeliil 6t olyan nagy tdrashdz van a vallalat kezelése alatt,
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amelyik elég nagynak szamit, igy a belOliik szarmazé profit is elég jelentds. Ezek a
tarsashazak a bevételek kozel harmadat teszik ki, ha a tarsashazakbol szarmazoé
bevételeket vizsgaljuk. Ha felbontandk a szerzodésiiket az jelentdsen rontand a cég
bevételeit, igy kiemelt figyelmet kell rdjuk forditani. CRM rendszer segiti a megfeleld
tigyfélkezelést, igy csokkenti azt a kockdzatot, hogy esetleg a nagyprofitot hozo

tarsashazak barmelyike atmenjen a konkurencidhoz.

10. CRM rendszer fazisai a cégnél

CRM rendszerek bevezetési fazisait 6t f6 részre tudjuk osztani:

e Beszerzési fazis
e Bevezetési fazis
o Uzemeltetés és fenntartasi fazis
* Fejlesztés fazisa

¢ Visszavonas fazisa

10.1. Beszerzési fazis

Ebben a fazisban keriil meghatdrozasra az, hogy a szervezetnek milyen igényei vannak a
CRM rendszerrel szemben, tovabba azt is figyelembe veszik, hogy a CRM rendszer 4ltal
nyujtott szolgaltatasokbdl szarmazé bevételek és maga a rendszer koltsége mennyire
jovedelmezd maganak a vallaltnak. Azt is fontos figyelembe venni, hogy a cégnél 1évo
dolgozok mennyire alkalmasak egy uj rendszerre valé atallasra, mennyire lehet Oket
oktatni erre példaul: nyugdij elott all6 kollégdk mar nem biztos, hogy szivesen tanulndk
meg egy bonyolult informatika rendszernek a mikodését, vagy esetleg, ha a munkatéarsak
kozt kevesen vannak, akik beszélnek egy idegen nyelvet, akkor egy 4j rendszer kedvéért
nem tanulndnak meg az adott idegen nyelven. Ezeknek a szempontoknak az elemzésére
érdemes lehet akar egy kiilsds tandcsadd céget is megbizni. Fontos még az is, hogy a
CRM termék beszallitdja legyen megbizhat6 a vallalat szerint, valamint magét a feliiletet
is legyen hajland6 fejleszteni a jovOben a kiilonbozd javaslatok alapjdn, tehdt ne csak

egyszer formézott feliiletet kapjon a cég a pénzéért.
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A Profi multihaz rendszer elég népszerii az orszdgban olyan tarsashdzak is hasznéljak
magat a feliiletet, akik csak dnmagukban vannak és nincs sok lakds a tdrashdzon beliil.
Beszerzés elott tobb tarsashdzkezeld programot is meg néztek és ugy hataroztak, hogy ez
az arendszer, ami legtdbbet tudja nytjtani az araért, valamint erre a dolgozok is konnyen
at tudnak térni, valamint a munkdjukat is nagyban megkonnyiti. Példaul most mar nem
kell kiilon keresgélni egy-egy ligyfél kartonjat, hanem egyszerlien elég rdkeresni a

feliileten.

10.2. Bevezetés fdzisa

Ez az a rész, ahol a vallalat 4ltal kivalasztott és megvasarolt CRM rendszer formazasra
keriil. Az alapjan torténik ez, hogy az adott véllalat profilja mit kovetel meg, és mit tart
sziikségesnek a cég egy ilyen rendszerben. Ezek altalaban a bevezetés sordn tartott
tandcsaddsok, valamint rendszer ismertetések sordn torténik, ahol a cég munkatdrsait
oktatjdk arra, hogy az 1j program, hogy mikodik, miképp lehet lekonnyebben és
legjobban haszndlni, valamint mik azok az ismeretek, amiket mindenképp el kell
sajatitaniuk, hogy megfeleléen haszndlni tudjdk a jovOben. Ezen fazist megfelelden kell
megszervezni és végrehajtani, mivel, ha elsietik vagy nem megfelelden tanitjdk be az
alkalmazottakat, akkor az a késébbiekben nem fog megfeleléen miikddni és a véllalat
csak kiadast fog latni benne megfeleld haszon nélkiil. Legrosszabb esetben ki is kell

vezetni, ami elég nagy veszteséget is okozhat barmely cégnek.

LESZ Kft. a rendszer megérkezte utdn, biztositotta a dolgozéknak a sziikséges
tdjékoztatokat, ahhoz, hogy a feliilet miikodését valamelyest atlassdk. Ebbe bele tartozik
a tdjékoztatd, szoveges anyagok is, amelyek leirjdk magét a feliiletet, ezen felill a
dolgozdknak lehetdségiik volt még egy a CRM termék forgalmazdja daltal tartott
eldaddsokon is részt venni, ahol barmit megkérdezhettek rendszer megalkotdjatol. A
programban is 1étre hoztak egy proba feliilet, amiben a dolgozok tesztelni tudtak magéat a
feliiletet, hogy miként mikodik, mik a tényleges funkciodi, és milyen részek azok,
amelyeknél kiilonosen oda kell figyelni. Ezt a proba tarsashazi albetétet én is kiprébaltam,
ahol lehetdségem volt megtapasztalni, hogy milyen a rendszer miikodése, bar ndlam azért
mér volt par valtoztatds ahhoz képest, amikor a munkatirsaim tanultdk a rendszer
hasznalatit. A rendszer bevezetésénél elég sok hibat vétettek, amiket csak ugy sikeriilt
megoldani, hogy az egész rendszert tjra telepitették, mivel olyan sok rossz adat volt mér

benne, hogy nem tudtak téle megfelelden dolgozni. Osszeségében a dolgozdk elég idot
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€s lehetdséget kaptak arra, hogy megfelelden 4t tudjak tanulmédnyozni. Ezen feliil pedig
egyéb problémak is fordultak eld, amelyek abbdl adddtak, hogy a dolgozok informatika

tuddsa hidnyos volt.

10.3. Uzemeltetés és fenntartds fdzisa

Ennél a folyamatndl a CRM termék megfelel6 hasznositasa torténik. Itt nagyon érdemes
kidolgozni azt a funkcionalitds és az tizemeltetéssel kapcsolatos javaslatok rendszerét,
hogy esetleges modositdsok is lehetségesek legyenek a valtozd piaci igények vagy
igényei, vagy a dolgozdk dltal kidolgozott javaslatok alapjan. Fontos a rendszer
tizemeltetése kozben a folyamatos karbantartds és optimalizalds a gordiilékeny munka
miatt. Nem szabad elfelejteni azt sem, hogy valamilyen médon mérjiik is a rendszer
sikerességét és a cégnél betdltott szerepét is tisztdn lassuk id6érdl idére. Evrél-évre
értékelni kell a rendszert az alapjan, hogy mennyire hasznos a véllalatnak és mekkora
koltségekkel jar, mivel igy gyorsabban tudunk véltoztatni, ha megjelenik egy dj ajanlat a

piacon.

LESZ Kft-nél ez a fizis még csak par éve zajlik, de mar most latszik, hogy a dolgozdk
nagyjabol mar megszoktdk a rendszer hasznalatit és a mindennapokban is ezzel végzik a
munkdjukat. Viszont az iroddban tovdbbra is sok karton taldlhaté még az iigyfelek
adataival, mivel ezeket mennyiségiikbol adédoan elég hosszu 1d6 alatt tudjak felvinni. A
rendszert mar az iigyfelek is egyre tobben haszndljdk €s néhdanyan mar ezen keresztiil
tdjékozddnak, és itt is tesznek bejelentést. A rendszer sikerességének ellendrzése csak
részben torténik meg a véllalatndl, mivel inkdbb a tdrsashazkezelésbdl szarmazd
bevételeket ellendrzik és ez alapjdn kalkulaljak ki azt, hogy mennyire jol alakulnak a
bevételek ennél a szektorndl. Az informatika felszereltség is egyre fejlodik, azért, hogy a
programot megfeleléen lehessen haszndlni. Gondolok én itt djabb szamitégépek
beszerzésére vagy a meglévoknek a fejlesztésére. Most mar ha 0j dolgozé jon az
tigyintéz0i részleghez akkor els6ként a Profi multihdz rendszert mutatjdk be neki, mivel

a munkdjat ezen fogja végezni.

10.4. Fejlesztések fdzisa

Itt a CRM rendszer haszndlata mar folyik és a feliiletben rejlo lehetséges dolgokat mar
kihaszndljdk, mar azok a pontok is meghatdrozdasra keriilnek, amelyekre még koncentréalni

kell. Lehetdség van a cégnél a meglévl rendszerek dsszehangoldsdra a CRM rendszerrel

21



a jobb miikodés miatt. Ezeken feliill még a program atgondolésa is ide tartozik, ami alatt
azt kell érteni, hogy a dolgozdk és fogyasztok visszajelzései alapjan a c€g megprdobalja a
rendszert tovabb fejleszteni annak érdekében, hogy még hasznosabb legyen a vallalat

szamara.

Ez az a rész, ahol a LESZ Kft-nél kis gond van, mivel a dolgozdk és a fogyasztdk olyan
javaslatokat tettek, hogy a feliiletet javitani lehessen, fejleszteni, mint példaul: a
vizelszdmoldsok vezetése, tarsashdzak listdjdban csoportok Ilétrehozdsa, ami nagy
segitség lenne a dolgozoknak, akiknek nem kellene tobb hetet eltdlteni azzal, hogy januar
elején megfeleld rendszer nélkiil szdmolgassdk az adatokat. Tovdabbd amikor egy
tarsashazat adatait keresik, ne kelljen az egész listat atnézniiik, hanem &tlathatéva valjon
tigyfélkezelokre lebontva. Ezen iddszak alatt a cég iigyfeleivel is kevésbé tudnak
foglalkozni, mivel ez elég sok idejiiket €s figyelmiiket is igényli. Az is egy javitando rész
lenne, hogy egy esetleges dij mddositdsndl a rendszer ne irja at az el6z6 havi Osszegeket
is valami madsra, ezt féleg ligyintézési szempontbol lenne fontos kijavitani. Valamint
eléfordult mar olyan a rendszer jellegébdl ad6dé probléma, hogy egy elére nem tervezett
szerver ledllds elérhetetlenné tette az adatokat az iligyintézOk szdmadra, akik a hét
legforgalmasabb tigyfélfogadasi napjan nem tudtak megfeleld informécidval szolgalni a
fogyasztok szdmdra. Ezt csak ugy lehet valamelyest kikiiszobolni, hogy minden
fontosabb adatrél vezetniiik kell egy mésik adatbazist papir alapon, amit ilyen esetekben
eld tudnak venni. Sajnos a rendszer lizemeltetdje nem igazdn akarja a programot a
javaslatok alapjan fejleszteni, mivel valdsziniileg szdméira ez nem lenne annyira
jovedelmezd a raforditott energia és koltségek miatt. En gy gondolom, hogy ez egy nem
tdl j6 dontés, mivel a jelen pillanatban elég népszerli orszdgszerte, sokan is hasznéljak
tehat, jo profitot termel neki, de mivel nem hajland6 érdemi véltoztatdsokat eszkozolni
igy a jovoben lehetséges, hogy egy ujabb rendszer kiszoritja majd a jelenlegi piaci
pozici6jabdl. Viszont erre hatdssal csak a készitd lehet és 0 fogja megitélni, hogy
mennyire volt j6 dontés a jovOben, nem lett-e volna jobb megfelelden fejleszteni a sikeres

terméket.

10.5. Visszavonds fdzisa

Ez egy olyan eleme a folyamatnak, ahol egy djabb szoftver felbukkandsa miatt a jelenlegi
rendszert megsziinteti a cég, mivel hasznosabbnak latja, hogy azzal foglalkozzon és a

bevételek szempontjabdl is jovedelmezObbnek itéli meg. Esetleg olyan probléma lephet
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fel még, hogy az informatikai kornyezet mar nem teszi megfelelové az adott rendszer
tdmogatdsat. Néhany esetben pedig a sikertelen CRM rendszer bevezetése miatt van

sziikség erre a fazisra.

LESZ Kft-nél ez a fizis még nincs folyamatban, maximum az el6z6 rendszert lehet ide
sorolni, amit felvéltott a Profi multihdz. A véleményem szerint a jelenlegi program még
j6 par évig nem fog lecserélédni, mivel nem olyan régen lett bevezetve, bar egy
esetlegesen jobb rendszer felbukkandsa esetén akér a jelenlegi feliilet is elavulttd valhat

és ki kell vezetni.

11. Informatika rendszer szerinti
besorolas

A CRM adatok kezelését segitd informatikai megolddsokat és eszkozoket az altaluk

tamogatott funkcidk és feladatok alapjan harom részre tudjuk besorolni.
» Kollaborativ
» Analitikus

» Operativ

11.1. Kollaborativ CRM

,, Collaborative CRM concentrates on customer integration using a coordinated mix of

interaction channels (multi-channel management), e.g. online shops, and call centres.”

A kollaborativ CRM f0ként az ligyfél integraciora koncentrél és ehhez dltalaban tobbféle
csatorndkat haszndl példdul online boltok, hivé kozpontok és megkozelitdleg 60
szazaléka a vallalatoknak internetes portdlokat haszndl az tigyfelek kérddivezésére és

kommunikaciora.

Ez nem jellemz$ a LESZ Kft-re, nem ezt a rendszert hasznaljik az iigyfelek kezelése

soran.
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11.2. Analitikus CRM

»Analytical CRM builds on operational CRM and establishes information on customer
segments, behaviour and value using statistical methods. It is useful for management and
evaluation purposes, the operational customer data are integrated with a centralized

data warehouse which is consolidated data based on certain criteria (e.g. sales,
6

profits).
Analitikus CRM haszndlja az iigyfél informécidkat és viselkedési formadkat és
meghatdrozza, az értékét egy statisztikai metddus 4ltal. Ez a forma hasznos, mind az
irdnyitasi és értékelési célra, az ligyféladatok integrdlva vannak egy kdzponti adathdzba,
ami Osszevonja az adatokat bizonyos szempontok alapjan (eladds, profit). Itt az
adatbanydsz program elemzi a meghatdrozott pontokat, példaul vallalat egyediessége,
vezetd elgondolds az iigyfélszegmensben, és ezek alapjan alap informacidkat szolgaltat a

sziikséges marketing kampanyhoz.

Ez részben jellemzé a LESZ Kft-re mivel az iigyfél adatokat elég részletesen vezetik,
viszont az iigyfelekre jellemzd viselkedési modok nincsenek nyilvantartva. Valamint az
itteni rendszer nem teljesen alkalmas az iigyfelek elemzésére és ez alapjan torténd

eredmények kiértékelésére.

11.3. Operativ CRM

,,Ol CRM supports front office processes, e.g. the staff in a call center. Operational
integration points exist to human resource systems for user data and ERP systems for
transferring order information which was captured e.g. from a call center

representative””

Operativ CRM tamogatja az el6l 1év0 irodai folyamatokat, mint egy hivo kdzpont
dolgozéit. Operativ integralt részek azért vannak, hogy az emberi er6forrasok rendszere
a felhasznalok adatait és az ERP rendszerek kozotti informacidaramlast biztositsa, ami
rogzitve lett a hivé kozpontok éltal. Bose ramutatott arra, hogy a CRM technoldgia
integrdldsa és az iizleti folyamatokat azért dolgoztdk Ossze, hogy kielégitsék a

sziikségletet az tigyfél integraciok soran.
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Szerintem ez a legjellemzdbb a vallalatra mivel, gyakran a hivasok alapjan keriilnek az
adatok modositasra, vagy ezek alapjan lesznek elinditva a kiilonb6zd folyamatok.
Valamint az iigyfelekkel val6 interakciok sordn a vallalatndl 1évé CRM feliiletet is lehet
haszndlni megfeleléen, mint példaul hivasok kozben egybdl lehet latni a vevd adatait a
Profi multihdz rendszerben akdr a vevo altal sziikséges fizetési osszegeket is el tudjak
érni rajta. Az tigyfelek altal bejelentett kiilonb6zd adat valtozdasokat és egyéb iigyeket is
azonnal be lehet vinni a rendszerbe. A programon keresztiil lehet akér {izenni is az
tigyfeleknek emailes formdban. Bizonyos esetekben a program jelzést ad az

tigyfélekezeldknek.

12. Gyakorlati megfogalmazas

Kezdésként foglalkozzunk azzal, hogy mas feliiletekkel is egyiitt mikodik a Profi

multihdz mint példaul az Ugyfélkapu.

»A CRM-rendszerekkel kapcsolatosan az emlitett vdlsdgkezelés sordn a koltségek
csokkentése, nagyobb hatékonysdg és az ujabb technologiai megolddsok keresése volt a
o cél. Ezek elérésére a cloud computing, az iizleti intelligencia és a kozosségi szoftverek,

kozosségi hdlozatok bevondsdt tekintették elérendd célnak.”®

Ezen megallapitds szerintem igazolja azt, hogy egy vallalatnak nem elég egy megfeleld
CRM rendszert elkésziteni, hanem a létrehozott feliiletet Ossze kell hangolni a
fogyasztokndl népszerli vagy gyakorlati célb6l haszndlt feliiletekkel. Ugyanis
tigyfélkapuval egyre tobben rendelkeznek manapsdg, igy j6 dontés, hogy ha a Lész altal
kezelt iigyfél rendelkezik vele, akkor a rendszerben hozza tud férni a szdmara fontos
adatokhoz, esetleg a tarsashdzat érintd dokumentumokhoz, szabalyzatokhoz. FeltehetOleg
ezt a funkciot ugy lehetne legteljesebben kihaszndlni, ha az adott tarsashaz lakéi mind
rendelkeznének vele, mert Ugy az lehetne az egységes elérési metddus, valamint a
tarsashaz lako6i azonnal 14tjak, ha a kolléga valamilyen dokumentumot elérhetové tett a
feliileten és igy az informaciédramlds elég konnyen meg lennet oldva. Néhdny kivétel
azért akad, mivel a tdrsashédzak lakoi kozt vannak olyanok is, akik sajnos nem hasznédlnak
internetet, igy 0k nem tudnak élIni az ezzel jaro lehetoségekkel.

Ezeken feliill a rendszer megfeleld kihaszndldsahoz sziikséges az, hogy az iigyfél

megadjon eldzetesen egy daltala ténylegesen haszndlt email cimet, mivel a rendszer

25



jellegébdl addddan is igényli az online elérhetdséget. Program eldnyeinek €s hitranyainak

elemzése, valamint a lehetdségek és veszélyek kiemelése.

12.1.

Elonyok:

Egy egységes adatbazis, ahol mindent megtudunk szinte nézni az iigyfélrdl akér a
vele valo foglalkozas kozben is

Lehetséges kifejezetten egy bizonyos iigyfélcsoport tdjékoztatdsa, ami nagyban
megkonnyiti magdnak az iligyintézOnek a munkdjat, valamint az iigyfelek
értesitése is felgyorsul altala

Ugyfelek tdjékoztatdsa a rendszeren keresztiil, amelyrdl 6k értesitést kapnak, igy
hamar tudnak reagélni az esetleg dket érint6 ligyekre

Ugyfelek is vissza jelezhetnek a rendszeren keresztiil az ligyintéz6nek, amivel az
tigyintézés menetet rovidebbé és egyszeriibbé valik

Esetleges fizetési elmaraddsokat és 6sszegeket a rendszerben meg lehet nézni, igy
az ligyfél feledékenysége esetén azonnal korrigdlni tudja ezt

Rendszer jelzi azt, ha valaki nem fizet megfelelden vagy esetleg tilfizet, igy az

tigyintéz0 gyorsan tud reagdlni a véllalat altal eldirt szabalyok alapjan

12.2. Hdtrdnyok:
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A rendszer nem teljesen tudja kielégiteni a sziikséges a feliilet altal alatdmasztott
kovetelményeket néhany hidnyos funkcié miatt

Vannak bizonyos miikddési hibdk, amelyek nem oldédnak meg kelld
gyorsasiaggal, és néha még utdna is eléfordulnak

Nem minden {igyfél hajland6 megadni a rendszerhez sziikséges online
elérhetdséget, ezeknek az oka lehet szimpldn érdektelenség, de néhany esetben
magasabb életkor miatt nem tudjdk a megfeleld informatikai képességeket
Rendszernek a nem tervezett ledlldsai, elég kellemetleniil érintik magéit az
tigyfélkezelést, mivel a programban vannak a fontos adatok

Nincs a rendszerben egy konkrét értékeld feliilet, amellyel mérni lehetne azt, hogy
mennyire elégedettek az ligyfelek és igy gyorsabban és konnyebben lehetne

reagdlni a fellép6 problémékra



12.3. Lehetoségek:

Ha a rendszer rendelkezne egy anonim értékelési résszel, azzal lehet6vé valna az
elégedettség mérése. Ez dltal kordn fel lehetne ismerni az esetleges problémadkat, és
konnyebben kezelni is lehetne azokat. Hasznos lenne az eddigi hidnyzé funkciok
beépitése a még jobb vallalati miikodés érdekében. Rendszer esetleges optimalizdldsa
segitené a mai modern technoldgia jobb kihasznalasat. Példaul egy tarsashazi kozgytlésre
valaki nem tud elmenni bizonyos koriilmények miatt, de mindenképpen tajékozodni
szeretne arrol, hogy mi torténik ott. FOként azzal az indokkal, hogy egy témardl kell
szavazni €s 0 ebben mindenképpen részt szeretne venni, igy lehetséges lenne egy online
szavazoi feliilet azoknak, akik eldre jelezték, hogy nem tudnak ott lenni, de szeretnének

véleményt nyilvanitani.

12.4. Veszélyek:

En dgy litom, hogy a rendszer jovSbeni sikeres miikodésére az jelenti a legnagyobb
veszElyt, hogy az lizemeltetd nem fektet abba elég energiat, hogy a rendszert fokozatosan
fejlodjon €s igy az elkovetkezendd id6kben akér kis is szorulhat a jelenlegi pozicidjabol
egy Uj és jobb feliilet feltlinése miatt. Az is veszélyt jelent a rendszer szdmdra, hogy a
jelenleg azt haszndlok szdma nem fog novekedni. Mivel ilyen esetben nem lehet teljesen

kihaszndlni a program képességeit és igy nem érti meg a mitkddtetése hosszabb tavon.

13. Irasos interjuk eredményének
elemzése

Az irasbeli interjikat primer kutatds keretében valdsitottam meg, majd az ezekre kapott

valaszokat kvalitativ modszerrel elemeztem és vazoltam fel.

A vallalatndl eltoltott id6 alatt egy irdsos interjit végeztem a tarsashdz kezelok kozott,
amiben probdltam megfejteni, hogy miért vdlaszt valaki olyan munkakort, mint
tigyfélkezeld, vagy milyen képességek sziikségesek feltétleniil egy ligyintézOnek

szerintiik. Mindezek mellett azt is vizsgdltam, hogy milyen problémaval szembesiilnek
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nap mint nap, amelyeknek fajtdja lehet tigyfél oldali, de akar véllalaton beliili is. Azt is
megkérdeztem, hogy a jelenlegi ligyfélszam mennyire megterheld szerintiik, valamint
ezen milyen médon valtoztatndnak. Kitértem még egy olyan érzékeny témara is mint a
fizetések mértéke, hogy elégedettek e a jelenlegi bérezéssel és ha nem, akkor mit

tartandnak megfeleld 0sszegnek a végzett munkdjukért.

Maisik oldalt is figyelembe véve készitettem egy ugyan ilyen vezetdi interjit az
igazgatdval is, hogy megfelelden atldssam a két oldal allaspontjat a megegyezd kérdések
tekintetében. Ezeken feliil pedig arrdl is tdjékoztatast kaptam, hogy milyen intézkedéseket
tervez a jJovoben €s mennyire van tisztaban az iigyfélkezelés problémaival a cégnél. Olyan
teriiletet is érintettem, mint a munkaerd felvételének nehézsége, ami a mai gazdasagot
egyre jobban jellemzi és azt is megtudtam, hogy mennyire nehéz megtartani egy adott

dolgozot.

Legvégiil pedig a véllaszok Osszehasonlitisa utdn a problémds részeknél prébalok
javaslatokat tenni a jobb miikodés érdekében. Valamint az egyéb észrevételeimet is

leirom, amit megfigyeltem a cégnél eltoltott harom hénap alatt.

Eldzetesen a kérdések alapjan én elgondolkodtam azon, hogy az édltalam feltett kérdések

re milyen valaszokat fogok kapni.

Ugy gondolom, hogy ennek a tipusi munkakdrnek a vélasztdsa inkdbb személyes dontés

€s olyan tipusu személyek valasztjak, akik szeretnek az emberekkel foglalkozni.

Ehhez a munkakorhoz sziikséges képességek olyanok, mint a megfelel6 kommunikécid,
ami megfeleld gyakorldssal elsajatithaté. Valamint olyan szakmai tudds, amivel az
tigyintéz0 belelat abba, hogy mi az iigyfél problémadja és igy még jobban képes lesz

segiteni neki, valamint kiszolgalni.

Az cég ligyfeleinek a tlirhetdsége szerintem személyenként opciondlis viszont el0zetesen
én ugy gondolom, hogy az ligyfeleket az ligyintézok inkabb problémasnak itélik meg,
mint ellenkezdleg. FOként ezt az eredményezi. hogy azok az iigyfelek jonnek be a céghez

és 1épnek kapcsolatba veliik, akiknek valamilyen problémadja van mar eleve.

Azzal kapcsolatban, hogy az tigyfélszam megfelel6 mértékli e nap mint nap én az ott

eltoltott 1dO alapjan Ggy vélem, hogy elég sok az ligyfél, legtobbszor til sok is.

Arrdl, hogy az elvégzett munkaért kapott anyagiakkal elégedettek e szerintem nem a

vdlasz. Munk4juk elég Osszetett €s ezt nem fizetik meg olyan mértékben, mint kellene.
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14. Ugyfélkezel6i interjis valaszok
elemzése:

14.1. Demogrdfia adatok elemzése:

A cég tarsashdzkezel0i, akik az ligyintézést végzik foként no nemtek. Egyetlen férfi van,
aki tigyintézOként dolgozik, a tobbiek, mind ndk. Szerintem ez abbdl addédik, hogy a
holgyek jobbak a kommunikacids tevékenységek terén, valamint nekik sokkal konnyebb
az ligyintézés. Veliik az tigyfelek esetlegesen kedvesebben beszélnek és jobban is meg

tudjak gy6zni a masik felet.

Az itt dolgozé ligyintézOk életkora elég széles skdlan mozog a lefiatalabb 23 éves mig a
legid6sebb 62. Ha megnézziik a vallalat munkatarsainak atlagéletkora 48,5 évre jon ki.
Osszeségében a cég munkatdrai idésebbek mint 50 év és van olyan is, aki 60 év folott jar
madr, egy kivétel van, aki még csak 23 éves. Ez az Osszetétel jelen esetben nem rossz,
mivel sok tapasztal dolgozé van, akik valdszinlleg jartasak a munkakorben viszont a
kozel jovoben nyugdijba mennek és poétldsuk nehézkes lesz, mivel a munkaerShiany

egyre jobban jelen van minden szektorban.

Ha azt vizsgaljuk, hogy a dolgozék mennyi ideje vannak a vallalatndl, akkor azt
figyelhetjilk meg, hogy legtobben kevesebb mint 5 éve vannak itt és egy olyan kolléga
van, aki 15 éve ennél a cégnél, ebben a munkakorben dolgozik. Tébben vannak olyanok
is, akik még csak 2-3 éve vannak ebben a munkakorben. Ebbdl én azt a kovetkeztetést
vontam le, hogy a cégnél a munkaerdt nem sokdig tudjdk megtartani, aminek lehetnek
akdr anyagi vagy estleg emberi okai is. Ennek értelmezéséhez tobb tényezot is figyelembe

kell venni a megfelel6 vdlasz megtaldlasahoz.

A munkakori lebirdsok elemzése sordn a dolgozok, egy fonokkel rendelkeznek az irodan
beliil, aki viszont ugyan azt a munkat végzi, mint 6k a munkatdrsak tdmogatasa mellett,
igy Oneki megfeleld rdldtdsa van arra, hogy a dolgozok milyen nehézségekkel kiizdenek

€s igy jobban tudja irdnyitani 6ket a mindennapok soran.
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14.2. Munkakor vdalaszainak elemzése

1. Milyen indokkal valasztotta ezt a munkakort?

Ennél a kérdésnél vegyes valaszokat kaptam, amik alapjan azért megkiilonboztethetd az,
hogy tobbségében olyanok vannak ebben a munkakorben, akik nem az alapjan

véalasztottdk ezt a munkakort, hogy mar el6zetesen is ezt szerették volna csindlni.

Osszeségében a vilaszaddk gy keriiltek ebbe a munkakorbe, mint cégen beliili
athelyezés vagy, egy masik vdllalatndl dolgozott, de nem tetszett neki az ottani
munkahelyi kornyezet igy valtania kellett és a LESZ Kft re esett a valasztdsa, ahol
tarsashazkezelO lett a végén. Van olyan dolgozé is, aki palydzati kiirds alapjan keriilt a
céghez tehdt, 0 akarta ezt a poziciét. Van, aki a cég altal lett felkérve arra, hogy ebben a
munkakdrben dolgozzon tehat, és mar ismerte cég kornyezetét igy konnyeben képes volt
beleszokni ebbe a feladatba. Van olyan dolgozd, aki a sajat dontése alapjan jott a céghez,
amit az is befolyasolt, hogy az akkori munkahelyén &tszervezés zajlott és emiatt
valtoztatasra kényszeriilt, valtania kellett. Mindezeken feliil pedig van olyan is, aki azért
valasztotta ezt a munkakort mivel szeret az emberekkel foglalkozni és jol érzi magat egy

ilyen tipust munkakdorben.

En személy szerint dgy gondolom, hogy az olyan tipusd munkakort, mint az
tigyfélkezelés, ugy érdemes valasztani, ha a személy szereti az emberekkel foglalkozni,
szereti a veliik val6 kommunikéciét és irdnyitdst, valamint az esetleges problémakat is
kezelni tudja. Mivel megkérdezetteknek csak egy kisebb része volt olyan, aki azért
vélasztotta ezt a munkakort mert szereti ezt csindlni. Ugy gondolom, hogy a motivaciéval,
valamint a munkakorben valé maradassal gondok lehetnek mivel, ha csak azért valasztjak
ezt a munkakort, mivel nincs mds, vagy csak olyannak, ami még inkdbb nem megfeleld
ugy esetlegesen rovid idOn beliil meg lehet utélni ezt a tipusi munkat. Ezt igazolhatja az
is, hogy az itt dolgozok tobbsége csak par éve tolti be a munkakorét a cégnél. Fontos a
munkakor kivélasztdsdandl mérlegeli, hogy mennyire vagyunk alkalmasak egy adott

munkakdr sajitossdgaihoz, figyelembe véve sajat képességeinket.
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2. Ha tehetné most is ezt valasztana?

Ennél a résznél azt akartam megtudni, hogy azok a dolgozdk, akik, mar par éve ebben a
munkakorben tevékenykednek és azért mar megtapasztalhattdk, hogy mik azok a részek,
amik nehezek az iigyfélkezelésnél és ha tehetnék akkor most is ugyan ezt valasztandk-e a

korédbbi tapasztalataik alapjan.

Itt a megkérdezettek fele azt nyilatkozta, hogy ha tehetnék akkor most is ezt a munkakort
valasztandk. Egy valaki nem biztos abban, ha megint vélasztdsra keriilne a sor akkor
ugyan ezt valasztand tehdt mar nincs annyira j6 véleménye az tigyfélkezelésrol. Van két
olyan nyilatkozd, aki, ha tehetné akkor m4s munkakort valasztana a jelenlegi foglalkozasa
helyett. Ennél az az érdekes, hogy a legfiatalabb dolgozd, ha tehetné nem ezt valasztana

€s a cégnél leghosszabb ideje ott [évé munkatars is, ha tehetné mast valasztana.

Személy szerint az én véleményem, hogy arra teljesen érthetd az a magyardzat, hogy aki
madr tobb mint 15 évet eltoltott ebben a munkakorben, annak mér faraszt6 lehet, egyes
esetekben idegesitd is az iigyfelekkel val6 mindennapos foglalkozas. Feltehetdleg azért
nem véltott még eddig az illetd, mivel a nyugdijba menetele mar nincs annyira messze €s
inkdbb kibirja ennél a cégnél, ebben a munkakorben ezt a par évet mint, hogy uj
munkahelyet keresne. Az viszont meglepObb, hogy az, aki még fiatal és csak par éve van
a cégnél mar valtani akar, tehat nem tudja megszokni ezt a munkakort, vagy mivel még
fiatal, inkdbb vdltani akar mésra, mert még sok lehetdsége van. Egyvalaki nem biztos
abban, hogy megint ezt valasztana foglalkozasnak, mivel mér rovidesen nyugdijba megy
€s mar csak 3 évet kell ebben a munkakorben eltoltenie. Ez valdszinlileg a munkavégzés
kozben kapott impulzusok valtozé formdjabol johet, mivel elfordulhatott, hogy
kapcsolatba keriilt olyan iigyfelekkel, akikkel megfelel6 volt a viszonya, de voltak
olyanok is, akik miatt elhagynd a palyét. A dolgozdk fele, ha tehetné djra ezt valasztana,
ami egy jo hir a vallalat szdmdra mivel igy kisebb a valészintisége annak, hogy hirtelen
felmondjanak és ij munkatérsat kelljen keresniiik. Mindezeken feliil az, aki szivesebben

végzi a munkdjat nagy valdszinliséggel jobban is végzi a dolgat.

Osszességében én tigy vélekedek, hogy a dolgozok nagy tobbsége azért most is azt
gondolja, hogy ha megint vélasztana, ezt a tipusi munkakort vélasztand tehat a

munkdjukat is szivesen végzik valOszinlileg. Persze vannak olyanok, akik nem
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valasztandk ezt, de ez nem annyira fura, mivel nem lehet csak olyanokat felvenni, akik

mindig szeretik az adott munkdt a mai munkaerdpiaci helyzet mellett.

3. Valtozott-e az ligyfélkezel€s menete azdta midta itt dolgozik?

Itt arra voltam kivancsi, hogy voltak e munkavégzésiikk megkezdésekor és a mostani
munkavégzési folyamatok kozott kiillonbségek. Tehat tapasztaltak e mar olyan jelentOs
vagy kisebb mértékben befolydsold véltoztatdsokat, amik gyokeresen vagy enyhébb

mértékben megvaltoztattdk a munkahelyi tevékenységiiket, amit nap mint nap végeztek.

Itt foként ,,igen” és nem tipusu vélaszokat vartam tehat donteniiik kellett arrél, hogy
egyértelmil véltozdsok voltak e vagy nem. Az eredmény 4db igen és 2db nem lett, ami
azért érdekes, mivel a dolgozdk tobbsége még csak par éve van a cégnél, igy nem

valészinti, hogy jelentdsebb valtozasokat atéltek mar.

Szerintem ebbdl azt lehet latni, hogy a cégnél az elmult években voltak véltoztatasok az
tigyfélkezelés menete kapcsan. Ezt akar j6 jelnek is tekinthetjiik mivel javitottak
esetlegesen a kiillonbozd, addig problémas iigyfélkezelési folyamatokon. Masrészrol a
dolgozdkra sem helyezett akkora terhet, mivel a folyamatok véaltozasa még akkor tortént

meg mikor még révid ideje dolgoztak, igy konnyebben tudtak atdllni egy dj rendszerre.

4. Ha valtozott, akkor miben?

Itt azzal kapcsolatban tettem fel kérdést, hogy aki azt valaszolta, hogy szdmadra volt
véltozas az ligyfélkezelés menetében az irja le azt is, hogy milyen pontokon, milyen

mértékben véltozott az ligyintéz¢Es.

Itt elsdsorban azt emelték ki, hogy az addig megszokott itigyfélfogadasi idépontok
megviéltoztak €s a kordbbindl hosszabb idejii lett az tigyfélfogadds. Konkrétan a
megszokott kedd 10:00-t61 16:00 6réig torténd ligyintézEs ideje kitolddott két 6raval és
most mar reggel 08:00-tdl is iigyfelekkel kellett foglalkozniuk. Ez értelemszertien
negativan hat a tdrashdzkezelokre, mivel a megszokottndl tobb idot kellett az tigyfelekre

forditani és az ehhez kapcsolédé munkdjukra kevesebb idejilk maradt. Médsodsorban a
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legtobben az informatikai rendszerekben torténd véltozdst emelték ki, ami a Profi
multihdz rendszerre val6 atallas volt, ami magaval hozta azt is, hogy az ligyfelek még egy
plusz csatorndn rendszeren keresztiil emailben is megkereshették az iigyintézoket. Ezeken
feliil pedig egy Uj informatikai rendszerre val6 4tallas nem mindig konnyiti meg a munkaét
foleg a bevezetés elején idd is kell arra, hogy mindenki megszokja a rendszer sajatossagait
€s Ujdonsdgait és az ezekbdl ad6dé plusz lehetdségeket €s esetleges hibdzdsi pontokat.
Ezzel kapcsolatban is volt egy megjegyzés a valaszokban, ami arra utalt, hogy most mar
az 1dds tigyfelek inkdbb személyesen keresik fel Oket és ebbdl értetddden a fiatalabbak

inkabb emailben prébalnak intézkedni, ha lehetdségiik van ra.

5. Volt-e olyan valtozas, ami nehézséget okozott?

Ennél a pontndl azt vizsgdltam, hogy az esetleges véltozdsok koziil volt e olyan, ami
nehézséget okozott az iigyintézoknek, hogy megtanuljdk vagy elsajatitsik az

Ujdonsagokat.

Itt egy jelenkori probléma is felvetddott, ami GDPR vagyis a személyes adatok
védelmének bevezetése az Eurdpai Unid dltal. Ennél a pontndl olyan nehézség meriilt fel,
amihez nehéz igazodni, mint példdul az, hogy egyes, addig megszokott gyakorlatok
megvéltoztak, mivel az érzékeny adatokat most méar megfelelden kell tarolni és kezelni,
mivel ellenkezd esetben a vallalatnak elég sulyos birsagot kell fizetnie a szabdlyok
megsértése miatt. Ennek a megfeleld betartdsa és ezek mellett valdé milkodése és
munkavallalok munkdjdnak 0sszeegyeztetése nem egyszerl feladat a vallalatok szamara.
Ezen kiviil még tobb nehezen megszokhatd probléma is el6jott mint példaul az iigyfelek
magatartasdnak valtozasa nem megfelel0 iranyba. Ilyenek példdul azok, hogy az iigyfelek
a régebbi 1dokhoz képest egyre kotekedObbek vagy az is, hogy egyes tigyekben kapnak
megfeleld tdjékoztatast és ennek ellenére nem képesek tobbszori tdjékoztatds utdn sem
megérteni, hogy az adott dolgokat miért kell végrehajtani. Ezeken feliil nem képesek
megérteni azt sem, hogy a hozzdjaruldsukkal nem a tdrashazkezelOknek tesznek jot,
hanem sajat maguknak, mivel az adott problémat sikeresen meg tudjdk oldani. Tehat csak
a sajat nézépontjukkal foglalkoznak és nem képesek a nagyobb képet latni ilyen példaul

egy kémény feldjitdsi munkak sziikségeségének megértése és az ezt végzok segitése olyan
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modon, hogy ha meg szeretnék vizsgdlni az épiiletnek a lakdsukban 1év0 részét, akkor az

elére megbesz€lt idOpontban ténylegesen engedjék be a felmérést végzd szakembereket.

En a vilaszok utdn azt gondolom, hogy a viltozé jogi kornyezet is nehézségeket tud
okozni az ligyintézoknek annak ellenére, hogy esetlegesen a személyes biztonsag miatt
lettek bevezetve vagy akdr azért, hogy megkonnyitsék az emberek életét. Valamint az
tigyfelek magatartdsdnak véltozdsa egy iigyintézok altal nem befolydsolhaté folyamat,
ezt, ha lehetséges meg kell szokni vagy torekedni kell arra, hogy a ndlam 1év0 iigyfeleket
ugy probdljam kezelni, hogy a rossz irdnyba torténd valtozasi problémdk a legkisebb
mértékben jojjenek ki, ha lehetséges. Mindezeken feliil pedig, ha lehetséges segiteni kell
az tigyfeleket abban, hogy egy adott problémat legteljesebb mértékben megértsék.

6. Hogvan minositené az ligyfélkezelést?

Itt arra voltam kivédncsi, hogy az tigyfélkezel0k miként vélekednek a cégnél 1€vo
tigyfélkezelésrdl, jonak, vagy inkdbb rossznak tarjdk, esetleg van-e més véleményiik,

problémaval kapcsolatban.

Az ligyintézdk azon a véleményen vannak, hogy a cégnél torténd iigyintézés megfelelden
torténik, az iigyintézés teljesen korrekt és megfelelden gyors is. Valaki azt is megjegyezte,
hogy az emberekkel valé barmilyen teriileten torténd foglalkozds nem konnyt feladat,
mivel az embereket k6zos dllaspontra kell hozni. Volt még egy olyan megjegyzés is, hogy
a cégnél 1évo ligyintézést farasztonak itéli, amibdl arra is lehet kovetkeztetni, hogy az

tigyfeleknek is lehetnek problémaéi ezen okokbdl.

Az a véleményem, hogy a cég ligyintézése jonak értékelhetd, nincsenek olyan
folyamatok, amik szdndékosan rabolndk az iigyfelek idejét, valamint az tigyfélkezelok is
probaljdk a beérkezd embereket a lehetd leggyorsabban kiszolgdlni és elldtni. Viszont
vannak olyan folyamatok, amik a lefolydsi hossziisdguk miatt ténylegesen sok iddt
vesznek igénybe, mint példaul a szerzodések kitoltése és aldirdsa, ami jéval tobb ideig
tart, mint egy vizdij 6sszegének lekérdezése. Ezzel nagyon nem lehet mit kezdeni, mivel
az adott folyamat elég idoigényes, csak nagymértékben valé atdolgozasa tudna

csokkenteni az idejét.
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7. JOl érzi-e magat, ebben a munkakOrben?

Itt ez érdekelt, hogy az ligyintéz6i munkakorben valé tevékenykedésiikkel megfeleléen

elégedettek-e, jOl érzik-e, magukat a tarashazkezel6i munkakorben.

A vilaszok tobbségében az ,jigen” jelzOvel lettek kitoltve, viszont ketten ugy
nyilatkoztak, hogy nem érzik magukat j6l ebben a pozicidban. Ennél a résznél is azok a
kitoltdk valaszoltak ,nem” vdlasszal, akik nem vélasztandk ezt a munkakort, ha djra
donteniiik kellene. Ez megerdsiti azt, hogy vannak olyan munkatirsak, akik nem
elégedettek a jelenlegi helyzetiikkel és a jovOben lehetséges az esetleges véltasuk is. Az
0 esetiikben lehetségesen tenni kéne valamit, amivel a jelenlegi viszonyuldsukat és
gondolkoddsukat megvaltoztatnd, ha az elvégzett munkdjuk megéri a plusz befektetett

energiat és koltségeket.

A cégnél 1évo dolgozok tobbségében élvezik a jelenlegi helyzetiiket, j61 érzik magukat a
munkakdrben, ami csak jot jelent egy vallalatnak. Az olyan munkavallalokat, akik nem
érzik jol magukat az élltaluk betoltott pozicidban, azokat nem szabad erdltetni erre a
munkdra, mivel az id6 eldre haladtdval csak egyre kedvetlenebbek és motivélatlanabbak
lesznek. A dolgozok motivaldsara sziikséges 1épéseket minden véllalatnak meg kell
tennie, mivel ezzel a dolgozdkat nem csak jobb munkara tudjdk 6szténdzni, hanem jobban

elkotelezettebbé a céghez, mivel jol fogja magét érezni az itt végzett munkakorben.

8. On szerint mennyi idd kell ahhoz, hoey valaki elsajétitsa az itteni
munkakort?

Ennél a kérdésnél azt szerettem volna megtudni, hogy a dolgozék miként vélekednek
arrdl, hogy az altaluk végzett munka teljes elsajatitdisdhoz mennyi id6 sziikségeltetik

ahhoz, hogy teljesen 6nalléan tudjanak dolgozni.

Vilaszokbol az deriilt ki, hogy a munka teljes megértéséhez a sziikséges 1d6 tobb mint
egy €év és akar tovabbi egy év is sziikséges ahhoz, hogy teljesen egyediil tudjon valaki
dolgozni ebben a munkakorben. Ez dltal, ha a cégnél egy dolgozénak mindenképpen 1
évet mar ott kell dolgoznia ahhoz, hogy a munkat legaldbb teljesen el ldssa €s még egy
félév kell neki, hogy ondlléan mindenféle segitség nélkiil tudjon munkét végezni. Van,

aki ugy vélekedik, hogy kicsit kevesebb id6 is elég arra maximum 1 év, hogy valaki
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teljesen Ondlléan tudjon dolgozni és olyan valasz is érkezett, hogy magdhoz a
munkavégzés megkezdéséhez is elég hosszu idore voltsziiksége. Két honap kell ahhoz,
hogy minimadlisan tudjon valaki dolgozni. Ennek lehetséges oka az, hogy a vallalati
rendszert €s az elég bonyolult iratkezelési folyamatokat nem konnyli megtanulni és

atlatni, tehat a munkavégzéshez sokrétii tudds sziikséges.

En az ott tapasztaltak alapjdn ald tudom tdmasztani az frdsbeli interjd sordn allitottakat,
amit megfogalmaztak ebben a részben, mivel az informatikai rendszernek megértésének
és funkcidinak atlatdsdhoz minimum 1 hoénap kell és a tdrashazakndl el6forduld
problémaék teljes megértéséhez minimum 1 naptdri év sziikséges, mivel ezen 1dd alatt
nagyjabol az 6sszes probléma eldfordul, ami lehetséges. Természetesen vannak olyan
dolgok, amikkel az {igyintézOk is nagyon ritkdn taldlkoznak és lehetséges, hogy valaki
két hdrom év utan is segitségre szorul néhdny ligy megolddsaban. Ennek az is az egyik
oka, hogy az iratkezelési és egyéb jogi szabdlyzati részek elég sok helyen el6fordulnak,
valamint vannak olyan miszaki részek is, amiket el kell sajititaniuk. Ugy vélekedek,
hogy az itteni dolgozdknak elég nagyrétii tuddssal kell rendelkezni ahhoz, hogy
megfelelden tudjdk végezni a munkdjukat és 1 év teljes munka sziikséges ahhoz, hogy

valaki mdr teljesen 4tldssa a munkakorét.

9. Mit eondol, milyen képesséere van sziiksége egy iigyfélkezelonek?
10.Mit gondol ezek koziil melyek az On erosségei?

Ez a két kérdés szorosan egybe kapcsolddik, mivel itt afeldl érdekl6dok, hogy az
tigyfélkezeldk milyen képességeket tartanak nagyon fontosnak ahhoz, hogy megfelelden
tudjanak munkat végezni, valamint azt is megkérdeztem, hogy a felsorolt képességek

koziil dnekik melyek az erdsségeik.

Itt olyan vélaszok érkeztek, mint megfeleld6 kommunikacidos készség, stressztiird
képesség, konfliktuskezelés, empdtia, tiirelem, probléma megoldd képesség, szervezési
készség, helyzetfelismerés, udvariassdg, kedvesség, rugalmassdg, szakmai tudds a
munkakor jellemzdivel kapcsolatban. A masodik kérdésnél pedig legtobben azt emelték
ki, hogy a megnevezett képességek egy részével ténylegesen rendelkeznek is. Nagyjabol

mindenki azt mondta, hogy a j6 kommunikdcids képesség az erdssége, valamint olyan
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készségek 1is gyakran eldfordulnak a dolgozokndl, mint példdul az empatia,

helyzetfelismerés, szervezd készség, kedvesség.

En tgy ldtom, hogy az ltaluk adott vdlaszok nagyrészben lefedik azokat a képességeket,
amelyeket el lehet varni egy iigyintéz6tdl €s nem tudnék nagyon olyan valaszt kiemelni,
amely nem lenne helyénval6 a helyzetre. A vélaszokbdl latni lehet, hogy kiknek mi az
er6ssége, valamint az altaluk az el6zé kérdésben felsorolt képességeket is figyelembe
lehet venni, mint jovObeli képzési lehetdség, hogy teljes mértékben rendelkezzenek az
altaluk sziikségesnek {télt készségekkel, mint tdrsashazi ligyintéz0. Személy szerint én
olyan képességeket tartok feltétleniil elengedhetetlennek ehhez a poziciéhoz, mint
példaul megfeleld kommunikacids készség, rugalmassag, emberekkel valé megfeleld
banasmodd, kedvesség, probléma megoldas, szakmai tudds és tiirelem, amibdl esetenként
elég sokra is sziikség lehet az ligyintézés mindennapjaiban. Szdval szerintem ezeket a
képességeket a cégnél mindenkinek megfeleld mértékben el kéne sajétitania ahhoz, hogy
teljes mértékben ki tudjdk szolgédlni az iigyfeleket. Valamint nagyon fontos, hogy a

megfeleld szakmai tudds meglegyen az egyes vitas kérdések pontos €s j6 elvégzéséhez.

11.A vallalatnal megfordulo iigyfeleket 6n problémasnak itélné meg?

Ennél a pontndl azt kérdeztem meg, hogy az ligyfélkezelok mennyire itélik problémdasnak
a vallalatndl megforduld {iigyfeleket. Mennyire érzik nehéznek a velik vald

egyiittmiikodést.

Vilaszok Osszesitése alapjan a LESZ Kft-nél megfordulé iigyfelek nem teljesen
problémadsak és csak bizonyos esetekben taldlkoznak olyan személyekkel, akiknek a
megfeleld kiszolgadldsa nehézkes vagy fele-fele aranyban taldlkozik olyan iigyfelekkel,
akik szdmara nehézkesen kezelhetonek szamitanak. Amit az idézhet eld, hogy az ligyfelek
csak sajt elképzeléseiket tartjak szem el6tt, mas dllaspontot nem vesznek figyelembe,
egyéaltalan és még azért is, mivel az emberekkel val6 foglalkozas sok esetben problémas

lehet.

En tgy vélekedek errdl, hogy egy teljesen normalis eredmény jott ki, mivel az iigyfelek
altalaban akkor érkeznek egy iigyfélkezelési részlegre, ha problémdjuk van és ilyen

esetekben megvan arra is az esély, hogy olyan személyek faradnak be szdmukra siirgds
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tigyekben, amikbdl egyaltalan nem hajland6ak semmilyen médon engedni. Ilyen példaul
a dijfizetési tigyek, amikor az ligyféllel meg kell értetni, hogy barmennyire tul soknak
gondolja az 4ltala kifizetendd Osszeget attdl, még musz4j befizetnie. Vagy még az is sok
esetben gondot szokott okozni, hogy az egyes lakdk kozotti vitdban az tigyintézé dontését
varjak el az iigyekben és az a fél, aki ellen vélaszt, nem lesz til egyiittmiikodo az
ligyintézés késobbi szakaszaban. Igy tehat én tigy vélekedek, hogy legtobb vallalatnal is
hasonl6 lehet a helyzet az iigyfelek problémassagat illetden és ezen a téren a cég nem

emelkedik ki semmilyen mértékben.

12.A problémas iigyfelek altalaban mivel keresik fel 6noket?

Itt arra voltam kivéancsi, hogy azok az tigyfelek, akik probléméasnak tekinthetdek a vallalat
dolgoz6i altal milyen kérdésekkel és gondokkal fordulnak meg A4ltaldban az
tigyintézOknél. Melyek azok a f6 probléma tipusok, amikkel felkeresik a céget és ez

mennyire fiigg vajon 0ssze a vallalat foglalkozasi korével.

Az erre a kérdésre adott valaszok sok esetben megegyeztek és az tigyintézok foként olyan
problémakat emeltek ki, mint példaul az egymas kozotti iigyeket nem tudjdk megfelelden
kezelni és ilyen esetekben inkdbb egy harmadik fél bevondsitdl varjdk a megfeleld
szdmukra legjobb megolddst. Olyan is gyakran el6fordul, hogy az emberek a hozzdjuk
kikiildott értesitOket és egyéb elszamoldsos leveleket és egyéb dolgokat nem tudjik
megfeleléen értelmezni vagy esetleg teljesen figyelmenkiviil hagyva azokat fél
informdcidk alapjdn jonnek reklamdlni és jelenetet rendezni. Erre van egy sajndlatos
példa is mint, hogy egy id6s nénihez becsogettek emberek, akik a c€g munkatdrsainak
allitottak magukat és eldleget kértek bizonyos munkdk elvégzéséért, holott tobbszor is
hangsiilyozva lett nekik, hogy az ilyen gyakorlata a LESZ Kft-nek egyaltaldn nincsen.
Eldéfordulnak még gyakran olyanok, akik a hdzukndl 1évé munkavégzés idOpontjardl
akarnak egyezkedni, holott az nem lehetséges. Megjelennek olyanok is, akik miiszaki
kérdésekben akadékoskodnak, mivel 6k jobban értenek hozzd, mint az, aki végzi és

gyakorta ezeknek az 0sszegét is sokalljak.

En a cégnél eltoltstt idém alatt Ggy vettem észre, hogy tényleg sok esetben fordulnak a
lakok a véllalthoz egyes vitds esetekben, amit maguk sokkal gyorsabban és konnyebben

el tudtak volna intézni. Ezen feliil tényleg sok tigyfél nem volt képes értelmezni azt, amit
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kikiildenek neki és minden alkalommal az ligyfélkezeloket terhelik le kis olvasds és
odafigyelés helyett. Erre egy példa volt, hogy betelefondlt egy bécsi, aki arrdl érdeklddott,
hogy mikor jonnek ki az 6 hdzat megvizsgalni a tarsashdzban, erre meg kérdezték, hogy
nem olvasta a tdjékoztatét mert abban benn van és erre azt a vilaszt adta, hogy a LESZ
altal kiildott osszes levelet kibontds nélkiil dobja a kukdaba mert 6t nem érdekli, ami oda
le van irva. Miiszaki kérdésekben is sok esetben volt probléma mivel a lakék sok esetben
sokkal jobban értenek szerintiik egy adott szakmahoz, mint az, aki végzi nekik. Volt egy
laké, aki utdna jart az anyagok ardnak és az alapjan ¢ eldontotte, hogy a munkdra adott
arajanlat tdl draga és mas tarsashaz sokkal olcsébban is kapott ajdnlatot, mint az ovék és
az 0 lakasdban majd ¢ elvégzi a munkat is, tehat neki nem kell semmit fizetnie a végén,
majd ezek utdn hazament. Valamint gyakran fordultak meg iigyfelek azon okokbdl, hogy
a nekik eldzetesen kikiildott csekkeket nem fizették be mert 6k csak akkor egyenlitik ki
ezeket, amikor 6k ugy gondoljak és e miatt a tarashdzi kezel6tdl érdeklodtek altalaban
arrél, hogy most mennyivel tartoznak. Volt olyan eset, aki azzal kapcsolatban irt emailt a
cégnek, hogy latta a rendszerben tilfizetése van, aminek a mértéke 1-2 ezer forint koriil
mozgott és 6 ezt szeretné, ha elutalndk neki a szdmldjara, holott mindenkinek jelezve lett,
hogy ilyen esetekben a kovetkezd havi 6sszegbdl lesz majd levonva. Ezek az esetek
megmutatjdk, hogy a cég miikodési teriiletébdl adéddan mely teriileteken és milyen
esetekben vannak a legtobb probléméi az iigyfeleknek és ezeken vald valtoztatds nem

egyszert a munkatdrak szamara bar 6k megteszik, amit meglehet.

13. A jelenlegi iigyfélszam terhet jelent Onnek?

Ez egy elég fontos kérdés egy tigyfélkezel6 mindennapi munkavégzése sordn még pedig
az, hogy a jelenlegi iigyfélszam az szamadra estelegesen soknak szdmit e vagy tud veliik

boldogulni problémak nélkiil.

Itt a cég munkatarsai tobbségében ugy vélekedtek, hogy a jelenlegi iigyfélszam mar sok
nekik és ennek a kezelése problémdkba iitkozik nekik a mindennapok sordn.
Természetesen volt olyan vélasz is, aki csak részben tartotta megterheldnek ezt a szamot
és csak bizonyos napokon volt olyan, hogy csak nehezen birkézott meg veliik. Erkezett
olyan valasz is, aki szerint az altala kezelt tigyfelek szdma nem haladja meg a maximaélis

szintet tehat a szokasosnal tobbet is tudna akar kezelni, ha akarna.
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Amig a cégnél voltam elkezdtem, vezetni a LESZ Kft-nél megfordul6 iigyfelek szamat
€s azt is, hogy nap mint nap mennyi emberrel voltak kapcsolatba a kiillonbdz6
kommunikécids csatorndkon, mint példaul személyes megjelenés, telefonon vald keresés,

emailen valé tdjékozodas €s levélben torténd megkeresés.

Oktdber honap ligyfélszama

600
546
500
400 —
Osszesen: 1275 ugyfél
300
227

200 173
100 78

0 -

hétfé kedd szerda csurtirtok péntek

Forrds: sajdt készitésii

Az aldbbi tabldzaton latszik, hogy annak ellenére, hogy kedden és csiitortokon van
hivatalosan ligyfélfogadas att6l még a hét egészében sziikséges az ligyfelekkel valo
foglalkozas és arra is felfigyelhetiink, hogy tobb iigyfél fordul meg hétfén egy nem
tigyintézési napon, mint csiitortokon, amikor elvileg egész nap mehetnének az emberek.
Arra is vélaszt kapunk beldle, hogy mit értett az egyik kitoltdé azon, hogy hulldimzdan
akadnak gondjai az ligyfélszam kezelésével, mivel az Osszes tigyfélforgalom majdnem a
fele keddre koncentrdlodik és ez ténylegesen megterheld lehet barki szdmdéra. A havi
tigyfélszam alapjan én azt mondandm, hogy ténylegesen leterheltek a tdrasahdzkezeldk a
rdjuk harul6 nagy tigyfélszdm miatt, mivel ennyi ligyfele jelenleg hat iigyintézdnek van

havonta nap mint nap.
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800 Ugyfelek megkeresési csatornak szerint
700

600

500

400 754

300

200

100

63

Személyes email telefon levél

Forrds: sajdt készitésii

Aléabbi diagrammon pedig azt is megtudjuk nézni, hogy milyen kommunikécids csatornian
fordulnak el6 az iigyfelek a cégnél négy tipus szerint. Itt tisztdn latszik az, hogy a
legtobben a telefont hasznaljdk a LESZ kft iigyfelei koziil és az 6 ardnyuk meghaladja az
0ssz megkersesési szam 60%-at, ezt koveti a személyes megkeresés, ami az 0sszesnek
koriilbeliil a negyedéd teszi ki. Ez alapjdn azt sziirdm le, hogy a kiilondsen nagy teher
nehezedik az tarsashdz kezelOkre a telefonos oldalon, aminek az lehet egy probléméja,
hogy egyszerre csak egy emberrel lehet telefonon iigyet intézni igy eléfordulhatnak olyan
esetek is, hogy olyankor keresik az tigyintéz6t, amikor épp massal telefondl. Azt lehetne
tenni ez ligyben, hogy at kéne szoktatni az embereket arra, hogy inkdbb emalben keressék
Oket a nem siirgds iigyekben, mivel ilyen esetekben lehet elobb kapndnak valaszt mint
telefonos tton. Személyes ligyintézés még mindig fontos napjainkban, mivel ilyen médon
lehet valamilyen, foként az tigyfél ottlétét igénylo eseteket kezelni, mint példaul
szerzOdések aldirdsa. Levélen valé megeresés csak kis esetekben fordul eld, foként
olyanok hasznéljak még mindig, akik nem értnenek a modern technikai eszkozokhoz és

szeméyes ligyintézést vagy nem tudjak, vagy nem akarjdk megoldani.
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14.Ha 1gen akkor mit lehetne tenni On szerint a helyzet javitasaért?

Ennél a résznél arrdl érdeklddtem, hogy az ligyfélkezeldk a sajat helyzetiiket latva mely
dolgokon véltoztatndnak vagy javitandnak annak érdekében, hogy minél jobban

tudajanak dolgozni.

Legtobben azt emelték ki, hogy a jelenlegi iigyfélszamra a rendelkezésre 4116 munkaerd
nem elégséges €és emiatt kelléen leterheltek és ez kihathat akdr a munkdjukra is. Itt
tobbféle bovitést is megemlitettek, mint példaul az 6 munkakoriikben dolgozé kolléga
felvétele aki levenné a terhet a vallukrdl a jobb munkamegosztas éltal. Tovabba akér egy
specidlisabb foglalkozasi korbe valo felvételre is emlitést tettek, aki a panaszokat segitené
kezelni nekik és nem az egész munkdjukban venne részt hanem csak egy bizonyos
teriileten. Ez &lhatna abbdl akér, hogy egy személy osztdlyozhatnd a panaszokat
fontossaguk és teljesithetdségiik szerint, igy még hatékonyabban tudndk kezelni az
tigyfelek problémdit. Ezeken feliil arra is érkezett javaslat, hogy a jelenleg érvényes
tigyfélfogadasi rend nincs megfeleléen betartva, mivel azokkal akiknek valamilyen
siirgos iigye van, lehet foglalkozni nem erre kijelolt napokon, viszont olyan nem siirgos,
néhany esetben pedig felesleges ligyet, ami 1d6t rabol a tdrashdzkezld munkaideébdl meg
kéne sziintetni. Sajnos van mar olyan kolléga, is, aki nem latja a reményt arra, hogy a

helyzet javulna annak ellenére, hogy nem megfelelonek érzi a helyzetet.

Az éltalam ott tapasztaltak alapjan kijelenthetem, hogy jelenleg munkaerd hidny van az
tigyintézési részlegen, amit az idézett eld, hogy az elmul honapban két kolléga is tdvozott
a cégtdl, igy az 6 munkdjuk bizonyos részeit mas ligyintézok kaptdk meg, ami tovabb
novelte az addig is csak nehezen kezelhetd munkamennyiséget. Ezen mihamarabb
érdemes lenne véltoztani, hogy a dolgozok kis levegdhoz jussanak munkavégzésiik alatt
€s esetlegesen a rdjuk jutdé munkamennyiség is csokkenjen. A madsik problamdt is
tapasztaltam tobbszordssen, hogy az tligyfelek akar a hét 6sszes napjan felbukkantak
fiiggetleniil attdl, hogy volt e ligyfélfogadasi idopon vagy sem. Ezen a téren valahogy be
kéne tartatni azt, hogy csak ténylegesen fontos esetekben keressék fel az tigyfelek a céget
€s kisebb problamdkkal varjdk meg az tigyfélfogadasi idopontokat. A munkatdrasaktdl
azt is megtudtam, hogy ezen megkeresések nem csak a munkaiddbe fordulnak eld, hanem
késo esti 6rdkban is sOt, hétvégén is kerseik Oket tobb csatorndn keresztiil a kisebb

tigyeikkel.
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15.Uey gondolja, hogy minden adott a munkdjinak az elvéezéséhez?

Ennél a kérdésnél arra voltam kivancsi, hogy a munkavallalok miként vélekednek arrél
ahogy a cég tdimogatja ket mind technikai eszk6zokkel, megfeleld berendezésekkel vagy

akdr az altaluk javasolt oteletek megfontoldsdval és bevezetésével.

Erre a kérdésre inkdbb nemleges vélaszokat kaptam vagy estelegesen nem teljesen
elégedettek a szdmukra rendelkezésre all6 feltételekkel. Azért szerzencsére értkezett
olyan vélasz is, hogy elégedett a vallalat altal nyujtott dolgokkal, tehdt nem teljes
egészében elégedetlen mindenki a rendelkezésre 4llo felszereléssel és tdmogatdssal.
Mindezeket Osszevetve a cég a dolgozok vdlaszai alapjdn nem telejesen biztositja a
megfeleld koriilményeket és ez jovoben akar sokkal nagyobb karokat is okozhat a cégnek,

mivel nem valtoztatnak a helyzeten.

En személy szerint errdl tigy vélekedek, hogy minden cégnél vannak olyan munkahelyi
igények, amelyek nem keriiltek még kielégitésre, de ezeken barmikor véltoztani lehet.
Sajnos a cég részérdl eddig nem nagyon lattam hajlandésagot arra, hogy érdemben is
véltoztatssanak a megfelel6 munkavégzéshez sziikséges feltételekt érintd problémakra.
Ami pedig nagyon fontos lenne egy vdllalat szdmara, mivel az elégedett dolgozok
hatékonyabban tudnak dolgozni €s szivesebben is jarnak munkéba, ergo a véllalhoz val6
hiiségiik is nagy mértékben novekszik €s nem fognak egyik naprél a mésikra atmenni a

konkurens vallalatokhoz.

16.Ha nem akkor milyen tényezok akadalyozzak a munkavégzést?

Ez a pont arra tért ki, hogy amennyiben az el6z6 kérdésmere ,,nem”-mel vélaszoltak,

akkor melyek azok az égetd problamdk, amelyeket azon nyomban megvaltoztatnanak.

Itt olyan véalaszokat kaptam, mint példaul egy tarsashazi konygyiilés lebonyolitasdhoz sok
esetben jol jonne egy a cég dltal rendekezésre bocsatott tablagép, amin az ligyfélkezeld
akdr megtudnd mutani azokat a részeket az embereknek, amit ott nem teljesen értenek
meg. Van olyan munkatars, aki ezen eszkozt ténylegesen haszndlja ilyen célra, tehat az
otlet maga miikodik viszont, ezen eszkoz nem a vdllalat 4ltal lett szdmara rendelkezésre

bocsdtva, hanem sajat tulajdondba van. Az is egy probléma még a dolgozok szamara,
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hogy nem megfelelden van kezelve az ebédidejiik, mivel ezen id6 alatt is gyakran keresik
Oket és nem hagyjdk szdmukra meg a sziikséges étkezési idGt, amit természetesen a
dolgozdék nem értékelnek valalmi jol. Ezeken feliill még azokat a napokat sem tartjak be
,amikor elvileg nem az iigyfélkezeléssel kéne foglalkozniuk, hanem a tarsashédzat kellene
kezelniiik és mivel ezen id6szakok alatt is folyamatosan keresve vannak nem tudnak teljes
egészében a munkdjukra koncentrdlni és esetlegesen elmaradnak bizonyos munkakkal.
Ilyenekre példa lehet az, hogy a portaszolgélat dllandéan bekapcsol minden beérkezd
hivast, hidba nincs erre fenntartott tigyfélfogadasi idd, vagy a kolléga esteleg nincs bent
;mert a tarashazndl akadt dolga és ilyenkor masokhoz kapcsoljdk, hogy torodjon veliik.
Ez pedig eléggé zavaro lehet egy dolgozo életében. Ezt az egyik vélaszadé arra alapozta,
hogy a portan dolgoz6 emberek nem hajland6ak ugy végezni a munkdjukat, ahogy kellene
€s inkdbb maguk szamara konnyebb helyzeteket részesitik elonyben. Volt kontkrétan az
irodai eszkdzokre is megjegyz€s, hogy nem megfeleldek és valamilyen modoén véltoztatni
kellene rajtuk vagy estleg, egy az iroddban éppen nem 1évé dolgot kéne beszerezni
valamilyen tton modén. Egy fontos problémét is megemlitettek, mint példaul, a
munkakor Osszetettségébdl adoddéan sokkal tobb tapasztalat és tudds sziikséges igy
esteleges j6 lenne ha a cég tartana a dolgozdéknak valamilyen fajta tovabbképzést. Ezeken
feliil még emlitésre méltd, hogy egy kolléga ugy érzi nincsnek meg a sziikséges munka
elotti megbeszélések és egyeztetések, amiket igy munkaidé kozben kell valamilyen
modon megoldani. Legvégiil pedig a cég rendelkezésre all6 eszkozeirdl is ugy véli valaki,
hogy nincsenek teljes egészében kihasznélva, pedig lehet, hogy ezek a felszerelések €s

programok javitani tudndnak a jelenlegi helyzeten.

En tgy vélekedek, hogy ezen problémdk tobbsége azért jeleletdsnek tekinthetd, mint
példaul a megfeleld tovibbképzések és munka eldtti megbeszélések hidnya. A
portaszolgélattal pedig valahogy diilore kéne jutni annak érdekében, hogy megfelelébben

tudjak végezni a munkdjukat.

17.Melyik az a teriilet, amin legel0szor valtoztatna?

Ezen kérdés sordn az eldbbi kérdésben felsorolt probldmas teriiletek koziil arra voltam

kivancsi ha tehetnék, melyiket véltoztatndk meg elsore.
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Itt elég vegyes vdélaszok érkeztek példaul az elobb emlitett portaszolgalat
megviltoztatdsa. Esetelegesen egy kozponti hibabejelentd kozpont 1étrehozdsa a rengeteg
fellépd hiba megfelelébb kezelése érdekében. Ugyfélfogaddsi iddn is van aki szeretne
valtoztani, amit az iigyfélkezelései tablazat is alatdmaszt, mivel rengeteg az iigyfél a nem
kijelolt napokon is. Van olyan személy, aki szerint az lenne a legjobb megoldas ha az
egész szervezeti egységet gyokeresen megviltotatndk a késObbi jobb miikodés elérése
érdekében. Legvégén pedig volt olyan, akinek a legelsé véltoztatdsa a munkakornyezeten

lenne, hogy egy megujult helyen, Gjdonsiilt erével hatékonyabban dolgozna.

En tigy vélekedek, hogy a legfontosabb viltoztatds nem a felsorolt vdlaszok alapjan lenne
mivel az sokkal érdemibb valtoztatds lenne, ha a dolgozdknak lehetésége lenne a
megfeleld tovabbképzésre és ez altali jobb tudds gyakorlatban valé alkalmazésara.
Ezeken feliil még a munkakidd eldtti megbeszéléseket is fontos véltoztatasnak tartom,
mivel ezzel mér a nap elején le lehetne tisztdzni, hogy kinek mi lenne a f6 feladata aznap
€s ez altal a késObiekben a kozos munkavégzés hatékonysdga is javulna, mivel tudndk,
hogy mik varhatéak az elovetkezé munkanapon €s ezeket milyen médon lenne célszert
megoldani. Esetlegesen a pontaszolgélaton torténd valtoztatds is olyan fejlodést hozna
ami meglatszodna a dolgozok elégedettségén €s a altaluk végzett munka hatékonysdgan,

mindségén é€s mennyiségén.

18.Elégedett-e a munkaért kapott jovedelemmel?

Ennél a kérdésnél talan egy dolgozé szamara legfontosabb dologra kédeztem rd, hogy a
véllalaltnél kapott jovedelemmel mennyire elégedett, mennyire érzi elégségesnek azt,

amit nyujtanak neki bérezést illetden.

Dolgoz6ktdl kapott valaszok egyértemiiek, tahat senki sem elégedett a kapott bérezéssel
a vallalatndl. Valaki azt is megjegyezte ennél a kérdésnél, hogy a jelenlegi munkakor tobb
féle munkaval jar egyiitt €s ehhez sziikséges képességek és gyakorlatok végzéséhez a
jelenlegi bérezés nem redlis. Osszeségében az kideriilt, hogy a dolgozdék egyontetiien nem
tartjdk redlisnak a jelenlegi fizetési 6sszeget €s elvarndk annak nagyobb mértékben val6

emelését azért, hogy az anyagiak terén se kelljen aggddniuk a mindennapokban.
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Személyes véleményem az, hogy esetlegesen minden vallalatndl vannak olyan dolgozok,
akik nem elégedettek az ott kapott jovedelemmel és ennek kevésbé vagy nagyobb
mértékben hangot is adnak. Ez a mai foglalkoztatds egyik kulcskérdése, hogy mégis
mennyi lenne az a munkavéllaloknak kifizetett 6sszeg, amivel a cég is még boven
nyereséges tudna maradni és a dolgozodk is tigy éreznék, hogy kelléen ki vannak elégitve

a bérezés terén.

19.Ha nem elégedett, mit tartana optimalis 0sszegnek?

Ez a kérdés szorosan kapcsolédik az el6z6hoz, mivel ha a cég munkatirsa ,nem”
véalasszal latta el a kovetkezd kérdést akkor ennél a pontndl ki tudta fejteni, hogy a sajat
értékrendje szerint mekkora bérezést tartana redlisnak az elvégzett munka fejében. Itt egy
konkrét 6sszeget vartam annak érdekében, hogy atldssam mégis mekkora bérezés lenne

az ami kielégitené a vallalati dolgozok bérezés altal elvart igényeit.

A valaszok egy konkrét 6sszeg koriil korvonalazddtak tehat, a dolgozdknak egy kdzos
elképzelése van arrdl, hogy mekkora lenne az a redlis 6sszeg amit megérdemelnének azért
a munkaért, amit elvégeznek. Ennek az 6sszege minimum legyen 200000 Ft f616tt, tehat
ennél kevesebbet nem kellene keresnie szerintiik senkinek sem az {igyintézoi
munkakdrben. Valamint a legmagasabb redlis 0sszeg a vdlaszok alapjan 300000 Ft koriil
lenne, tehdt ez lenne az az Osszeg, ami elég magas Osszegként redlis lenne az
tigyintézOknek, mint bér juttatds. A valaszok nagyobb része e koré dsszpontosult és az
irasbeli interjuban megkérdezett emberek nagy tobbsége az tartand redlisnak, hogy a
munkavégzésért a redlis 0sszeg 250000 Ft lenne, tehdt ez lenne mindenki altal elfogadott

Osszeg amit szeretnének megkapni a mindennapi munkdjukért.

Szerintem egy cégnek gyakran érdemes értékelni a dolgozdk 4ltal kapott bérek
redliértékét €és jogossagat azért, mert ez az a szempont ami alapjan a munkavéllalok
értékelik az adott vallalatot. Tovabbd a LESZ Kft-nél azt is érdemes lenne ellenérizni,
hogy a valaszokbdl kideriilt, hogy ezért az Osszetett tipusi munkdart csak a minimalbért
keresik meg, ami eléggé rontja a dolgozoi mordlt. Szerintem a véllaltnak egyértelmiien
gondolkoznia kellene a béremelésen, mivel ezen 0sszegért nem valdszinil, hogy taldlnak
olyan munkaerdt, aki hajland6 lenne elvégezni ezt a sokrétli és széleskori tudast igényld

feladatot. Szerintem az itteni iigyintézOk munkdjaért nem lenne célszerii minimalbért
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fizetni, mivel a sterssz és egyéb munkakorre jelemzd tényezok egy id6 utdn kikezdik a
dolgoz6i maradasi vagyat. Taldn ez a megfeleld vélasz arra, hogy a dolgozok Osszetétele
miért all nem olyan régen itt 1évé munkatarsakb6l €s nem régi dolgozokbol a
munkakérben minden téren otthonosan mozgd alkalmazottakbdl. Szerintem ha
mindenképpen meg kellene nevezni egy olyan Osszeget, ami még megfizethetod lenne a
cég altal az koriilbeliil 170000 Ft kiiriil mozogna és ezekhez nem kellene a vallatlatnak
sok tokét atcsoportositani, mivel lenne lehetdség arra, hogy noveljék az tigyintézok altal

elért bevételeket ami teljes mértékben tudna fedezni a bérfejlesztést.

20.Milyen munkakorben képzeli el magat 5 év mulva?

Mivel mér a fobb témdkon tuljutottam az el6z6 kérdések alapjan, még arra voltam
kivéancsi, hogy az adott dolgozdk a jelenlegi koriilmények ismeretében hol, képzelik el
magukat 6t év mulva €s itt azt lehet majd latni, hogy a dolgozok tovabbra is maradnak e
ebben a munkakorben esetlegesen ennél a vadllalatndl vagy atmennek egy madsik

munkakorbe vagy esetleg mast fognak csinani.

Vilaszok tlizetes egyeztetése sordn azt figyeltem meg, hogy a vélaszaddk tobbnyire
eltéroen vélekednek arr6l, hogy mit fognak csindni majd 6t év mulva. Megkérdezettek
kozott ketten is ugy vélekednek, hogy 6t év milva mér biztosan nyugdijban lesznek és
nem kivannak tovdbb ebben a munkakorben dolgozni, ami nem meglepd mivel mind a
ketten mar nyugdij el6tt dlnak. Volt olyan dolgozd is, aki nem itt képzeli el magat ot év
mulva és nem ebben a munkakorben féleg, hanem lehetdleg csalddot alapit és
gyereknevelés kozben, esetlegesen tovabb képzi magat ahhoz, hogy késobb egy
magasabb szintli munkakorben valdsziniisithetden magasabb bérezésért dolgozhasson.
Van olyan, aki tovadbb is a cégnél dolgozna, de mint egyéni véllalkoz6 €s csak olyan
feladatokat véllalna amiknél 6 donti el, hogy el kellene végeznie. Szerencsére van olyan
dolgoz6 is, aki az itt latottak és tapasztaltak alapjan tovabbra is itt képzeli el magat a
megkérdezett 1d6t figyelmbe véve. Volt olyan vdlasz is, hogy esetlegesen itt képzeli el
magat a megkérdezett id0 elteltével is, de csak akkor marad, ha nem nyer egy jelentésebb
lotté Osszeget, tehat a maraddsa is csak azért lehetséges, mert sziiksége van a cég altal

nyujtott kevés anyagi jovedelemre.
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Szerintem ezek a vdlaszok azért kissé aggaszthatjdk mér a véllalkozdst, mivel nem
annyira konnyli megfeleld munkaerdt talalni manapsdg és a dolgozok tobb mint a fele
nem itt képzeli el magat 6t év muilva, igy lehetséges, hogy révidebb idon beliil kell majd
egyszerre tobb poziciéra munkatdrsakat keresni. Valamint jelenleg is sziikség lenne
munkaerdre, mivel nincsenek a lenti részlegen elegen az eddigi rendszer szerint se és a
dolgozék még tobb munkatars felvételét is vartdk volna a cégtél a megndvekedett
munkaterhek miatt. Abbdl kifolyélag, hogy az itt IévOk harmada nyugdijba megy, mar
ami ellen a vallalat csak megfeleld juttatisok keretében tudna valtoztani, igy ugy
gondolom, hogy érdemes lenne mar most elgondolkozni azon, hogy miként kellene
pétolni Sket. Erdemes lenne addig felvenni dj dolgozékat, amig a jelentésebb
tapasztalattal rendelkezé dolgozok nem mennek nyugdijba és at tudjak adni a tuddsukat
az Uj kollégdknak. Tovabba azt is megjegyezném, hogy az is egy probléma, hogy a
véllalatnak nincs egy kidogozott betanitdsi terve ami, jol johetne ahhoz, hogy az uj
munkaerd konyebben be tudjon illeszkedni €s eltanulni a munkakori kovetelményeket.
Erdemes lenne esetlegesen léterhozni egy olyan motivaldsi rendszert is, hogy a dolgozék
még szivesebben maradjanak a véllalatndl, mint munkavéllalok, akar hosszabb tavon is.
Ez esetlegesen lehetne egyfajta bérkiegészitd rendszer, ami megfelel6 és pontos,
esetenként gyors és hatékony munkét jutalmaznd olyan Osszegekkel, amikért megérné
egyatalan bevezetni nem pedig par ezer forintos jutalmakért. Mint példaul egyszer a cég
adott a dolgozoknak 10000 Ft-os vasarldsi utalvanyt ami elsdre kedves gesztusnak t{int,
de felhasznéldsa mar nem volt teljesen zokkendmentes, mivel csak nagyon kevés helyen
fogadtak el és ezért az egész varost korbe kellett jarniuk azért, hogy megtaléljak azokat a

helyeket.

21.Lenne-e egyéb javaslata, hozzafuzni valdja a munkakorével
kapcsolatban?

Itt azt kértem a vdlaszoldktol, hogy ha esetlegesen esziikbe jut barmi az irdsbeli interju

sordn €s mindenképp szeretnék kozolni velem, akkor nyugodtan irjdk le ebben a részben.

A valaszoldk tobbségének volt olyan egyéb észrevétele, amit szeretettek volna kozolni
velem. Volt aki azt szerette volna, hogy csokkenteni kellene a rd nehezedé munkat, mivel
az ¢ feladata inkdbb a tobbiek segitése és timogatdsa lenne a munkdja sordn a szakmai

dolgok elvégzése mellett és mivel neki jelenleg ugyancsak tarsashazakat kell kezelnie igy
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nem jut elegendd ideje arra, amit szerinte igazabdl csindlnia kéne. Valaki a megfeleld
véllalaton beliili kommunikdaciét emelte ki, mint plusz informaciot €s azt is kiemelte, hogy
a cég nem tart egyeztetést az alkamazottakkal az Oket értitd eseteknél és még azt is leirta,
hogy jo lenne ha elérhetd lenne valamilyen fajta képzés. Mindezt azért, hogy a még nem
ismert teriiletekrol is kapjanak tdjékoztatast, igy ne munkavégzés kozben kelljen azokkal
foglalkozni ugy, hogy még egyszer sem taldlkoztak vele és nem tudjdk, hogy lehetséges
vagy érdemes megoldani. Valaki azt flizte hozza pluszban, hogy szerinte a véllalatnak
jobban meg kéne becsiilni az iigyintézési teriiletet és jobban kellene rafékuszalnia nem
pedig olyan teriileteket erdltetni foként, mint a konyvelés. Ebbdl adédéan mivel, az
tigyintézés termeli a vdllalatnak az eredmény nagy részét jobb megbecsiilést és tobb
figyelmet kéne kapnia, mert ha nem megfeleléen miikodik, akkor a vallalat veszteségeket
fog elszenvedni, mert nem adott megfeleld segitséget a tdrashdzi ligyfélkezeldoknek.
Legvégiil pedig azt is megjegyezte valaki még, hogy mivel a munkakor eléggé egyedinek
tekinthetd, ezért nem lehet a megfelel6 munkavégzés idejét napi nyolc 6rdba beleigazitani
€s sok esetben sziikséges a tilordk vallaldsa kozgyiilések megtartdsa végett, mivel tobb
éves tapasztalatok alapjan nem lehet munkaidé keretén beliil lerendezni. Valamint a
janudr és majus kozotti idészakban kifejezetten megnd a munka mennyisége és igy a
jelenleginél is sokkal leterheltebbek, mivel olyan plusz feladatokat mint vizelszdmolas,
koltségvetés készités, kozgytilések megtartasat is el kell végezni az addigi mar jelentds
munkdjuk mellett. Legvégiil pedig ezen elvégzett, sok esetben munkaidén kivili

munkaért nem kapnak semmilyen plusz juttatést, estleg tilora pézt.

Ugy vélekedek, hogy ezek a vilaszok igen fontos és érzékeny problémakat tartak fel a
vallalatndl mivel latszik, hogy a dolgozok egyszeriien soknak érzik a jelenlegi munka
mennyiségét, ami idOszakosan még meg is novekszik. Valamint ezekért a plusz
munkdkért nem kapnak semmilyen féle kompenzalast, tehiat még inkdbb rossz helyzetbe
keriilnek, mivel nem latjak miért kellene mégis tobbet dolgozni, ha a bér ugyanakkora
marad és nem valtozik a végzett munkdval egyenértékben. Ezeken feliil pedig udjra
felvetddik a vezetdség és a dolgozok nem megfeleld Osszhangja, tehat nem érzik ugy,
hogy megkapjdk a kell6 tdmogatast, mind vdllalati miikodési egyeztetés sordan, mind
pedig az sziikséges tovabbképzések elmaraddsa miatt. Valamint esetlegesen a szervezeti
egységeket is at kellene formédlni, hogy hatékonyabb legyen a miikodés a vallalaton beliil

€s inkabb a bevételt termeld részekre kellene jobban koncentralni.
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15. Vezetoi interju valaszaniak
elemzése

Vezetovel is sikeriilt interut készitenem, akinek egy hasonl6, de tobb ponton dtdolgozott

interju lapot adtam, de természetesen voltak atfedések az iigyfélkezeldi interjikkal.

A cégnél 1évo vezetd nem egybdl keriilt be a vallalat irdnyitoi poziciéjdba, hanem mar

egy ideje ott dolgozott és 2012 ben palyazat alapjan nyert felvételt ebbe a munkakorbe.

Szerinte a jelenlegi iigyfélkezelési folyamat megfelelden zajlik és az itteni dolgozdk jol
tudjak kezelni az tigyfeleket, akik mind levélben, emailen, telefonon és személyesen is
megkeresik Oket és ezen tigyfelek szama eléri a 4000 f6t. Dolgozdk is egyetértettek ezen
ponttal, tehat mind két fél tigy gondolja, hogy a munkavégzés mindségi része nem rossz

a valalatnal.

Arra a kérdésre ahol a dolgozdk leterheltségérdl nyilatkozott, 6 is elismerte, hogy
leterheltek az iigyintézok, bar szerinte ennek inkabb a néha hirtelen megugré iigyfél szam
a tényleges oka, tehat a dolgozok jelenlegi munkdjat elégségesnek gondolja amit 6k pont

ellenkezdleg latnak.

Tovabba azért fontolgatja a munkamennyiség csokkentését, mert latja, hogy nem biztos,
hogy ténylegesen elégséges a jelenlegi munkaerd és tervezi a jovobeni felvételt
tarsashazkezel6i munkakorre. Azonkiviil olyan pontokon is valtoztana mint néhany
jelenlegi metddus, mint szerzédéskotés menetének atgondoldsa és megvaltoztatasa. Tobb
dolgoz6 is hasonlé oteletekkel allt eld, mint Gj munkatars felvétele é€s néhany rész
atdolozdsa, igy azért van egyfajta k6zos allaspont a két fél kozott, bar a dolgozok tobb
véltoztatast akarnak, mint példaul tigyfélido szigortibb betartdsa, estelegesen tejeskorii

atszervezése a jelenlegi munkénak.

Kovetkezo résznél egy konkrét problémara kérdeztem ra, mint a porta €s az iigyfélkezelés
kapcsolata, amit az ligyfélkezel6i kérddivben is tobben megerdsitettek, hogy ott azért
akadnak problémdk. A vezetd ezen résznél is latja és értesiil is sok panaszrdl és ottlétem
alatt tett is lépéseket ez {ligyben, elbeszélgetett a portasokkal, hogy a jelenlegi
munkavégzésiiket milyen irdnyban kéne megvaltoztatniuk. Sajnos ezen intézkedések ugy
l4tszik nem voltak hatdsosak, mivel kdzveteleniil utdna is igyanazt csindltak, mint azeldtt,

sOt volt olyan, aki ezen értekezlet utdn még inkébb elhanyagolta a munkajat jelezve, talan
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azt, hogy nem fogadta szivesen a kritikat az tigyfélkezelési részlegrdl. Talan célszerti
lenne U portdsokat felvenni, ha a jelenlegiek nem képesek betartani azokat a
kovetelményeket, amelyek jogosak lennének feléjiik szemben. Ilyen példaul a telefonok
nem bekapcsoldsa olyan esetekben, mikor nincs iigyfélfogadasi id6 vagy nem kapcsolnak
be olyanhoz aki nem tud segiteni az adott problémédn, mivel nem az 6 munkakoréhez
tartozik. Esetlegesen ha érkezik hozzdjuk valami bejelentés azt megfelelden felirjdk és

nem csak mondjuk annyit irnak rd a lapra, hogy ,,vissza hivni siirgos”.

Kovetkezd kozos pontndl az érdekelt, hogy a vezetd miként latja a cég dolgozdinak
biztositott eszkdzoket és tdmogatdsokat. Szerinte targyi részrdl szinte minden rendben
van, ahol lehetne még kicsit valtoztani az a megfelel6 munkaid6 kihaszndlas itt kicsit
szembement a dolgozdék véleményével, mivel szerintilk néhany targyi eszkdz nincs
biztositva pedig sziikség lenne rd a munkdjuk elévégzéséhez és az nem targyi jellegii
részeknél is lenne min véltoztatnia. Az iigyfélkezelési idOpontok betartdsa, szervezeti
egységek atszervezése a jobb miikodés végett, esetlegesen mivel rengeteg panasz érkezik
a céghez, sziikség lenne egy rendszerre, ami segitene a bejelntéseket szegmentalni és
osztilyozni, valamint abban is segitene, hogy gordiilékenyebben meg lehessen oldani
Oket. Esetelegesen a nagy mennyiségli telefonnal is azért foglalkozni kellene és

megvaltoztatnia rendszert.

A vezetd ezekbdl azt latja redlisnak ha megvaltoztana az tigyfélkezelési idOpontokat a
dolgozdk kozremiikddése altal, hogy mind két félnek megfeleld eredmény legyen.
Szeretné még azt is elérni, hogy a munkaidd jobban ki legyen haszndlna, de dolgoz6i
valaszok alapjan ez azért nem lehetséges, mivel nem tudjdk olyan id6pontokban
megtartani bizonyos munkdhoz koéthetd dolgokat, amiknek a kihagydsa nem opcio.
Ezeken feliil pedig a dolgozdknak rengeteg plusz 6raja képzddik ilyen tigyek miatt amivel
ugyszintén kezdeni kéne valamit. Itt nem tudom miként lehetne olyan kompromisszumot

elérni, ami mindkét félnek megfelelne és az iigyfeleket sem érintené hatranyosan.

Azt 1s megkérdeztem, hogy mivel a munkatdrsak betanitdsdra nincs egy egységes terv,
valamint a fizetések is alacsonyak és az elvégezendd munka is nehéz és az ehhez
sziikséges ismeretek elsajatitdsa is hosszu iddt vesz igénybe, mégis mennyire nehéz az 1j

munkatdrsak megtaldlasa és felvétele a céghez.

A cégnél valé munkavégzésem alatt el6fordult pont egy olyan eset, hogy két dolgozé

kozel egyszerre egyhetes kiilonbséggel tavozott a cégtdl és azota sem lett felvéve senki
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az O potlasukra. Vezetd szerint a munkatarsak felvételének nehézsége valtozé a
munkakorok szerint, de nem kell tobb mint egy honap ahhoz, hogy megtalédljak az uj
munkatdrsakat a céghez. En gy gondolom, hogy érdemes lenne egy megfelel5bb sziirést
végezni az Ujak kozott, nehogy valaki a betanitdsa kozbe menjen el, ami csak raforditott

enegia és koltség lenne a végén mindennemii haszon nélkiil.

A kovetkezd rész kapcsolddik az el6zOhoz némiképp, mivel az volt a kérdés, hogy a
jelenlegi munkaerét mennyire nehéz megtartani és kell e ezért valamilyen aldozatokat
hoznia a cégnek. Ugyvezetd szerint a munkavillalok estenkénti tdvozdsa inkdbb annak
tudhat6 be, hogy nem hosszi tdvra terveztek a cégnél, mint alkalmazottak, igy
megtartdsuk nem lehetséges. Viszont, aki itt képzeli el a jovojét annak nem lehet
nehézsége és mikor jelentkezik koriilbeliil tisztdban van mar azzal, hogy mi jar ezzel a

tipust munkdval.

Ezzel én nem teljesen értek egyet, mivel az ajanlott bérezés mellett elvégzendd munka
még gy is, hogy tudtad, hogy mire szdmithatsz kicsit megterheld és megtortént mar olyan
eset is, hogy valaki hamar otthagyta, mivel ennyiért ez a munka nem éri meg elmondéasa
szerint ,,a sorjeggyel is tobbet keresek és még ennyi munka sincs vele” vélekedett.
Valamint nincs megfeleld dolgozéi képzés ami segitene a munkavallalénak a
beilleszkedésben és sok esetben az elddje olyan rendetlenséget hagy maga utdn amit az
Uj dolgoz6 csak tobbiek altal tud megoldani. Mellette 1€évé munkatédrsakra is nagy nyomast
helyez, mivel 6k még plusz munkat vallalnak és ezért ssmmilyen kOszonetet, vagy anyagi
juttatdst sem kapnak. Ezen a teriileten mindenképpen létre kéne hozni egy véllalati
szabdlyzatott, ami vonatkozna az Uj dolgozé betanitdséara is és ezen feladatot egy olyan
kollégara kéne bizni aki megfeleld tuddssal is rendelkezik, esetenként pedig hajlando is
lenne elvéllalni ezt a szerepkort. Lehetséges, akkor érdemes lenne ezekt a munkékat tobb
munkatars kozott szétosztani, mivel igy csokkenteni lehetne az ezzel jar6 plusz munkat
€s a dolgozé is legalabb megismerkedne mindenkivel. Természetesen ezekért a
feldatokért valamilyen féle juttatdst mindenféleképpen kellene biztositani, mivel dnként

ingyen nem sok ember véllal munkat.

Elérkeziink arra a részre ahol egy elég fontos kérdést taglalunk, hogy miként vélekedik
az iigyvezetd a dolgozok bérérdl €s mennyire latja jogosnak ezen Osszegeket. Erre a
kérdésre elég altaldnos valaszt kaptam, mivel szerinte ebben sose lesz egyetértés a felek

kozott €és csak olyan esetben lenne indokolt a bérek megemelése a dolgozdknal, ha még
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jobb és az eddiginél hasznosabb munkat végeznének a jelenlegi ligykodésiikért csak

normdl bér jar.

Szerintem a valaszdnak a vége elég érdekes, mivel az atlagos bért nem kapjak meg ha
orszagos atlagot néziink, hanem csak a minimaélisat €s ezért néhany esetben Oriilni kell ha
taldlnak olyan embert, akinek a munkavégzése telejesen normalis €s a munkakornyezetbe
is be tud illeszkedni. Széval nem értek egyet az altala nyilatkozottakkal, mivel valami
pluszt kéne adni a dolgozdknak, mivel mashol kevesebb munkéért sok esetben tobbet is
kapnénak, valahol akér a kétszeresét is. Dolgozok is jelezték, hogy szerintiik az altaluk
végzett munka egyértelmiien tobbet ér, mint a jelenlegi bérminimum. Széval ezt a pontot
a feleknek valamilyen modén meg kellene beszélni és megoldania, mivel ez hosszi tdvon
lehetséges, hogy visszaiit, mivel a mai munkaerdpiacon béven van szabad hely és nem
lenne esetlegesen nehéz egy jobb munkalehet6ség megtaldldsa. Valamint a poétlds is
nehezebb lenne, mivel olcson fOként manapsdg silany munkat végzdket kapunk kisebb

esetben leliink ra egy j6 munkaerdre.

Legvégén pedig azt kérdeztem meg, hogy 6 miként vélekedik az dolgozéi bérek
emelésérol, esetelegesen lat-e rad lehetsdséget, hogy valamilyen médon megemelje dket.
Nyilatkozata alapjan minden évben van lehetdség az emelésre és ezzel altaldban élni is
szokott, azt tudni kell, hogy egy onkormanyzati tulajdonti cégrdl van sz6, ahonnan a
legtobb bevételt a varos kiveszi és nem hagy sok mozgési teret. Szerinte a dolgozdk az
elmult hdrom évben 20-30 szdzalékos emelést kaptak a bérek terén és az ilyen fajta
emelések is fognak folytatoni a jovében. Ezzel a dolgozdk tgyszintén nem értenek egyet
mivel 0k ezeket az emeléseket nem értékelik annyira dramainak mint a vezetdség.
Szerintem se a cég sajat akarata ez az emelés, mivel a minimdlbér dllamilag valo emelése
az ami eldidézte ezeket az allapotokat. Dolgozdk tovédbbra nem igazdn l4tjak azt, hogy a
tényleges béremelés meghaladja akéar a 20 szdzalékot is. Az viszont bizakodasra adhat
okot, hogy hamarosan megint lesz egy nagyobb minimalbér emelés a jovOben és igy az

itteni dolgozok is tobb pénzhez fognak jutni biztosan.

Lehetséges lenne egy esetleges egyedi rendszer bevezetése, amivel az elvégzett munkakat
mérni lehetne és akar jutalmazni is kiilonb6z6 pétlékok forméjiban, esetlegesen olyan
mértékben amit a dolgozok is reédlisnak gondolnak, tehat nem par ezer forintrdl lenne sz6

hanem 10-20 ezer forintrol.
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Egyéb megjegyzése nem volt a kérdések sordan az ligyvezetOnek annyit irt le, amit

ténylegesen gondolt.

16. Ugyfélkezel6i kérdésekre kapott
valaszok alapjan torténo konkluzio

A dolgozdok nem az alapjan valasztottdk ezt a munkahelyet vagy munkakort, hogy mar a
kezdetektdl ezt akartdk csindlni, hanem mivel akkor pont ez a tipusd foglalkozas volt
elérhetd a szamukra. Azt is érdemes megfigyelni, hogy a kényszer miatti valasztas
ellenére a dolgozok nagy része, ha tehetné tovabbra is ezt a munkakort vélasztand, tehat
az évek alatt sikeriilt megkedvelniiik ezt a munkakort. A LESZ Kft-nél az iigyfélkezel6k
Osszetételére az jellemz0, hogy csak par éve vannak a vallalatndl, tehat 5 éven beliil volt
egy munkaerdvaltas. Ugyfélkezelésnél torténd véltozdsokra elég sok féle valaszt kaptam,
ezek koziil legfobbnek az tligyfélkezelési rend valtozasat €s egy uj vallalati rendszer
bevezetését tartottdk. Ezek szemmel lathatélag jelentdsen hatottak a dolgozok
mindennapjaira. A jelenkori jogi valtozdsok is gondok okoztak a mindennapok soran,
mint a GDPR. Az ligyintézés menete jol miikddik a vallalatnal, ami j6 hir az tigyfeleknek
mivel megfeleld szolgaltatast kapnak, bar az tigyintéz0k néha leterheltek vagy elfaradnak
a nap soran. Ezen problémdk ellenére a vdlaszadok tobbsége elégedett a munkakori
poziciéjaval, bar vannak olyanok is, akik masként vélekednek errél. Ami igazdn meglepd
az az, hogy egy Uj munkatarsnak kortilbeliil egy évet kell a vallalatnal dolgoznia, hogy
majdnem teljesen atldssa az itteni dolgok menetét. Ez j6l mutatja, hogy ez a munkakor
elég specidlis jellegli €s vannak olyan feladatok is, amik csak iddszakosan fordulnak elo.
Ebbdl kovetkezden egy dolgozonak tobb iddt sziikséges eltoltenie a véllalatnal, ahhoz,
hogy nagy szakmai tapasztalatot szerezzen. Az ligyintézOk tobbsége szerint a jo
kommunikédcié mindenképpen sziikséges, ahhoz, hogy valaki megfeleléen el tudja
végezni a munkajat. Ezen képesség mellett tobbet is megemlitettek, mint, szakmai tudast,
empatiat. A felsorolt sziikséges képességek tobbségével a megkérdezettek minden
esetben rendelkeztek, tehat szerintiik a sziikséges adottsdgok nagyjdbol megvannak
nekik. A LESZ Kft. iigyfeleit elég problémésnak itélik meg, amit elég bonyolult

értelmezni, mivel ez altalaban egyénenként vdéltozik. A vallalat dolgozéi A4ltal
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problémasnak itélt iigyfelek altaldban olyan gondokkal fordulnak hozzdjuk, mint egymas
kozotti tigyek rendezése, tartozdsok befizetése. Ezen problémak inkabb emberi okokbdl
adédnak, amiben az iigyintéz6t6l varjak a megoldast. Ugy itélik meg, hogy a jelenlegi
tigyfélszam mar tdl sok nekik és teher a megfeleld teljesités elérésében a
mindennapokban. Viltoztatast tobben is alkalmazndnak a véllalatnal, aminek keretében,
olyan dolgokat szeretnének, mint példdul dj munkaerd felvételét, dj munkakor
létrehozdsat, hatékonyabb munkafolyamatok megvaldsitdsit. A  munkatéarsak
tobbségében elégedettek a nekik biztositott targyi eszkozokkel, csak néhany dolgot
szeretnének még. A masik oldalrdl viszont hidnyoljak a véllalat részérdl a szakmai
gyakorlatokat, esetleges tovdbbképzési lehetOségeket, az iigyfélfogaddsi id6 be nem
tartasat. A valaszadok tobbsége elsOként az tigyfélkezelési idépontokon valtoztatna akar
ugy, hogy teljesen megvaltoztatnd. Jovedelemmel egyik dolgozé sem elégedett és a
mostanindl sokkal magasabb 0Osszeget tartana redlisnak az 4ltala elvégzett munka
Osszetettsége miatt. Szerintiik a jelenlegi minimal bér, amit kapnak nem elég, mivel sok
tigyféllel foglalkoznak nap, mint nap €s az ehhez sziikséges szakmai tudds miatt is
kevésnek mondhat6. Személyes véleményiik szerint a mostani fizetés helyett inkdbb
250000 ft koriili 6sszeget kellene megkapniuk a honap elején. A jovObeni terveik elég
véaltozdak, van, aki 5 év mulva mar nyugdijba képzeli magat, van, aki gyerekvallalast és
tovabbtanulast képzel el €s van olyan, aki csak addig maradna ebben a munkak&rben,
amig meg nem nyerné a lottot. Az interjihoz paran fliztek hozza egyéb dolgokat, amit
mindenképpen el akartak mondani. Ilyen példaul a tilérdk megfeleld kezelése és a

munkakorhoz sziikséges egyedi tudds tdimogatdsa a vdllalat altal.

17. Osszevetések leirasa

A vezet0 is jonak érzékeli az ligyintézOk munkdjat a véllalatnal, mint a dolgozok. Az
tigyfélszamnal 6 nem érzékel til nagy problémat, amit kiegészitett azzal, hogy az
tigyfelek néhdny idépontban ténylegesen megterheléek lehetnek. O is tervez
véaltoztatdsokat a problémds teriileteknél, mint a porta, amivel kapcsolatban mér
intézkedett is, tehat prébdl tenni valamit. Az ligyintézési idonél nem tervez valtozast,

szerinte az jol miikodik. A tarsashdzak kezelésénél is tjitani szeretne, aminek a keretében
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az addigi hazak dijait megemeli. Meghatdrozott egy minimum 6sszeget, ami alatt nem
fogjék tovabb kezelni a hazat. Szerinte is megfeleld targyi eszk6zok vannak. Munkatédrsak
felvétele nem nehéz, szerinte maximum egy honap sziikséges hozza, és sem okoz gondot
abban az esetben, ha az adott kolléga nem ugy jon ide, hogy csak egy révidebb iddszakot
szeretne vallalni. Bérezésr6l masképp vélekedik, mint a dolgozdk, tehat nem érzi
kevésnek a keresetet és szerinte egyéb munkdkkal is lehetne még novelni a bért, valamint

a tovabbi bérfejlesztést is tervez.

17.1. Osszegzés

A dolgozok és a vezetd véleménye kozott azért vannak megegyezd dolgok, de ezen esetek
nem annyira jelentdsek. Ilyen példdul a porta miikodtetésének megvaltoztatisa megfeleld
irdnyba. Voltak olyan részek, ahol nem volt egyetértés, mint munkaidd kezelés, vallalati
tigyfélkezelési rendszer menete, a bérezés mértéke, ezek elég jelentds kiillonbségeket

mutattak.

18. Altalam javasolt esetleges
fejlesztés:

A cég miikodésében tobb problémat is véltem felfedezni mint példaul, nem betartott
tigyfélkezelési idopontok, nem megfeleld a szervezeti egységek kozotti dsszhang, nincs
konkrét dolgoz6i betanitasi terv, valamint a dolgozok nem részesiilnek a kelld
tovabbképzésben €s a bérezés terén is vannak hidnyossdgok még. Valamint néhany, az
tigyintézOk altal igényelt eszkozt mint a vallalati tableteket be kellene szerezni, de nem
kéne elsOsorban mindenkinek mivel, nem valdszinl, hogy egyszerre hasznalndk Oket
mind. J6 lenen ha legalabb 2db ilyen eszkodz lenne hasznalatra, mert segit nekik a

munkavégzésben, amikor a lakokkal kell személyesen foglalkozni.
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Legfontosabbnak elsOrorban azt tartanam, ha a cég atdolgozna a jelenlegi iigyfélkezelési
rendszert és beiktana olyan képzéseket és tanfolyamokat, amik segitenének a
dolgozdéknak a munkdjuk sordn. Ezeken feliil pedig az 1j rendszerben tobb figyelmet kéne
adni annak, hogy az 1j dolgozok megfeleléen legyenek betanitva és legyen ennek egy
menete is €s egy felelos személye. Itt az ezt végzd dolgozdnak valamilyen fajta
kompenziciot is kéne adni, amiért neki is megértné ebbe energiét fektetni. Valamint j6
lenne ha a tligyfélkezelési részleg esetlegesen hetente legalabb egyszer 6ssze tudna iilni
egy rovid megbeszélésre, amin atbeszélnék a heti teenddket. Ennek megolddsa inkabb
irodavezetd feladata lenne. Az tligyfélkezelési idGt is meg kellene valtoztatni, mivel a
jelenleg nem megfeleld, legtobben akkor jonnek, amikor akarnak . Lényeges lenne egy
megfeleld és betarthaté idopont kidolgozadsa példaul a csiitortoki idépont athelyezése
hétfére. Valamint a jelenlegi tarashdazak mennyisége mar nem redlis, mivel az abbdl
beszedett dijak nem lettek megfeleléen emelve, viszont a hédzzal annak ellenére
foglalkozni kellett. Erre volt is egy megbeszElés, ahol ezeket némileg dtbeszélték és
meghatdroztak egy minimum szintet, ami alatt nem fogjdk tovabb vallalani a munkat.
Néhany kért tarashaz elkiildését viszont nem tartotta megoldhaténak az tigyvezetd igy,
azok tovéabbra is maradtak. Itt azért nincs teljes szabadsdg az Onkormdnyztai hdzak

kotelezo kezelése miatt.

Misodlagosan a jobb 0sszhangot kéne javitani a szerveztei egységek kozott mint példaul
a porta vagy a konyvelés. A megldtdsom szerint a portaval tobb baj van tehét ezt kellene
kijavitani, mivel nem végzik el ugy a mukdjukat mint, ahogy azt kellene. Ezzel
kapcsolatban nemrég volt egy megbeszélés veliik, viszont az ott elhangzottakat tovabbra
sem tartjak be, s6t néhany esetben még kevésbé hajlandéak egyes mukédkat végrehajtani.
Itt érzésem szerint Gj munkaerd felvétele lenne redlis, akinél mar alapbdl ezt varnék el és
esetleges ellendriznék is, hogy mit csindl majd. Konyvelés terén is lenne min véltoztani
mivel elég sok a hiba, amelyet gyakran az iigyintézének kell intéznie €s igy nem jut annyi
ideje az 6 munkdjara. Ennél is inkdbb a munkaerében latom a problémat, viszont itt nem
az egész csapat az aki nem dolgozik megfelelden hanem, egy f6 és valamilyen médon ra
kéne venni arra, hogy mar elsdre csindlja tigy, ahogy kellene. Itt lehetne neki tartani egy
képzést azokndl az iigyfeknél amit nem ért és sokszor hibazik. Ha esetlegesen még
segitséggel sem lenne képes hozni az elvartat, meg kellene valni téle, mivel rossz munkat
végzot nem j6 dolog hagyni sokdig tevékenykedni, mert a végén az 6 mércéje lesz a

standard, ami veszélyes is lehet.
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Legvégiil pedig a bérezést kellenne megoldani, mivel ilyen kis Osszegért nem fognak
majd dj munkaerdt taldlni és lehetséges, hogy a jelenlegit sem fogjdk tudni megtartani.
Annak ellenére, hogy a vezetd szerint folyamatosan emelik a béreket, azt nem a cég
érdemei ko6z¢€ tudndm, hanem annak, hogy a minimalbér folyamatosan emelkedik és ezt
a vallalatnak is kovetnie kell. Ki kéne dolgozni egy jutalmazasi rendszert, amivel tobbet
lehetne adni a dolgozdknak, mint példdul az iigyintézok a kiilonbozd leveleket
személyesen viszik ki a tarsashazakhoz és ezért a cég sem szamit fel semmit. Meg lehetne
hatdrozni egy levél szam alapjan egy Osszeget, amit a cég beszed a haztdl és ezt a
dolgozoénak adja oda, mint bérpotlék, igy aki tobb hazat kezel tobbet keres, aki nagyobb
de kevesebbet az is ardnyosan tobbet kap madj. Ez nem lenne plusz kiadas a cégnek mivel
a tarsashazaktdl szedik be az erre adott Osszeget és az ottlakdk sem éreznék meg, mivel
koztiik eloszlana ez a 10 ezer forint koriili 6sszeg. Esetlegesen mindenki fizetését alapbol
meg kéne emelni netté 30-40 ezer ft-al, mert ennyinél mar az 4j emberek toborzdsa is
konnyebb lenne és most ott 1évok is szivesebben maradndnak. Ezeken feliilt mindenkinek
meg kellene kapni a 170 ezer nettét legalabb mivel ez az a szint szerintem, ahol azért mar
elégedettebek lennének a dolgozdk, bar 6k inkdbb 200 ezer folotti Osszeget keresnének,
de ez taldn még nem lehetséges a vdllalatnak. Legvégiil pedig a dolgozdk tilorait legalabb
illene kifizetni, mivel az ingyen munkét senki sem szereti és nem tisztességes ugy

dolgoztani valakit, hogy elvéards az van viszont bérezés az nincs.

Befejezés

Az a véleményem, hogy sok 4j ismeretet szereztem az iigyfélkezelésrol, CRM rendszerek
mikodésérol. Megismertem, hogy milyen kiilonb6z6 szempontok szerint lehet egy ilyen
véllalati programot elemezni és megvizsgalni. Magardl a cégrdl is sikeriilt tobb dolgot
megtudnom, mint, hogy milyen az itteni iigyfélkezelésnek a menete, mi alapjin kezelik
az fogyasztokat. Az itteni dolgozdoktél megtudhattam azt, hogy szerintik milyen a
hatékony iigyfélkezelés menete, mi alapjan lehet az ligyfeleket megkiilonboztetni és
milyen technikdk vannak egy ideges vevO gyakorlatban val6 kezelésének. A tarsashaz
kezelési feladatokkal, mint munkakorrel is megismerkedhettem, aminél nem sikeriilt

teljes egészében atlitnom az egész folyamatot, mivel ehhez a szakdolgozatom alapjan is
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minimum egy évre lett volna sziikkség. Lathattam milyen nagy munkdval jar a
gyakorlatban a megfelel6 munkaerd megtaldldsa és biztositisa és az ebbdl adodo
problémdkat is megismerhettem. Valamint egy tdrsashdzban mennyire nehéz az
embereket kezelni és meggyOzni arrdl, ami az iigyintéz6 szerint sziikséges lenne.
Tovabba megismerhettem, azt is, hogy egy kémény feldjitas és villamos hildzatok cseréje
mekkora munkaval és egyeztetésekkel jar a lakok €s a kivitelezd kozott és e munkalatok
sordin mennyi vdratlan probléma is felmeriilhet. A munkahelyi kornyezetbe is
belelathattam és a munkatarsak kozott 1€vé surlédasi pontokat is megfigyelhettem a
LESZ Kft-nél, amik a mindennapok sorn problémakat sziiltek. A véllalatnal készitettem
egy Excel tdblazatot, amiben azt rogzitettem, hogy mennyi tigyfél fordul meg a részlegen
naponta és ezen megkereséseket is csoportositottam a szerint, hogy telefonos, emailes,
személyes, postai leveles volt e. Ez alapjan végre pontos képet kapnak arrél, hogy egy
nap hany ligyfél jelenik meg a vallalatnal és honapokra lebontva mekkora az az
tigyfélszam, amit kezelnek. Nemcsak ezzel a részleggel sikeriilt megismerkednem, hanem
a varoskozpontban miikodo tigyfélszolgalattal is és a telephelyen 1évd konyveldi,
bérkezeldi, és igazgatosagi részleggel is. Vdlaszt kaptam arra, hogy egy ligyfélkezeld
hogyan gondolkozik arr6l a munkérél, amit elvégez nap, mint nap, és milyen képességek
sziikségeltetnek szerinte ahhoz, megfelel6 munkat tudjon végezni. Az interjuknak
koszonhetden pedig lathattam mennyire vélekedik mésként az itteni dllapotokrdl a vezetd,
mint az alkalmazottai és esetlegesen vannak e olyan teriiletek, amiket a dolgozoi
nyomdsra megvaltoztatna. Itt értendd példdul a bérezés, ami egy jelentds kérdés a
véllalkozdsndl mivel a keresetek nem a legmagasabbak. Valamint a jelenlegi rendszert,
amit a dolgozdk nem tartanak jonak €s ezt jelzik is a vezetdség felé, miként prébalja
megoldani vagy enyhiteni és egyéltalan mennyire probal a dolgozdkkal egyiitt miikodni
a problémak megolddsan. Interjimmal pedig sikeriilt egy atfogdébb képet kapnom arrdl,
hogy maguk az iigyfélkezel 6k miként vélekednek mind a LESZ Kft. miikodési menetérél
mind a sajat munkakoriikrél. Osszeségében tigy gondolom, hogy a vallalatnal eltoltott
idom hasznos volt és sok dolgot sikeriilt megfigyelnem a gyakorlatban és arra is vélaszt
kaptam, hogy mennyire mds a gyakorlati miikodés az iskoldban tanultakhoz képest.
Ralathattam milyen dolgok befolydsoljdk egy tarsashdzi ligyfélkezel6 munk4jat. Ilyen
példaul torvény modositdsok, partnerek milkddési valtozdsai. Sikeriilt fejleszteni sajat
képességeimet is, mint példdul: kommunikacié, empatia, irodai készségek, iratoknak a
kezelési menete és tarsashizkezelés soran sziikséges szakmai tudas, széval ezeket majd

diploma megszerzése utan tudom hasznositani.
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Mellékletek:

Ugyfélkezeldi interjii lap

Szabo Sdandor vagyok és ezen kérdoivvel a szakdolgozatomhoz gytijtok
adatokat. Az adott vdlaszokat kizdrélag a szakdolgozat elkészitéséhez
haszndlom fel.

Neme: ..ccouveevennnn... Kor: ......
Itteni munkakorben eltoltott évek szama: ..........
Munkakor megnevezEse: ........oovveeeeennnnennn.

1. Milyen indokkal valasztotta ezt az adott munkakort?

2. Ha tehetné most is ezt valasztana?

3. Valtozott e az iigyfélkezelés menete azota miota itt dolgozik?

4. Ha valtozott, akkor miben?

5. Volt e olyan valtozas, ami nehézséget okozott?
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6. Hogyan mindsiteni az iigyfélkezelést?

7. Jol érzi e magat ebben a munkakorben?

8. On szerint mennyi id6 kell ahhoz, hogy valaki elsajatitsa az itteni
munkakort?

9. Mit gondol, milyen képességekre van sziiksége egy
iigyfélkezelonek?

10.Mit gondol ezek koziil melyek az 6n erésségei?

11.A vallalatnal megfordulé iigyfeleket 6n problémasnak itélné
meg?

12.A problémas iigyfelek altalaban mivel keresik fel onoket?

13.A jelenlegi iigyfélszam terhet jelent 6nnek?

14.Ha igen, akkor mit lehetne tenni 6n szerint a helyzet javitasaért?
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15.Ugy gondolja, hogy minden adott a munkajanak elvégzéséhez?

16.Ha nem, akkor milyen tényezok akadalyozzak a munkavégzést?

17.Melyik az a teriilet, amin legel6szor valtoztatna?

18.Elégedett e a munkaért kapott jovedelemmel?

19.Ha nem elégedett, mit tartana optimalis 0sszegnek?

20.Milyen munkakorben képzeli el magat 5 év milva?

21.Lenne - e egyéb javaslata, hozzafiiznivaloja a munkakorével
kapcsolatban?



Vezetdi interju lap

Szabo Sdndor vagyok és ezen kérdoivvel a szakdolgozatomhoz gytijtok
adatokat. Az adott vdlaszokat kizdréolag a szakdolgozat elkészitéséhez
haszndlom fel.

Neme: ..ccouveevennnn... Kor: ......
Munkakorben eltoltott évek szama: ...........

Munkakor megnevezése: .........ccooveeeruneenne

1. Milyen tuton keriilt ebbe a vezetdi beosztasba?

2. Mit gondol, az iigyfélkezelés megfeleloen zajlik a cégnél?

3. Mi a véleménye az iigyfélkezelok leterheltségérol?

4. Tervez valamilyen valtoztatast ebben az iigyben?

5. On, hogy jellemezné a porta és az iigyfélszolgalat kozotti
kapcsolatot?
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6. Ha sziikségesnek tartja, tervez e ez iigyben valtoztatasokat?

7. Az iigyintézoknek minden biztositott a megfelel6 munkavégzés
elvégzéséhez?

8. Ha nem, min valtoztatna?

9. Atlagosan mennyi idé sziikséges az j munkatarsak felvételéhez?

10.Mit gondol, nehézségbe iitkozik a megtartasuk?

11.Mit gondol az tigyfélkezelok bérezésérol?

12.Van e lehet6ség a cégen beliil a bérek fejlesztésére?

13.Van - e egyéb a kérdésekkel kapcsolatos hozzafiiznivaloja?
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SZERZOI NYILATKOZAT

Alulirott, Szabé Sandor blintetjogi felelésségem tudatdban nyilatkozom, hogy a
szakdolgozatomban foglalt tények és adatok a valésagnak megfelelnek, és az abban
leirtak a sajat, 6nall6 munkédm eredményei.

A szakdolgozatban felhasznalt adatokat a szerz6i jogvédelem figyelembevételével
alkalmaztam.

Ezen szakdolgozat semmilyen része nem Kkerilt felhasznéldsra kordbban oktatasi
intézmény mas képzésén diplomaszerzés soran.

Zalaegerszeg, 2019. december hénap 12 nap

hallgaté alairasa
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(benyujtandé két példanyban)

Ugyfélkezelés gyakorlata és szerepe a
Lakaskezeld Epitoipari és Szolgaltato Kft.-nél

Szabd Sandor

Levelez6 tagozat / Gazdalkodasi és menedzsment képzés /
Szolgaltatasmenedzsment szakirany

A szakdolgozatomban a CRM-rél vagyis az Ugyfélkezelésrél lesz sz, amihez a
gyakorlati helyemen is sikerllt tapasztalatokat szereznem. Ezen témakér
jelenlegi gazdasagi kérben elengedhetetlen, mivel e nélkil egy tarsasag sem
lehet sikeres hosszl tavon. Az altalam valasztott cég a Lakaskezel6 Epitéipari
és Szolgaltatd Kift lett. Ezen vallalat foként tarsashazak kezelésével foglalkozik,
amibél tdobb mint szaz van jelenleg. Ezekhez tartozd szolgaltatasok példaul:
szamlaegyenleg lekérdezések, kozds koliségek elszamolasa, befizetések
vezetése. Ezeken felll a cég még fejujitdsi munkakat, karbantartdsokat,

hibaelharitast, és egyéb épitbipari tevékenységet is végez. Vallatnél jelenleg tébb
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mint 3500-4000 Ggyfél van és atlagosan egy honapban ezer fogyaszt6 fordul meg
a cég ugyfélkezelési részlegén kilénbdz6 elérési csatornakat hasznalva. A CRM
kialakuldsa, a huszadik szazad elejére vezethetd vissza, amikor a cégek arra
keresték a vélaszt, miként lehet ndvelni a részesedésiket, mivel a termék
mennyiségével mar nem lehetett annyira versenyelényt szerezni, mint azel6tt.
Folyamatos fejl6dése soran végil a 90-es évektdl jott Iétre mai formajaban. Tébb
oldalrdl is lehet vizsgalni. Példaul marketing felél, ahol magat az embert nézzik.
Automatizalas szempontjab6l, ahol minden folyamatot lejobba igyekszink
fejleszteni. Ugyfélérték kdzpontlsag iranyabol, aminél maga az ligyfélkezelési
folyamat valtoztatasaval probalnak javulast elérni. Legvégil pedig a
folyamatszemlélet szemszdgébdl, aminél azt a legjobb megoldast keresik, amivel
a legjobb és leghatékonyabb informaciokat kaphatjak. CRM lényege, hogy a
vallalati szervezeti egységek megfeleléen mikédjenek egyitt. Az Ugyfélkezelés
célja az: uj tgyfelek keresése és vallalathoz csabitasa, értékesitések névelése,
fogyasztdk lojalitasanak névelése, tgyfélmegtartas és lemorzsolédas kezelése,
€s az egyeb vallalati rendszerekkel valé egyuttmikddés.

A LESZ Kft-nél 1évé CRM feliiletet, a Profi multihdzrendszert is elemeztem. Ezen
program megkdnnyiti mind az tigyfélkezelék, mind a szolgaltatast igénybe vevok
dolgat. Ezen rendszer képes kezelni a tarsashazban él6k adatait és
elérhetdségeit, lehetéséget ad ezek koénnyl barmikori médositdsara. Fébb
funkcidi a vizelszamolasok kijelzése, k6zds koltségek kezelése, ligyfél adatok és
elérhet6ségek egy helyen valé tarolasa. Szerintem ezen fellilet megléte teljesen
szikséges a cégnek és a kordbban hasznalt metédusnal sokkal jobb, de ezen
rendszernek is vannak gyenge pontjai és hianyossagai. Bevezetése nem volt
nehéz és nem (tk6z6tt ellenallasba. Személyes megallapitdsom szerint ezen
rendszer Operativ CRM-nek szamit, ami azt jelenti, hogy kilénb&z8 szervezeti
részek integralva vannak egy helyre és igy az informacié aramlas kénnyebbnek
tekinthetd. Felllet 6sszeségében hasznos a vallalatnak, de azon rész, hogy a
tulajdonosa nem fejleszti az Uj igények szerint, valamint nem elérhet§ egy
értékelési rendszer, tovabba a fellletet az gyfelek nem hasznaljak Kki
megfeleléen a mostani funkcioit akar problémakhoz is vezethetnek a jévében.
Legvégul pedig egy irasbeli interjut készitettem mind a vallalatnal 1évé tarsashazi
tgyfélkezelbkkel és a vezetével az adott munkakdrt érinté problémakrél és a

vallaltnal Iévé helyzetrdl, valamint a sajat gondolataikrél. Kérddivekbdl az derllt
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ki, hogy nem azért vannak ebben a munkakdrben mert mindig is ezt akartdk
csinalni, hanem mert ez lehet6ség adddott szamukra. Jelenlegi problémaik a
valtozo jogi helyzet az Ugyfelekekel valé nehezebb kapcsolat tartas, tulterheltség
€s a nem megfelel6 fizetés, rossz 6sszhang a portaval és a kényveléssel. Vezetd
valaszaival 6sszehasonlitva megallapithatd, hogy 6 is érzékeli, hogy a jelenlegi
rendszer nem megfeleld és eszkdzolni fog valtoztatdsokat. Portaval vald
egyuttmikdédést is javitani kivanja, amelynél mar konkrét Iépéseket is tett. Az
tgyfélszam szerinte csak néhanyszor megterheld, nem sziikséges a valtoztatas.
Fizetések tekintetében is uUgy latja, hogy sok el6relépés tortént, a bérek
folyamatosan nének.

Véleményem szerint el6szér az Ugyfélkezelési szabalyzaton kellene valtoztatni a
hatékonysag ndvelése végett, majd a szervezeti egységeket 6sszehangolni a
munka még gordilékenyebbé tételéhez. Legvégll pedig a béreket is ndvelni
kellene kérllbeltl 30000 Ft-al atlagosan, mivel a jelenlegi gazdasagi helyzetben
nehéz megfelel6 munkaerét talalni, igy a mostaniak megtartdsa feltétlen
szikségesnek latszik.

Osszeségében nagyon érdekesnek tartottam az Aaltalam 6sszegydjtott
informaciokat, amik j6I megmutattak az adott cég jelenlegi allapotat és az ott
felmertld problémakra is ramutattak. Sikeresen megismerkedhettem a
tarsashazkezeléssel kapcsolatos feladat rendszerrel és ugy érzem, hogy ezen

megszerzett tudast a jévébeni munkam soran is hasznositani tudom.
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