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        GTK levelező III.
   A kimutatásokat, és a diagramokat egy piackutató cég által gyűjtött adatokból készítettem. A cég hat kérdező biztost bízott meg azzal a munkával, hogy az ország különböző városaiban közvélemény kutatást végezzenek a közszolgáltatásokkal, és az ügyintézésekkel kapcsolatban. Ezen belül pedig az  ...  telefonos ügyfélszolgálatról szerettek volna információt kapni. Munkájukat kérdőív segítségével végezték el a kérdező biztosok.

   A kérdőívre kapott válaszokból azt szerették volna eldönteni, hogy megéri-e az Észak ügyfélszolgálat működtetése. Szükségük van-e az embereknek egy ilyen szolgáltató cégre, ahol telefonon elintézhetik a hivatalos ügyeiket (gáz, áram, telefon, víz), és nem kell személyesen utána járni a dolgoknak.

  Összegezve a cél az volt, hogy eldöntsék érdemes-e tovább működtetni a telefonos ügyfélszolgálatot, hatékony-e a munkája? Ha érdemes tovább működtetni, akkor mely területeken kellene még fejleszteni? 

  A megkérdezettek megoszlása nemre nézve majdnem egyenlő (a férfiak 51%, a nők 49%) volt. A korosztály szerint is közel azonos mértékű volt a megoszlás, így minden korcsoport érintett volt a kérdőív kitöltésekor: 

· 35 % volt a 18-30 év közöttiek csoportja

· 35 % volt a 31-50 év közöttiek csoportja

· 30 % volt az 51-70 év közöttiek csoportja.

  Az első tesztkérdésben arra kerestünk választ, hogy az elmúlt egy évben kellett-e ügyet intézniük az embereknek valamilyen szolgáltatóval kapcsolatban. (gáz, áram, víz, telefon) 

A válaszokból kiderül, hogy a legtöbb embernek nem kellett ügyet intézni a szolgáltatóknál. (A számla befizetést most nem tekintették ehhez az ügyintézési körhöz.) Ezután a legtöbben azt válaszolták a kérdésre, hogy legalább egyszer már voltak olyan helyzetben, amikor el kellett intézniük valamilyen ügyet a szolgáltatóval. Majd ennél valamivel kevesebben azt jelölték be a teszten, hogy már többször is igénybe vették a szolgálat munkáját.

  A második kérdésben már az  ...  telefonos ügyfélszolgálatról kérdezték meg az embereket. Illetve különböző állításokról kellett eldönteniük, hogy egyet értenek-e vele, vagy nem.

  Az első állításnál azt nézték, hogy egyszerűnek tartják-e a telefonos szolgálatot.

A megkérdezettek többsége egyet értett azzal, hogy a telefonos ügyfélszolgálat igénybe vétele egyszerűbb, mint a személyes ügyintézés. A négyszáz ember közül, csak 46-an gondolták úgy, hogy nem értenek egyet az állítással, mi szerint egyszerű a telefonon való ügyintézés.

  A második állításnál azt figyelték, hogy drágának tartják-e az utazgatást, ha személyesen kell elintézniük valamilyen problémát a szolgálatnál.

A válaszadók két tábora között nagyon kevés volt a különbség. A legtöbben nem tartották drágának az utazgatást (158-an), de 149-en az ellenkezőjét állították.

  A harmadik állításnál a személyes ügyintézés időigényességét tesztelték.

A válaszadók több mint a felének sok időt vesz igénybe, ha személyesen kell utána járnia az ügyeknek. Mindössze 64-en voltak azok, akiknek nem vesz sok időt el a személyes ügyintézés.

  A negyedik állítás a telefonos ügyintézés megbízhatóságát tesztelte.

A megkérdezettek nagyobb százaléka úgy véli, hogyha telefonon intézi az ügyeit, az nem olyan megbízható, mint ha személyesen tenné. 111-en azt válaszolták, hogy megbízható ez az ügyintézési forma.

  Az utolsó állításnál azt nézték, mennyire zavarja az ügyfeleket, ha automatahang beszél a telefonban az  ...  szolgálatnál.

A kapott adatokból azt tapasztalták, hogy a megkérdezettek többségét (159 embert) nem zavart az automatahang.

De majdnem ennyien (144-en) már zavarónak tartják a gépi hangot. Elég minimális a két csoport közötti különbség.

  A harmadik kérdésben szintén a telefonon való ügyintézésről érdeklődtek a kérdőívben.

Az adatokból látható, hogy még nem igazán terjedt el ez az ügyintézési mód, de a számok azt mutatják, hogy egyre többen választják ügyeik intézésének ezt a formáját. Főként a 18-30 év, és a 31-50 év közöttiek körében terjed jobban. A diagramon látható, hogy a középkorosztály (31-50 év közöttiek) vette igénybe a legtöbbször ezt a szolgáltatást.

  A negyedik kérdésben az  ...  telefonos ügyfélszolgálatról kérdezték meg az embereket. 

A válaszadók közül a legtöbben még nem használták az  ...  szolgálatát.  Akik már használták ezt a telefonos ügyintézést, azok viszonylag egyenlő számban oszlottak meg, mind a fiatal-, mind a közép-, és mind az idősebb korosztályból.

Az utolsó előtti kérdés szintén az  ...  telefonos ügyfélszolgálatával volt kapcsolatos. Az Észak hirdetéseket adott fel korábban, így az érdekelte, hogy találkoztak-e ezekkel a hirdetésekkel, és hogy hol találkoztak velük.

A megkérdezettek nagy része (182-en) óriásplakáton és a megyei lapokban látta a hirdetést. A legkevesebben a rádióból, és a televízióból értesültek a telefonos szolgálatról.

A legutolsó kérdésben arra kerestek választ, hogy milyen ügyintézési formát választanának az ügyfelek, ha az  ... -hez kellene fordulniuk, különböző okok miatt.

A telefonon való ügyintézést választották a legtöbben, amikor információt szeretnének kérni, és ha bejelentést szeretnének tenni. Ennél a problémakörnél jelentősen háttérbe szorult a személyes ügyintézés.

A megkérdezettek körében az adatok azt mutatták, hogy a levélben való intézési formát nagyon kevesen választanák ügyeik intézésekor.

Viszont, ha egy problémát szeretnének elrendezni, akkor inkább személyesen szeretnek utána járni, mint telefonon elintézni. 

Érdemes-e tovább működtetni a telefonos ügyfélszolgálatot?

Ha igen, akkor mely területeken kell még fejleszteni?

  A kimutatásokból és diagramokból láthatjuk, hogy az  ...  telefonos ügyfélszolgálat még nem terjedt el igazán, de lehet jövője, mert egyre többen használják a telefonos szolgálatot, ha információt szeretnének kérni, vagy ha bejelentést szeretnének tenni. A kimutatásokból kiderült, hogy szinte mindenkinek kellett már valamilyen szolgálatnál ügyet intéznie. Sok ember egyszerűnek és gyorsnak tartja, ezt az ügyintézési formát. 

Napjaink rohanó világában gyorsan elterjedhetne ez az ügyintézési forma, mert kevés időt vesz igénybe, gyors és egyszerű módszer. De itt ki kell térni arra a problémára, amit már korábban említettünk, hogy még nem igazán ismerik az Észak szolgálatot. A népszerűségén, ismeretségén még fejleszteni kellene. 

A kimutatásokból láthattuk, hogy a rádióból és a televízióból értesültek a legkevesebben az ügyfélszolgálatról, így vagy több hirdetést kellene ezeken a helyeken leadnunk, vagy azokat a hirdetési módszereket kellene előtérbe helyezni, amik eddig beváltak (óriásplakátok, megyei lapok).

További megoldandó problémát jelent, hogy a telefonos ügyintézést nem tartják elég megbízhatónak, így ezen a területen is fejlesztésre szorulna az  ... .

Az automata hang a legtöbb embert nem zavarta, de elég sok embernek viszont zavaró volt, így itt is olyan megoldást kellene keresni, ami mindenkinek elfogadható lehetne.

Úgy gondolom, hogy először el kellene végezni a fejlesztéseket, megoldani a jelenleg felmerülő problémákat, és aztán tisztább képet kapnánk arról, hogy érdemes-e, megéri-e az  ...  telefonos ügyfélszolgálat működtetése. Vagy esetleg meg kellene szüntetni.

Érdekes, nem egészen a kaptafának megfelelő, de szép megoldás…
