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Tartalomjegyzék

* mérés szukségessegenek okai

» elmélet: modszerek

* megvalositas a létesitménygazdalkodasban
* a jo kérdoiv

* hogyan tovabb
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Tapasztalatok

2000-2008 MOL Nyrt. szakertokent, vezetbi tamogatas teamben
» dolgozodi elégedettsegi kérdbivek
» DbelséO vevdi elégedettsegi kérddivek
« tobb mint 15 elektronikus és papir formatumu kérdoiv

2009-2011 MOL Nyrt. Szolgaltaté Kozpont iranyitd szakeértbkent

* Uj vevli elégedettség méeresi modszertan kidolgozasa és megvalositasa
a Tarsasagi Szolgaltatasok szervezetnél

« felmérés készitd szoftver bevezetése (tesztelés, forditas, oktatas)

« MOL csoport team kialakitasa a tudas megosztasara

« tobb mint 30 kérddiv készitése, €s mas szervezetek tamogatasa sajat
kerddivuk keészitésében

* Bl rendszer bevezetése a sajat kérddivek elemzésére

tovabba szakemberekkel informacid csere, szakirodalom, Internet
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Miért érdemes mérnunk?

Reklamacio: ,Az Uzemi étkezdében draga és gyenge mindsegl az ebéd.”

Szerintem igen
is izletes az
ebed...

.. persze
biztosan jobban
f6z a reklamalo
kedves eédesanyja
otthon...

A tenderen a A benchmark

legolcsobb szerint is olcso
ajanlat igerte a nalunk az
legjobb étkezeés...

mindseget...
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Felmérés célja

@ )

« allapotfelmérd
» 0sszehasonlito
* fejlesztd

* Onigazolo
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Kinek az elégedettségeéet mérjuk?

megrendel6két (kiilsé vevok, bérlbk) - =

« elégedettségukon mulhat a cég sikere
vallalati dolgozokeét

« szervezet megitélése
beszallitokét, alvallalkozokét

« egyuttmikodés hatékonyabba tétele
sajat beosztottakeét

« tényleg érdekeljen a vélemeényuk?

customer
experience
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Dolgozoéi elégedettség meéreés

Egy lehetséges megkozelités:
,Dolgozzon, nem érdekel, hogy elégedett-e, oruljon, hogy van munkahelye”.
De: ha elégedettebben tobbre lennének képesek a dolgozok?
Mi lehet az elégedetlenséguk oka?
« a munkavégzés korulményei, a végzett munka tartalma,
» motivacid hianya (kereset, juttatasok),
- vallalati kotédeés,
« kommunikacio nyiltsaga, visszajelzések rendszere,
« karrier-lehet6ségek,
 a szervezet jovOkeépe, perspektivaja.

Mar maga a tény, hogy kétiranyu kommunikacio van, noveli a dolgozok
teljesitményeét!

« afelmérés utan valamilyen akcionak is kell torténnie

« kérdbiv eredményeinek bemutatasa bizalmi legkort teremt
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Mikor meérjunk?

keresztmetszeti felmérések

» évente 1x, meghatarozott idészakban, akar valtoz6 témakorokben
* rogton adott szolgaltatas igénybevétele utan/kozben 1x

El6nyei: reprezentativ minta, részletezettség

longitudinalis felmérések

* rendszeresen: havonta, negyedévente, félévente

El6nyei: valtozasok felfedezése, nagy mennyiségl adatgydjtés lehetésége,
pontossag
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Ki végezze a felméreést?

A felmérés ceéljatol, sulyatol, szerepétdl fuggden

* kuls6 piackutato cég (tobb mint 30 cég Magyarorszagon)
« vallalaton bellli HR, PR szervezeti egység

« vallalaton belulli informatikai egység

* |étesitménygazdalkodasi szervezet
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Kvalitativ kutatasi modszerek

strukturalatlan, feltaro jellegi modszer, kis mintan alapul, a probléma
természetének megeértéséhez jarul hozza
direkt: fokuszcsoport
* koOz0s, €él6 beszélgetésen vesz részt kb. 2 oras id6tartamban el6zetesen
szelektalt 8-12 személy, egy képzett moderator kozremikodésével
« specializalt is lehet, pl. kevesebb résztvevdvel, pozicio, szerint, stb.)
direkt: egyeni melyinterju
« egyeni melyinterju
motivaciok, nézetek, érzések feltarasa adott kérdésben
indirekt: projektiv technikak
« asszociacid, onkifejezési modszerek alkalmazasaval
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Kvantitativ kutatasi modszerek

egyszeri vagy rendszeres felmérés, reprezentativ minta vagy minden
lehetséges személy megkérdezése
Nyomtatott kerddiv (PAPI — Paper and Pen Interviewing)
« szemeélyes interju, szamitdgépbe kell utana rogziteni
Laptopos kérdezési modszer (CAPI — Computer Aided Personal Interviewing)
« rovid ido alatt hosszu és bonyolult kérdéssor megvalaszolasara
virtualis call-center (CATI — Computer Assisted Telephone Interviewing)
« telefonos megkérdezés
online kutatas (CAWI — Computer Assisted Web Interviewing)
« Qrlap jellegl kitoltés az Interneten
In-hall kutatas (CLT -)
« koOzponti helyre hivjak a valaszadokat a kutatasban valo résztvéetelre
Szem kovetés (eye tracking)
* honlapok, Intranet portalok elemzésére
Specialis szavazo célkészuléek
« azonnali eredmeény
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On-line felmérés elonyei

« kdnnyebb elérni bizonyos csoportokat

» kevesebb adatfelvételi hiba

* onkitoltés — erzékenyebb kérdések is feltehetdk

* gyors — eredmények nagyon hamar jelentkeznek

* koltséghatékony — altalaban olcsébb, mint mas modszerek

* célratoré — nincsenek ,sztorizds” valaszok

» érdekesebb kérdésfetevés — latvanyos, képes, animalt, akar videds kérdések
« komplexebb kérdésstrultura — logika, ugrasok, tokenek beagyazasa
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Felmérések rendszere

- szolgaltatas igénybevétele utan

- id6szakonként - nyomtatott kérd6iv
- fliggetleniil a szolgaltatastol - laptopos

- telefonos

- on-line

- mindenki

- minden érintett
- fokuszcsoport
- egyeéni

KIKET
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A felmérés folyamata

Bels6 szervezet altal végzett felmérés Kiulso cég altal végzett felmérés

* igény megbeszeélés * pontos igenymeghatarozas
* tendereztetés, szerz6dés
« adott eszkdzok hasznalata » eszk0zOk elkészitése, elfogadtatasa
 adatgyjtés « adatgydjtes
* értékelés: elemzés — sajat * értékelés: elemzés — kuls6 cég
 tanulmanykészités — kulsé cég
* prezentacio — sajat * prezentacio — kulsd ceg

Ne alljunk meg itt, vigyuk végig a folyamatot!

* intézkedések, fejlesztés
* bels6/kuls6 publikalas
* intézkedések kovetése
* eredményesseg Ujrameérese
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Kérdésstruktura

Strukturalatlan kérdések
a valaszado sajat szavaival valaszol a kérdésekre
Strukturalt kérdések
elére meghatarozott valaszok kozul kell valasztani
» szelektiv zart
meghatarozott valaszok kozul 1 vagy tobb
Kivalasztasanak lehet6sége
 alternativ zart
vagy-vagy, pl. igen/nem, megfelel6/nem megfelel6
« skalakérdéesek
tobb fokozatu skalak (1-5, 1-6, 1-10, -5 - +5, stb.)
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Meéreési skalak
Osszehasonlitd
Konstans 0sszegl skala
meghatarozott mennyiseg (pénzosszeg, szazalék) szétosztasa elemek
kozott
Nem O0sszehasonlito
a vizsgalt tételeket egymastal fuggetlenul értékelik
diszkret ertekelGskala
 rovid leirasok a kategoriaknal, skalan elfoglalt helyuk szerint vannak
sorrendbe allitva
Likert-skala
« egyetértés foka 1-t6l 5-ig (egyaltalan nem ért egyet — teljes
mertékben egyetert
szemantikus differencial skala
« 7 fokozatu skala, 2 polussal -3 +3 kozott, vagy 1-7
Stapel-skala
« egypolusu 10 fokozatu, -5 +5 kozott, semleges pont (nulla) nélkul
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On-line kérdoivek megvalositasa

SERGIO LEONE

AND THE

THE
BAD UGLY
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A felmérés kérdései — valaszadasi hajlandosag
és valasz minoség

two-in-one kerdések elkerulése
« ,Kell6 gyorsasaggal ment ki a karbantarté és megfeleld minéségben
végezte el a munkat?”

a valaszadotol megkivant erb6feszitések minimalizalasa
* nevesitett kerddivnél arra rakérdezni, hogy melyik szervezet dolgozéja,
vagy hogy igénybe veszi-e az adott szolgaltatast, ha ugyis tudjuk, hogy
igénybe veszi
* hosszu kormondatok elkerulése

kerulni kell a ravezetd kérdéseket, kétértelmi szavakat, rejtett feltételezéseket
« ,Milyen mértékben van probléma a mélygarazs tisztasagaval?”
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Elegedettség mérés, mint specialis
reklamaciokezelés

A kérdbivek szabadszoveges és megjegyzes jellegl valaszai alapjan
* egyaltalan nem biztos, hogy oda tartoz6 a valasz

« eldobhatjuk, vagy fontos informacioként kezeljuk

« f6leg reklamacio jellegli megjegyzéseket tartalmaz

Takaritassal kapcsolatos elégedettség mérésnél:

,Nagyon elégedetlen vagyok, mert a Iégkondicionalo
sosem mukodik az irodankban.”

Karbantartassal kapcsolatos elégedettség mérésnel:

,Nagyon elégedetlen vagyok, mert sosem takaritanak
alaposan az irodankban.”

Forras: Wikipedia
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On-line felmérés eszkozei

* ingyenes, on-line kérdoiv készitd rendszerek

* megvasarolhato szolgaltatasként, on-line kérddiv keészitések
 kérdbiv készitd szoftver megvasarlasa
» e-mail korleveélben

* papiron

» Adobe pdf kérddiv

« Sharepoint kérddiv (vallalaton belul)

« vallalati honlapon Grlappal

Forras: Krieg (FlicR)
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Az elemzés eszkozei

diagrammok hasznalata Magic Quadrant for Business Intelligence Platforms
» Excel tablazat és grafikon challengers leaders
« Excel 2007 tovabbfejlesztett grafikonok
« Excel 2010 latvanyos megjelenitések

 Excel kimutatas diagrammok Microson
MicroStrata
& Information Builders
kulsé felmérd ceg késziti el Y| Tibco Softuare (Spatire) QlikTeeh
- latvanyos, célratord 2 Bpard Intemational o 1"
E Bitam Sallent Managament Compary
N .. . . , _-U_ Actuate Cacrrgga'l'nechnologies
uzleti intelligencia rendszer hasznalata | SJospersat |
« elemzes
» jelentés készités
niche players visionaries

. — 1 completeness of vision ——p
Forras: Gartner (2011. januar) As of January 2011
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Hogyan tovabb?

Javaslat:

A korabbi évek benchmark team-jehez hasonléan egy
,elégedettség merési team” létrehozasa, hogy ezen a
teruleten is tamogathassuk egymast, és a meresi
eredmenyek osszehasonlithatova valjanak.
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Koszonom megtisztelo figyelmuket!

Csanyi Janos
jcsanyi@skicc.hu
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