Kontaktia

HAZAI TDM SZERVEZETEK
UGYFELKEZELESE

KUTATASI ELEMZES

2011. junius

Minden jog fenntartva. A tanulmany eredményeinek és megallapitasainak
felhasznalasa csak a forras pontos megjelélésével lehetséges.



MODSZERTAN

A Kontaktia sajat kutatasaban vizsgalta a hazai TDM szervezetek Ugyfélkapcsolati
szokasait. A kutatas 2011. majus 23 és junius 6. kozoétt zajlott le. A TDM
szervezeteket telefonon kerestik meg, hogy a kutatasba meghivjuk. Koézuluk 80
szervezettel tudtunk egyeztetni. A meghivottak kdzil végul 26-an toltétték ki a
kérddivet.

Jelen tanulmany ezeknek a valaszoknak az 6sszesitését, elemzését tartalmazza.

Mivel a TDM szervezetek szama eleve nem magas, igy a valaszadoi szam sem, az
elemzésbdl messzemend kovetkeztetést levonni nem lehet. Ugyanakkor a
valaszadok kozel 20%-at képviselik a sokasagnak, igy véleményuk fontos
informaciokat tartalmaz a hazai TDM szervezetek ugyfélkapcsolati aktivitasaival
kapcsolatban.



FOLDRAJZI/’DEMOGRAFIAI’ JELLEMZOK

A valaszaddk megoszlasa régionként a kdvetkezé volt*
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*A régiok kozé felvettiik a Balatoni Kiemelt UdulSkorzetet is, ami ugyan nem régio, de
jelentésége miatt érdemesnek lattuk kalon kategoriaként szerepeltetni.

Ez a modositas hasznosnak is bizonyult, mivel a valaszaddk kdzel egyharmada ezen
a teruleten mikodik.

A valaszadok megoszlasa a TDM szervezet alapitasanak évét tekintve az alabbiak
szerint alakul:
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2008

2008 elétt




A TDM szervezetek osszetétele

(19. kérdés) Az Onék szervezetében milyen az énkorméanyzatok, szallashelyek,
vendéglatohelyek és egyéb vallalkozasok sulya forras szempontjabol? (Kérjik,allitsa
sorrendbe aszerint hogy milyen sulyt képviselnek, 1= legjelentésebb, 4=legkevésbé
Jelentds )

Az Onok szervezetében milyen az 8nkormanyzatok , szillishelyek,
venglségla'téhelyek és egyéb villalkozasok sulya forras szempontjabsl?
(Kérjiik ,allitsa sorrendbe aszerint hogy milyen sulyt képviselnek ,1=
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Jol lathatd, hogy a TDM-ek szerepét a turizmushoz kozvetetten kapcsolodéd
vallalkozasok is felismerték, ugyanakkor a szorosan kapcsoldédé szolgaltatok
képviseli a legnagyobb sulyt. (Az 6nkormanyzatok sulya a kotelezd mértéki
hozzajarulas miatt adott.)

(20. kérdés) Az Onék TDM szervezetében hany énkormanyzat vesz részt?
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JELENLEGI HELYZET

Ebben a blokkban arra voltunk kivancsiak, hogy hol tartanak most a szervezetek
marketing kommunikaciojukban, eréforrasaik és feladataik tekintetében.

1. kérdés Mik az Onék altal koordinalt TDM szervezet legfontosabb céljai?

Mik az Ongk altal koordinalt TDM szervezet legfontosabb céljai? Kérjiik
allitsa sorrendbe az alabbi célokat, kezdje a legfontosabbal!
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Az elsGdleges tehat egyfajta ,érdekkepviselet’, a belsé Ugyfelek kiszolgalasa.
Erdekes, hogy a konkrétan ehhez a célhoz illeszked6 aktivitasok a 2-4 helyre
kerultek. A sorrend végén a kontrolling, eredményesség vizsgalata szerepel.

2. kérdés Végeznek-e mar aktiv marketing tevékenységet?




Ezt a kérdést azért tettlk fel, mert azt feltételeztik, hogy az ujabb TDM szervezetek
még nem kezdtek el marketing aktivitast végezni, igy nyilvanvaléan szamukra a
kovetkez6 kérdés nem volt aktualis.

3. kérdés Az Onék TDM szervezete hasznalja-e a kévetkezd eszkézoket a
marketing tevékenysége soran?
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Erdekes, hogy a TDM szervezetek leginkabb a hagyomanyosabbnak tekintheté
eszkozoket hasznaljak, kiemelten az esemeényeket és a print reklamot. Legkevésbé a
telemarketing és a virusmarketing az, amelyet hasznalnak vagy hasznalni kivannak.



4) Tudja-e, hogy milyen csatornakon hallottak Onékrél elészér a TDM altal koordinélt
tertiletre latogato vendégeik?

A kérdést azért tettik fel, hogy megnézzuk, a szektor szerepldi mennyire tudatosan
hasznaljak a kommunikacioés csatornakat és kovetik-e azok hatékonysagat. Erdekes,
hogy a valaszaddk 46%-a nem tudja, honnan hallottak roluk elészor. Nyilvan
amennyiben ismernék a csatornak erésséget, ugy tudatosabban koncentralhatnanak
arra az eszkozre.

Ahogyan ezt teszik azok, akik viszont meg tudtdak adni a sorrendet, hogy mely
csatorna hatasara érkeznek hozzajuk a vendégeik (5. kérdés).

Kérem, sorszamozzon 1-9 kozott, ahol 1-es sorszamot kap az a csatorna,
amelyen a legnagyobb aranyban, 9-es sorszamot, amelyen a legkisebb

aranyban hallottak az Onck térségérsl?
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Fontos megjegyeznunk, hogy a Magyar Turizmus Zrt. a lakossagi, azaz a vendég
oldalat vizsgalva azonos kovetkeztetésekre jutott azzal kapcsolatban, hogy
honnan értestlnek az adott helyszinnel kapcsolatban. A legutébbi felmérésukben
azt tapasztaltak, hogy az elsé harom csatorna sorrendje megvaltozott és a
fentivel azonos csatornak és azonos sorrend szerepel az els6 harom helyen. Ez
azt is mutatja, hogy azok, akik viszont kovetik a csatornakat, megkérdezik, hogy
vendégeik hogyan talaltak rajuk, nagyon pontos informacioval rendelkeznek,
amelyet marketing kommunikaciojuk tervezésekor hasznalni tudnak.

6. kérdés A TDM szervezetben végeznek-e vendég-elégedettség vizsgalatot?

nem tudom
4%

A nem valaszok aranya meglep6en magas. ValészinUsithetd, hogy a megkérdezettek
egy része a fogalmat értelmezte masként, azaz nem sorolta az lgyfél elégedettség
vizsgalat k6zé azt, amikor példaul tavozaskor személyes interjuval megkérdezi a
vendéget, hogy jol érezte-e magat.

Ez az arany szamunkra azt jelzi, hogy ez a tevékenység a valaszaddk
egynegyedénél legalabbis nem tudatos.



7. Milyen modszerrel végzik az Ulgyfél elégedettség vizsgalatot? (t6bb
valasztasos)

kerddiv a helyszinen énkitoltéssel
kerdSiv személyes lekérdezéssel
személyes szobeli interju

online dnkitodltds kérddiv
férumok nyomon koévetése
blogok nyomon kovetése
telefonos kérddives lekérdezés
postai uton onkitoltds kérddiv

csoportos interju

A valaszadodk leginkabb tehat személyesen vagy kérdéivvel, a helyszinen kérdezik
meg a vendéget.

Kulon érdekesség, hogy telefonon nem végez egyik megkérdezett sem elégedettség
meérést. Osszességében elmondhatjuk, hogy a hagyomanyosan hasznalt
modszereket alkalmazzak ezen a teruleten.

Egyéb valaszt is jelOlhettek, egy ilyen valasz volt, ahol kutatécéggel végeztetik a
felmérést. Ez inkabb a kivitelezés eréforrasara vonatkozik, a modszertant nem érinti.
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8. kérdés Hogyan idézitik az ligyfél elégedettség vizsgalatot? (t6bb valasztasos)

avendeg tavozasat
kovetden nehany
hénappal

avendeg tavozasat
kovetden nehany

a vendeg tavozasat -
héttel

kovetden néhan 0
y 10% 0%

nappal
9%

avendeg
tavozasakor
81%

Jol lathaté tehat, hogy szinte csak a vendég tavozasakor kérdezik meg a véleményeét,
esetleg néhany nap mulva. Alig egy-két valaszadd jeldlt meg ennél tavolabbi
idépontot.



UGYFELADATBAZIS

Ebben a blokkban arra voltunk kivancsiak, mennyire kézenfekvd, hogy a szektor
szerepl6i rendelkeznek olyan adatbazissal, amelyben korabbi vendégeik adatai
szerepelnek.

9. kérdés Onék, mint TDM szervezet épitenek-e sajat adatbazist a
térségbe/teriiletre latogato vendegekrdl?

nem, és nem is
tervezzik; 1

Jol lathato, hogy még nem jellemzd, hogy a TDM-ek rendelkeznének adatbazissal,
de szinte kivétel nélkul gondolkodnak ilyen k6z0s adatbazisban.



I. JELEN ES JOVO

10.kérdés Milyen feladatokat latnak el jelenleg a TDM fejlesztése érdekében?
11.kérdés Milyen feladatokat szeretnének ellatni a jévében a TDM fejlesztése

érdekében?
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Jol lathato, hogy leginkabb az operativ teenddkkel foglalkoznak a megkérdezettek és
a sor végére keril a piackutatas. Ugyanakkor a jovébeni feladatok kdzott épp ezek a
most hatrébb szorult stratégiai-taktikai tevékenységek szerepelnek nagyobb sullyal.
Tehat ismert a TDM szervezetek szamara azok fontossaga, de inkabb a révid tavu
megvalositas élvez prioritast, nyilvanvaléan azért, mert a tagok rovid tavon mar
eredményeket szeretnének latni.



EROFORRASOK

Ebben a blokkban igyekeztink megnézni, hogy milyen lehet6ségeik, eréforrasaik
vannak, vagy lesznek a TDM szervezeteknek ahhoz, hogy munkajukat
eredményesen képesek legyenek ellatni.

12.kérdés A TDM szervezet Tourinform Irodajat sajat eréforrasbol mikédtetik-e?

nem,
kiszervezzilk a
feladatot; 4

nem tudom; 1

nem
miikodtetiink
Tourinform
irodat; 5

Jol lathatd, hogy a megkérdezettek nagyrésze atvette a Tourinform irodak
mikodtetését, ami azért fontos, mert kiemelt Ggyfélkapcsolati pont szamukra.



13.kérdés Mekkora 6sszeget koltdttek tavaly a marketingtevékenységre éves
szinten?

14. kérdeés Idén mekkora Gsszeget terveznek kélteni a marketingtevékenységre
éves szinten?
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40 mill6 Ft felett
meég nem koltottiink

Lathatd, hogy a valaszadok zOme nagyon kis 0Osszeget kolt, illetve koltott
marketingre, kulondsen, ha figyelembe vesszik a szervezetek altal képviselt
cégeket/intézményeket. Ezek az 0Osszegek sok mozgasteret nem biztositanak
szamukra.

Megvizsgaltuk az egyes valaszokat abbol a szempontbdl is, hogy lesz-e valtozas
naluk a marketing keretben, Iényegesen, tehat kategoériat ugorva.

3 csokkend, 6 novekvo és 17 valtozatlan koltségvetésrdl szamolt be, legalabbis a
terveket illetéen.



15.kérdés Az Onék szervezete palyazott-e mar korabban a TDM fejlesztését
tamogato allami palyazatok soran?

nem, és nem is
tervezzik; 1

A TDM szervezetek tehat igyekeznek forrashoz jutni. Egy valaszolo jelezte, hogy
nem és nem is tervezik, egyéni ok miatt (76. kérdés Miért nem tervezi?)

nem tudom; 1

17) Tagjai-e a Magyar TDM Szbvetségnek?

A Szovetség nemrégiben alakult és célja a TDM-ek 6sszefogasa, azaz tovabbi
segitség, erdforras lehetbsége.



ROVIDEN A KONTAKTIAROL

A Kontaktia Szolgaltaté és Tanacsado Kft. 2008-ban alakult, a menedzsment mogott
azonban tébb mint 10 éves tapasztalat all marketing, Ugyfélszolgalat és értékesitési
teruleten.

A Kontaktia direkt kommunikacios szolgaltatasokat és tanacsadast nyujt megbizoi
szamara. Az ugyfelekkel vald kozvetlen kommunikacionak sokféle formaja kdzul a
telefonos és online Ugyfélkezelést, direktmarketing kampanyok lebonyolitasat,
piackutatast, adatbazis épitést-frissitést és elégedettség vizsgalatot végzink
elsésorban. Valamint komplett Ggyfélkezelési megoldasokkal tamogatjuk megbizoink
munkajat, legyen sz6 magas szinvonalu kiszolgalasrél vagy U ugyfelek
felkutatasarol.

Technikai hatteriink:

e Professzionalis contact center
e Webchat megoldas
e Professzionalis hirlevél kuldé rendszer.

Emberi er6forrasaink:

e Tapasztalt szakemberek Ugyfélszolgalat, értékesités és marketing terlleten,
akik képesek teljes projekteket megvalositani illetve tanacsadassal tamogatni
megbizoinkat.

e Szociolégus biztositja, hogy a Kontaktia professzionalis szinten legyen képes
elvégezni piackutatast, Ugyfél-elégedettség vizsgalatot.

o Jol felkészilt, intelligensen kommunikal6 telefonos és online munkatarsak.

e A magyaron kivul a legtdbb eurdpai nyelven tudunk munkatarsakat biztositani.

E-tanulmany TDM szervezetek szamara, hasznos marketing otletekkel itt
letoltheto

Turisztikai megoldasainkrél bévebben itt olvashat:
www.kontaktia.hu/index.php?page=content&method=static&id=122
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