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Rovid 6sszefoglalé a tananyag tartalmaraél.

1. KINDULO TORTENET

Toérténet: Egy panzid tulajdonosairdl (Paul és Loretta) szol, akiknél csokkentek a foglalasok,
mivel szalloda és motel nyilt a varosukban. Reklamozni és hirdetni szeretnek a panziot, hogy
minél tobben értesuljenek roluk. A modul azon visz végig minket, hogy milyen lépéseket kell
tenniuk, hogy megoldast talaljanak arra, hogy hogyan tudnanak bevonzani Ujabb
vendégeket, illetve tobbet megtudni Ugyfeleikrdél.

2. UZLETI KONCEPCIO
Paul és Loretta példajan keresztul vizsgal meg 4 kérdést, amelyet egy felmérésbe
szeretnének beletenni:

a. Honnan hallottal elész6r a vendéghazunkrol?

b. Szeretted a gyonyorl vendéghazunkat?

c. Uzleti vagy szabadidés céllal utazol?

d. Mennyi pénzt keresel?

Tippek a sikeres felmérési kérdésekhez:
a. Legyen vilagos célod
b. Keruld a ravezet6 kérdéseket
c. Legyél vilagos és hasznalj egyszerl nyelvezetet
d. Legyen témor
e. Keruld az osszetett kérdéseket

3. TECHNOLOGIAI KESZSEG
Felmérések készitése: Survey Monkey oldalon bemutatott példa

Online felméres: segit abban, hogy hasznos informaciokat talalj tgyfeleidrdl.

Hol lehet a felmérést elvégezni?
a. Web link
b. E-mail
c. Valaszok vasarlasa
d. Megosztas Facebook-on
e. Webhelyen valo elhelyezés
f. Kézi adatbevitel
g. MailChimp
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TUDJ MEG TOBBET AZ UGYFELEIDROL.

TANANYAG SZOVEGKONYV

A. KIINDULO TORTENET

Egy panzio tulajdonosairol szol, akiknél csokkentek a foglalasok, mivel szalloda és motel nyilt
a varosukban. Reklamozni és hirdetni szeretnék a panziét, hogy minél tébben értesuljenek
roluk. A modul azon visz végig minket, hogy milyen lépéseket kell tennitk, hogy megoldast
talaljanak arra, hogy hogyan tudnanak bevonzani Ujabb vendégeket, illetve tobbet megtudni
ugyfeleikrol?!

B. UZLETI KONCEPCIO

Ugy tlnik Paulnak és Lorettanak egy kicsit tdbbet kell tudnia ugyfeleikrél. Az ilyen
informaciok megszerzésének egyik maddja egy felmérés. Felméréseket kuldhetnek ki a
vendégeknek, hogy tobbet megtudjanak arrdl, hogy milyen tipusd emberek szeretik
vendéghazukat, és a vendéghaz milyen aspektusait kedvelik.

Ezen informaciok birtokaban Paul és Loretta jobban iranyithatjadk marketing
tevékenységeiket.

Leginkabb az érdekli 6ket, honnan jonnek az emberek, mi az utazds tipusa, hogyan
értesultek a vendéghazrol, és mit gondolnak rola. Paul és Loretta nem akarjak leterhelni az
ugyfeleket a felméréssel, ezért ugy dontottek, hogy nem tesznek fel tal sok kérdést. A
felmérés rovidsége erdekében donthetnek ugy, hogy nem tesznek fel kérdéseket példaul
ugyfeleik hobbijairdl, iskolai veégzettségérdl, kedvenc nyaraldhelyeirél vagy az Ugyfelek
vélemeényérdl a varosrol, ahol a vendéghaz talalhato.

Paul és Loretta készitett egy felmérést, amely szerintiUk mUkodni fog. Vizsgaljuk meg azokat
a kérdéseket, amelyeket fel akarnak tenni, és déntsuk el, hogy jok-e, el kell-e tavolitani, vagy
maodositani kell-e 6ket.
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ELSO KERDES
o Honnan hallottal elészdr a vendéghazunkrol?
= parattdl vagy rokontol
= hazastarstol
= Ujsagbdl
= munkaban
= ateleviziobdl, radidbdl vagy mas elektronikus médiabdl
= utazasi weboldalrdl
= vagy Utikonyvbdl

Opcié 1: Megtartas x

A probléma az, hogy a kérdésre adott lehetséges valaszok egy része atfedi egymast. Példaul az elsd
valasztas a “rokon”, a masodik pedig a “hazastars”, ami a rokonok egyik tipusa. Az atfedés miatt Paul és
Loretta nem a leghasznosabb informacidkat kapjak meg ebbdl a kérdésbdl.

Opci6 2: Eltavolitas x
Lehetséges azonban, hogy tovabbra is meg akarjak talalni a valaszt erre a kérdésre, tehat valdszinlleg
nem tavolitanak el teljesen.

Opci6 3: Valtoztatas v
Hogyan tehetnék fel jobban a kérdést?

Az egyik lehetéség az, hogy egyszerlen megkérdezi: “Honnan hallott elész6r a vendéghazukrdél?”, a
kérdés utan pedig hagyjunk Ures helyet, amelyet az ugyfél kitdlthet. Ez a kérdés azonban tul nyitott.
Paul és Loretta nyilt szoveges valaszokkal nem feltétlendl fogjak tudni kitalalni, mi vonzza vasarléik
tobbségét.

Példaul egy ugyfél jelezheti, hogy “Suzy”- t6l hallott a vendéghazrol, aki lehet egy baratja, de egyben
az utazasi weboldalanak Uzemeltetdje is.

v/ Ahhoz, hogy Paul és Loretta hatékonyan tudjak kideriteni, hogy a legtdobb UgyfelUk hol hallott réluk,
feltehetik a kérdést a kovetkezéképpen:
o barattdl vagy rokontdl
o Ujsagbol
o utikonyvbdl
o utazasi weboldalrdl
o egy online hirdetésbdl
o vagy mas

Ezek a valaszlehet8ségek lehetévé teszik Paul és Loretta szamara, hogy rajojjenek, hirdetéseik
vonzzak-e az embereket, hallanak-e réluk az emberek a baratoktdl és rokonoktdl, vagy a pozitiv
vélemeények miatt valasztjdk vendéghazukat. Az altaluk javasolt kérdés nem bontotta le a valaszokat
olyanokra, amelyek fontosak vagy relevansak voltak az Ugyfelek bevondasaval kapcsolatos alapvetd
kérdésuk megvalaszolasahoz.
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Ime a masodik kérdés Paul és Loretta felmérésében:

MASODIK KERDES
o Szeretted a gyonyorud vendéghazunkat?
= |gen
= Nem

Opcié 1: Megtartas x

Ez a kérdés nem tul j6, mert torzitja a vendég valaszat. Nyilvanvald, hogy Paul és Loretta
szereti a vendéghazukat, de a “szeretet” és a “szép” szavak hasznalata a kérdésben
megneheziti a vendégek szamara, hogy azt valaszoljak, hogy nem tetszett nekik az élmeny.
Fontos tudni, hogy a vendégek, hogyan vélekedtek a tartézkodasukrol, de erre a kérdésre
nem valdszind, hogy “igazi” valaszt kapnak.

Opcié 2: Eltavolitas

Bar ez nem egy jol kidolgozott kérdés, Paul és Loretta szamara mégis fontos tudni, hogy a
vendégnek tetszett-e a vendéghaz vagy sem. Hogyan tehetné fel Paul és Loretta ezt a
kérdést ugy, hogy megértsék, kinek tetszett igazan a vendéghazuk?

Opcid 3: Valtoztatas v/
Valaszthatnak egy skalazott valaszt is, példaul:

e 1-t6l 4-ig terjedd skalan hogyan értékelnéd vendéghazunkat?
A skala hasznalata j6 mddja a kérdés feltevésének, a kérdésre adott valaszok azonban
tulsagosan nyitottak az értelmezésre. Egyes vendégek az 1- est nagyon jonak, mig masok a
legalacsonyabb értékelésnek értelmezhetik.

Fontold meg a kérdés kovetkez6 atdolgozott valtozatat:
Osszességében hogyan értékelnéd a vendéghazunkban szerzett tapasztalataid?
o Kivalo
o Jo
o Atlagos
o Vagy rossz

Ez egy jO mddja a kérdés feltevésének. A nyelvezet semleges, mert nem tartalmazza a
“szeret” vagy a “szép” szavakat, a vendég pedig négy lehetéség kozul valaszthat a vendéghaz
értékeléséhez. Erre a kérdésre Paul és Loretta olyan valaszt kapnak, amilyenre vagynak.
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Most pedig nézzUk meg Paul és Loretta felmérésének harmadik kérdését.

HARMADIK KERDES:
o Uzleti vagy szabadidés céllal utazol?
s Uzlet
= Szabadidé
= Vegyes

Opcié 1: Megtartas v/
Ezt a kérdést jO Otlet lehet megtartani. A kérdés jol van megfogalmazva, ami segit Paulnak és
Lorettanak megtudni, hogy ki a célkozdnséguk.

Opcié 2: Eltavolitas
Paul és Loretta szeretné megtartani ezt a kérdést, igy az eltavolitasa nem johet széba.

Opciod 3: Valtoztatas x
Mashogy is fel tudnank tenni a kérdést, ami viszont nem lenne olyan hatékony. Vegyuk
példaul ezt a valtozatot, amely nyitott valaszt kér:

Milyen okbdl indultdl erre az utazdsra? Uzleti Utra készultél, vagy a csalddoddal utazol?

Ez nem tul j6 mddja a kérdés feltevésének, mert valdjaban két kérdést teszel fel egyben.
Ezenkival az “Uzleti atra készultél, vagy csalddoddal utazol?” kérdés rosszul van
megfogalmazva, mivel a két lehetéség nem zarja ki egymast (egyesek Uzleti utra is
utazhatnak csaladjukkal).

A kérdés kovetkezé valtozata sem sokkal jobb: Kivel/ miért utazol?
Csaladdal

Egyedul

Uzlet

Szdérakozas

o)

O O O

Ez a kérdés ismét arra kéri a vendéget, hogy valaszoljon egyszerre két kérdésre (utazik-e
valakivel, és mi az utazasanak célja). Ha két kulénalld kérdésre probalsz valaszt kapni, a
legjobb, ha azokat kulon kérdésekként teszed fel a felmérésben.
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ime Paul és Loretta felmérésének 4. kérdése:

NEGYEDIK KERDES:
Mennyi pénzt keresel?

Opcié 1: Megtartas x

Ez a kérdés valdszinlleg megsérti Paul és Loretta néhany ugyfelét. Ez sem igazan segit
nekik. A jovedelem nem feltétlenul jelzi elére, hogy ki fog megszallni a szallodaban.
Valoszinuleg fel kell tenniUk egy kérdést a penzzel kapcsolatban, de ez nem az.

Opcié 2: Eltavolitas
A kérdés nem tul j6 és fel is dUhitheti az Ugyfeleket, de az informacidt szeretnék megtudni
olyan kérdés feltevésével, amely nem hat riasztoan.

Opcié 3: Valtoztatas v/

Tobb valaszlehetdség hozzaadasa a kérdéshez nem igazan segitene példaul:
Mennyi a bevételed?

0-150,000 Ft

150,000-250,000 Ft

250,000-400,000 Ft

Tobb mint 400,000 Ft

(o]

O O O

Egyrészt ezek a lehetbéségek valdszinlleg nem adnanak sok hasznos informaciot, mivel a
kategoriak tul tagak.

Talan ez a probléma megoldhato lenne a kategodriak szukitésével, peldaul:
Mennyi a bevételed?

0-100,000 Ft

100,000-150,000 Ft

150,000-200,000 Ft

Tobb mint 200,000 Ft

o)

O O O
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Ennek a kérdésnek jobb a felépitése, mert négy ésszerlen szUk kategodriat ad meg Forintban
kifejezett jovedelemre. A kérdés fenti valtozata azonban tovabbra is valdszinlleg megsértenek néhany
ugyfelet azzal, hogy a fizetésekrél kérdeznek. Rdadasul a kérdések nem adnak olyan informaciokat
Paulnak és Lorettanak, amelyek segitenék &ket abban, hogy megtudjak, az araik ésszerlek-e az
ugyfélkoruk szamara. Miért fontos szamukra, hogy tudjak mennyi pénzt keres a vendég? Ha ez nem
fontos, milyen egyéb kérdéseket tehetnek fel, amelyek segitenek nekik ténylegesen leellendérizni az
arakat?

v Fontold meg a kérdés kovetkezd valtozatat:
Altalaban mennyit fizetnél éjszakdnként az utazdsod és vendéghdzban tartézkoddsod soran?

o 0-15,000 Ft

o 15,000-30,000 Ft

o 30,000-45,000 Ft
o 45,000-60,000 Ft
o 60,000-nal tobb Ft

Valdjaban ezt a kérdést kellene feltennie Paulnak és Lorettanak. Ha ezt a kérdést hasznaljak, akkor ez
segit meghatarozni, hogy a vendégek mennyit hajlanddak fizetni egy szobaért a vendéghdazukban.

Zarasként vegylink néhany tippet a sikeres felmérési kérdésekhez.

Legyen vildgos a célod: Miel6tt elkezdenéd irni a kérdéseid, gy6zédj meg arrél, hogy vildagos
elképzelésed van arrol, hogy mit szeretnél kinozni a felmérésbdl.

Keruld a ravezetd kérdéseket: Oszinte valaszokat szeretnél kapni, ezért Ggyelj arra, hogy kérdéseid
ne vezessék a valaszadokat konkrét valaszra. Példaul ne kérdezd: Mennyire élvezted az alvast a luxus,
extra kényelmes agynemunkben?

Legyél vilagos, és hasznalj egyszerili nyelvezetet: Ne hasznalj zsargont vagy nagy szavakat, amikor
az egyszerlU kifejezések megfeleléek. Példaul ne kérdezd ezt: Tetszettek-e a kulinaris fogdsaink az
izlésednek?

Legyél tomor: A hosszu kérdések zavardak és stresszesek lehetnek a valaszadok szamara. Példaul a
kévetkezé6 nem lenne j6 kérdés: Agyainkat a legnagyobb gondossaggal importaljuk indiai
régiségkereskeddktdl, és valaha a Kkirdlyi el6keléségek aludtak bennuk. Hogyan rangsorolnad a
torténelmi berendezésl szallasok keresésének fontossagat utazdsod soran?

Keruld az osszetett kérdéseket: Az dsszetett kérdés két vagy tobb kérdést egyesit egy kérdésben.
Példaul ne kérdezd ezt: mennyire voltal elégedett a szobak tisztasagaval és az agynemU mindségével?
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C. TECHNOLOGIAI KESZSEG

Online felmérések lebonyolitasa. Hogyan készithetek online felmérést?

Szamos eszkdz all rendelkezésre online felmérések készitésére és kuldésére. A legtobb
lehetdséget kinald ingyenes fiok létrehozasara, amely alapveté funkciokat biztosit. A
kovetkezd oktatdanyag végig vezet az online felmérés |étrehozasanak és terjesztésének
kezdeti lépésein az egyik leggyakrabban hasznalt eszkdz, a SurveyMonkey segitsegével.

Hogyan tudhatok meg tobbet Ggyfeleimrél?

Miutan elkészitetted a felméréshez szUkséges kérdéseket, meg kell osztanod a felmérést
ugyfeleiddel vagy potencialis ugyfeleiddel, ossze kell gyljtened a valaszaikat, és elemezned
kell az eredményeket.

A vendéghaz tulajdonosai egy online felmérés segitségével talaltak és ismerték meg a
célkézdénséguket. Az online felmérések segitségével gyorsan megtudhatod, mit gondolnak
ugyfeleid vagy potencialis ugyfeleid a vallalkozasodrol, €s meghatarozhatod a
célkdézénséged. Az online felmérések készitésének ismerete segit abban, hogy hasznos
informaciokat talalj ugyfeleidrol.

Online felmérés készitése.

A SurveyMonkey webhely kezddképernydjén megjelennek korabbi felméréseid, valamint
tovabbi tippek a felmérések készitéséhez. Kattints a “ + Create Survey /Kérddiv létrehozasa”
gombra egy uj felmérés létrehozasanak megkezdéséhez.

Udv a SurveyMonkey-n!

MOIMFIED ¥ RESPONSES DESIGN COLLECT AMALYZE

Guest house 2020 Feedback Survey 028200 (1] E Lﬂ 0‘3
Created 01/22/200

+ CREATE SURVEY

All:1

Az elsé |épés, hogy cimet adj a felméréshez. irj be egy tetszéleges cimet a Cim mezébe, majd
kattints a “Create Survey” gombra.

Most adj hozza egy kérdést. Kattints a “Multiple Choice/Legdrdulé mendre”, vélaszd a
Comment Box/Megjegyzés rovat” lehetéséget, majd adj hozza egy kérdést, példaul “ Milyen
volt az itt tartézkodasod?” Ezutdn kattints a “Save/Mentés” gombra. Kattints a zdld
“Next/Tovabb” gombra a folyamat megismétléséhez, és egy Ujabb kérdés hozzdadasahoz.
Miutan felvitted az dsszes kérdést, készen allsz a felmérés elkUldésére.
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Online felmérés elkildése.
Valaszd ki, hogyan szeretnéd elklldeni felmérését Szamos lehet&ség van:

Web Link: Ez a lehetéség egyedi hivatkozast generdl a felméréshez, ez a hivatkozds masolhatd és
beilleszthetd e-mailekbe, vagy elhelyezheté webhelyeken.

E-mail: A SurveyMonkey kozvetlenUl a webhelyrél kildhet e-maileket, ami segit az e-mail kampanyok
nyomon kovetésében azaltal, hogy elmondja, kik tekintették meg és kik valaszoltak.

Valaszok vasarlasa: A SurveyMonkey-n fizethetsz azért, hogy kikuldjék a felmérést az ott
OsszegyUjtott emberek csoportjanak. Nem, életkor, jovedelem és szamos egyéb tényezd alapjan
valasztva talalhatsz az Ugyfelekhez hasonlé embereket.

Megosztas a Facebookon: Ha van Facebook- oldala a vallalkozasodnak, ezzel a lehetéséggel
megoszthatod a felmérést vallalkozasod Facebook - latogatodival és barataival.

Webhely: Ezzel a lehetéséggel kozvetlenul a weboldaladon jelenitheted meg a felmérést.
Megjelenitheted a felmérést kdzvetlenll a webhelyed egyik oldaldn, vagy a latogatdéid egy felugré
ablakon keresztUl érhetik el a felmérést.

Kézi adatbevitel: A kézi adatbevitel lehetévé teszi az offline gyUjtott valaszok bevitelét, vagy valaszok
hozzaadasat egy internetkapcsolattal nem rendelkezé személy nevében.

MailChimp: Megtervezhetsz egy felmérést a SurveyMonkey-ban, majd elklldheted a SurveyMonkey e-
mail sablonon keresztul a MailChimpben.

AL 1 B S AMLNIE BT PRERENT IR T

Survey Collectors QR E ] woonowaaicion |

COLLECT O 1 of

Add a new collector
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Web Lisk Tasdal Media Buy Targeted Emal Wekdile Manusl Dats Facebosh
Beipe-ies Ewtry Herseager

Elemezd a valaszait.

Ebben az oktatdéanyagban megtanultad, hogyan hozhatsz létre felmérést, hogyan viheted fel a
kérdéseket, és hogyan kuldhetsz felméréseket online a SurveyMonkey segitségével. Miutan elkuldted
a kérdéivet, megtekintheted a rd adott valaszokat a “Question Summaries / Kérdésdsszefoglalok”
lapon.




