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A HUSEG JUTALMA

Pozvail Zsolt
vezerigazgato
DEVELOR International Zrt.



N

O
 —
LLI
1
N
LL]
>
—
LI
 —
24
LL]
2
Z
LI
 —
<
N
%)
o0
o0
0
 —
|

V4

INGIINEE




— UGYFELELMENY KUTATAS — AZ ELOADAS HATTERE

SOKAT TANULTUNK A HUSEGROL AZ EVENTE MEGRENDEZESRE KERULO UGYFELELMENY KUTATASBOL

A Develor Tandcsadé Zrt. Es MOMENTOR Kutatd Kft. kdzds kutatdsa.
2013-2014-2015

Elerhetéseégek: Develor — www.develor.hu Momentor - www.momentor.hu § MOMENTOR
LAKOSSAGI KUTATAS VALLALATI KUTATAS NEMZETKOZI KUTATAS
N=1200 orszdgosan reprezentativ Telekommunikdacid, bankok, é orszagban (HU, CZ, SK, S, PL, BG)
felmérés biztositok, hotelek, kiskereskedelmi Lakossdgi=6200
Online mddszerrel a Netpanel Idncok, kdzszolgaltatdk, gépjarmd Vdllalati=300+
iNtAI& k keddk
(NRC) mintdjan ereskedo Id&tartam: 2014 jUlius-december
Célcsoport: 18-59 évesek N=151(felsS- és kdzépvezetd)
|d&tartam: 2014. szeptember - Mélyinterjuk és online
megkérdezés

|d&tartam: 2014. julius — oktdber



— UGYFEL ELEGEDETTSEG VS. ELKOTELEZETTSEG

LOJALITAS/HUSEG



— AZ ERINTKEZES| ALKALMAK SZAMA ES AZ NPS MERTEKE

Forrds: DEVELOR
Orszagos Ugyfélélmény

Tébb kontaktus nagyobb ajanldsi értéket (NPS) eredményez il

Nem vette
igénybe az
Ugyfélszolgdlatot
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N=1200 8, 18-59 évesek

NPS = Net Promoter Score



— MENNYIT ER A NAGYOBB UGYFELELMENY ¢

AZ UGYFELEK MAGYARORSZAGON IS HAJLANDOAK FIZETNI A MAGASABB MINOSEGU SZOLGALTATASERT

2013 2014 Forrds: DEVELOR
. . . , Orszdgos Ugyféléimény
E Inkdbb egyetértek m Inkdbb egyetértek Kutatds 2014

m Teljes mértékben egyetértek u Teljes mértékben egyetértek

El6fordult mdr, hogy a nagyobb
elményt nyujto szolgdltatasért tobbet
fizettem, mint a piaci 'atlag’

Hajlandé lennék az eddigi, piaci ar
felett 10%-al tobbet is megfizetni a
nagyobb éiményért

Hajlandé lennék az eddigi, piaci ar
felett 20%-al tobbet is megfizetni a
nagyobb éiményért

Hajlandé lennék az eddigi, piaci ar
felett 30%-al tobbet is megfizetni a
nagyobb éiményért

N=1200 f&, 18-59 évesek



5% novekedés az ugyfelmegtartdasban

N 25-125% profitnsvekedés




elkotelezeftt
ugyfel

7

Atlagos
ugyféel




A LOJALIS tgyfeleink
Aatlagosan 4,6X koltenek tobbet

DEVELOR
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Az Ugyfélmegtartds hattérbe szorul, az
Uj Ugyfelek megszerzése mogott
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ADJ CELT!







< C' | & httpsy//www.youtube.com/watch?v=5YGc4zO0qozc

% Alkalmazasok [ Gyorsteszt| Turning.. [J) Moly - Cimlap =33 LiveStream, Broadca...

YouRllild ™ united breaks guitars

KEZELD A
NEHEZ
RS | HELYZETET!

T
United Breaks Guitars
e Sons Of Maxwell
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— A REKLAMACIO KEZELESENEK HATASA

Forrc']s:"DEVELOR
Orszagos Ugyfélélmény
Kutatds 2014

Volt-e az elImult 6 honapban reklamdacidja f6 bankjaval kapcsolatban?

NPS: -4

27%

= Tamogatdk — Semlegesek mKiitizalok A PAnaszok kezelese kulcsfontossagu,
egyértelmuen lojalitasndvelo



zsolt.pozvai@develor.com

www.develor.hu
www.develor.com



