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— AZ UGYFELELMENY STRATEGIAI PRIORITAS

Az dllitassal valé egyetértés dtlagai
m2016 m2015 m2014 2013

807%

Vdllalatunk célja, hogy ipardgunkban 4,02
vezetdkke vdlljunk a CX nyujtasaban 4,02
4,18
4,10
A kimagasld CX nyuUjtdsa benne van a 4,03
TOP3 vallalati célkitUzésben 413
4,22

VALLALATI UGYFELELMENY KUTATAS 2016 DEVELOR



Marche ou creve




#01

FELSOVEZETES




SILOK LEBONTAS

i el g







= SZOFISZTIKALT, CELZOTT KUTATASOK




= TIPIKUS UGYFELUT TERVEZES

Teljesen HIANYZIK

Csak EGY UGYFELUT

FOkusz csak a FOLYAMATonN
Csak ,,KRITIZALO CSOKKENTES” stratégio
FLVART VISELKEDESEK definicidja elmarad

Nincs BEVEZETES és ATTITUDFORMALAS



— MUNKATARSAK ELKOTELEZETTSEGE

Tapasztalt-e mar olyat egy szolgdltatéondl,
hogy Ugy érezte, hogy munkatdrsak nem
elkotelezettek vallalatuk irant, és nem
szivesen ajanljak termékeiket?

lgen mNem mNem tudom

LAKOSSAGI UGYFELELMENY KUTATAS 2016

Hogyan befolydasolta ez a szolgaltatorol
gondolt képét ?

Hatdrozottan negativan
vdltozotft a véleményem

Negativan vdltozott a
véleményem

22

42

Nem befolydsolta a
véleményem

Pozitivan vdaltozott a
véleményem

Hatdrozottan pozitivan
vdltozott a véleményem

29

N 4
E

N=1000, (2016) Minden vdlaszadd
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— EMPLOYEE JOURNEY > ELKOTELEZETTSEG

AZ EMPLOYEE JOURNEY MINDEN PONTJAN ELMENYT KELL NYUJTANUNK
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— NOVEKEDES|I POTENCIAL

CX novekedési potencidl

CX elkdtelezettség e=?014 @e=)(Q]5 ==2016
novelése
CX a vallalati kultdrdba

A mérések célzottabbd
tétele

Folyamatok jobb
dokumentdldsa

Visszajelzések jobb
begyUjtése

Tadmogatd eszkdzok

CX tréningek fejlesztése

lvardasok egyéni szintre

CXR felterkepezese térténd lebontdsa

vezelokkepzese  Minden valaszads, 1-10 skdla

VALLALATI UGYFELELMENY KUTATAS 2016 DEVELOR



Els® szdmuU vezetd
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Munkavdllaldk 4
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Also szinty veze’rok Kdzépvezetdk

Minden vdalaszadod, 1-10 skdla
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OPERATIV

VEZETOK




= OPERATIV IRANYITASI MODELL

Motivaciods Tervezés,
tevékenységek celkijeldlés

Visual Impact Ellendrzés, KPI

Management menedzsment

Leadership

: On-the-job
Meetingek coaching és
rendszere minitréning




— NEGATIV ELMENYEK HATASA

Negativ éimény dltal kivaltott gyfél reakcid

Megosztom a negativ éliményem barataimmal,
ismerdseimmel, csalddtagjaimmal

— 48%

Panaszt teszek a szolgdltatondl, hogy javitsak ki a
hibdjukat

34%

Utdnanézek versenytdrs szolgdltatok termekeinek,
szolgdltatasainak

Ha a negativ éimény csak kis mértékben befolydsol,
magamban vonom le a kdévetkezményeket

Kitdltom a szolgdltato visszajelzd kérddivet

Versenytdars szolgdltatd szolgdltatdsara valtok

Megosztom a negativ éliményem online forumokon,
kbzbssegi oldalakon (pl. Facebookon)

Rendszerint nincs negativ eéiményem szolgdltatds
igénybevétele kdzben

LAKOSSAGI UGYFELELMENY KUTATAS 2016

N 327
N 257
N 197
N 147

N 1%

1%

N=1000, (2016) Minden vdlaszadd
DEVELOR
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MI, UGYFELEK




#01 | 5. GONDOLKODAS LEBONTASA
VALUE STREAM REVIEW RENDSZER

s MUNKAVALLALOI ELKOTELEZETTSEG
CX KULTURA A BACK-OFFICE TERULETEKEN IS

#03 CELZOTT KUTATASOK

SCENARIO-BASED CUSTOMER
JOURNEY MAPPING

#04 OPERATIV IRANYITAS| MODELL:

DO THE RIGHT THINGS

#05 VISSZAJELZESEK
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Kérdéseiddel, visszajelzéseddel
keress nyugodtan

www.develor.nu

zsolt.pozvai@develor.com




