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AZ ÜGYFÉLÉLMÉNY STRATÉGIAI PRIORITÁS
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A kimagasló CX nyújtása benne van a
TOP3 vállalati célkitűzésben

Vállalatunk célja, hogy iparágunkban
vezetőkké válljunk a CX nyújtásában

Ügyfeleink elhagynak minket, ha negatív
ügyfélélmény éri őket

Az állítással való egyetértés átlagai
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Marche ou crève



FELSŐVEZETÉS
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SILÓK LEBONTÁSA

VALUE STREAM REVIEW



CX MANAGER
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SZOFISZTIKÁLT, CÉLZOTT KUTATÁSOK



TIPIKUS ÜGYFÉLÚT TERVEZÉS

 Teljesen HIÁNYZIK

 Csak EGY ÜGYFÉLÚT

 Fókusz csak a FOLYAMATon

 Csak „KRITIZÁLÓ CSÖKKENTÉS” stratégia

 ELVÁRT VISELKEDÉSEK definíciója elmarad

 Nincs BEVEZETÉS és ATTITŰDFORMÁLÁS



MUNKATÁRSAK ELKÖTELEZETTSÉGE

40%

34%

26%

Tapasztalt-e már olyat egy szolgáltatónál, 
hogy úgy érezte, hogy munkatársak nem

elkötelezettek vállalatuk iránt, és nem
szívesen ajánlják termékeiket?

Igen Nem Nem tudom

3

4

29

42

22

Határozottan pozitívan
változott a véleményem

Pozitívan változott a
véleményem

Nem befolyásolta a
véleményem

Negatívan változott a
véleményem

Határozottan negatívan
változott a véleményem

Hogyan befolyásolta ez a szolgáltatóról 
gondolt képét ?

DEVELOR
N=1000, (2016) Minden válaszadó
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AZ EMPLOYEE JOURNEY MINDEN PONTJÁN ÉLMÉNYT KELL NYÚJTANUNK

EMPLOYEE JOURNEY  ELKÖTELEZETTSÉG
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NÖVEKEDÉSI POTENCIÁL
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 CX elkötelezettség
növelése

CX a vállalati kultúrába

A mérések célzottabbá
tétele

Támogató eszközök
fejlesztése

Elvárások egyéni szintre
történő lebontása

Vezetők képzése

CXR feltérképezése

CX tréningek

Visszajelzések jobb
begyűjtése

Folyamatok jobb
dokumentálása

CX növekedési potenciál

2014 2015 2016

Minden válaszadó, 1-10 skála
VÁLLALATI ÜGYFÉLÉLMÉNY KUTATÁS 2016 DEVELOR



A SZERVEZETI SZINTEK FEJLŐDÉSI LEHETŐSÉGE
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Első számú vezető

Felsővezetők

KözépvezetőkAlsó szintű vezetők

Munkavállalók

2014 2015 2016

Minden válaszadó, 1-10 skála
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OPERATÍV 
VEZETŐK
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OPERATÍV IRÁNYÍTÁSI MODELL

Impact 
Leadership

Meetingek 
rendszere

On-the-job
coaching és 
minitréning

Motivációs 
tevékenységek

Tervezés, 
célkijelölés

Visual 
Management

Ellenőrzés, KPI 
menedzsment
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11%

14%

19%

25%

32%

34%

48%

Rendszerint nincs negatív élményem szolgáltatás
igénybevétele közben

Megosztom a negatív élményem online fórumokon,
közösségi oldalakon (pl. Facebookon)

Versenytárs szolgáltató szolgáltatására váltok

Kitöltöm a szolgáltató visszajelző kérdőívét

Ha a negatív élmény csak kis mértékben befolyásol,
magamban vonom le a következményeket

Utánanézek versenytárs szolgáltatók termékeinek,
szolgáltatásainak

Panaszt teszek a szolgáltatónál, hogy javítsák ki a
hibájukat

Megosztom a negatív élményem barátaimmal,
ismerőseimmel, családtagjaimmal

Negatív élmény által kiváltott ügyfél reakció

NEGATÍV ÉLMÉNYEK HATÁSA

N=1000, (2016) Minden válaszadó
DEVELORLAKOSSÁGI ÜGYFÉLÉLMÉNY KUTATÁS 2016



MI, ÜGYFELEK
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SILÓ-GONDOLKODÁS LEBONTÁSA
VALUE STREAM REVIEW RENDSZER

MUNKAVÁLLALÓI ELKÖTELEZETTSÉG
CX KULTÚRA A BACK-OFFICE TERÜLETEKEN IS

CÉLZOTT KUTATÁSOK
SCENARIO-BASED CUSTOMER

JOURNEY MAPPING

OPERATÍV IRÁNYÍTÁSI MODELL:
DO THE RIGHT THINGS

VISSZAJELZÉSEK
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Kérdéseiddel, visszajelzéseddel 
keress nyugodtan

www.develor.hu

zsolt.pozvai@develor.com
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