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MARKETING EVOLÚCIÓ

Mi volt a legutolsó utazási élményed? 

Mivel voltál elégedett és mivel nem? 

Milyen szolgáltatást vettél igénybe? 

Hol találtál rá a szolgáltatásra? 

Kapcsolatban vagytok még a szolgáltatóval?
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MARKETING EVOLÚCIÓ

“Azt írjuk le, hogy hogyan éli meg valaki a szolgáltatásunkat, 
nem azt, hogy az hogyan működik”

Inside out

vs

Outside in
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CUSTOMER JOURNEY MAPPING

Melyek voltak legutolsó utazási élményed  

folyamatának lépesei? 

Fel tudod bontani szakaszokra?
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CUSTOMER JOURNEY MAPPING

Vajon milyen feladata van a  
szállásadónak az adott stádiumban  

az ügyfél kiszolgálásához?
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CUSTOMER JOURNEY MAPPING

Vajon milyen háttér feladatokat kell megoldania 
 a szállásadó munkatársainak az adott stádiumban?
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CUSTOMER JOURNEY MAPPING

Mit él át az ügyfél?  
Milyen élményben van része az adott stádiumokban? 

wow - közömbös - szomorú
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CUSTOMER JOURNEY MAPPING

Milyen ügyfél igényeket detektáltál  
és milyen megoldásaid vannak ezekre?
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CUSTOMER JOURNEY MAPPING

Találkozási pontok feltérképezése. 

Ügyfél/vásárlók érzéseitek, magatartásának megismerése. 

Segít az ügyfél szemével látni a cég által nyújtott élményt. 

Fókusz legyen az ügyfél tényleges szükségletein!



CUSTOMER JOURNEY MAPPING

Kutatáson alapuló journey map 

Pro 
elfogulatlan 

holisztikus 

ügyfélélmény lenyomat - tükör effektus 

Kontra 
riport para 

empátia hiánya 

komplexitás: nehéz átadni
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Belső workshopon összeállított journey map 

Pro 
közös nevező 

könnyebb (azonnali) implementáció lehetősége 

silók lebontása - backstage térkép 

Kontra 
hipotetikus journey 

hangadók/vezetők ledominálják 

jelenlegi folyamatok leképezéséig jut csak el



CUSTOMER JOURNEY MAPPING

Vond be a belső és külső érintetteket 

Empátia eszközök használata 

Előkutatás 

Implementációban érintettek bevonása 

= workshop sorozat
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CUSTOMER JOURNEY MAPPING

Az érték a feltérképezés folyamatában van, nem a 
végeredményben. 

Ne az ábrák rajzolására koncentráljunk, hanem kezdjük 
párbeszédet az ügyfelekkel/vásárlókkal. 

Törjünk ki a silókból, vonjuk be a munkatársakat. 

Értsük meg a kontextus, teljes képet. 

Készítsünk akciótervet és iteráljuk, frissítsük a térképet.



KÖSZÖNÖM A FIGYELMET!


