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Core szolgáltatáshoz kapcsolódó 
ügyfélélmény

Non-Core szolgáltatással könnyen 
megcélozható potenciális ügyfélkör
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Definition

Service design is the activity of planning and organizing 
people, infrastructure, communication and material 
components of a service in order to improve its quality and 
the interaction between the service provider and its 
customers. Service design may function as a way to inform 
changes to an existing service or create a new service 
entirely.

https://en.wikipedia.org/wiki/Service_design



A service design önmagában nem értelmezhető hiszen egy 
szervezeti kultúrába építjük be



A megfelelő módszertani elemek egymás utáni sorrendje 
kulcs lehet azok sikerességében

20172016 2018 2020

Ügyfélközpontúság képességek 
felépítése, központi szervezet 

felépítése

Journey gondolkodás kiterjesztése, 
üzlet bevonása, dashboard-ok 

bevezetése, digitális láb felépítése

2019

CX kultúra fejlesztése és 
megvalósítási képesség erősítése



A bevonás a kulcs

Az üzleti szereplők 
ügyfélérzékenyítése 
elengedhetetlen, 
különösen egy olyan 
környezetben ahol nem 
feltétlenül van meg égető 
szükség a változásra.



1. Kutatás 
és elemzés

2. Szintézis 3. Ötletelés 4. Akciók

KUTATÁS:
Felmértük a pár napon belül 
visszakapcsolt ügyfelek körében, 
hogy miért várják meg a 
kikapcsolást, milyen érzéseik, 
igényeik, megéléseik vannak:
▪ Kvalitatív (feltáró): 

30 mélyinterjú (10 KKV, 20 
lakossági ügyféllel) 

▪ Kvantitatív kutatás :
400 telefonos interjú (100 KKV, 
300 lakossági ügyféllel)

ELEMZÉS:
▪ Elmúlt 1.5 év pár napon belül 

visszakapcsolt ügyfelekről 
szóló belső adatok elemzése



Értesítések, felszólítók Kikapcsolás Fizetés, igazolás Visszakapcsolás

Lakosság: T + 6 -75 nap
KKV: T + 5 - 40 nap

Lakosság: T + 75 nap
KKV: T + 40 nap

Lakosság: T + 76-78 nap
KKV: T + 40 -43 nap

Lakosság: T + 78 nap
KKV: T + 43 nap

Emailt is küldjünk 
automata smsnél

1. + csatorna

Akiket nem értünk 
el a 2. soft
hívással: 
automata 
hanghívás/sms

2. + csatorna 3. + csatorna

Akiket nem értünk 
el az utolsó 
hívással pár 
nappal a 
kikapcsolás előtt: 
automata sms, 
email, appon
jelzés

Kikapcsolás  
napján sms
értesítés/email 
napközben 
legkésőbb 
délben

5. + csatornaAlvállalkozó 
emailben is 
jelezze, hogy 
megy kikapcsolni 

4. + csatorna 6. + csatorna

Online portálon 
keresztüli 
visszakapcsolás
i igénylés

Ha nem érjük el az 
ügyfelet, sablon email: 
„kevés volt a befizetés 
összeg, fizessen még”

7. + csatorna



A jó döntések a tapasztalatból jönnek, míg a 
tapasztalatok a rossz döntéseken alapulnak…


