Service Design modszertan
nagyvallalati kornyezetben...
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Szabo Balazs

.hogy tudnak vallalatok nem ligyfélkézpontuak lenni ugy, hogy az
abban dolgozok mindegyike ligyfél valahol mdshol???"

Az elmult 7 évben foglalkoztam kifejezetten tigyfélélmény
fejlesztéssel, tigyfelkézpontu transzformacios programok elinditasaval
és menedzselésével itthon és kalfoldon.

Az elmult 4+ évben az E.ON Hungaria cégcsoport Gigyfélkozpontu
transzformaciojat és digitalis fejlesztéseit vezetem csapatommal.

Ezt megel6zoen folyamatfejlesztéssel, LEAN-nel és Six-Sigmaval
foglalkoztam

https://www.linkedin.com /in/balazsszabojr/
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Iparagi NPS ertéekelések osszevetése

NPS ertekelések 2018-ban

Elelmiszer kiskereskedelem 32 a7 ]
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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

\ i ) customers. Service design may function as a way to inform
e changes to an existing service or create a new service

WIKIPEDIA entirely.

Tbe Free Encj;clopedid https://en.wikipedia.org/wiki/Service_design




A service design onmagaban nem értelmezheto hiszen egy
szervezeti kulturaba epitjiik be

*== 2015 2017 e== 2019 Teljes bazis =@ 2019 Top 100

01 Stratégiai irany és elkotelezettség

6 02 Kultura

03 Megvalositas feltetelei >
04 Ugyfelek megértése (3
05 Ugyféligény alapu fejlesztés S

06 Magas szinvonalu, konzisztens
tgyfelelmeny



A megfelelo modszertani elemek egymas utani sorrendje

kulcs lehet azok sikeressegében

Ugyfélkozpontusag képességek
felépitése, kozponti szervezet
felépitése

Journey gondolkodas kiterjesztése,
Uzlet bevonasa, dashboard-ok
bevezetése, digitalis lab felépitése

CX kultdra fejlesztése és
megvaldsitasi képesség erdsitése

Programs shaping corporate culture are crucial to transform
the busi into b i




—{C—— Customer Journey - ligyfélkézpontii innovdciés folyamat
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KUTATAS:
Felmértiik a par napon belil
visszakapcsolt ligyfelek kdérében,
hogy miért varjdk meg a
kikapcsolast, milyen érzéseik,
igényeik, megéléseik vannak:
= Kuvalitativ (feltaro):
30 mélyinterju (10 KKV, 20
lakossagi tgyféllel)
= Kvantitativ kutatas :
400 telefonos interju (100 KKV,
300 lakossagi tigyféllel)

ELEMZES:

= Elmdlt 1.5 év par napon beliil
visszakapcsolt tigyfelekrdl
sz6l6 bels6 adatok elemzése
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Par napon beliil visszakapcsoltak — as is
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1. + csatorna
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Emailt is kiildjtink
automata smsnél
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2.+ csatorna

k

ela 2. soft
hivassal:
automata
hanghivas/sms

Akiket nem értlink
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3.+ csatorna

el az utolsd
hivassal par
nappal a

automata sms,
email, appon
jelzés

4.+ csatorna

59 csatorr‘g

Akiket nem értlink

kikapcsolas elétt:

Alvéllalkozo
emailbeniis keresztiili
jelezze, hogy Kikapcsolas visszakapcsolas
megy kikapcsolni L napjan sms iigénylés
értesités/email
napkdzben
legkésébb
délben
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6.+ csatorna

Online portalon 7.+ csatorna

Ha nem érjlik el az

ligyfelet, sablon email:
.kevés volt a befizetés
Osszeg, fizessen még”



A jo dontések a tapasztalatbol jonnek, mig a
tapasztalatok a rossz dontéseken alapulnak...




