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PARKAPCSOLATI SZAKASZOK

ERTEKELES

PROBLEMAK,
ALKALMAZKODAS BEFOLYASOLASRA

AVALOSAGHOz ~ TOREKVES

ROMANTIKUS
O SZERELEM

EGYMASRA
TALALAS

ELVALAS VAGY

FANTAZIA ONMEGVALOSITAS VALSAG ELMELYULES

FIGYELEM
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AZ UGYFELKAPCSOLATOK SZAKASZAI
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Akvizicio Aktivalas Aktivitas névelése Visszacsabitas
Marketingkampa- Akcios ajanlat, egyedi Folyamatos hirlevél, A kapcsolat megszaka-
nyok, figyelemfelkelté  szolgaltatascsomag, tajekoztatas, upsell- és dasanak megakadalyo-
aktivitasok. ajandek. cross-sell kampanyok, zasa, vagy visszatérito

hiiségakeciok kampanyok

Forrés: Takacs Antal: Ugyfél kiszolgalas | elégedettség | élmény
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Online tér — digitalis touchpointok

Uj ajanlat, kiegészitd

Social media bl oldalak szolgaltatasok
. . Mobil oldalak, Forum(ok
Keresé- Ve_lgnrgnyfk, app(ok) (ol E-mail,
optimalizalas djaniaso Onkiszolgald hirlevél
Honlap Honlap, ugyfélszolgalat, app
N landi .
Hirlevel anding page Social media felliletek Adatbazis

Blog és Big data

Figyelem- N  Ajanlat- Vsarlas Ugyfél- Lojalitas

felkeltés meérlegelés megtartas megorzese

Vélemények, ajanlasok Ugyfélelemzés

ugyfélismeret

Uzlet, személyes
ugyfélszolgalat

Media megjelenések

. . . Ertékesitd, "y
. Hideghivas, akciok EIaﬂé' képvisels Személyes, Promaécio
PR, Radio, - " munkatars telefonos,
Print, TV Ajanlatadas elektronikus
ugyfelszolgalat !
T
L] L] L] » » ,’ rd . ¢ &:
LFizikai valosag” — személyes touchpointok &
Y {(l
Forrés: Takacs Antal: Ugyfél kiszolgalas | elégedettség | élmény UGYFEL “
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EGY KIS SZEMANTIKA...
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AZ EMBER A
VALLALAT
MOGOTT"...

ANTTI HERLIN
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MOGOTT"... VES CHARLENE DE
s J. B CARVALHO-

HEINEKEN
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KJELD KIRK
KRISTIANSEN
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AMAZON

-

GOOGLE

MATTEL
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MAS, MINT AMIRE GONDOLNANK...

Maximalis varakozasi idé, miel6tt B Két percnél kevesebb
megszakitja a vonalat, korosztalyok szerint B Két percnél tébb
74%
68%
599%, 62%
38%
I I I I ] I I I i% 1
18-24 25-34 35-44 45-54 55-64 65+
Maximalis varakozasi Nem iigyintéz telefonon
idok az ugyfelfzk részerol, Nem fogad ¢l
1500 US tgyfel semmilyen
megkérdezésével. varakozasi id6t

Forras: Arise 2010: i
30 masodperc

l és 1 perc kozott

8,2%

] o

1 perc /i .

Két percnél tobb
, / -
1 és 2 perc u 5
kozott , <\
. UGype : /
Forras: Takacs Antal: Ugyfél kiszolgalas | elégedettség | élmény; Arise 2019 EL
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DE MEGOSZTIA...

Az ugyfelek 80%-a Az ugyfelek 62%-a a rossz élményeket m=mmes  Retail
szerint az ugyféelél- megosztja masokkal ees B2B
meény ugyanolyan

fontos a sikerhez,
mint a termeék és a

szolgaltatas 81% Az ugyfelek 57%-a

nem vasarol tobbet,

ha a versenytars jobb
élményt biztosit

Az ugyfelek 70%-a
szerint az uzleti
sikerek megérzéséhez
els6dlegesek az olyan
ugyfélszolgalati
munkatarsak, akik
tudataban vannak az

Az ugyfelek 72%-a
77% megosztja ajo
eélményeit masokkal

KIVEL OSZTJA MEG?

interakcidik
fontossaganak
74%
Az ugyfelek 59%-a szerint a Az ugyfelek 67%-a hajlando / &
multbéli interakeiokon alapulé tobbet fizetni a kimagaslo L 3 .
elkotelezédés kiemelt fontos élményért cserébe <4
Forrés: Takacs Antal: Ugyfél kiszolgalas | elégedettség | élmény; SalesForce Research 2018 UGYFE'I?“%
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...A POZITIV TAPASZTALATOT IS!

Mit tett egy kiemelkedben pozitiv élmény
megtapasztalasat kovetoen?

Kozvetleniil visszajeleztem
a vallalatnak levélben,
e-mailben, vagy

a honlapjukon

Nem meséltem
el senkinek

Posztoltam roéla
a Facebookon

Kommenteltem rola vagy
értékeltem a vallalatot

Elmeséltem a egy erre szakosodott oldalon

KIVEL OSZTJA MEG?

barataimnak pl.: Yelp, TripAdvisor
e-mailen,
telefonon, vagy ) | .
személyesen Irtam rola a Twitteren / by -
4
N Ugy, Q{
Forras: Takacs Antal: Ugyfél kiszolgalds | elégedettség | élmény; Temkin Group, 2017 FE'];L' ;gg;%s
Elmgny TTseq
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MINT EGY PARKAPCSOLATBAN:
FIGYELEM

EGYUTT TOLTOTT IDO
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