Mit tudsz az ugyfeledrol?

Es mi az amit nem tudsz réla?

Fokuszban az Ugyfélélmeny ‘|
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[-want-to-know
moments:

Termékkel,
szolgaltatassal
kapcsolatban
informaciot keres a
vasarlo.

0

I-want-to-go
moments:

Termékkel,
szolgaltatassal
kapcsolatban
felkeres egy
értékesitési pontot

vagy értékesitét.

’

I-want-to-do
moments:

Termék,
szolgaltatas
hasznalatahoz
segitségre szorul a
vasarlé.
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I-want-to-buy
moments:

Vasarlasra
felkészilt a
fogyasztd, de a
dontéshez
tdmogatasra van
szilksége.
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Az ligyfelek mindent tudnak rélunk!
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JAKKor sikeres a pozitiv
tgyfélelmény megteremtése egy
vallalatnal, ha nemcsak a jelszavak
és szlogenek szintjéen jelenik meg,
hanem athatja a szervezet
gondolkodasat és minden
cselekedetét.”




CXl index szektorok és szolgaltatok szerint CXI Index (0-100)

CXI Index (0-100) Szolgéltatonként

Bazis: kivalasztott szolgaltatok, n=981 . s -
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A pozitiv tigyfélélmény kialakitasa csak akkor lesz sikeres, ha minden
talalkozasi ponton javitani tudod az uigyféléiményt.
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igénybe vettem valamilyen termékét/szolgaltatasat
személyesen kerestem fel Uigyfélszolgalati irodajat
felhivtam a telefonos lgyfélszolgalatat

megkeresett egy tgyintézdje telefonon

lattam a reklamjat a tv-ben

lattam a koztéri hirdetését (pl. plakat/ériasplakat)
radiéban hallottam a hirdetését

interneten talalkoztam a reklamjaval/hirdetésével
interneten olvastam valamilyen informaciét réla
interneten kerestem informaciét a...

meglatogattam a weboldalat

online intéztem ligyet a weboldalan

hasznaltam a mobilapplikacidjat

a hirekben hallottam/lattam valamilyen informaciét réla
kozosségi oldalon olvastam valamit réla
ismer6som/baratom mesélt valamit réla

ajanlotta egy ismer6som/baratom a...

tgyintézéjével chateltem/emaileztem

emailt itam az tgyfélszolgalatanak

megnéztem a Facebook oldalat

Pénziigyi / biztositasi 6sszehasonlité portalon lattam...
DM levelet/prospektust kaptam a...

emailt kaptam az ligyfélszolgalatatél/cégtol

fiiggetlen biztositasi alkusz / pénziigyi tanacsadé...
szamlalevelet kaptam téle (papir alapon vagy...
személyesen talalkoztam értékesitéjével/ligynokével...
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,EQy Service Design 1 &
folyamatibban mindenki
tgyfélnek szamit. A
vasarlo, a munkatars, az
értékesitd es a vezetd is.” ’\
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KNOW YOUR CUSTOMER

JOHN SMITH SAM WALKER
23 WEST 3RD AVE MADISON CLARK _
VANCOUVER EMILY MOORE
JUNE 9TH, 1987 e JOHN SMITH
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http://nrc.hu

