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CUSTOMER JOURNEY

Véarakozas a csomagra, tovabbi

A vasarl6 tajékozodik Online megrendelés esetén: Webshopbdl rendelt termék

csomagszallitas igénybevétele dontés az online rendelésrél, a . ert’eslltesek acsomag visszakiildése, ha meggondolta
elétt. Talalkozik a reklamjukkal, kiszallitds modjarel. ?[kezese’ro!, vagy ertesﬂese’k magat a vasarlo.
nevukkel. hidnya, késés, bizonytalansag.

AWARENESS DONTES A KISZALLITASROL SZALLITAS FOLYAMATA VISSZAKULDES

O O
O O

CONSIDERATION VISSZAIGAZOLAS KEZBESITES FOLLOW-UP
Csomagfeladas esetén: mikor Kiértesités a szillitas sikeres Sikeres kézbesités, élmények a Loyality (Ujra vasarléva valik),
és hogyan meriil fel a megkezdésérdl és a kézbesités futarral, sikertelen kézbesités Advocacy (hirvivéség,
futarszolgdlat igénybevételének paramétereirél. esetei (kallédé csomag, sériilt nagykovetség), Leave (tobbet

az otlete. csomag). nem rendel adott cégtdl).




Soha nem véleményez

Csak kiemelkedéen negativ vagy pozitiv
tapasztalat esetén ir

A legtobb vasarlas utan véleményez

Minden internetes vasarlas utan véleményez

HOL?
FB-csoport
Webshop

Google
Markaweb




Veélemények altal nem
befolyasolt, kevésbé tajékozddo

Kb. 1,2 milli6f6  29%

m Szelektiv tajékozodd

47% Legalabb 2 millié &

Kb.800 ezerf6  23% o Tudatos tajékozado,
vélemeény-befolyasolt




Tejles meértékben

Inkabb igen

Inkabb nem

Egyaltalan nem

Nem tudja

HOL?
94 % Google
Arésszehasonlité

Webshop
Markaweb

86%




PAIN MAP
VELEMENYEK ES NARRATIVAK

Elveszett csomag Tdl sokaig tart kézbesiteni 2 csomagot
. Nincs lehetoseg 2 rendelést kovetoen
Korabban érkezik a csomag Z A ] : o = modositani az idoponton, helyszinen
Futar akior erkezik, amikor Nem a megadott idopontban keril
Srei v nem szamit ra az Ugyfel kézbesitésrs 3 csomag i 3
K&sobb érkezik 3 csomag Idofaktor Nem kovetheto nyomon 2 csomag
Tl tig az érkezés iddintervalluma Az Ugyfel hiaba fizet egy plusz szolgaltatasért, ha az nem valosul meg

Rendszerhianyossagok . o M ol
A kiszallitasi |epések gyorsan valtoznak — Csomagok visszaklldéseénexk nehézsege

Nemzetkozi csomagkiildesek kaotikus
rendszere

Nem tudni mely cégek vesznek
részt 3 kiszalltasban &s mikor
o . 3 z erkezik meg 2 csomag

A futar rossz cimre kezbestti a csomagot

: aa s ; ; ) (1S Adminisztracio kovethetetlensege
Sikertelen kezbesites, amikor a megadott cimen tartozkodik 2z Ugyfe!, : l 9
*hazudik a futar®

llletiend! beszélnek
Futarok kommunikaciojs, viselkedése az Futérok Ry
N Bdarak Ugyfelek fele - csomagkUIdessel Ugyfelszolgalat nem elérhato
em segitokésze
2 kapcsolatos panaszok ._
Ugyfelszolgalat nem segitokesz, nem
Bankkartyas fizetes hianya kommunikal megfaleloen az Ggyfelekke
Fizetasi lehetosegek korlatozottak
Keszpanzes visszajaro problemaja Nem tudni mikor &rkezik meg a csomag

Nincs értesités

= e - Sikeretien kézbesitésro! nincs ertestés
Kommunikécios hianyossagok

Hiaba van ertesites, ha a kiszallitas nem az
értesitésnek meofelelden tortenik

Nincs Gres rekesz, aho! fel lehetne adni 3 csomagot
2o T R 2o 3 Elveszett, serilt csomag, specialis helyzetek esetén nincs
Ertesitest kovetoen megsincs 3 csomag az adott automataban megfeleld Ugyfelkezalés

Nem vette at idoben az igyfel a csomagot

A webshop és futar c2g eltérd kommunikaciojs
Csomagautomatak
Nehez megkozelithetoseg

Csomagautomatak elhelyezkedése

Nincs minden telepilésen Torott, seriit csomagok

Szallitott csomag
Hianyos, kilopott csomagok

A feladott csomag nem fér be az automataba



Kisebb késések, de megoldjak
Probléma a csomaggal, de
megoldjak

Egy napos késés

Nincs nyomkovetés
Nemzetkozi csomagoknal nincs
nyomkovetés

Nincs ugyfélrendelkezés a
csomag kézbesités-modositas
idejérdl vagy helyérdl

Udvariatlan futar
Elérhetetlen ugyfélszolgalat
Teljes informacidhiany a
csomagrol, nincs ertesités

Az igérthez kepest sokkal
lassabb a kézbesités, nincs
informacio

Csomagautomata: nincs benne
a csomag, nincs hely,
meghibasodott

Az (igyfélszolgalat harit, nem
torekszik a megoldasra
Gondatlan szallitas miatt séruilt
csomag esetén elmarado
kartérites

A futar valétlant allit (pl:
sikertelen kézbesités, mikozben
az Ugyfél a cimen tartdzkodik)

Fontos hataridore torténd
szallitas késése esetén

S

Elégedetlenség mértéke



Amivel

dﬁg@d/@u—@k/lennének

v Pontos tajékoztatas a webshop honlapjan
arrél, hogy milyen szallitasi feltételek
érvényesek: hany kézbesitési Kkisérlet,
pontosan mennyi ideig tart a kiszallitas,
sth.

v Osszességében atlathaté, kiszamithaté
szallitasi folyamatok

v Egyértelmii iranymutatasok arrél, hogy
probléma esetén hova lehet fordulni, mi a
teendo

v Csomagautomatas kézbesitési lehetdség
esetén szintén pontos kondiciék: mikor,
melyik automatabél, hogyan vehetdo at a
csomag. Pl: Packeta -> applikacioé letoltése
sziikséges
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