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Ugyfélszolgalat
e Akinek nincs:
— A vevbk 67% az ugyfelek rossz kiszolgalasa miatt vész el
— EDbb6l a 67%-bdl, csupan 4% jelél meg pontos okot, hogy miért megy el

— Eqgy Uj ugyfél megszerzése leqgalabb 6tszor annyiba kerll mint a régi meqgtartasa

— Atlagosan a véllalatok vevéinek 50%-a kicserélédik 6t év alatt

o Akiknek van:
— Nagyobb ndvekedeési ttem: sajat piacukon atlagosan 6%-0s névekedést érnek el
— Termékeiket és szolgaltatasaikat 10%-al magasabb aron értékesitik
— Havi 12% befektetés megtériilést ernek el (ROI)

— 5% vevoéi hlség nbvekedéssel 25-85% profitabilitas névekményt érnek el.

Forras: Harvard Business School Press, “The Loyalty Effect”
Harvard Business Review, “Putting the Service Profit Chain to Work”



Mire képes a Contact Center?

A felmérések azt mutatjak, hogyha egy cég elvesziti ugyfeléet, annak

68%06-ban a kiszolgalassal valo elégedetlenseég az oka. Megsértddik,
és sokszor nem is reklamal, csak hatat fordit a vallalatnak, amelynek igy
nincs is modja maradasra birni. (Forras: Forum Corporation).

Nemzetk6zi tanulmanyok kimutattak, hogy a céget elhagyo lgyfelek
70-80%06-a olyan hiba miatt tavozik, amely megfeleld

tugyfélkapcsolat-kezeléssel kikliszobolhetod lett volna.
(Forras: Survey conducted by Opinion Research Corp)

Tanulmanyok szerint az ugyfelek:

75%0-a 6t percnél nem varakozik tobbet

809%06-a szivesebben menne fogorvoshoz, allna egy dugéban a kocsijaval, mintsem
részese legyen egy eredmeénytelen ugyfélkapcsolatnak

/5%0-a azonnal tovabbadja (negativ) tapasztalatait rokonainak, baratainak,
ismerdseinek

85%06-a pedig mar az els6 negativ tapasztalat utan elgondolkodik a valtason.
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Contact Center Ugyintézok tudjak legjobban befolyasolni az tigyfelek véleményét

A

az Antenna Hungaria termékével, szolgaltatasaval kapcsolatban —

\

amennyiben az affér telefonhivas k6zben torténik, a megfeleld tgyfélkezeld
munkatars azonnal reagalhat, s ha sikerul az ugyfelek panaszat azonnal
Q)rvosolni, akkor tobbséguk (95%6-uk) végul megbékél, és h(i marad a céghez. /

~

Biztositja, hogy az ugyfél ugy érezze:
» biztonsagban van,

» figyelnek ra,

» Kkulonlegesen fontos,

» az egész ceg érte dolgozik.

\ /
-~

Ezen szamok fényében a vallalat szamara fontos és kiemelt odafigyelést igényel,
hogy milyen képet mutat a fogyasztok felé — a Contact Centerrel:
= (tobblet)értéket ad el a fogyasztonak
= ezt megfeleld médon kommunikalja
= s a mUkodésben képes meg is valdsitani a
K kommunikacioban igérteket /




telemarketing, telesales

Contact Center
CRM rendszer kimené

Ugyfelek adatainak
frissitése és hasznalata

Uj termék/frissités

T4ajékoztatas ) P
Adatgy(ijtés In-out termékek értékesitése - S ciGk
Tervezés Munkatarsak értékelése = /Eégedettség- bromaocio
Oavfelek nvilva DM fel- és lekovetés vizsgalat |,<1_Jt__atasok .
gytelek nyllvanos Meahivé kampanvok « Kutatasok Uj tgyfelek szerzése
adatainak hasznalata 9 . pany utataso .y
] Tesztelések = Gyors felmérések,
(pl. névnap) . . ;
Kutatasok megkérdezések
Kintlévdségek kezelése
Meglévé elésfizetsk Partnerek Erdeklsdsk

Megragadni a pillanatot: kimutatott, hogy a legnagyobb részben az azonnali dontéshozas vezet
eredményre

Megtudni a valédi motivaciokat: kimutatott, hogy a telefonban székimonddbbak, 6szintébbek az
emberek




A kontakt center beépil a vallalat

Cégvezetés:
Intenziv médon fejlessziik az lzletet, Gjabb beruhazasok nélkiil.
Mennyire vagyunk hatékonyak? Létszammal tudunk-e sporolni?
Mi lesz az év végi eredmény?

Kereskedelem:

A meglévé vevoinkbdl hozzunk ki tébbet. Minél tobb érdeklédénk van,
annal tobb az lzletlink. Aki egyszer kontaktalt veliink, az legyen vevénk.
Ne hagyjuk elaludni a lead-eket. Szezonalis valtozasokat ki kell hasznalni.

életébé

Marketing:

Teszteljiik a piacot gyorsan és olcson. Kapjunk visszajelzést.

Nem tudjuk, hogy allunk a piacon, miért valasztanak minket?

A nem j6 eladasu termékek miért nem mennek? Van-e valami Ujdonsag?

HR:

Minél rovidebb betanulassal Iehessen kezdeni. Minél profibbak legyenek az
Uigyfélszolgalatosok. Ne akarjanak elmenni innen, motivaltak legyenek.

A képzésiik fontos, de ne essenek ki a munkabdl. Amit megtudunk
informacidt, azt hogyan adjuk tovabb a szervezetnek?

Egységes, profi
ugyfélkapcsolat
barmely médian
keresztul




A beruhazas ertékével, hatasaval
latban

Innovacio/Uj termék:

Ertékteremtés:

1. Nincs informaciogydijtés a piacrol és a vevokrél

2. Informaciogydjtés a piacrol és a vevékrél van,
de nincs analizalva/hasznalva

3. Véleménykutatasok vannak, de esetlegesek és nincs follow-up

4, Piaci felmérések és fokuszcsoport mérések regularisan vannak

5. Valos idében gy(jtiink vevéinformaciokat és ezt piaci
elérejelzésekkel kombinaljuk

6. Vevéelégedettség allandéan mérve van és ezt az egész
Ertéklancban felhasznaljuk

7. Kifejezetten és céltudatosan (agressziven) gydijtjik a vevékrél és a

piacrél az informaciokat és ezt az egész Ertéklancban kételezéen
hasznéljuk

kapcso

1.
2.

3.

S

Az Uj termékek/folyamatok kialakitaséara nincsenek javaslatok
Csak egy f6é/osztaly foglalkozik az Uj termékek/folyamatok
kialakitdsaval

A fels6vezetés céljanak tekinti az G termékek/folyamatok
kialakitasat, de a megvalositasuk esetleges

A termék/folyamatok fejlesztése egy belsé struktdra eredménye
A piaci legjobb gyakorlatok figyelése és azok implementélasa a
cégben stratégiai célja a felsé- és kdzépvezetésnek

A termék/szolgaltatasfejlesztés a cég tllélésének és
fejlédésének kulcsa

Az innovacio és fejlesztés a (termék + szolgaltatas + folyamatok)
folyamatos és a cég létének kozéppontjdban van

Koltségcsokkentés:

1.
2.
3.

4,
5

A funkciok dominalnak a folyamatok felett

A folyamatok kialakitdsanak igénye mar felmertdilt

A folyamatok/minéségbiztositas programja néhany funkcionalis
egységben bevezetésre kerllt

A folyamatok fejlesztése megkezd6dott az egész cégre vonatkozédan

A folyamatok fejlesztése az egész cégre vonatkoz6an bevezetésre kerdlt
és a vevokre és beszallitdkra is kiterjesztésre fog kerdilni

A fékuszban a folyamatok allnak, mind a beszallit6i oldalon, mind a vevéi/
partneri oldalon minden kuilsé/belsé tevékenységre

Teljes és atfogo folyamatorientalt megkdzelités és mikddes torténik az
egész cégben és az folyamatosan fejlesztés alatt all

Kockazatok csdkkentése:

1.
2.
3.

Pénziigyi, operacids és kiilsé kockazatkezelés nincs

Pénziigyi kontrol létezik, operacios és kiilsé kockazatkezelés nincs
Pénziigyi, operacids és kiils6 kockazatkezelés létezik, de az adatok
és kovetkeztetések megbizhatésaga nem ismert/ellenérzott
Egyensuly a pénziigyi, az operacios és a kilsé kockazatkezelében,
és ezek érvényessége ellenérzott

Mindezek mellett a pénziigyi tervezés és a kockazatelemzés is
megjelenik

Kifejezetten a kdzéppontban all a pénziigyi és az operacios
kockazatelemzés és kockazatkezelés

A menedzsment kdzéppontjdban a pénziigyi, operacios és a

kiils6 kockazatelemzés és kockazatkezelés all



A beruhazas ertéke, hatasa
Ertékteremtés m.]

Legnagyobb GAP:
Ertékteremtés
Méasodik legn. GAP:
Kockazatcsokkentés
Y
ox a4l
Kockazatok Koltség-
csOkkentése csOkkentés

A jelenlegi helyzet Innovacio/Uj termek @
ROInf (Marchand, 2000)

A kivant helyzet



Ugyfélszolgalat

Arbevétel

€ 60

€5

€ 1 marketing € 1 tgyfélszolgalat
raforditas réforditasa

Forras: Creative Good Institute



HATTERINFORMACIOK



FORGATOKONYYV - script .

A kampanyok bonyolitasa a beszélgetést iranyito
forgatokdnyv alapjan tortenik:

= elsre elkészitett — valamennyi kérdes es valaszlehetsseg

= megbizoval egyeztetett

= pontosan, logikusan megszerkesztett (szerkezete: fa struktirahoz
hasonlithato)

= programozott

= 3 kampany soran tartalmilag, szerkezetileg médosithato

Szerepe

= jranyitja a beszélgetés menetét

= lehetsséget ad a kapott informacioknak a beszélgetéssel egyidsben
tortens szamitdgépes rogzitesére

= biztositja az Ugyintézé szamara , hogy az alap-forgatokonyv pontjai
kozott a killonbozes logikai 1épéseket kdvetve (,,ugralva”) iranyitsa a
beszélgetest, az ugyfél valaszainak megfeleléen



FORGATOKONYYV - script I1.
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felUleten a kérdéssorbol mindig
egy kérdés és a hozza
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kitdltendé valaszmezé jelenik .
meg Back Hexi

fioza

= a scriptbe elsre beprogramozott

lgyintézs altal egy-egy interju soran kovetett
utvonalat — a kérdesek megjelenésének sorrendiseget —, az
interjualanynak a feltett kérdésekre adott valaszai hatarozzak meg

ELONYE
= biztositja a Megbizo altal elére meghatarozott pontos és egyseges
Interjuvezetést, és ezaltal a kampanycelok teljesiteset



FORGATOKONYYV - script I11.
Szerkezetét tekintve:

= a megvalaszolando kérdéssor

= a kerdésenkent lehetseges valaszlista, melybsl az lgyintezs
majd egerkattintassal valasztja ki az interjualany altal adott
valaszt

= nyitott fellletek, kitdltends valaszmezask, ahova az
Interjualanytol kapott informacio szévegesen kerdil
rogzitésre

= a beszélgetés lehetséges fordulatait, elagazasait, kiilonb6z4s
logikai utvonalait az elsé kdszOné mondattol, az utolsé
elkGszOné mondatig



FORGATOKONYYV - script V.
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= minden informacio, melyet az tgyfélnek el kell
mondanunk a pontos tajekoztatas érdekében (Infobox)

= az Ugyfél varhato reakcioira, illetve kifogasaira
adhatd lehetséges valaszok (Ervelés, haszonérvelés)




