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A CX hanyatlik latszik, ugyanakkor sosem volt
meg olyan fontos talan, mint most!
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Forrester 2024 US CX Index szerint “A vezetSk elképzelései arrdl, milyen az altaluk nydjtott tigyfélélmény
A CX mindség harmadik éve csokken, és 2024-ben all-time (CX), és az ugyfelek tényleges megélése kozotti kilonbség még soha
low lett. 2024-ben a markak 39%-a szignifikansan romlott (ez nem volt ekkora.”

rekord).
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A magyar CX érettség 1s csokken, amely tobb
okra vezetheto vissza...
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Gazdasagi nyomas »
koltségesokkentés

Vezeto1 elkotelez6dés hianya

Silo miikodés » toredezett,
széttagolt ugytélélmény

Szabalyozasi kihivasoknak
valo megtelelés



Szilast Beatrix

Szabd Balazs

Szoftverfiiggetlen CRM tanacsado

20+ éves tapasztalat tigyfél- és partner menedzsment,
uzletfejlesztés és CRM teruleten, az SAP Hungary és
partnercégeinél, valamint a Microsoft Magyarorszagnal

Golden CRM Kttt

CCXP tanusitott CX tanacsad6 & PhD hallgat6

15+ éves tapasztalat tigyfélélmény menedzsment
tertleten, az E.ON Hungaria és a Yettel korabbi CX
vezetoje
CXPA és a HCXA tagja

CX Factory, CX-impact és MantaWorks



Ahhoz, hogy sikeresen tudjunk atalakitani és mukodtetni
egy vallalkozast, ugy, hogy az tgytélkozpontaan tudjon
mukodni tobb dologra is koncentralni kell!
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Mi az uzlett stratégiad és hogyan kapcsolodik az az
ugyteleidhez?

,,INem a leger6sebb vagy a legintelligensebb faj marad fenn, hanem
az, amelyik a leginkabb képes alkalmazkodni a valtozasokhoz.”

Charles Darwin

Legyen uzlett stratégiad » tgytélmegtartas,
novekedés, Uj piac vagy uj termék

Akarj valtozni és ne félj valtoztatni

A CX, ha nincs pénziigyi narrativa,
hamar lekerul a prioritaslistarol




Ha van uzleti stratégiad, akkor ...

... a tokusz kijeloli a prioritasokat: az alstratégiaknak

ehhez kell 1igazodniuk.

Marketing és
értékesités
Termék-/szolg.
stratégia

KPI-k és
iranyitas

Ugyfélmegtartas

Szervezet és Novekedés Uovelélma
kompetenciak U] piac PSSR
Arazas és
csomagolas

Uj termék

Operacio6 és
folyamatok

Technolégia / IT
/ adat
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Az ugytél mindenkié, 6k fizetik ki mindenki bérét a

cégben!

Legyen mindenkinek fontos, hogy
milyen az ugytélkiszolgalas

Ne hagyd magad eltavolodni a

vasarloidtol

Osztonodzd a kollégakat a jobb

teljesitményre
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Ha nem ismered az tgyteled nem is tudod 6t
kiemelked6en kiszolgalni

Ne kérdezz olyat az tigyféltdl, amit te is
tudsz, vagy amivel nem tudsz mit
kezdeni

Nem csak a szam fontos, hanem, amit
az ugyfelek megosztanak

Ismerje ezeket az informacidkat az
egész szervezet, és valtoztassatok a
mukodésen



Ugyfélinformaciok kezelése

HOL, MIT, KINEK, MIERT?

HOL: fejben, papiron, Excelben, ERP-ben; CRM-ben, ...
MIT: minimalis informaciok [ Ugyféltsl begytijtott adatok
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KINEK: ki latja az adatokat 1

MIERT: sajat célok [|  vezetdi utasitas [ céges 6sszkép

ol



Ugyféladatok tobb helyrél érkezhetnek ma mar, amit
elemezni és értelmezni kell

["]gyfélt(')'lz targyalas, e-mail marketing, weboldal latogatas,

Ugytélszolgalat, ugyfélelégedettségi kérdbiv, Google vélemény,

Munkatarstol:
értékesités, marketing,
Ugytélszolgalat

Tranzakcios adat

Bels6 adatok Social mediabdl: LinkedIn,
Facebook és egyéb csatornak



CRM = Customer Relationship Management
¢ - A kivalasztasra kertil6 CRM rendszer
vegye figyelembe az uzlett igényeket és az
IT kornyezetet.
Qch:i Marketing
Media U
@ Customer ‘

Service
Analytics

A nyilvantartott adatok tipusa fligg a
personaktol, az iparagtol, ... és az uzleti

stratégiatol.

Hasznaljuk az Al-t adatgytjtésre,
adatelemzésre, online kérdoiv kikuldésére,

©
©
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Csak az a valtozas, ami az tgytélhez 1s eljut és amit
ertekelnek

Az ugytél-visszajelzésbdl akeiot kell
inditani, maskulénben, csak adat marad

Nem egyfajta tigyfél van, ezért érdemes
personakban gondolkodni

Az ugyfél ut” egy eszkoz, nem pedig
egy cél, és ha azon valtoztatni szeretnél

a folyamatokat tervezd uja



Personak, folyamatok, rendszerek

Personak: hatnak a marketing és
értékesitési tevékenységlinkre

Minden csatornan ennek megfelel6en
kommunikalunk, stilusban a ,,brand
book-unk” alapjan

Sales folyamatokat pedig a CRM-ben
kezelunk.
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Ma mar nem feltétlentl az a kérdés, hogy van-e adat,
hanem, hogy azt miként hasznaljak fel

<

LA .
‘ : \t\:: o Elemezd a bels6 folyamati mutatoid és
_ D a kollégaid megtigyeléseit is, hogy
- megértsd az ugyfeleid

Szamold ki, hogy mennyit ér neked az
tgyfeled, amig veled van és mit jelent
ha elveszited

Elemezz és értelmezz, mert sok mindent
elére lehet jelezni az adatokbol elkertilve
a késébbi karenyhitést



Bels6 uzleti KPI-k:

A belsé és kils6 elemzést adatok ravilagitanak arra, hogy
a cég mukodése hogyan reagal a piaci valtozasokra

Kiils6 ugyfél KPI-k:
Ugyfélmegtartas: churn, NPS/CSAT, * Piaci jelenlét és lathatosag: markaismertség,
LTV

Novekedés: CAC, konverzio,
novekedési rata

Uj piac: win-rate, piacra 1épési
mérfoldkovek teljesitése

Uj termék: adoption, aktivaci6, hasznalat

- it

share of voice

=+ Ugyfélszerzési télcsér: lead volumen, lead-tigyfél

konverzio, értékesitési ciklus hossza

| » Ugyfélelvarasok és piaci percepci6: online
értékelések, tgyfélpanaszok, ugyféligény valtozas

* Versenypiaci mutatok: versenytarsak novekedési

rataja, piaci arverseny alakulasa, switching rate




A vizualizaci6 hidat épit az adatok és a dontések kozé

Vezet6i dashboardok:
* Megkonnyitik a vezet6: dontéshozatalt
* Tobb rendszer adatait képesek megjelenitent

Ilyenek példaul:

* Excel alapt dashboardok

* Power BI

e Tableau

* CRM rendszerek sajat dashboardjai
* Al tool-ok
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I) megkertlhetetlenul 1tt van velunk, hasznald

Al first, de nem Al only

Amilyen min6ségl az input, olyan
minoségl lesz az output is

Fontos az adatvagyon és azok megfelel6
strukturaja, de épp oly fontos az uzleti
folyamatok letisztazasa, hogy
automatizalhato legyen



Hasznald okosan és jogszertien az Al-t!

Fontos a jogszabalyok betartasa! - AI Act

Amire hasznalhatod példaul:
Weboldalak 1étrehozasa
Ertékesit0k munkajanak tamogatasa
Marketing anyagok eldallitasa
Szovegiras
Automatikus termékajanlasok
Elemzések készitése
Automatizmusok / workflow-k kialakitasa




Ha tobbet szeretnél tudnt a témaval
kapcsolatba latogass el ide:
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www.ugyfelakademia.hu

Koszonjuk a figyelmet!



Koszon]uk a figyelmet!
Y
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szilasi.beatrix(@goldencrm.hu

bszabo(@cxfactory.org
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