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Az On Ugyfélszolgé
ugyfelel igéenyeit”

A vasarloi szukségletek es elvarasok Tartsa szem el&tt ugyfelei elvarasait,
folyamatosan valtoznak. A megfeleld legyen elerheto.

ugyféléimeény biztositasa érdekeben

Onnek is szUuksége lesz Ugyfélszolgalati

megoldasainak modernizalasara.

Becsulje meg ugyfeleit!

Egy szolgaltatoval vagy kereskeddvel valo interakcio soran az
ugyfeleknek kiemelkedden fontos az ugyfélelmeény, valamint
a megbecsult ugyfelkéent valo kezelés.
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Egy ugyintézovel torteno Megbecsult ugyfelkent Minimalis
hivaskezeleés. kezelnek. varakozasi ido.

Forras: CCA Consumer Survey Results September 2013

Teljeskoru ugytéelelmeny biztositasa

Az okostelefonon vagy tablagépen futd alkalmazasok esetében, amelyeken
a szervezet termekeit vagy szolgaltatasait elerhetik, kiemelkedden fontos
a pontos ugyféligények felmeérése. A teljeskord ugyftélelmény biztositasa ekkor
kerul igazan elotérbe.

Egy ugyintézdvel tortend Az alkalmazas lehetove teszi VisszakovethetOek
hivaskezeles. a tranzakciok kovetéset. a korabbi ugyintezések.

Forras: CCA Consumer Survey Results September 2013
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, Ugyfelek altal preferalt felilletek egy adott termékhez vagy

: U rr U ta t e g v szolgaltatashoz kapcsoldédo informacio gyujtéséhez:
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24% 22% 21% 12%

Weboldal Telefon E-mail Modern feluletek

...e-mailen... vagy weben torténd

ugyintézésen. A kapcsolattartas

modern formai elétérbe kerllnek. Ugyfelek altal preferalt feliiletek a szolgaltato
felé torténo visszajelzéshez:

Az Gj kommunikéacios eszkdzok 3 ( @ =

hasznalata gyorsan teret nyer, melyet
nem érdemes figyelmen kivul hagyni. 23% 7% 22% 11%

Weboldal Telefon E-mail Modern feluletek

A pozitiv ugyfélelmény nagyobb

valoszindseggel eredmenyez

wBisEIlEEt 8 jovcloen s, enlnez Ugyfelek altal preferalt feliiletek a szolgaltato felé
azonban elkerulhetetlen a modern torténo panaszbejelentés esetén:
kommunikacios eszkozok hasznalata. @ ( @ ’
Amikor az ugyfélnek kérdése van, 8% 24% 29% 7%
szemelyes interakciot szeretne. Weboldal Telefon E-mail Modern feliiletek

Forras: CCA Consumer Survey Results September 2013

Az ugyfelmegtartasban az ugyfelszolgalat
kOzpontok kulcsszerepet jatszanak.
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az egyesult kiralysagbeli felndttek az ugyfelek az egyesult kiralysagbeli felndttek

44% . 91%. 74% .

elvarja, hogy problémajukat azonnal ingerutté valik, ha egy ugyintézes szolgalatot valtana, az
megoldjak. soran problémaikat ktlonbozd ugyfélszolgalati kozponttal
embereknek kell megismeéetelnitk. kapcsolatos rossz elmény miatt.

Forras: UKCSI 2012, Forras: callcentrehelper.com 2013
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A Contact Center testreszabasa az
ugyfeligenyeknek megfeleloen

A testreszabott ugyintézéshez 3 alapveto feltetel teljesulése szukseges.
A Contact Center folyamatai €s technologiaja:

Egyszerd Agilis Osszekapcsolt

lehetdveé kell tegyek, Biztositani kell a rugalmas Minden feluleten biztositaniuk

a megfeleld ugyintézdvel ugyintézést es a valasztas kell az egységes ugyfélelmenyt
torténd kommunikaciot. lehetdségét a kulonbozd

kommunikacios feluletek kozul.

WWW.CISCO.CO.uk/contactcentresolutions


http://www.cisco.co.uk/contactcentresolutions

