Miert nélkilozhetetlen az
onkiszolgalas az
lgyfélportalok szamara?

Utmutato és stratégiak az dnkiszolgalé tigyfélszolgalathoz
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Bevezeto

Az tgyfelek onallobbak és felkésziiltebbek mint valaha, mivel az informéaciok ma mar
barhonnan azonnal elérhet6k. A szervezeteknek mindekozben nehézséget okoz az egyre
novekvo tigyféligények kielégitése.

A stratégiaban gondolkodoé tigyfélélményért felelGs vezetGk ezért onkiszolgaléd tigyfélportalok
felé fordulnak. Ezek az iigyfélportdlok nem csak a modern iigyfél onéllosag iranti igényét
képesek kielégiteni, de az ligyfélszolgalatoknak is id6t és energiat takaritanak meg az egyes
tigyfélinterakciok soran.

Ugyanakkor szamos szervezetnek tobb, egymastol elkiiloniil6 technolégian alapul6é rendszere
lehet, ami nem teszi lehet6vé az integralt onkiszolgald stratégiak bevezetését, igy az egységes
tigyfélélmény sem valosulhat meg.

Az alabbiakban bemutatjuk azokat az alapvet6 elemeket, amelyek segitségével az

tigyfélszolgalati vezetSk leginkabb kamatoztatni tudjak az onkiszolgéal6 portal elényeit.

Mit ertiink 6nkiszolgalas alatt?

Az ,Onkiszolgalas” kifejezés 1917-bdl szarmazik, amikor Clarence Saunders kiskereskedése
szamara szabadalmi igényt nyujtott be ,,0nkiszolgal6 bolt” néven. A vasarlok ahelyett, hogy egy
bevasarlolistat adtak volna az eladonak, sajat maguk gy(Gjthették Gssze és mutathattak be a
pénztarnal a megvasarolni kivant arut.

A koncepcié ma mar kiilonbozd digitalis elemeket is magaban foglal, amelyek hozzsegitik a
felhasznalokat a sziikséges informaciok megtaldlasdhoz, ezaltal pedig személyes

tigyféltamogatas nélkiil is javitjak a termékkel vagy szolgaltatassal kapcsolatos élményt.

Iparagtol fiiggetleniil az tigyfelek 81%-a megprobal onalléan
intézkedni, mielott kapcsolatba l1épne egy uigyfélszolgalati
munkatarssal.

Harvard Business Review



Az Onkiszolgalo ligyfélszolgalat elonyei

A kivalo digitalis ligyfélélményekhez vezetd ut els6 1épése az onkiszolgalas.

Az Osszes
ugyfélkapcsolat

649%-a

onkiszolgalé
kapcsolat lesz.

2022-re az osszes
ugyfélszolgalati
interakcio

85%-a
onkiszolgalassal
kezd6dik majd.

Forras: Gartner!

A vallalatvezetGknek olyan eszk6zok kialakitasara kell torekedniiik, amelyek segitségével
az ligyfelek konnyen és onalloan megtalalhatjak a keresett tartalmat és informéciot.
Amellett, hogy az ligyfelek korében ez az el6nyben részesitett kapcsolatteremtési forma,
ezeknek az interakcioknak olyan kozvetlen elényei is vannak, mint a koltségmegtakaritas
vagy a novekvd termelékenység, mivel csokken az iigyféltamogatd kozpontokba bejovo

hivasok szama.

L A Gartner egyre gyorsabban valtozo virtualis vilagot jelez elére



A jol alkalmazott digitéalis 6nkiszolgalas hossza tavih megtériilést eredményezhet a kovetkez6

teriuleteken:

AZ UGYFELSZOLGALATI HIVASOK SZAMANAK
CSOKKENESE
Az tigyfelek konnyedén valaszt talalhatnak a
kérdéseikre online, ami a bejové hivasok szamanak
csokkenésével jar.

A VALASZIDO CSOKKENESE
Mivel az tigyfelek konnyen megtalalhatjak a
keresett informaciot, az tigyfélszolgalati
munkatarsaknak tobb idejiik jut a bonyolultabb
kérdések kezelésére.

Eg

AZ UGYFELTAMOGATASI KOLTSEGEK
ALTALANOS CSOKKENESE
Az onkiszolgald csatornak fenntartasa olcsobb,
mint a személyes tdmogatd csatornak kezelése.

A LATOGATOTTSAG NOVEKEDESE
Az onkiszolgélas lehet6sége megalapozza a marka
hitelességét és a bizalmat, igy az tigyfelek hasznos
eszkozként tekintenek majd a portalra, és
gyakrabban felkeresik azt.

AZ UGYFELTAMOGATAS VOLUMENENEK
NOVEKEDESE

Az onkiszolgélas tobb tigyfél rovidebb id6 alatt
torténd kiszolgalasat teszi lehetvé.

AZ UGYFEL-ELEGEDETTSEG
NOVEKEDESE
Az Onkiszolgélas lehetGsége révén az iigyfelek
eldonthetik, hogyan teremtsenek kapcsolatot a
szolgaltatokkal, igy személyre szabott élményben
lehet résziik.

Az onkiszolgalasba torténé befektetés végeredményben iigyfélélménybe valo
befektetést jelent. A digitalis onkiszolgalas stratégiai tervezésére és megvalositasara
forditott er6forrasok minden érintett hasznara valnak.



Utmutato a sikeres tigyfélportalhoz

A modern tgyfélportalok, amelyek képesek problémamentes és zavartalan élményt
nyujtani, ma mar a véallalatok nélkiilozhetetlen eszkozei a pozitiv ligyfélélmény
kialakitdsaban. Ebbél az eszkoztarbol azonban sokszor hidnyzik egy fontos elem: az

onkiszolgalas.

Mivel a vallalkozasoknak az tigyfélportalokat eleve az iigyfelek felé forditott csatornaként
kellene hasznalniuk, az onkiszolgalas hozzdadasa a legkézenfekvObb és legel6nyosebb
taktika arra, hogy az ilgyfelek szamara hozzaadott értéket teremtsenek, és
tovabbfejlesszék ezt az eszkozt. Sok vallalkozds mar rendelkezik is az onkiszolgalas
kialakitasahoz sziikséges tudassal és szolgaltatasokkal, csak a célirdnyos stratégia

hianyzik ahhoz, hogy minden adott legyen egy hatékony, iigyféliranyd megoldashoz.

Felmeriil tehat a kérdés, hogy mit kell tennie egy vallalkozasnak ahhoz, hogy az

onkiszolgalas fokozatosan beépiiljon tigyfélportal-megoldéasaikba?

Fel kell mérni a meglévo tartalmat

Miel6tt egy cég bevezetné az onkiszolgalasi funkciét egy mar miikod6 portélon,
értékelnie kell az aktualisan elérhet6 dokumentaciét. Mivel az onkiszolgalasnak az a
lényege, hogy az tigyfelek segitség nélkiil talaljak meg a sziikséges informaciot, el6szor

a tudéstartalmaknak kell rendelkezésre allniuk — legyenek ezek cikkek, videok vagy

Ennek sikeres végrehajtasahoz nélkiilozhetetlen az aktualis iigyfélutak
ismerete. A kovetkezo kérdéseket kell megvalaszolni:

e Hany ligyfél haszndlja az ligyfélportalt hetente tobbszor?
e Milyen informéciot keresnek az ligyfelek az tigyfélportalon?

e Egy tipikus iigyféluton hol vannak azok a kritikus pontok, melyeknél az
igyfél segitséget kér?

e Melyek azok a kérdések, melyeket az tigyfélszolgalati
munkatarsaknak jra és Gjra meg kell valaszolniuk?



Meg kell hatarozni az dnkiszolgalas modjat

Hogyan is néz ki az 6nkiszolgalas egy ligyfélportalon? ime néhany énkiszolgald

funkcio, melyek bevezetését érdemes fontolora venni:

Tudasbazisok bongészheto és kereshetd adatbazisokkal melyek kiilonbozé témakat,
cikkeket, oktatbanyagokat és egyéb relevans informacidkat tartalmaznak. Ezek része
lehet egy ,,Gyakori kérdések” vagy ,Kérdések és valaszok” oldal is, tovabb segitve

ezzel az ligyfelet a keresett tartalom megtalalasaban.

Forumok, amelyek 0sztonzik az tigyfelek kozotti tudasmegosztast és tamogatjak

a nyilt parbeszédet.

Fiokkezelés tligyfélszolgalati munkatars segitsége nélkiil.
Az tigyfelek konnyen szerkeszthetik és kezelhetik sajat fiokjukat, amibe beletartozhat
a személyes informéciok megadésa, értesitési preferencidk beéllitdsa, vagy a fiok

megsziintetése.

Digitalis asszisztensek, mint példaul a chatbotok, melyek kritikus fontossagtak
lesznek az iigyfelek azonnali Onkiszolgalasaban. A mesterséges intelligencia
fejlédésével parhuzamosan ezek a digitalis asszisztensek egyre hatékonyabba valnak

majd.

Mikor érdemes Onkiszolgalast alkalmazni (és mikor nem)?

Az onkiszolgalas egyre fontosabb digitalis taktika lesz a vallalkozasok eszkoztaraban,
de ez még nem jelenti, hogy minden esetben hatékonyan alkalmazhat6. A vezet6k
feladata eldonteni, hogy mikor érdemes az onkiszolgalas lehetdségét felkinalni az

tigyfelek szamara, és mikor nem.

A Gartner szerint azonositani kell a nagy értékii és nagy volumend tigyfélutakat, és

azokra kell koncentralni. Erdemes atgondolni azokat az eseteket, amikor:



e egy ligyfél profitalhat egy masik tligyfél tapasztalatabol
e egymas utan tobbszor ugyanazokat a kérdéseket teszik fel
e nem elérhet6k az ligyfélszolgalati munkatarsak

e kivanatos a ,csinald magad” tanulasi modszer

Az ilyen esetekben mindenképp tamogatandé az onkiszolgéalas, mely mind az tigyfél,

mind a szervezet ligyféltamogato6 csoportja szamara el6nyos lehet.

Ezzel szemben vannak olyan esetek, amikor az tigyféltimogatas szempontjabol

nem az onkiszolgalas a legjobb megoldas:

e olyan rendkiviil bonyolult és egyedi kérdések, illetve helyzetek
esetében, amikor emberi szakértelemre van sziikség.
e olyan iigyfelek esetében, akik szivesebben beszélnek az iigyfélszolgalat

munkatarsaval ahelyett, hogy online keresnék meg a valaszt.

Végezetiil, az onkiszolgal6 tligyfélszolgalat adta lehet6ségeket érdemes tgy kiaknazni,
hogy az tigyfélszolgalati munkatarsak idejliket és képességeiket hatékonyabban tudjak

a kritikus tligyek megoldasara forditani.



Bevalt gyakorlatok

Tobb mint egy évtizede nyujtunk segitséget globalis vezet6k szamara a kitlin6
onkiszolgalo tigyfélélmény kialakitasdban. SzakértGi tapasztalatunkbol meritve
csapatunk a kovetkezd bevalt gyakorlatokat javasolja a sikeres onkiszolgalo portal

megvaldsitasahoz:

Bevezetés és képzes

Az onkiszolgalas bevezetése nem jar automatikusan az tigyfélportal kihasznaltsaganak
novekedésével. Ha az iigyfelek nem tudjak, hogy milyen onkiszolgalé funkcidkat
hasznalhatnak, vagy hogyan tehetnek szert jobb élményekre, akkor nem fogjak

kihasznalni ezeket a lehet6ségeket.

Az Onkiszolgaldo portal sikeressége érdekében tajékoztatni kell az iigyfeleket
lehetSségeikrdl. Erdemes el6szor felhivni Gket, specifikus képzést nydjtani,
dokumentacidt és folyamatos kommunikéciot biztositani az altaluk hasznalt eszkoz

értékeirdl.

Az lgyfelek megbecsiilése

Az Onkiszolgéalas bevezetése nem jogositja fel a vallalkozasokat arra, hogy mindaddig
figyelmen kiviil hagyjak tligyfeleiket, amig keresztértékesitésre vagy feliilértékesitésre
nem keriil sor. Az onkiszolgalas célja a mar meglévé ligyfélszolgalati élmény javitasa,
nem pedig annak helyettesitése. Az onkiszolgalas egyszertien egy tjabb eszkoz az ligyfél
kezében, és az tligyféltamogatd csapatoknak tovabbra is mindent meg kell tenniiik az

tigyfélkapcsolatok javitasa érdekében.



‘e ,
Osszegzes

A fogyasztok a technolobgiai fejlédésnek koszonhet6en egy halozati kapcesolatokkal egyre
inkabb atszo6tt vilagban élnek. Vasarloi Gtjuk soran mindig azonnali, 0sszehangolt és
egyszerd interakciokra vagynak. Azok a cégek emelkednek majd ki vetélytarsaik koziil,
amelyek érdekes és dinamikus iigyfélélményeket képesek nyujtani. Egy vonzd
onkiszolgalo portal segitségével olyan élményeket nyujthat tigyfelei szamara,

amilyenekre vagynak.

Hogyan tovabb?

Az onkiszolgalas megteremtésének feltétele az IT-részleg és az iizleti részlegek

osszehangolasa. Az IT-csapatok vonakodnak a személyes csatornakrol onkiszolgald

ligyfélszolgalatra valtani? Prébalja ki On is, kérjen dijmentes konzulticiét! Mint
hivatalos magyarorszagi Liferay partner, segitiink Onnek a vallalkozas igényeihez

igazitott megoldasok lefejlesztésében!

Mit nydjtunk?

A Liferay keretrendszere a legjobb valasztas a fent emlitett dgazatokban. Azonban a rendszer
dnmagaban kevés, a vallalat igényeihez torténd testreszabasban (fejlesztésben), a
bevezetésben, az implementdalasban tapasztalt szoftverfejlesztékre van sziikség.

Mi itt @ Codinglabnél hisziink abban, hogy egy alkalmazas akkor lesz sikeres, ha a bevezetésébe,
a rendszer gsszeallitasaba fektetett energia rovid idén bellil megtériil és mindségi ugrast
éreznek a felhasznaldk a munkafolyamataikban a szoftver élesitését kovetben.

A mogottiink all6 nagyvallalati és startup fejlesztések soran komoly munkafolyamatokat és
protokollokat alakitottunk ki, melyek garantaljak a fejlesztés és a bevezetés sikerességét.

Tékés Rébert — Uzletfejlesztési igazgatd, CodingLab
+36 20 319 2069 | robert@codinglab.hu
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