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Azok az iizleti vallalkozasok, amelyek a vevdi élményt helyezik a kozéppontba 0sszességében magasabb
észlelt vevoi értéket, és ezaltal nyereségesebb miikodést érhetnek el. A vevoi élmény egy holisztikus fogalom,
amely nem az élmény egyes Osszetevoire helyezi a hangsilyt, hanem azt 6sszességében, a hatasok szinergi-
kus megtervezésével alakitja ki. Az utébbi években a szolgaltatasok tervezésének kozponti kérdésévé valt,
hogy milyen médon, milyen eszkozokkel lehet a maximalis élményt nyujto szolgaltatasokat tervezni. A szer-
zok cikkiikben a Customer Experience (CEX) koncepcié bemutatasara vallalkoznak, kozéppontba helyezve
a fogyasztoi utazas (customer journey) vizsgalatat.

A cikkben egy konkrét magyarorszagi eseten keresztiil bemutatjak, hogy a jol tervezett, vevéi szemponto-
kat kozéppontba helyezo folyamattervezés egy alapvetoen negativ szolgaltatasi eseményt is pozitiv hozadé-

kiva tud tenni.
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Mig a szolgdltatasok kutatdsaban és gyakorlatdban a
80-as, 90-es években a szolgaltatismindség €s elége-
dettség volt a kozéppontban, addig a 2000-es évektdl
kezd6dben a vevdi élmény elemzése €s maximalizala-
sa valt kozponti kérdéssé. A fokusz megvaltozdsahoz
tobb tényezd is hozzdjarult. Az els6 fontos szempont,
hogy a szolgéltatasok rendkiviil bonyolultta véltak,
egy-egy szolgdltatdis mara szolgdltatdsrendszerré
(service systems, Maglio et al., 2009) valt, igy a vevd
észlelésében nem o6ndlld szolgdltatokkal torténd in-
terakciok sorozata megy végbe, hanem szolgéltatasok
Osszefiiggd rendszere alkotja az élmény alapjat. A ma-
sodik fontos tényez6 a tobbcsatornds vevdi hozzafé-
rés, amely az egész fogyasztdi utazdsra vonatkozik, az
igény felmeriilésétdl a vasarlds utdn tanusitott maga-
tartasig (Rangaswamy — VanBruggen, 2005; Neslin et
al.,2006). Az utazas soran a vev6 szamtalan taldlkoza-
si ponton (touch point) keriil kapcsolatba a szolgaltato-
val, amelyek egy részét tudja kontrolldlni a szolgalta-
t6, mds részét viszont nem. Ettd] fiiggetleniil minden
taldlkozds befolydsolja a vev6i élményt. A harmadik
meghatdrozd tényezd a szolgéltatasok vilagdban a ko-
z0s értékalkotds (co-creation), amely mdra nemcsak
lehet6ség lett, hanem fontos vevodi elvards (Prahalad
— Ramaswamy, 2004; Zétori, 2014). E hdrom hatdson
tdl meg kell emliteni egy negyedik tényezot, ez pedig

a termel6vallalatok ,,szolgdlatosoddsa”, azaz egyre je-
lent6sebb mértéki szolgéltatasi tevékenysége (Deme-
ter, 2010). Mindezen hatdsok, amelyek az utébbi évti-
zedben korvonalazddtak, egy kozos irdnyba terelték a
szolgéltatdkat: cél a minél jobban megtervezett vevdi
élmény kialakitdsa, és az ehhez vezetd szolgéltatdster-
vezés kozéppontba helyezése.

Annak érzékeltetésére, hogy mennyire aktudlissa
és kozponti kérdéssé valt e téma a szolgaltatok koré-
ben, egy globdlis kutatds mutat rd (Ostrom et al., 2015).
2015-ben vildgszerte 200 szolgaltatd szakember és ku-
tatd véleményét Osszegzd listat készitettek a legaktua-
lisabb szolgaltatastrendekrdl, majd szintén vildgszerte
tobb, mint 300 kutatd véleménye alapjan rangsorba ren-
dezték a felmeriilt témdkat. Ezek alapjan 12 prioritds,
és az ehhez kot6dd 80 alkategéridra vonatkozdan kér-
ték fel a kutatdkat a fontossag rangsoroldsdra. A kovet-
kez6 témak kertiltek fel a ranglista elsd 5 helyére:

1. a szolgaltatdsba beruhdzott tke megtériilésének
és értékének mérése,

2. a vevo, a szolgaltatd és a technoldgia szerepének
integralasa,

3. a vevoi élmény menedzselése a kiilonféle komp-
lex és diverzifikalt ajanlatok és érintkezési pontok
kozott,
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4. az értékteremtés megértése egy tobbszereplds, ha-
l6zatosodott, kollaborativ kontextusban,

5. innovécid a komplex szolgéltatdsrendszerekben és
értékhaldzatokban.

A fenti listabol egyértelmiien lathaté, hogy mind a
szolgéltatok, mind a kutatok szdmdra kiemelt fontossa-
gi a vevoi élmény és ehhez kotddden a szolgéltataster-
vezési folyamatok menedzselése.

A vevoi élmény (Customer Experience CEX)

Miel6tt a vevai élmény tervezésének kérdéseit megvizs-
géalnank, fontos a vevoi élmény definidldsa és a befolya-
sol6 tényez&k meghatdrozdsa. A vevdi élményt tobben,
tobbféleképpen is megfogalmaztak, mégis a legelterjed-
tebb és ezdltal legelfogadottabb meghatdrozds szerint

(Meyer — Schwager, 2007; Neslin — Verhoef, 2016) ve- = is ki fogjuk fejteni, rengeteg érintkezési ponton ta-
- lalkoznak a vevGvel, amelyek mindegyike eltér6 €l-
: ményt nydjt. Van egy kiilsé kommunikécids iizenet,

- van egy élmény a fiékon beliil és van egy élményiink

voi élménynek tekinthetd a vevd belsd, szubjektiv va-
laszreakcidja, amelyet a véllalattal val6 direkt vagy in-
direkt interakci6k generdlnak. Ebben az értelmezésben
direkt interakcionak tekintheté minden olyan tervezett
kapcsolat, amely a vasarlas és a haszndlat soran torténik
vevd és szolgdltatd kozott, mig indirekt interakcionak
tekintiink minden olyan kapcsolatot, amely elére nem
tervezett, és sokszor a szolgéltaté dltal nem kontrollalt
koriilmények kozott jon létre. Ilyen lehet a reklammal
val6 konkrét taldlkozds, egy e-mail érkezése vagy a ko-
z0sségi halén a véllalatrdl érkezd mas fogyasztdi reak-
ciok elolvasésa.

Gentile és tarsai (2007) ehhez hasonléan, mégis més
fokusszal vevoi élménynek nevezik azokat a reakciokat,
amelyek a vevo és a termék, a vdllalat vagy a vallalat
képviseldi kozotti interakcid révén keletkeznek. Ezek az

dekeltségét racionalis, érzelmi, érzékszervi vagy spiri-
tudlis értelemben. Az élmények €rtékelése sordn a vevod
Osszeveti elvarasait azokkal az ingerekkel, amelyek a
vallalattal torténd interakciok sordn €rik a szolgéltatds
minden pillanatdban, amikor taldlkozasi pont (touch
point) keletkezik. A CEX fontos eleme, hogy holiszti-
kus médon értelmezi az élményt, és nem a vevd keriil a
kozéppontba, hanem a személy, az ember, aki szubjekti-
ven érzékeli az 6t koriil vevo ingereket €s azok alapjan
lesz egy 0sszbenyomdsa. Az élmény fontos része, hogy
megmarad a fogyaszté emlékezetében, s6t azon tul is
1ép: az interakcié minden pontjan ugyanazt a maradan-
dé élményt kapja.

Ezen a ponton kapcsolddik a kozds értékteremtés
koncepcidja (Prahalad — Ramaswamy, 2004) a vevoi
élményhez. A vev maga lesz az, aki az ingerek segit-
ségével kialakitja sajat élményét, amely unikalisan az
ové (Kelemen et al., 2015). A szolgaltatd felelossége
azon ingerek (mechanikus vagy emberi) megteremtése,
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- amelyek lehetSséget adnak a vevs szdmdra az egyéni
- élmény kialakitdsara. Az élmény nemcsak kognitiv és
- affektiv médon értékelhets (amint azt hagyomanyosan
- jellemezni szoktuk), hanem akar fizioldgiai vagy a ma-
- sik végleten, spiritudlis szinten is.

A vevdi élménnyel foglalkozo egyik elsd jelento-
sebb cikkben Pine és Gilmore (1998) azon vélemé-
nyének adott hangot, hogy az élménygazdasig egy
egészen Uj gazdasagi modellt jelent, amely teljesen
megvaltoztatja az ajanlatokrdl (termékekrdl) alkotott
képtinket. A szerz6k hangsiilyozzédk, hogy a vallalat-
nak a vevovel valo érintkezés minden pontjan kon-
zisztens élményt kell nyujtania, amely maradandd
és hosszu tavon élményszerlivé teszi az interakciot.
Amennyiben konkrét példdval kivanjuk alatdmaszta-
ni az élmény fogalmat, nézziik meg péld4ul a bankok
gyakorlatat. Ahogy azt a kovetkezOkben részletesen

pl. az ATM hasznalata esetén. Vajon az ATM hasz-
nalata maradand6 élményt nytjt-e az ligyfélnek?
Abban az esetben, ha nem mikodik, természetesen
igen, de nem ez a cél. Ha minden el6irdsosan torté-
nik, és az ATM-et eredményesen hasznaljuk, a pénz
megszerzésén tul nem jutunk kiilondsebb élmény-
hez. Ha barmelyik automatat hasznalhatja, az tigyfél
még csak nem is emlékszik, hogy milyen bank auto-
matdjabol vette fel a pénzét. A bankok szamdara ma
Magyarorszagon ez az egyik leggyakrabban hasznalt
taldlkozasi pont az iigyféllel. Vajon nem lehetne-e in-

. novativabb médon felhaszndlni az ATM-eket a vevéi
- élmény formalaséara?

élmények nagyon személyesek, és feltételezik a vevs ér-
- dunk a kovetkez6 képlettel lehet kifejezni (Zomerdjik

Osszefoglalva mindazt, amit a vevsi élményrél tu-
— Voss, 2010):

CVP =Ev + Av + Py,
CVP = Vevoi értékajanlat
Ev = Elményérték

Av = Szolgaltatdsjellemz6k értéke
Pv = Arérték

ahol

A fenti képletbdl lathatd, hogy a vevd szdmdra nem-
csak a szolgaltatdsok egyedi jellemz6i és a megfeleld
ar kialakitdsa adja az érték alapjat (amint azt hagyoma-
nyosan gondoljuk), hanem a holisztikus vevdi élmény

. is, amelyet az igénybevétel sordn és az Osszes talalko-
- zasi ponton kap. Ennek novelése a képletbol kovetkezd-
- en novelheti a vevs szdmdra az ajdnlat 6sszértékét. Az
- élményre sszpontositd véllalati gyakorlat tehdt akér a
- hosszi tavid versenyképesség motorjava is valhat (Kul-
- csdr, 2014).
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A vevoi élmény kialakitasa — Service Experience
Design

lehet a vev6 szdmadra élménnyé tenni a szolgéltatast,
mar nem ilyen evidens. A szolgdltatdsmarketing hagyo-
manyos modelljei j6l hasznilhatéak az egyéni szolgdl-
tatasjellemz6k kialakitdsandl €s azok szinergidjanak
megteremtésében. Eszre kell azonban venni, hogy ezek
a modellek egy kis tjragondoldssal a vev6i élmény ki-
alakitasat is segithetik.

Az egyik legelterjedtebb szolgdltatdsmodell a
Servuction modell (Langeard et al., 1981), amely a
szolgdltatok szamdra 3 6 teriiletet jelol ki, amellyel
befolydsolhatjak a végso szolgéltataselényt: emberiers-
forrds-menedzsment, megfoghatd elemek és folyamat-

menedzsment. Ehhez kapcsolodik egy kiilsé tényezd,
~ jelzés, amellyel a fogyaszté taldlkozik a szolgaltatéval
foglalkoznia, a szolgéltatés sordn jelen 1év§ tobbi vevs.
Amennyiben ezeket a tényezOket szisztematikusan ér-

amellyel azonban minden szolgaltatonak sziikséges

tékeljiik az élmény szempontjabol, maris kozelebb ke-
riilhetiink az élményalapu szolgaltatds megteremtésé-
hez, és az ennek sordn 1étrejovo vevoi elkotelez6déshez
(Zomerdijk — Voss, 2010).

Az atmoszféradizdjn

Az eredeti Servuction modell a vevd szempontjabol
két nagy csoportba osztja a vdllalat altal befolydsolha-
to tényezdket: lathatd €s lathatatlan részekre. A vevoi
élmény szemszogébol értelmezve a lathato szolgaltatoi
elemeket, az 0sszes olyan szolgdltatdi jelzés (vagy az él-

ménymarketing szakkifejezésével touchpoint), amely a !
vevl érzékszerveire hat, ide tartozik. Itt tehat nemcsak !
a fizikailag megfoghat6 dolgokra kell gondolni, mint
pl. a bankfiék berendezése, a banképiilet kiils6 megje-

lenése stb., hanem az Osszes érzékszerviinkre hatassal
1évé ingerekre, mint a latvany, a szagok, a hangok, az
érintés és az izlelés. A szolgéltatdsmarketing fizikai
kornyezettel foglalkozé szakirodalmédban elfogadott
SOR (ingervélasz) elmélet szerint ezek az ingerek spe-
cifikus emocionélis fogyaszt6i reakcidt, és végiil, elke-
riilést vagy kozeledést véltanak ki (Mehrabian — Russel,
1974).

A Servicescapes modell (Bitner, 1992) szerint ezek
az ingerek nemcsak a vevOkre hatnak, de az alkal-
mazottakra is éppen annyira. S6t mi tobb a fogyaszto
kozvetlen bels6 reakcidit harom nagy csoportba lehet

sorolni: érzelmi, kognitiv és fiziologiai reakcidk. A
szolgdltatdi és kiskereskedelmi atmoszféra mar igen
korédn a kutatdsok tdrgya lett (Kotler, 1973), és bér az
élménymarketing ezekbdl épitkezik, annyiban megy to-
vabb a hagyomdnyos szemléletnél, hogy nagyon tuda-
tosan vizsgélja és alakitja ki az 6t érzékszervre hat6 in-
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- gereket. Azok a szolgéltatok, amelyek szisztematikusan
- kivéanjdk a vevoi élményt alakitani, elemzik egyrészt az
~ingerek Osszhatdsét, masrészt pedig a fogyaszt6i uta-
A vevéi élmény fontossdga mdra a legtobb szolgdltato
szamadra nyilvanvaléva vdlt. Az azonban, hogy hogyan

zas (customer journey) sordn azok egymdsra épiilését
(Berry et al., 2002; Zomerdijk — Voss, 2010). Mivel az
élménykozponti szolgaltatastervezés egyik legfonto-
sabb tényezdje az érzelmek keltése, ezért nagyon fontos
annak a felismerése, hogy egy adott érzékszervi inger,
illetve ezek holisztikus Osszessége egyiittesen milyen
érzelmi hatdst valt ki a fogyasztobdl (Cosovan — Hor-
vath, 2016). Ehhez kotod6en a fizikai kornyezetnek
olyan szempontbdl is el6 kell segitenie a vevdi élményt,
hogy vezesse a vevot a folyamat sordn. Tamogassa azt,
hogy a vevd szdmara evidens legyen a 1épések sorozata,
és igy csak és kizardlag a szolgéltatdsi élményre kelljen
koncentrdlnia. Mivel az elsé benyomds sokat szamit a
késobbi élmények értelmezésében, minden szolgilta-
tonak tisztdban kell lennie azzal, hogy mi az az els6

valé fizikai kapcsolat kialakitdsa sordn, és hogy ebben
a pillanatban mennyire evidens, hogy mit kell tennie
annak érdekében, hogy elindulhasson az ,,utazdson”.

A Servicescapes modell egy mdésik fontos tanulsaga
az élménykozpontu szolgéltatdstervezés szdmara, hogy
a fizikai kornyezet hatdssal van a vevd €s a szolgaltatd
személyzet interakcidjdra, akdr ugy, hogy segiti, akar
ugy, hogy gétolja azt. Mindemellett hatdssal van a ve-
vok egymds kozotti interakcidjara is. Vannak olyan
éttermi szolgéltatok, amelyek pozicionaldsa épit a ko-
z0sségi élményre. Ezek esetében a belso elrendezés ezt
elésegitheti, példaul gy, hogy nem szepardlt asztalok-
hoz, hanem nagy, kerek asztalokhoz iilteti le a vendége-
ket (pl. Vapiano). Egy bankfi6kban azonban éppen az
a cél, hogy minél szepardltabb legyen a vevéi €lmény,
hiszen senki sem szereti, ha a mogotte vagy mellette
allok halljak a tranzakcidikat. Bar ez ut6bbi tényezd
viszonylag evidensnek tiinik, mégis a legtobb bankfiok
nem felel meg ennek az elvnek, igy barmilyen jol kiala-
kitott maga a szolgéltatds, lehetséges, hogy emiatt az
0ssz€lmény negativ képe marad meg az ligyfélben. Ez
a negativ élmény pedig a végs6 valaszreakciot tekintve

P

az elkeriilést erositi.

A kapcsolatdizdjn

A Servuction modellben szintén a l4thaté elemek kozé
tartozik az emberi tényezd, azaz mindazok, akik a ve-
vokkel a kozvetlen kapcsolatot tartjak. Szolgaltatasél-
mény tervezése szempontjabol rdjuk harul a legfon-
tosabb feladat, hiszen az érzelmek kialakuldsaban, és
végsd soron az Ossz-szolgaltatasélményben sokkal na-
gyobb az emberi kapcsolatok szerepe, mint a fizikai kor-
nyezeté (Wall — Berry, 2007). Azokndl a szolgéltatok-
ndl, ahol a fogyaszt6i élmény kozéppontba keriil, sokak
szamdra taldn meglep6 és a hagyomanyostol némileg
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eltér6 modon, a szolgdltatd személyzet akar kozvetlen,
személyes kapcsolatba is keriilhet a fogyasztéval. Ez a
személyes kapcsolat arra utal, hogy megoszt személyes
életélményeket, megprobal a fogyaszté szubjektuma-
nak megfelel6en hasonldsdgot keresni, €s ahhoz kot6do
beszélgetést folytatni. A pszicholdgia irodalmdban, és
az ezt felhaszndld szolgaltatdskutatdsokban is jol is-
mert tény, hogy a hozzank hasonlé személyekt6l kapott
szolgéltatdsokat magasabbra értékeljiik (Crosby et al.,
1990). Siriani és tarsai (2013) kisérletekkel bizonyitot-
tdk, hogy minél autentikusabban (6nmaga személyisé-
gén keresztiil) tudja képviselni a szolgéltaté személy a
szolgdltaté markat, annal erGteljesebben érzik megbiz-
haténak a fogyasztok a markat. Az érzelmi elkotele-
z6dés tehat fontos feladat a frontszemélyzet szamara.
Ennek két vetiiletét kell a szolgaltaténak figyelembe
venni. Az egyik a vevdi személyre szabds, a mdsik az
adaptacié kérdése. A szolgdltaté egyrészt szabhatja a
vevdi igényekre magét a szolgaltatdst, de szabhatja ve-
v6i igényekre magdt a kommunikdciot, az interakciét is.
Ez utdbbit nevezziik adaptacionak, azaz a vevore valo
rahangolédds utdn az 6 igényinek megfelelé kommu-
nikacids stilusban kialakitott szolgdltatds (Gwinner et
al., 2005) teljesitését. Az adaptacio tehat nem személy-
re szabds. Az utobbi az ajanlatra vonatkozik, az el6bbi
a kommunikdcidra. Ilyen értelemben tehat a szolgdl-
tatdstervezés sordn nemcsak a fizikai kornyezetet kell
tervezni, hanem a kapcsolatépitést is, sziikséges tehdt a
,.kapcsolat-dizdjn” gondolatat elfogadni.

Egy bank esetében példdul az ajdnlat személyre sza-
bédsa fontos érték lehet a fogyasztd szdmdra. Azonban
a banki tigyintézének latnia kell, hogy az adott tigyfél
mennyire receptiv a sokféle lehetéség felsoroldsara,
vagy éppen elbizonytalanitja és dontésképtelenné te-
szi. Ez utobbi esetben sokkal fontosabb az § elézetesen
ismert tranzakci6i és igényei alapjan (CRM-rendszer)
Osszedllitani egy konkrét csomagot, és azt felkinalni,
mint felsorolni az Gsszes lehetéséget. Egy pénziigyileg
szofisztikalt vevének azonban éppen ez utébbi tipusu
szolgdltats nyujtja a legnagyobb élményt, hiszen 6 sze-
reti és élvezi a pénziigyekkel vald foglalkozast. Bar a
standardizalas fontos eleme a banki miikodésnek, azt
azonban, hogy konkrétan egy adott tigyféllel szemben
mit kell az tigyintézének tenni, csak & maga, az adott
helyzetben, az adott iigyfélre valé rdhangolédds utan
tudja kialakitani. Itt van szerepe — és a fogyasztdi él-
mény kialakitdsa szempontjabdl kdzponti szerepe — az
érzelmi intelligencia (EQ) és az érzelmi munka koncep-
cijdnak (Hochschild, 1983; Goleman, 2008). Kutatdsi
eredmények alapjan elmondhatd, hogy azok az interak-
ciok, amelyek sordn a szolgaltaté személy képes a ,,hiva-
talos bardtsdgossdg” kifejezésén til személyes kapcso-
latot is kialakitani a vevGvel, magasabb elégedettséget :
és lojalitdst eredményeznek (Gremler — Gwinner, 2000).

CIKKEK, TANULMANYOK

- A folyamatdizdjn

- A Servuction modell harmadik f6 eleme a ,,nem lat-
- hat6” tényezék kozé tartozd folyamatok és rendszer
- tényezGje. A vevSi élmény szempontjabdl leginkdbb
- hasznosithaté koncepcié ennek kialakitdsara a jol is-

mert szinhdzi analégia (Kenesei — Kolos, 2014, 107. o.).
A drama metafora lehet&séget ad arra, hogy az egész
folyamatot egy szini el6adasként éljiik meg, ahol min-
den szereplonek megvan a forgatékonyve: mind a szol-
géltatd egy sajat szerep alapjan, mind a vevo egy sza-
mara elvileg jol ismert forgatokdnyv alapjan cselekszik
(Cook et al., 2002). A szinpad a szolgdltatd helyisége,
mig a backstage, akik segitenek a szinészeknek, a hat-
térben dolgozok. Fontos latni, hogy a vevdnek éppen
annyira j6l kell ismernie a szerepét, mint a szolgaltato-
nak, ahhoz, hogy hibatlan szolgaltatast kapjon. Ehhez
sokszor biztositani kell a sigét, ez lehet egy recepcids,

- vagy akdr a fizikai kornyezet maga.

Noha a szolgdltatastervezés a szolgéltatdsok meg-

. jelenése oOta témadja a vallalati gyakorlatnak és a tudo-
- mdnyos kutatdsoknak, az élményalapi szolgéltatasok

tervezése egy kicsit mds ,,szemiivegen keresztiil” néz rd
a folyamatra. Ezt az 0 szemléletet a kovetkez&kben a
hagyomdnyos szolgéltatdsifolyamat-tervezéstdl megkii-
lonboztetendd folyamatdizdjn néven fogjuk a kovetke-
zOkben nevezni. E megnevezés arra utal, hogy a terve-
z¢€s sordn figyelembe kell venni azokat az élményalakité
tényezbket, amelyeket egyébként a termékek tervezése-
kor a dizdjn is megtesz. A szolgéltatasi folyamat terve-
z€sének hagyomanyos eszkdze a szolgaltatas blueprint
(Kenesei — Kolos, 2014, 316. 0.), amely megfelel6 veve-
orientdcidval jol tervezhet6vé teszi a szolgdltatdsél-

- ményt is (Service Experience Blueprint, Patricio et al.,
- 2008). A szolgaltatasi folyamat, azaz a fogyasztoi uta-
- z4s 1épésrél 1épésre torténd megtervezése kiemelt fon-
- tossdgu, hiszen ez ad segitséget a vevs konkrét élmé-

nyének a megértéséhez. Mivel a folyamatdizajn ennyire
fontos a vevdi €lmény tervezése szempontjabol, ezért a
kovetkezd fejezetben két konkrét eset bemutatdsan ke-
resztiil részletesen is foglalkozunk vele.

A folyamatok menedzsmentje sordn figyelembe kell
venni a vevoi értékteremtés Uj filozofigjat is, amely arra
utal, hogy az értékteremtést sok esetben a fogyasztd
onalléan végzi el, akdr szolgaltatoi kdzvetlen interak-
ci6 nélkiil (Vargo — Lusch, 2004). Ez egyrészt utal arra,
hogy a vevo hol taldlkozik a technoldgidval a kiilonb6z6
onkiszolgdlo lehet6ségek sordn, €s ennek megfelelen
hogyan épiil be a technoldgia az egész szolgéltatasi fo-

. lyamatba (Bitner et al., 2000). Ezen til a folyamat elem-
- zése sordn meg kell vizsgdlni, hogy melyek a folyamat
-~ dltal generdlt vevdi értékek €s koltségek. Ez az elemzés

segithet nemcsak a fogyasztdi értékteremtés és élmény

- jobb megértésében, hanem magdnak a poziciondldsnak

a kialakitdsdban. Az I. dbra azt ébrdzolja, hogy egy
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CIKKEK, TaA

pénziigyi szolgdltatd az ligyfél befektetési dontéseiben
milyen szerepet jatszhat, ez hogyan befolyasolja sajat :
poziciondldsat. {

A befektetési dontés folyamatanak lehetéségei
az ligyfél és a szolgaltato hataskore alapjan

NULMANYOK

elésegitik, de rossz tervezés esetében egymadst hatral-
tatjak, Osszességében pedig a rendszer hatékonysagat

¢ csokkentik. A szolgaltatasi folyamat tervezésének ve-

voorientalt megval6-
suldsat segiti, ha mind
az inputokat, mind az
outputokat vevsi szem-
szogbdl elemzik, és a

1. dbra

Szolgaltatdi hatasksr

szolgéltatdsi  folyamat
rendszerét ezeket beépit-
ve alakitjak ki. Amint az

Ugyfel hataskor lathat6, a marketing és a

T Y
Fiiggetlen | Kozvetett | Kozvetien Kdzvetien | Kozvetett i Fiiggetien miikodtetés kozosen kell,
folyamat | interakcio | interakcio interakcio) interakcio 1 folyamat hogy megtervezze a SZOI-

L Opcio  |i 2.0pcié | 3. Opci6 ; 4. Opcié i| 5. Opcis gdltatdsrendszert, és a ké-
. ) i ) R 1 Ho saiat s6bbiekben kozosen kell,

Befektetési ! Az ligyfél ' Az lgyfél pénziigyi ' Sajat befektetések | aja ’ .. ., 2
lehetSségek | ! befektetési  |! sziikségleteinek ] elemzése a 1| befektetések hogy felugyeljek a mu-
elemzése, majd |1 | portfélicjanak 1| megtérgyalasa és segitségaz |1 | szolgaltaté online : elfzm’zese kodtetését. Hyen értelem-

Hirlevében valé |! kézponti ' tigyféinek a befektetési : eszkbzeinek ' t"fblf‘ze}t , ,
kozlése ] elemzése '] alternativak elemzésében ! hasznélata 4ltal 1| segitségével ben azok a SZOlgaltatOk,

ahol élesen elvalik a két

Forrds: sajdt szerkesztés (Sampson, 212, 11. o. alapjdn)

Az [. dbran lathatd, hogy a két szélén a szolgaltatd
és az tigyfél egymastdl elkiiloniilten, sajat hataskorében
tesz 1épéseket a befektetési dontés eldsegitése érdeké-
ben. Ahogy a folyamat vevlre szabdsa erésodik, ugy
keriil egyre kozelebb egymashoz a bank és az ligyfél.
A 2. és 4. szinten még csak személytelen, kozvetett
kapcsolat all fenn, mig a harmadik opcié a kozvetlen,
személyes kapcsolatfelvételt mutatja be. Fontos azt is
latni, hogy a kapcsolat személyre szabottsdgi szintjétol
fiiggben véltoznak a folyamatok, valtozik a folyamat
koltségvonzata és méretgazdasdgossiga
is, illetve Osszességében valtozik a szol-
géltat6 poziciondlasa is!

A folyamatok tervezése sordn kell

funkcionalis teriilet, ne-
hezen lesznek képesek a
rendszerszemléleti vevoi
élmény megteremtésére.
A Servuction modell negyedik fontos tényezdje,
amely azonban nem tartozik a véllalat 4ltal kialakitha-
to tényezok kozé, a tobbi vevd. Ez a tényezd sok szol-
galtatds szamadra adottsdg, ennek megfelel6en lényeges,
hogy az Osszvevdi élmény szem elbtt tartdsaval me-
nedzselje kialakitdsat. Itt gondolni kell a szolgaltatast
éppen igénybe vevd fogyasztora, €s a szolgaltatd helyi-
ségben 1évS egyéb fogyasztokra, akik vagy éppen va-
rakoznak, vagy szintén igénybe veszik a szolgéltatdst.
Erdemes megfigyelni, hogy a vevék hogyan segitik el6

2.dbra
A szolgaltatas miikodtetésének rendszere

megvaléSUInia a marketinghatékonység Fogyasztdi szocializacié ﬁ f? Szervezeti tanulas

és a miikodési hatékonysdg Osszekapcso-

lasanak (Kenesei — Kolos, 2014, 325. 0.). | Szolgaltatas igéret és koncepcio |

Ehhez latni kell, hogy mi a vevéi érték- iL

teremte§ S,ll?pja, es ezt hog}]al} S,ZOIgalJa fl Vevéi inputok Szolgaltatasi Folyamat Rendszer Vevéi

megvaldsitds. Ennek megértésében segit outputok

- z 7 Varakozasok

a 2' abra’ amelyben a ket SZempont (VCVO Tapasztalatok Fogyasztoi Dolgozoi Technologiai Szolgaltatas- Elégedettség

és mﬁkodés) ésszekapcsolva Jelel‘llk meg Tudas folyamatok folyamatok folyamatok folyamatok Tapasztalatok
. Képességek Tudas

(Kwortnik — Thompson, 2009). Lojalitas

A szolgaltatas soran tobbféle folyamat

I 1 1

megy végbe egymdssal parhuzamosan: a
vevdi folyamatok, az alkalmazotti folya-

Informacids rendszer

matok, a technolégia hattérfolyamatai és
a szolgdltatasfolyamatok, amelyek lehet6-
vé teszik a szolgéltatastermék el6dllitasat.
Ezek Osszefiiggenek, j6 esetben egymast

é E Tapasztalatmérés

Forrds: Kwortnik — Thompson (2009, 401. o0.)

Vevé Profiling
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vagy éppen hogyan rongéljak egymas szolgdltatdsél-
ményét. Tombs — McColl-Kenedy (2003) kialakitotta
a Social Servicescape modellt, amely a szolgéltatést,
mint szocidlis élményt vizsgdlja. A modellben fontos
szerepet kap a tomeg, mint befolydsol6 elem, a tobbi
vevé kinyilvanitott érzelmei, illetve maganak a vevének
az érzékenysége masok viselkedésére és véleményére.

A szolgdltatdasdizajn modellje

A bemutatott dizdjntényez0k abban az esetben tudnak
magas szintli vevéi élményt nydjtani, amennyiben egy-
masra €plilnek, és mindegyik azonos mddon segiti eld
a vevoi €lmény létrejottét. EbbSl a szempontbdl kell
megtervezni a fogyasztoi utazast (customer journey), és
definidlni a szolgaltatasi folyamat minden egyes elemét,
és minden egyes érintkezési pontot, ahol a fogyasztd
szdmdra jelzést adunk (Haeckel et al., 2003). Ezek a
jelzések, amelyeket folyamatosan kiildiink a fogyaszté
felé, alakitjak ki az élmény holisztikus végsd képét. A
szolgéltatonak mindezek mellett tisztaban kell lennie
azzal is, hogy a vevdi élmény, mint szekvencidlis ese-
mények sorozata hogyan épiil egymadsra, hol vannak az
élmény csticspontjai, és hol vannak a letérései. Verhoef
és tarsai (2004) egy pénziigyi szolgaltatd telefonhiva-
sait elemezve arra a kovetkeztetésre jutottak, hogy tobb
kiemelkedd pillanat is lehet, és ezek mindegyike befo-
lyasolja a végsd elégedettséget.

Osszefoglalva a szolgdltatdsélmény tervezésének
elemeit, a 3. dbra bemutatja, hogy hogyan miikédnek
egyiitt az egyes elemek az 6ssz-szolgéltatdsélmény ki-
alakitasdban.

3. dbra
- vizsgdlni, hogy a fogyaszténak milyen opciéi vannak
- a szolgaltatds igénybevételére, hogyan alakul ki az a
- szolgéltatési rendszer (service system), amely lehetd-

A szolgaltatasok élményalapu tervezése

Hattér Szinpad Auditérium
(backstage) (frontstage)
Atmoszféra- A
- v dizajn \ ‘A
Hattér- Vevo- -
folyamatok, —® Kapcsolat- ‘ ‘ élmény ’
technologia dizaijn /'v‘
Folyamat-
dizajn S E—
s vt |

Forrds: sajdt szerkesztés (Zomerdijk — Voss, 2010, 79. o. alapjdn)

A szolgéltatdsi folyamat, azaz a fogyasztdi utazas
lepesrol 1€pésre torténd megtervezése kiemelt fontos-
sagu, ezért a kovetkezd részben két konkrét példan

keresztiil részletesen bemutatjuk a szolgdltatdsdizdjn

CIKKEK, TANULMANYOK

- en Patircio és kollégdi (2011) kutatdsaira alapozva egy
- banki hiteltermék felépitését és folyamattervezésének
- Iépéseit mutatja be, mig a médsodik példa egy magyar
~eseten, a forintositds példdjan keresztiil szemlélteti,
- hogy a gyakorlatban hogyan lehet a bemutatott gondo-

latokat kivitelezni.

Szolgaltatasfolyamat-dizajn
a szolgaltatasélmény maximalizalasa
érdekében

A szolgaltatasélmény tanulmanyozdsa és az élmény-
audit elkészitése az elsd 1épés annak érdekében, hogy
a szolgéltatasi folyamat megtervezése sordn valéban az
eddigiekben leirtaknak megfelel$ szolgaltatast tudjunk
kialakitani. Annak érdekében, hogy képesek legyiink a
bevezetdben emlitett tényezdknek, mint a komplex szol-

. galtatasélmény és a tobbcsatornds szolgaltatas-igénybe-
- vétel, megfelelni, egy olyan folyamatot kell kidolgozni,
- amely megfelel a hdlozati (Service Delivery Network
. — Tax et al., 2013) és a tobbcsatornds (Multichannel

Marketing, Rangaswamy — Van Bruggen, 2005; Neslin
et al., 2006) szemléletmdédnak. Ennek legmegfelel6bb
eszkoze a tobbszintli szolgéltatasdizajn (MSD-Patricio
etel., 2011).

A szolgaltatdsok tervezésének harom szintje van.
Az elsd szinten a fogyaszt6i élménybdl kiindulva meg
kell vizsgélni, hogy milyen szolgaltatdsrendszerbe
épiil be a vallalat altal kindlt szolgéltatds. A fogyasz-
téi élmény kialakitasdban fontos a holisztikus szem-
1€élet, ezért latni kell, hogy milyen mas szolgaltatdsok
kapcsolddnak vagy szekvencidlisan, vagy parhuzamo-
san az igénybevételhez. A mdsodik szinten meg kell

vé teszi szdmadra az igénybevételt. Végiil a harmadik
szinten meg kell tervezni a konkrét teljesitést (service
encounter), amely sordn definidlni kell minden egyes
1€pést a vevo szemszogébol. A kovetkezd részben egy
banki autéhitel felvételének kapcsan mutatjuk be rész-
letesen, hogy milyen eszk6zokkel lehet a tobbszinti
szolgéltatastervezést megvaldsitani a vevdi élmény
maximalizéldsa érdekében. Hozz4 kell tenniink, hogy
mindez a folyamat tervezését biztositja, maga a szol-
géltatds az el6z6 részben bemutatott egyéb eszkozok
segitségével vdlhat a vevl szdmara holisztikus szol-
gdltatdsélménnyé.

Ahhoz, hogy tisztabb képet kapjunk a vev6i Elmény

- kialakulasdnak folyamatarol, érdemes az el6zGekben
- bemutatott tényezSkre vonatkozé élményauditot végez-
- ni, amely a nulladik lépése az élményalapii folyamatter-
. vezésnek (Haeckel et al., 2003).

megtervezésének moédszereit. Az elsé példa alapvets-
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Szolgaltatdshdlozat tervezése
(Service Delivery Network design)

A tObbszintli szolgdltatdsok tervezésének kiinduld
pontja annak meghatdrozasa, hogy a szolgéltatds, ame- :

lyet felkindlunk a vevének, hogyan illeszkedik mads,
a mienkhez kot6dé egyéb termékek és szolgaltatdsok
igénybevételéhez. Hagyomdanyosan a szolgaltatasok tel-
jesitését (service encounter) ahhoz a szolgéltatéhoz kot-
jlik, amelynél a vevé igénybe veszi a szolgéltatast. Mind
az el6zéekben bemutatott Servicescapes, mind a Ser-
vuction modell a véllalat szemsz6gébdl elemzi a szol-
galtatds teljesitését. Latni kell azonban, hogyha a vevd
szemével néziink rd egy szolgaltatdsra, akkor az sok
esetben egy nagyobb rendszer része, amelyek 6sszessé-
gében hatdrozzak meg végsd €lményét, elégedettségét
(Tax et al., 2013). Fiiggetleniil att6l, hogy a szolgéltat6 a
folyamatban f6szerepld vagy mellékszerepld, végsd so-

ron a vevd, mint er6forrds-integrator fogja dsszeéllitani
azt a szolgaltatashalmazt, amelyre neki sziiksége van :
. integraldsara és rendszerszemléletli osszefogdsara. En-

(Lusch — Vargo, 2006).

Lehetséges, hogy a sajat szemszogiinkb6l nézve
,.kOzponti” szolgdltatds, a fogyasztdi utazas szemszogé-
bdl a vevo szdmdra csupdn egy kiegészitd szolgaltatas
egy nagyobb ,,utazds” folyamataban. Amennyiben egy
auté6hitel igénybevételét vizsgdljuk meg (Patricio et al.,
2011), az pusztan csak egy 1épés az autdvasarlds folya-
matdban (4. dbra).

4. dbra
Szolgaltatasi halézat
az autohitelezés esetében

Személyes ajanlasok

Regisztracids iroda
szolgaltatasa

Autdval kapcsolatos
informécié-
szolgéltatas

Autdvasarlas I

Banki
autdhitel

Banki hitelszolgaltatés-
koncepcid

Forrds: sajdt szerkesztés (Patricio et al., 2011, 194.0. alapjdn)

A 4. dbrdn jol lathatd, hogy az autdhitel felvétele

csupdn egy kiegészité funkcié ahhoz, hogy az iigyfél
meg tudja venni az autdjat. Az autdvasarlds folyama- |

taba illeszkedik tehat bele, és ennek értelmében szam-
talan touch point keletkezhet az autdvasarlashoz kots-
dé helyszineken, amelyeket azonban a hagyomanyos

CIKKEK, TANULMANYOK

szemléletben nem vettek figyelembe. Az érték, amelyet
a vevonek nytjtunk az auté megvasarldsin keresztiil
realizalodik, és befolydsolja magdnak az auté meg-
véasarlasdnak a folyamata is (amelyre természetesen a
banknak vajmi kevés kozvetlen hatdsa van). Ez a tobb-
szintl tervezés legmagasabb szintje, ahol pusztin csak
a vevoi értékteremtés folyamatat kivanja a szolgaltatd
rendszerszinten megérteni filiggetleniil a sajat ajanlata-
nak kidolgozasatol.

A szolgaltatdsi ajanlat kidolgozdsa

(Service System design)

A tobbszintii tervezés kovetkezd szintje a vallalat sajat

ajdnlatdnak megtervezése, amely ismét csak egy ko-

z0s rendszert kell, hogy alkosson. A szolgaltatasrend-

szer ebben az értelmezésben emberek, technol6gidk és

egyéb erdforrasok konfiguracidja (Maglio et al., 2009).
A szolgaltatastervezésnek ezen a szinten képesnek

kell lennie az egyes funkciok, folyamatok és feliiletek

nek a szintnek a tervezése soran keriil el6térbe a szol-
géltaté szdmadra az egyes elérési feliiletek elemzése €s
vevborientalt kialakitdsa. A tobbcsatornds szolgilta-
tasteljesités mara az ipardg szdmadra evidencia, azon-
ban az egyes utak Osszekapcsoldsa sok esetben nem
torténik mag. Amit ezen a szinten l4tni és érteni kell,
az az, hogy a fogyaszt6i utazas sordn az egyes lépések
hogyan épiilnek egymadsra a kiilonbozé feliileteken. A
vevének az informdacidkereséstdl kezdve azok értéke-
1ésén at a vasarlasig és az értékelésig nagyon sokféle
lehet&sége van. Ezeket az interfészeket kombindlhatja
is, egyszerre tobbet is felhasznalhat, illetve az egyes
Iépéseket eltérd interfészen valdsithatja meg. [lyen érte-

- lemben a co-creation elveit szem el6tt tartva ismét csak
. 0 az integrator, és végiil az 6 értékteremtésén keresztiil

val6sul meg a szolgaltatds maga. Els6 1épésben tehdt fel
kell tarni, hogy az adott szolgéltatast milyen kiilonféle
moédokon keresztiil veheti igénybe a vevo a fogyasztoi
utazds soran. Az 5. dbra ennek Osszefoglaldsat mutatja
be a gépkocsihitel esetében (Patricio et al., 2011). Az
abran megfigyelhetd, hogy a vevd a kiilonbozd interfé-
szeket melyik 1épésben veheti igénybe, illetve hogy az
egyes interfészek hogyan épiilnek egymadsra. Az dbra
lehet&séget ad a hattérben zajlé miikodési folyamatok
integralasara is. Lathat6 példaul, hogy mig az informa-
cidkeresés €s a személyes tandcsadds csupan csak tech-
noldgiai hattértamogatast igényel, addig a hiteligénylés,
dontés €s szerz6déskotés mar a hattérben dolgozd ban-
kérokat is a folyamat részévé teszi. Igy val6sithaté meg
a 2. dbrdn bemutatott marketing és miikodés rendszer-
szemléletli elemzése.

Az 5. dbran a sziirke négyzetek jelolik a jelenlegi
rendszert. Ebben rendszerben az internet egy dltala-
nos ismertet6t ad csak, és ha a vevs személyre szabott
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informdcidt szeretne kapni, be kell mennie a bankba,
majd ott kitoltenie a papirokat, €s aldirni a szerz6dést.
A matrixban kevéssé integralddtak a rendszerek, gya-
korlatilag minden tevékenység a fiékra &sszpontosult.
A felrajzolt dbra alapjan djragondolhatjuk a rendszert a
vevd igényeinek szem el6tt tartasaval. A fehér négyze-
tek jelolik az Uj opcidkat, amelyek b&vitik a vevék ren-
delkezésére allo lehetdségeit. Az Gj matrixban a vevd
telefonon is kérhet személyre sz6l6 tandcsadast, illetve
a hitel igénylésére mind a harom interfész lehet6séget
ad, azaz interneten, telefonon €s a fiékban is igényelheti.

5. dbra
Az autohitel igénybevételének
rendszerfelépitése
Hitelszolgaltatédshoz fiz6d8 tébbszintl élmény
Informacié | Tanacsadas Igénylés dg:?ékse Szir_;tdé(:és- Utémunka
‘e
N
g Gl G e an G
4 Fogyaszté
wed
»E __interfész ’
E
% interfés:
S —
| Mo 1IN | DD | DD OB B o=
Bankfidk
5| 2
g | st (N N G Iy
E tamogatas
N
Elame || OO OO
rendszer

Forrds: sajdt szerkesztés (Patricio et al., 2011, 195. o. alapjdn)

6. dbra

Az autohitel igénylésének
navigaciés modellje
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Forrds: sajdt szerkesztés (Patricio et al., 2011, 195. o. alapjdn)
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A rendszerszemléletli vev6élmény-meghatdrozds
kovetkezd 1épése annak dbrdzoldsa, hogy milyen mo-

- don teszi lehet6vé a folyamat a navigédldst az egyes op-
. cidk kozott, hogyan éplilnek egymasra a folyamatok

(6. dbra). Ezen az dbrdn mar megjelennek a konkrét
cselekvési lehetdségek az egyes szintekhez és a fo-
lyamathoz rendelve. A 6. dbrdn megfigyelhetd, hogy
az internetes informdcidkeresés sordn az ligyfelet a
feliileten célorientdltan tovabbirdnyitjdk a telefonos
tgyfélszolgdlatra, illetve a bankfiokba. Ezutdn pedig
mindkét opciondl felajdnljak a hiteligénylés harom le-
hetséges formdjat.

A szolgadltatds teljesitésének kidolgozdsa

(Service Experience Blueprint)

A szolgdltatdsmarketing szakirodalméban kiemelt je-
lent6sége van annak a pillanatnak, amikor a szolgdl-
tatést teljesitik (service encounter). Ahogy Carlsson

. fogalmaz ez az ,igazsdg pillanata” (Carlsson, 1988).

Noha hagyoményosan a szolgaltatasteljesités irodalma
ezen a ponton az emberi tényezd jelentGségét hangsu-
lyozza, meg kell jegyezniink, hogy ma mar a teljesités
éppugy torténhet a technoldgia segitségével, mint a
frontszemélyzeten keresztiil (Bitner et al., 2000). Ezen
a szinten mdr nemcsak az igénybevételi lehetdségeket
kell megtervezni, hanem a konkrét interakcidkat és
azok egymadsra épiilését is. A szolgéltatas igénybevéte-
lének élményét gy tekinthetjiik, mint a vevo és a kii-
16nb6z6 érintkezési pontok dltal kozosen létrehozott
(co-created) interakcidik sorozata. Példankban egy
ilyen konkrét élmény az autéhitel-informécidk keresé-
se az interneten. Ezen a ponton mar egészen pontosan
kell kovetni a vevoi cselekvéseket: hogyan jelentkezik
be, hogyan keres, hogyan taldlja meg a keresett infor-
maciot, hogyan 1ép tovédbb. Itt taldlkozik ismét a mar-
keting €s a mlikodtetés, példaul a honlapok kialakitdsa
és tlizemeltetése révén. A fogyasztdi (felhasznaloi) él-
mény (UX) nemcsak a marketingszakmdban aktualis
téma, hanem a web-design és az informatika teriiletén
is sokoldalian kutatott teriilet (Hassenzahl — Tracti-
nsky, 2006).

A szolgdltatdsélmény blueprintje (Service Ec-
perience Blueprint) lehet6séget ad a hagyomdnyos
blueprint elemek feltiintetése mellett az egyes inter-
fészek hasznalata sordn kialakitott konkrét 1épések
meghatdrozdsdra, és Uj lehet6ségek dbrazoldsara (Pat-
ricio et al., 2008). Ezen kiviil fontos eleme az interfé-
szek kozotti ,,atjards” bemutatdsa. A 7. dbra bemutatja
az autéhitel vevdi folyamatdnak informdacidkeresési

- szakaszdt, annak is az interneten tortén6 lebonyolita-

sat (Patricio et al., 2011). A SEB az egész fogyaszt6i
utazdsnak a legkisebb egységét abrazolja, amely mar
teljesen konkrétan irdnyitja a figyelmiinket a folyamat

megtervezésére.
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Az autohitel-igénylés internetes informaciogyiijtési szakaszanak

élményalapu blueprintje
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7.dbra és elore jol tervezetten fog
a vevovel kapcsoltba Iépni
és élményt adni. A kovetke-
z$ esetben ennek a konkrét
megvaldsulasat kovethetjiik
R i:: nyomon az Erste Bank gya-
vélasatisa korlatdban.

Az iigyfélélmény
tervezése a devizahitelek
forintositasi

: folyamataban az Erste

W ehenatis ﬁ Bank esetében
temezésrdl

2014 nyarara a megel6z6

években felvett devizaala-

Tovabbi
fogyasztdi
informacid

visszakeresése

Bejelentkezési Hitel-
informécidk informacié
jovahagydsa kil dése

Backstage

Utemezési
kérelem kildése
fogyasztdi
informéci dkkal

Megfelel &
tandcsadd
kivalasztasa

pu jelzdloghitelek sokakat
érintd tarsadalmi és gaz-
dasagi problémdt jelen-

Tevékenység

& Varakozési pont . Folyamat kezdete

<> Fogyasatdi dintés @ Hibalehetdség . Folyamat vége

A 7. dbrdn jol kovethetoek azok a 1épések, amikor
a vev0 kapcsolatba 1ép az interneten keresztiil a bank- !

kal (ezekben az esetben keresztezi a nyil az interakcio
vonalat), tehdt valamilyen kommunikdcié alakul ki.
Szintén fontos megkiilonboztetni a lathat és a lathatat-
lan folyamatokat. Mig a lathaté folyamatoknal a vevoi

szempontok keriilnek el6térbe (pl. web-design), addig a

lathatatlan folyamatok esetében a miikodési hatékony-
sag (bels6 adatelérési folyamatok egyszeriisége és gyor-
sasdga). Ezen az dbrdn a 6. dbratdl eltéréen nem jelenik
meg a fidk szintje, és ehhez kapcsoléddan az emberi

tényezd, mivel itt csak a technoldgidval 1ép kapcsolatba
a vevl. A blueprint jeloli azokat a pontokat, amikor a

vevd elhagyja az dbrdzolt interfészt, és attér egy alter-
nativ lehet&ségre (pl. tandcsadds telefonon vagy szemé-
lyesen), vagy kilép a folyamatbdl. Az dbra lehet&séget

ad azon pontok meghatédrozaséra, ahol varakoznia kell
az tgyfélnek, illetve ahol valamilyen hiba torténhet, :

amely lelassitja, vagy megakasztja a folyamatot. Abban
az esetben példaul, ha a vevé nem emlékszik a jelsza-
véra, akkor az egész folyamat megakad. Egy részletes
blueprint ezeket az opciokat is kell, hogy tartalmazza.

rendszerszintli szemlélete lehet&séget ad arra, hogy a vevéi
élmény kozéppontba helyezésével tudjuk végigkovetni azt
az utazast (customer journey), ahol a szolgaltatdé minden

egyes érintkezési ponton (touch point) szisztematikusan

4

Forrds: sajdt szerkesztés (Patricio et al., 2011, 195. o. alapjdn)

tettek  Magyarorszagon.
A probléma megolddsa
bonyolult feladatot rétt a
jogalkotokra. Ennek elsd
meghatdroz6 mozzanata
volt, hogy a Kuria jog-
egységi hatdrozatot hozott
2014 juniusaban, mely
szerint a hitel- és lizingszerz6dések sordn alkalmazott
egyoldald kamat-, koltség- €s dijemelést lehetévé tevod
szerzOdési feltétel, valamint a devizahiteleknél alkal-
mazott drfolyamrés alkalmazdsa csak bizonyos szigoru
szabalyok mentén tekinthetd tisztességesnek, minden
egyéb esetben tisztességtelennek mindsiil. A Kiria
dontése nyomdn megsziiletett szdmos jogszabaly arra
kotelezte a bankokat, hogy

S0l gdltatasi
interfész
kapcsol 6dds

1. 2004 m4jusdig visszamendlegesen vizsgaljak fel-
iil és szamoljak djra az Uj jogszabdlyoknak megfe-
leléen az Gsszes érintett deviza- és forinthiteleiket
és lizingiigyleteiket (elszamol4s),

2.a deviza-jelzaloghitelek és lizingszerz6déseik
devizanemét véltoztassdk meg forintra (forintosi-
tas), valamint

3. igazitsak a hitel- és lizingszerz6déseik paraméte-
reit a Magyar Nemzeti Bank fair banki szabalyai-
hoz (fair kamatbedllitds).

Mindezen feladatok végrehajtasat a hétkdznapokban

- a hitelek elszamoldsa €s forintositdsaként emlegetjiik.
Osszességében elmondhatd, hogy a folyamatdizajn

A magyar bankok el6tt még nem volt ennyire komplex
és csupan par hénapos id6tavra koncentralt feladat, mint
amekkora kihivast az elszdmolés és forintositds jelentett.
Az Erste Bank el6tt kiilonosen nehéz feladat allt, mivel
részesedése a devizahitelek piacan megkozelitette a 25%-
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ot, ami azt jelentette, hogy az elszdmolds és forintositds
tobb, mint 400 ezer igyletet érintett, amely kozel 400 féle
kiilonb6z& konstrukciét foglalt magdba. Az elszdmolds
és forintositds sordn alkalmazott bonyolult matematikai
képlet (1. melléklet) értelmezése és alkalmazdsa is komoly

kihivast jelentett, melynek eredményeképp az tigyfelek ta-
jékoztatdsdhoz tobb, mint 50 féle elszdmoldlevél-sablont
kellett késziteni. A feladat nagysdgat j6l mutatja, hogy a
projektben 250 kolléga vett részt és a végrehajtdsra mint-
egy 55 ezer munkadrat forditott a Bank.

A feladat végrehajtasa mellett a mdsik 1ényeges kihi-
vast a varhat6 tigyfélélményben latott problémak jelen-
tették. A felkésziilés sordn a Bank az aldbbi nehézsége-
ket itélte a legkritikusabbnak, melyekrdl tgy gondolta,
hogy jelent&sen ronthatjdk az tigyfelek elégedettségét:

* az elszdmolas és forintositds szabdlyrendszere bo-
nyolult, nagyon nehezen értheté egy hétkdznapi
ember szamadra és ez értetlenséget, félreértést vagy
akdr bizalmatlansagot is sziilhet az ligyfelekben,

a tobb szdzezer ligylet elszdmoldsdra és forintosita-
sdra a bank iitemezett végrehajtast tervezett, azon-
ban az litemezés magaval hozza azt a problémat,
hogy egy-egy ligyfél nem tudja majd kdvetni, hogy
az 6 tigylete mikor kertil sorra, mikor kapja meg a
levelet, mikor kapja vissza a neki jaré pénzt és ez
a helyzet tovdbbi kérdéseket és bizonytalansagot
vonhat maga utdn,

rengeteg lényegi informdciot kellett dtadni egy da-
rab postdn kikiildendd elszamolé levélben, mely-
nek formdja és tartalmi elemei jogszabdly d4ltal
meghatdrozottak, dm ennek nyelvezete, hossza

akaddlyozhatja az informdcidk teljes korli megér-
tését, ami informdcidhidnyhoz, félreértéshez, ezal-

tal tovédbbi problémdakhoz vezethet,

* az elszdmol4s és forintositds szdimszaki ellendrzé-

sz 27

sét lehet6vé tévd részletes elszdmolds, melyet az
ligyf€l kérésére kell megkiildeni, akdr tobb szdz

Customer journey — az elszamolas és forintositas folyamata

CIKKEK, TANULMANYOK

oldal is lehet, melynek nyomtatasa és postdzasa fi-
zikai akadalyokba is litkdzhet, példdul lehet, hogy
nem fér bele az ligyfél postaldddjdba a nagy és vas-
tag boriték, és végiil,

* ha mindezen problémékra nem taldlunk elézetes
megoldast, akkor az tigyfelek olyan mennyiségii
megkeresést, kérdést, panaszt ziuditanak az ligy-
félszolgalati csatorndikra, melyet még jelentGsen
megnovelt er6forrassal sem fog tudni a bank meg-
felel6 kiszolgdlasi szinttel kiszolgdlni (hosszan
kigy6z6 sorok, varakozds lesz), ami nyilvanvaldéan
tovabb ronthatja az ligyfelek tapasztalatat.

A bank a vdrhat6 negativ ligyfélélmény problémdjat
az ligyfél 1at6szogébdl kezdte el mélyebben elemezni. A
kozos gondolkodéshoz a véllalat szamos teriilete — mar-

keting, pr, termékfejlesztés, jog, ligyfélkiszolgalasi csa-

- torndk, quality menedzsment, kampdnymenedzsment,
- informatika — csatlakozott, hogy minél tobb szempont-
- bdl ldssa és értse az tigyfelek néz6pontjat.

A team harom szakaszt azonositott az iigyfél utaza-
san (customer journey) keresztiil, majd az egyes cselek-
vési szakaszokhoz felvdzolta az egyes folyamatlépése-
ket, melyeket az ligyfél fog érzékelni az elszamolds és
forintositas soran:

1. Véarakozas
szakasz
2. Informéciés — ekkor értesiil az ligyfél a visszajard
szakasz Osszeg jovairdsarol a szamldjan (ha
kap vissza pénzt), illetve kézhez kap-
ja az elszamold levelet az elszamol4-

— ekkor az tigyfélnek nincs teenddje,

si €s forintositasi informaciokkal,

— ekkor donthet az ligyfél, hogy a
jogszabaly adta hatarid6kon beliil,
kivan-e tenni valamit, példaul panasz-
ban kifogasolja-e az elszamolast vagy
kéri a forintositas mellézését (opt-out).

3. Cselekvési
szakasz

8. dbra Az egyes szakaszokhoz
megfogalmaztak azt a gondo-
latot (insight), mely a legjob-
ban jellemzi az tigyfél gondol-

kodasat az adott szakaszban

(8. dbra).

Az tigyfelek gondolataibol

kiindulva megkeresték azo-
kat a célokat, amelyek csok-
kentik az esetleges negativ
tgyfélélményt. Elhataroztdk,
hogy az ligyfelek igényeit és

VARAKOZAS| SZAKASZ INFORMACIOS SZAKASZ CSELEKVESI SZAKASZ
L4 * L4 ®
ALLOMAS: NINCS TEENDO | Konyvelss | | Levél 1 i szembdés i O Gid gtorteszt
\ g 5 X hatérido
8 g ’ .
= > | Panasztételi |
[sus) ‘4‘ | hatérids
<&
.Nem tudom mi fog - .
GONDOLAT: torténni, de remélem kapok 'M;:t:;(dsir:iz';ag};n‘ﬁj?" Déntenem kell, hogyan tovabb.”
vissza pénzt.” P penzt

gondolati utjukat kiszolgdlva,
aktivan fognak részt venni az

elszamolas és a forintositas fo-

Forrds: sajdt szerkesztés
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lyamatdban, ami a kotelezon tilmutat6 tobblettdjékoz-
tatdst, személyre szabott informaciokat és megoldasi
javaslatokat is jelent majd az ligyfelek szdmara. Ennek

mentén az egyes szakaszokhoz hatdrozott iizeneteket

készitettek, melyek egyértelmiien kozvetitették a szan-
dékaikat: az Erste Bank megértd, kompetens partner-
ként szeretné segiteni a megértést, a dontést és a jo va-
lasztast. (9. dbra).

Célok és az iizenetekkel kiegészitett Customer Journey

VARAKOZASI SZAKASZ INFORMACIOS SZAKASZ

CIKKEK, TANULMANYOK

A kivalo tigyfélélményt célz6 atfogé kommunikd-
cids és szolgdltatdsi stratégia legfontosabb eredménye
az ligyfelek visszajelzéseiben volt tetten érhetd. Az Er-
ste Bank az elszdmolasi és forintositasi folyamat utdn
14%-kal magasabb ligyfél-elégedettségi eredményt
ért el, mint az azt megel6z6 id6szakban, amely azért
is kiemelked6 eredmény, mert az elégedettségi kutatas

nemcsak a forintositdsban érintett iigyfelekre, hanem

a teljes ligyfélkorre kiterjedt.
A kutatdsi eredményekbdl
jol latszédott, hogy a transz-
parens és a koznapi emberek
szamdara is érthet6 kommu-

9. dbra

CSELEKVESI SZAKASZ

—e - . eo— nikdcid a teljes ligyfélkorben
‘ 1 b s erOsitette a bizalmat az Erste

ALLOMAS: NINCS TEENDG | Konyveles | | Level . SzerzGdés | et | végtariesztés! ., .
. ‘ zvitcle | |l modosulls. __hatérigs | hawride Bank irdnydba, mely egyértel-
\;B 4 | et miien bizonyitotta, hogy egy
\73 s T negativan indul6 helyzetb6l az
i { hatérids__; tigyfélélmény-kdzponti  szol-
(5 ) géltatastervezés kiemelkedd
elégedettségi  eredményeket
,»Nem tudom mi fo, P B . 2 . . . e oz 2
GONDOLAT: | ssriénni de romélem apok »Most kideriil, hogy vajon »Déntenem kel, hogyan hozhat és igazi sikertorténetté

vissza pénzt.” kapok vissza pénzt. fovabb. L,
valhat.
Nyugtassuk meg Erthetéen magyarazzuk el Biztositsuk az tigyfeleket, hogy
EL: az ugyfeleket, hogy AP PP jo helyen vannak, kérdés , .
CEL professzionalisan kezeljiik a hogy ""éml‘:'t‘:ela Jelzalog esetén pedig forduljanak Felhasznalt irodalom
helyzetet. 9y 3 hozzank.
. AZ ERSTE ERT, M E(“;\I(\:.?NI\AEF;ERTS@ VAN E%\ég?&ﬁi‘-ﬁ\w"": Berry, L.L.—Carbone,L.P.—
ZENET: TORTENIK £ SEGIT EGYSZERUBB MEGHOZNI A ‘ FORINTOSITAS.HU Haeckel, S. H. (2002): Mana-
. JO DONTEST. ) WEBOLDALON.

Az lizenet {6 eszkozeként az Erste Bank létrehoz-
ta a www.forintositas.hu oldalt ahol az iigyfelek foko-
zatosan felépiil6 , Erste-fliggetlen” informdacidkkal,
infografikai elemekkel, értelmezé videdkkal tarkitott,
érthetd €s konnyen alkalmazhaté gyakorlati tandcsok-
kal taldlkozhattak (2. melléklet). Az oldal személyes
feliiletet is biztositott az ligyfelek szdmara, ahol egyéni
tartalmakat érhettek el, példdul az elszdmol6 levél vagy
a szamszaki ellendrzést biztositd tobb szdz oldalas rész-
letes elszamolast elektronikus, letoltheté formatumban.
Egymadsra épiil6 kommunikéciés kampannyal foko-
zatosan erdsitették az oldal ismertségét azzal a céllal,
hogy proaktiv médon hivjak fel a figyelmet az iigyfe-
leket érint§ informdcidkra és segitsék a megértést (3.
melléklet).

A stratégia sikeressége gyorsan mérhetdvé valt. Az
elszamoldsi folyamat sordn kozel 800 ezer oldal letol-
tés tortént, melynek sordn a latogatdk legalabb 2 percet
toltottek el az oldalon, igy az oldal eredményesen teher-
mentesitette az ligyfélszolgalati csatorndkat, melyek a
kiemelt id6szakokban — példdul a levélkiildési szakasz-
ban — fennakadasok nélkiil tudtak kezelni az iigyfelek
kéréseit, problémait.

ging the Total Customer Ex-
perience. Sloan Management

Review, 43 (3), p. 85-89.

Bitner, M. J.- Ostrom, A. L. — Morgan, F. N. (2008):
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