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A markak megitélése szenvedhet kart a
visszaeso életszinvonal miatt

A KPMG Customer Experience Excellence jelentésében az ligyfélelégedettség meglrzésére hivta fel a
figyelmet

Az dsszes vizsgalt szempont szerint romlott a fogyasztdi elégedettség az elmult egy évben a KPMG
Customer Experience Excellence globalis kutatdsa szerint. A jelenség mogott elsd sorban a globalis
megélhetési valsag all. Ugyanakkor a pandémia idején a markak részérdl tapasztalt odaadd
hozzaallashoz képest a mostani krizisjelenségek kezelésében nem érzik a fogyasztok a cégek részérdl
a partneri hozzaallast. Mig példaul a covid okozta fogyasztéi nehézségeket kdzos 6sszefogassal
lehetett megfeleléen kezelni, a mesterséges intelligencia kérdésében akar a front ellentétes oldalara
is rendez6dhetnek a szolgaltatok és a fogyasztok - hivja fel a figyelmet jelentésében a KPMG.

A KPMG Global Customer Experience Excellence Research 2023-24-es kutatdsaban 21 orszag tobb
mint 81 ezer vasarldjanak tapasztalatait 6sszegezte, hogy felmérje az ligyfélelégedettség alakuldsat,
novelésének lehetséges modszereit. A felmérés mintegy 3000 markara terjed ki, és tobbek kdzott
elemzi az Ugyfélélmény terén legjobban teljesité cégek gyakorlatat is.

Az idei felmérés eredményei szinte minden vizsgalt orszagban elmaradnak a tavalyi évtdl.
Osszességében a fogyasztoi elégedettség mérésére szolgald mutaték mindegyike visszaesett az
elmult egy évben. A vasarlok szerint ugyanis a markak nem felelnek meg maradéktalanul az
elvarasaiknak, azonban e tlinet mogott dsszetett hatasok egylttese all. Bar nem sok terileten
tapasztaltuk ezt, de az tigyféléiményrdl talan elmondhatjuk, hogy a pandémia pozitivan hatott ra: a
virushelyzet idején az Ugyfelek élvezték a vallalatok altal nyujtott extra gondoskodast, a tulélés
érdekében ugyanis a cégek mindent megtettek, hogy kiszolgaljak az igényeket, tamogassak
ugyfeleiket a varatlan élethelyzetben, a sajat tulélésiik zalogat is megtalalva. Most azonban a
szolgaltatdk visszatértek a jarvany el6tti szokdsos lzletmenethez, ez pedig sok Ugyfélben csalddast
kelthet, mikozben realisan vizsgalva a kérdést értelemszerlien a pandémia alatti kereskedelmi
megkozelitések mar nem illeszkednének napjaink életviteléhez.

,Miattuk van minden!”

De valdjaban mi az, ami egy markaval kapcsolatos tgyféléiményre, megélésre hatassal van? A
makrokdrnyezet tovabbra is nagy szerepet jatszik abban, hogy az lgyfelek hogyan értékelik a
vallalatokkal kapcsolatos tapasztalataikat. A legtdbb orszagban a megélhetési valsag nagyban
befolyasolja a vasarlok dontését, és az eddig tapasztaltakhoz képest kiemelten nagy hatassal van
annak megitélésére, hogy megfeleldnek érzik-e a kiszolgalast, az Ugyfélkezelést, a kdrnyezeti és
tarsadalmi kihivasok kezelése terén felmutatott aktivitast. Az Ggyfelek egy jelentds arnévekedés vagy
munkaeréhiany okozta nehézkes gyfél kiszolgalast az adott markahoz kdtnek, mikézben ez egy
sokkal 6sszetettebb, tovabbgylir(izé hatas végeredménye. Az emelkedd inflacié vilagszerte nagy
hatassal volt az ligyfelekre, a felmérés szerint a pénzromlas és a megélhetési kdltségek novekedése a
fogyasztok 97 szazalékanal volt hatassal a vasarlassal kapcsolatos dontéseire, minden negyedik
fogyasztét pedig rendkivil nagy mértékben érintett. Ennek ellenére van, ami nem valtozott: az
emberek jelentds része tovabbra is hajlandé tobbet fizetni azoknak a cégeknek a termékeiért,
amelyek értékrendje azonos a sajatjukkal. Csaknem fellik (48%) allitja, hogy hajlandé tobbet fizetni az
etikus vallalatoknak, és az egyre novekvé arérzékenység ellenére is minddssze 7 szazalékuk mondja
azt, hogy egyaltalan nincs tekintettel erre.


https://kpmg.com/xx/en/home/insights/2024/01/global-cee-2023.html
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,Beszélhetnék valakivel?”

A kiilonb6z4 technoldgiai megoldasok alkalmazasa az tgyfélkezelésben folyamatosan fejlédd teriilet.
Az Ggyfélelégedettség visszaeséséhez azonban az is hozzajarult a megkérdezettek szerint, hogy a
vallalatok tul batran vezettek be olyan technoldgiakat, amelyek valaszolnak a munkaeréhiany okozta
kihivasaikra és akar koltséghatékonyak is, de hianyzik bel6lik az empatia és az emberi hang, amiket
az Ugyfelek ezekben a helyzetekben keresnek. Mikézben a vallalatok nagy hangsulyt fektetnek a
digitalizacidra és egy tech-tdmogatott, jovot allé mikodés kialakitédsara, addig az ligyfelek tovabbra is
érzelmi kapcsolatot szeretnének, azt akarjak, hogy a valasztott markakat képvisel6 csatornak
igazodjanak Ugyfeleikhez személyiségiikben, stilusukban és értékrendjikben egyarant.

Az ugyfélelégedettség hat pillére

A KPMG kutatdsaban az ligyféléiményt 6 pillér mentén vizsgalja: a becsiletesség vagy bizalomépités,
az elvarasok menedzsmentje, az id6 és erbfeszitések ardnya, a személyre szabottsag, az empatia és a
negativ éimények megfeleld kezelésének képessége. Az idei felmérés szerint a lojalitas legfontosabb
mozgatérugdja még mindig a személyre szabottsag. Ez tobb, mint a tartalom vagy a termékek
vasarlokra szabasa; Iényege, hogy az Ugyfél Ugy érzi: értékes, fontos és egyedi. Ennek kezelésében
kiemelkedden fontos szerepet tolthet be a mesterséges intelligencia, ugyanis az lGgyféladatok és
viselkedési mintdk felhasznalasaval létrehozott, személyre szabott éiményeknek kdszonhetben lesz
visszatérd vasarld az egyszeri Ugyfélbdl.

A KPMG 2023-as CEO Outlook felmérésében is mar 10-bdl 7 vallalatvezetd jeldlte meg az
Al-t mint legfontosabb beruhazasi célt, ezek jelentds része ligyfélkiszolgalasi teriileten
varhatd. Megoldani azonban csak egy részét tudja a problémanak az Al, s6t, igyfélélmény
szempontjabél akar a visszajara is fordulhat egy-egy Al megoldas alkalmazasa” - emelte
ki Halasz Erika, a KPMG Stratégiai és Mkodési hatékonysag Uzleti tanacsadasi
terliletének vezetoje.

Sok vasarlonak tovabbra is fontos, hogy szlikség esetén emberi segitséget kérhessen, az
elakadasaiban ne egy gép segitsen, hanem valaki, aki valéban képes atérezni a helyzetét, akinek
panaszkodhat és aki partnerként kezeli 6t. Eppen ezért kell megérizni a személyesség érzetét, meg
kell taldlni azokat az lgyfélpontokat, ahol valés ,,human-to-human” tigyfélkapcsolat jon Iétre, nem
elég minden problémara egységes megoldasként rahlzni egy személyiséggel felruhdzott Al-t.

Bar idén mindegyik pillér esetében csokkentek az atlagos globalis pontszamok, a személyre
szabottsag a hat kdzil tovabbra is a legfontosabb pillére maradt a kivalé lgyféléimény
megteremtésének.

Az Al megoldasok bevezetése a 6 pillér kozil talan a becsiiletesség, bizalomépités pillért érintheti a
leginkabb. A bizalom minden kapcsolat alapja, ennek kiépitése és fenntartasa terén az Uj technolégia
Uj megfontolasok egész sorat hozza magaval. A mesterséges intelligencia alkalmazasanal nagy
hangsulyt kell fektetni az atlathatésagra, az adatvédelemre és az etikus felhasznalasra.

»Az IDC felmérése szerint minden Al-ra forditott dollar atlagosan 3,5 dollart fial, de a
vallalatok fels6 5%-anal ez eléri a 8 dollart is. llyen kilatasok mellett ériasi a kisértés, hogy
a vallalatok meggondolatlanul, csupan az lzleti szempontokat figyelembe véve vezessék
be az Al-t minden teriileten. A markaknak komoly felel6sségiik van abban, hogy a
mesterséges intelligencidval nyert elénydket az ligyfelek is értéknek tekintsék, kilonben
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hamar elillan a bizalom” - emelte ki Haldsz Erika.

Az Uigyfélproblémakat a fogyasztok megitélése szerint az utébbi id6szakban nem tudtdk proaktivan és
hatékonyan kezelni a vallalatok. Ebben a mesterséges intelligencia alkalmazasa nagy atalakuldsokat
hozhat, javithatja a hatékonysagot és fokozhatja az altalanos Ggyfélélményt. Ez ugyanakkor nem
mentes a kihivasoktdl, ugyanis amellett, hogy koltséges, el kell fogadtatni a vasarlokkal, és az emberi
fellgyelet kérdését is meg kell oldani.

A fejl6d6 technoldgidk térnyerésével a vallalkozasoknak valdszinlileg jobban meg kell felelnitk
ugyfeleik kommunikaciés igényeinek, szliikségleteinek. A fogyaszték mindenhol atlathaté és
kovetkezetes kommunikaciét varnak el - akar Gigyfélszolgalati robottal, akar emberi tigyintézdvel van
dolguk.

Az Ugyfelek Ugy latjak, a vasarlasoknal nem konnyitették dolgukat megfeleld mértékben, nem sikerdilt
minimalizalni a szlikséges erdfeszitéseket, és létrehozni surlédasmentes folyamatokat. Itt is segitség
lehet a mesterséges intelligencia, de meg kell talalni, hogy emellett az emberi kapcsolat mikor és hol
szolgalna legjobban az ugyfeleket.

Ehhez is kapcsolddik az empatia, az Ggyfél szempontjainak, helyzetének megértése, amely
elengedhetetlen a mélyebb kapcsolat kialakitdasdhoz. A KPMG itt is hangsulyozza: még az Al-alapu
empatia igéretes példai mellett sem szabad elfelejteni, hogy a technoldgia csak kiegésziti, nem pedig
helyettesiti a valddi emberi interakcidkat - a kivald Ugyféléimény elérése érdekében tehat meg kell
talalni az egyensulyt.
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