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MILYEN IRANYBA HALADUNK?

Altalanossagban nézve j6 vagy rossz iranyba haladnak a dolgok?

MAGYARORSZAGI EREDMENYEK ) GLOBALIS EREDMENYEK (27 ORSZAG) @
2020. majus (n=500 f6 /hd) 2020. majus (n=18500 6 / ho)

o =

e ROSSZ IRANYBA
JO IRANYBA

< 45%

470%
ROSSZ IRANYBA

JO IRANYBA °
«30%

Majus Majus
I 30% I 45
Aprilis Aprilis
,JO IRANYBA” EMLITESE [N 33% ,JO IRANYBA” EMLITESE N 44%
ELMULT 3 HONAP ELMULT 3 HONAP
Marcius Marcius
I 23% I 379

Forras: What Worries the World, 16-74 éves felnétt lakossagra reprezentativ minta @
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AGGODALMAK — 2020 APRILIS

Pénzugyi /politikai  Szegénység / tarsadalmi Koronavirus

Egészsegu 31kiilisé
. S Korrupcio egyenlotlensegek (COVID-19) Munkaneilized

59% \ 50% \

25% 24%

Magyarorszag Globalis eredmények
(n=500 f6) (n=18500 f6)

7 s
Forras: What Worries the World, 16-74 éves felnétt lakossagra reprezentativ minta ‘ s
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AHOGY AZT A 2008-AS GAZDASAGI VALSAG UTAN TAPASZTALTUK, AZ
ILYEN JELLEGU AGGODALMAK EVEKIG IS ELETBEN MARADHATNAK

Gazdasaghoz kapcsolodé aggodalmak a 2008-as valsagot kovetéen

Forras: Ipsos US Affluent Survey — i
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MAGABIZTOS UJRANYITAS

Ervénybe léptek azok a elévigyazatossagi
intézkedések, melyek a vasarlok biztonsagat,
egészségeét és lojalitasat hivatottak tamogatni a
,biztonsagi tavolsagtartast” megkoveteld
gazdasagaban.
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A KOVETKEZO KERDESEKET FOGJUK MA MEGVALASZOLNI

01. 02. 03.

Milyen Uj magatartasi Mit tehetunk, hogy Mit tehet maga a
formak jellemzik a biztonsagban marka az

fogyasztdkat az érezzék magukat egészségveédelem
egészséguk nalunk a és biztonsag
megovasa fogyasztok? proaktiv
tekintetében? meéreéseert es
menedzseléeséert?
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A WEBINAR VEGERE A KOVETKEZO HAROM TANULSAGOT VONHATJUK LE...

01. 02. 03.

Az egészség és A megfeleld Iépések Vannak olyan
biztonsag nagyon meghozatalahoz marka-
is szamit a osszetett folyamat kezdeményezések,

fogyasztoknak vezet, a rosszul melyek minden
megvalasztott masnal nagyobb
dontések pedig hatassal birhatnak
katasztrofaba az ugyfelekre
torkollhatnak
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MIKOR TERHET UNK ' St
VISSZA A SZOKASOS
UGYMENETHEZ?
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A FOGYASZTOK TOBBSEGE

@ A jarvany okozta korulmenyek hosszabb
tavu fennmaradasara szamit

@ Az Uzletek uUjra nyitasat kovetden is
szorongva fogja otthonat elhagyni

Nem valdszinl, hogy egy csapasra ujra
latogatni fogja a kozosséqi tereket vagy
elindul vasarolni

Forras: \psos benchmark kutatas, 2020. aprilis 8 :
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MIT TANULTUNK AZ
AMERIKAIAKTOL A FOGYASZTOI
EGESZSEGVEDELEMROL ES A
BIZTONSAGI INTEZKEDESEKROL?




FOBB MEGALLAPITASOK

szemben, kulonosképpen azokkal, akiknek

1 ‘ Alacsony a bizalom a legtobb Uzlettipussal
korabban is gyenge volt a hirneve

A fogyasztok ugy érzik, 6k maguk tobb
erbfeszitést fejtenek ki, mint a szolgaltatok a
biztonsaguk meg6rzése érdekében

prémium arat szamolni, ha jol teljesitenek a

3 ‘ A szolgaltatok szamara lehetéség van
biztonsag terén

Forrés: |psos benchmark kutatés, 2020. majus EASEH
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KULONBOZO SZOLGALTATOKKAL OSSZEVETVE, A FOGYASZTOK
LENYEGESEN JOBBAN MEGBIZNAK AZ ELELMISZERUZLETEK
TISZTASAGABAN ES BIZTONSAGI INTEZKEDESEIBEN

Leginkabb megbizhaténak itélt Lizlet tipusok

Eleimiszeriiziet I 33

Bank [N 1090 2
Hipermarket | ©°o 4-bOI 1
Elektronikai tizlet [N 8% valaszado egyik
Gyorsétterem | 4% uzlettipusban
Kavézo I 3% sem bizik meg
Kif6zde NN 3% tisztasag illetve

Lakberendezési Gzlet 1l 2%
Kisbolt |l 1%
Benzinkat [l 1%
Mobilszolgaltatd WM 1%
Egyikben sem bizom |G 250

biztonsagi
intézkedések
tekintetében

Forras: Health and Safety customer research, U.S.A., 2020. majus 5-7. n=2008 f6
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MIT TEHETNEK A MARKAK SAJAT
NOVEKEDESUKERT ES FOGYASZTOIK
BIZTONSAGERZETENEK
FENNTARTASAERT?




AZ UJRANYITAS BIZTONSAGOS ELMENYNYUJTAST
KOVETEL MEG AZ UZLETEKBEN

A fizikai Uzletekkel rendelkezd szolgaltatoknak
extra intézkedéseket kell bevezetniuk, hogy "4
vasarloik és alkalmazottaik biztonsagos ,,
kornyezetben lehessenek, aggodalmak nelki

Azaltal, hogy figyelnek a kritikus pontokra, mi
az Uzletekben tartozkodok létszama, a
tavolsagtartas a fertGtlenit6 intézkedeések, a
szolgaltatok biztonsagos kornyezetet
teremthetnek ugyfeleiknek, hogy épitsek
bizalmukat és elkotelezettséguket.
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SZOROS OSSZEFUGGESBEN ALL A FOGYASZTOK BIZALMA AZZAL,
HOGY AZ ALKALMAZOTTAK LATSZOLAG MENNYIRE VESZIK KOMOLYAN
AZ EGESZSEGMEGORZEST ES A BIZTONSAGOT

Az alkalmazottak latsz6lag komolyan veszik az egészséget és a biztonsagot

-egnagyebh Elelmiszerizlet I 757
bizalmat élvezé eirmiszertizie ’ Alkalmazottak
Bank | /% aranya, akik
Hipermarket I 5 latszolag
Elekironikai iziet I 6 komolyan
Gyorsetierern N 7306 veszik az
Kavezo | 70%) egeszseget os
a biztonsagot
itezde I G 7%
Lakberendezési izlet I 717
isbort I 647
. Benzinkat | 55
Legkisebb o8%
bizalmat élvezé Mobilszolgaltats |G 5200

Forras: Health and Safety customer research, U.S.A., 2020. majus 5-7. n=2008 f6 o
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AZ EGESZSEG ES ABIZTONSAG FONTOS A FOGYASZTOK SZAMARA ES

ELVARJAK, HOGY A SZOLGALTATOK TOBB EROFESZITEST
FORDITSANAK ERRE

Egészségre és biztonsagra Vevok erofeszitése arra Cégek erofeszitése a fogyasztdk
vonatkozé intézkedések fontossaga vonatkozéan, hogy megévjak a sajat egészségének és biztonsaganak
a kereskedelemben egészséguket, biztonsagukat megorzése érdekében

Top 2 valasz Top 2 valasz Top 2 valasz

535% 48% 29%

Forras: Health and Safety customer research, U.S.A., 2020. majus 5-7. n=2008 {6 G
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AZ EGESZSEGMEGORZESRE ES BIZTONSAGRA VONATKOZO
INTEZKEDESEK FOGJAK A LEGINKABB MEGHATAROZNI, HOGY
MELY UZLETEKBE MENNEK VISSZA A FOGYASZTOK A
SZIGORITASOK FELOLDASA UTAN

Egészségmegdbrzésre és biztonsagra vonatkozo protokoll

67% @

A vasarlok

Az orszag biztonsagossaga 45%

szamara a

ugyfélszolgalatnal

Szabad mozgas 15%

Sziikséges termékek elérhetésége _ 40% . . i .
egészségvedelmi

J6 tigyfélszolgalat - 17% és biztonsagi

protokollok 4x
Vasarlashoz kapcsolodoé ésszer(i szigoritasok - 16% fontosabbak a jé

Forras: Health and Safety customer research, U.S.A., 2020. majus 5-7. n=2008 f6 St
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AZOK AZ UZLETEK, MELYEK KIEMELKEDNEK EZEN A TERULETEN,

NOVELNI TUDJAK A FOGYASZTOI LOJALITAST ES A NALUK ELKOLTOTT
PENZOSSZEG NAGYSAGAT

Nem fog olyan lizletben vasarolni, ahol nem

veszik komolyan az egészségligyi és biztonsagi
intézkedéseket

Hajlandé legalabb 10%-kal tobbet fizetni a termékekeért
olyan uzletben, ahol kimagasléan jé munkat végeznek
egészségmegorzés és biztonsag terén

% egyetért % egyetért

62%

24%

Forras: Health and Safety customer research, U.S.A., 2020. majus 5-7. n=2008 6 B
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MI A HELYZET A |
MAGYAR PIACON?




CX TRACKING TIMELINE

e o — 3. Uton a veszélyhelyzet
1. Kijarasi korlatozasok megsziinése felé
A
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JARVANY ELLENI VEDEKEZES

Gyakrabban mosok kezet

Keruldm a masokkal valé kézfogast

Keruldm a személyes kontaktust masokkal
(baratokkal, nem vellnk él6 csaladtagokkal)

Lemondom a rendezvényeken vagy mas
nagy osszejoveteleken valo részvételt

Kézfertbtlenitét hasznalok egész nap

Arcmaszkot viselek

Nem a szokasos munkahelyemen dolgozom

B aprilis
Forras: Ipsos havi omnibusz kutatas, n=1000 6 / ho . | ma&jus
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EGYRE JAVULO HANGULAT

o %
o0 P9 ©0 0@ -

* —

03 30 Oq 06 Oq 74 Oq 20 Oq 2> 05 04 05 77 O6 05 06 75

Forras: Ipsos CX Tracking, 2020. marcius - junius
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TEVEKENYSEGEK ALAKULASA

ONLINE STREAMING ES VIDEOS PENZUGYI DONTESEK UJRAGONDOLASA, BEVASARLOKOZPONTOKBA, UZLETEKBE
TARTALOMSZOLGALTATOK HASZNALATA MEGVALTOZTATASA JARAS, SZEMELYES UGYINTEZES

EEMIEE

P
m Gyakrabban

= Ugyanolyan gyakorisaggal

o it
Forras: Ipsos CX Tracking, 2020. marcius - junius ) Riticabban

= Egyébként sem volt ram jellemzd ez a tevékenység
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HOSSZU TAVU CSATORNAHASZNALAT

Milyen médon lépett kapcsolatba a szolgaltatéval?
A jovében milyen formaban tervezi a hasonlé ugyintézéseket?

A, E
(N=494) m (N=819) (N=3461)
l - 17%

[1 61%

\\ 22%

A veszélyhelyzet alatt

A jarvany utan

Forras: Ipsos CX Tracking, 2020. marcius - junius )
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ALSZEKTOR

AZ ELOVIGYAZATOSSAG ELEGEDETTSEGRE GYAKOROLT HATASA

= /& o =

O O . ) =
, TISZTALKODAS] EGYEB CIKKEK (PL. o
) , . TELEKOMMUNIKACIO
ELELMISZER KOZMETIKAI SZEREK RUHAZAT, MUSZAKI) AnE
qp e 0,469** ‘:Hlb ‘ID
@)
é 0,556** 0,541** 0,538** 0,597** 0,637**
‘<E ** Szignifikans Pearson korrelacio

Forras: Ipsos CX Tracking, 2020. marcius - junius
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ELOVIGYAZATOSSAGGAL VALO ELEGEDETTSEG (ATLAG)

RETAIL

10

844

8,2 8,2
7,9 7’8 7’9 7 7 + 4.
7,5 7,5 —8— ’

03 30 Oq 06 Oq 74 Oq 20 Oq 2> 05 04 05 77 Os 05 Os 75

Forras: Ipsos CX Tracking, 2020. marcius - junius
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ELOVIGYAZATOSSAGGAL VALO ELEGEDETTSEG (UZLETENKENT)

RETAIL

)
(N=176) (N=178) (N=537) @l (\-252) (N=354)

DO OO ©

o g TESCO ROSSMANN dm

Auchan (N=164) — -\ 56 (N=194) — (N=211)

ONON

Forras: Ipsos CX Tracking, 2020. marcius - junius )
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VEGSOSORON A BIZTONSAGOS UZLET LESZ A JO UZLET

BUSINESS o
Q INSIDER - m

How you should prepare for a potential 'second wave' of the
coronavirus, according to experts

‘ S . = - 2 ! c . ‘Anna Medaris Miller 1=y 2 2020 540 Ay °-u..--j.
. B ! A o | MR | A

SCIENCE / CORONAVIRUS KAPCSOLODO CIKKUNK

- B B 2020.06.10. WHO: masodik hullam vagy elhuzddo elsé hullam is lehet a lazitdsok miatt
Dr. Anthony Fauci Said Reopening
The Country Eal’|y COU'd Lead TO Az OECD is két forgatokdnyvvel szamol: a kedvezibb esetben egy hulldmmal lecseng a jarvany, és nem lesz
AVOidabIe llSuffering And Death" masodik hulldm, a rosszabb eset viszont, hogy lesz és gazdasdgilag még pusztitdbb lesz, mint az elsd volt: a

vildggazdasag 7,6 szdzalékkal eshet vissza 2020-ban, jovére pedig minddssze 2,8 szdzalékkal bdviilhet, ami a

The nation's top infectious disease official warned lawmakers that if states proceed with tavalyi szint 95 szdzalékanak felelne meg.
Portfolio reopening their economies early, "There is a real risk that you will trigger an outbreak that you
may not be able to control.” A szervezet becslései szerint eqgy masodik hulldm esetén Magyarorszagra idén 10 szazalékos GDP-cstdkkenés var,

és jovére is 1,5 szdzalékos nivekedéssel szdmolnak csak egy masodik hulldm esetén.
Az utobbi hetekben csdkkent a jarvanyveszély Eurdpa legitbb orszagabhan és ennek megfelelden
feloldottak vagy lazitottdk a korabban hozott szigorité intézkedéseket. Ez azonban korantsem jelenti,
hogy tul lennénk a nehezén, tohbh szakember is arra figyelmeztet, hogy a lazitas politikaja ujabb |

gécpontok kialakulashoz fog vezetni és 6sszel a korabbinal is stlyosabb karokat hozhat a feltimadé Osszel johet a koronavirus masodik hullima és pusztitébb
koronavirus. lehet, mint az els6

R

WHO: masodik hullam vagy elhuzodo elso hullam is lehet a

lazitasok miatt
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FOGYASZTOI
EGESZSEGVEDELMI
ES BIZTONSAGI
MUTATO

‘ - i




A MEGFELELO BIZTONSAGI INTEZKEDESEK GARANTALASA
A FOGYASZTOK EGESZSEGE ES LOJALITASA ERDEKEBEN

Az egészségvédelmi és biztonsagi vélekedések megértése

O Minta / idézites I S Meres

- - - -
. o =T
< 'l_: 1
e ¥

3
| \
A

Beazonositottuk a fogyasztok Az Amerikai Egyesiilt Allamok Meghataroztuk, mely valtozok N=2,000 valaszadd A fogyasztok magatartasat es

altal az Uzletekbe valo népességére nemzetileg birtak legnagyobb hatassal az . o yxr véleményét mértik az
visszatéres kritikus reprezentativ. egészsé%vé%}élmi és 5-7 perces online kerddiv egészsegvedelemre és
meghatarozoit. biztonsagi szemléletekre. 2020. Majus 5-7., 12-13. biztonsagra vonatkozdan.
Megfogalmaztuk a f6 Cél: az egészségvédelmi és Az Uzleti lehetbségek és
elérejelzéseket a korlatozasok biztonsagi vélekedések kockazatok tekinteteben
feloldasa utani fogyasztoi megértése. megértettik a fogyasztok
viselkedésre vonatkozolag. jovObeni magatartasat.

Forras: Health and Safety customer research, U.S.A., 2020. majus 8
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A MUTATO A KOVETKEZO 20+ EGESZSEGVEDELMI ES BIZTONSAGI
INTEZKEDES FONTOSSAGAT VIZSGALTA A VASARLOK KOREBEN A
SZEMELYES VASARLASOK TEKINTETEBEN

J o= |

Egyértelm(i tavolsagtartasra figyelmeztet6 jelzések az
uzleten belul / kivdl

A tavolsagtartasra valo felhivas az alkalmazott altal

Erintésmentes fizetés

Az eladdk / vasarlok maszkhordasi kotelezettsége

Az alkalmazott szamara elérheté tisztitdbanyagok
a bevasarlokocsik fertétlenitésére

Az alkalmazottak biztonsagi felszerelését munkaltatojuk
biztositja / egységes felszerelés

Az alkalmazottak lathatdan fertétlenitik a
bevasarlékocsikat / a bejarati tertletet / a pultokat

Kézfertotlenitbvel felszerelt mosdok / kézfertbtlenitdk a
bejaratnal kihelyezve / kihelyezett fert6tlenitdé kend6k

Forras: Health and Safety customer research, U.S.A., 2020. majus
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Az Uzletben egyszerre tartdzkodd vasarldk
szabalyozasa / hangosbemondd emlékeztet a
tavolsagtartasrol

Egyiranyu folydsok

Csak atvételi helyként izemel az lzlet

Plexifalak védik a pultot/ kasszat

Eladok viselnek keszty(t

A vasarlok megkérdezése legutobbi utazasukrol, vagy
arrol, hogy érintkeztek-e fert6zott személyekkel

A mosddkban mozgasérzekelbvel mikodtetett
szappan, csap, torlékendd

A vasarlok lazanak mérése miel6tt beengedik 6ket az
uzletbe




DRIVER-ANALIZIST VEGEZTUNK 5 FUGGO VALTOZOVAL

Visszatérés Ajanlas Cégbe vetett Hajlando6sag
valészinlisége valészinlisége bizalom tobblet-
fizetésre

Forras: Health and Safety customer research, U.S.A., 2020. majus §# R
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A MUTATO

Adatok Kiket mértiink Legfobb meérési teruletek Eredmények

« Egészségvédelmi és Szupermarketek, Tavolsagtartas
Biztonsagi elvarasok és hipermarketek Jelzések/ Uzenetek

szempontok alapjan Gyogyszertarak,

j | Fertotlenités
driver-analizis drogériak

L . Viselet
Iparagakon keresztul: = Vel ok
egeszsegvedelmi es Elelmiszerlancok _ Zal 3{0
biztonsagi eldirasok Lakb des Tisztasag
alkalmazasanak mérése 4 “eren edcs
probavasarlassal és Olajipar
benchmark adatokkal Telekommunikacio/

elektronika

Forras: Health and Safety customer research, U.S.A., 2020. majus §#
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EREDMENYEK IPARAGAK SZERINT
© O

Szupermarketek,  Qlajipar  Elelmiszerlancok Telco,  Lakberendezesi Gyogyszertarak ~ FMCG
technoldgia uzletek

hipermarketek

(AINASARERE R R N

Wiy

Magas potencial a magatartas rovidtavu befolyasolasara,
valamint hosszutavu lojalitas-noveld lehetdségek P S

Fontos, hogy ezek az iparagak megvaltoztassak mikodeési
szabalyaikat hogy a koronavirus jarvany alatti korlatozasok
feloldasa utan ismét bevonzzak vasarldikat helyszineikre
Epitsiink fogyasztoi bizalmat, hogy garantaljuk
visszatérésuket
Keruljuk el a szabalyszegések szulte buntetéseket

Forras: Health and Safety customer research, U.S.A., 2020. majus
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AMIT EBBOL TANULTUNK
i




EGY 2X2-ES TELJESITMENY — HATAS MATRIX MEGALKOTASAVAL A
DRIVEREK 3 KATEGORIAJA IS MEGHATAROZHATO

Megkulonboztetd intézkedések

7p)
uli =
< O
& Alapveto intézkedések
Al r—— g
_Alacsony TELJESITMENY

lentéségi
intézkedése

Forras: Health and Safety customer research, U.S.A., 2020. majus
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SZAMOS EROFESZITES ALAPELVARASSA VALT

PANAR

Alkalmazottak Alkalmazottak Alljon Tavolsagtartast
viseljenek hordjanak rendelkezésre segitd jelolések
maszkot kesztyiit kézfertotlenitd a az uzleten kivul
bejaratnal/
mosdokban

Forras: Health and Safety customer research, U.S.A., 2020. majus §# R
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PROBAVASARLOI PELDAK KEPEKBEN

» , Maszkviselésre felhivo 2 : ,
Id6korlat . Erintésmentes fizetés
uzenetek

oo . H'tf"t&l-Péntekig:
V'gyazzunk egymasra. 7%0 ?t()‘ 20" -ig
TR Szombat:

7% t61 19% -i§
Vasarnap: | IMeevtren

BY: Tthistvin +36/30/638 ¥

SVIL: Mike Kilminné  +36/20/806 13
BVIL: Tarné Katona Livia 03/20/32‘,

vtoéum
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PROBAVASARLOI PELDAK KEPEKBEN

Tavolsagtartasra felhivo Tavolsagtartasi Tavolsagtartasra felhivo
jelzések jelzések Uzenetek

41 — © Ipsos Meet @Home: Biztonsagos Ujranyitas




MIT KERULJUNK EL?

A nem
reagalast
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®

Az olyan
intézkedéseket,
amelyek nem
tinhetnek
kovetkezetesnek
a vasarlok
szemében

VAN

Az olyan
intézkedéseket,
amelyek azt
sugallhatjak, hogy
a vasarlénak tobb
erofeszitést kell
kifejtenie, mint a
szolgaltatonak




PROBAVASARLOI PELDAK KEPEKBEN

Ovintézkedésekre valo felhivas Nem kovetkezetes Intézkedések hianyos Vasarlok maszkban, kesztyliben,
hianya a bejarati ajton maszkviselet alkalmazasa az alkalmazottak ezek nélkul
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VANNAK EGYERTELMUEN KIRAJZOLODO MEGKULONBOZTETO
INTEZKEDESEK, AMELYEK AZ UGYFELEK VISSZATERESET

EREDMENYEZIK

5Q

Az Az uzletben Egyértelmi
alkalmazottak egyszerre tavolsagtartasra
biztonsagi tartézkodo felszélité
felszerelését vasarlok jelzések a
munkaltatojuk szamanak pultnal
biztositja szabalyozasa

Forras: Health and Safety customer research, U.S.A., 2020. majus §# R
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Az alkalmazottak
lathatoan
fertotlenitik a
bevasarlokocsikat,
a bejarati teruletet,
a pultokat




PROBAVASARLOI PELDAK KEPEKBEN

Tavolsagtartasra felhivo Plexi valaszfalak Ugyintézés plexifalak mogil
jelzések
=5 ‘P‘:‘_ i AR :
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NEMELY INTEZKEDES KEVESEBB HATASSAL VAN A VASARLOK
VISSZATERESERE EGYELORE

O

Hangosbemondé A vasarldék lazanak Egyiranyu
emlékeztet a mérése mielott folyésodk
tavolsagtartasrol beengedik 6ket az

uzletbe

o
O~
N—

=n

=

A vasarlék Erintésmentes A mosdokban
maszkhordasi fizetés mozgasérzékelovel
kotelezettsége mikodtetett

szappan, csap,
torlokendo

Forras: Health and Safety customer research, U.S.A., 2020. majus §# R
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FOBB MEGALLAPITASOK

1 A jol lathato és kovetkezetes intézkedések
szamitanak

2 Az Ugyféligények gyorsan valtoznak, a
szolgaltatoknak id6ben kell alkalmazkodni

3 ‘ A munkatarsak védelme elsédleges

Forras: Health and Safety customer research, U.S.A., 2020. méjus fBi
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HOGYAN VALHAT EZ HASZNUNKRA?

PONTOSITSUNK
Ertsik meg, mi nyujt biztonsagot ugyfeleinknek Uzleteinkben.

VEGEZZUNK OSSZEHASONLITAST
Vessuk 0ssze intézkedéseinket a legfébb versenytarsakéval és
azonositsunk hatékony, iparagon ativel6 stratégiakat.

BIZONYOSODJUNK MEG
@ Feleljunk meg az elbirasoknak, hogy Uzleteinket nyitva,

ugyfeleinket pedig biztonsagban tarthassuk.

Az egészségvedelem és a biztonsag jelenleg az ugyfélelmény kiemelkedd szempontja — egy valtozas, ami még az Uzletek
Ujra nyitasa utan sokaig jelen lesz. Azok a markak lesznek a fogyasztdk legelsé valasztasai, amelyekrél ugy érzik, a leginkabb

tamogatjak biztonsagukat most, é€s a jarvany utan még sokaig.
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SZEMELYES PROBAVASARLASOK

Altalanos célok:

» Egészségvédelmi és biztonsagi kérdoiv kitoltése segitségével
orszagszerte €s regionalisan meérni a szolgaltatok teljesitményét
a biztonsagi el6irasok betartasa és az intézkedések
alkalmazasa teruletén

Tanusitott prébavasarléink a kovetkezoképpen jarnak el:

+ Auditaljak a szolgaltatok egészsegvedelmi és biztonsagi
er6feszitéseit a kovetkezb helyeken: bejarat, belter, kultér,
mosdok, pult, altalanos

Ellenérzik, hogy az alkalmazottak betartjak az el6irasokat

EZEK MELLETT DIGITALIS ES TELEFONOS CSATORNAKON IS
MERJUK, AUDITALJUK, FEJLESZTJUK AZ
UGYFELKISZOLGALAST, UGYFELELMENYT
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PROBAVASARLOK KEPZESE

Prébavasarldink biztonsaga kiemelt fontossagu szamunkra. Hogy az 6, illetve az uzletekben
vasarlok és dolgozdok biztonsagat garantaljuk, kifejlesztettiik ,,iShopSafe” avagy

,Biztonsagosan vasarlok” tanusitasi programunkat, amelyet ezen projektek soran alkalmazunk.

biztonsagos vasarlasi gyakorlatokrol, a kormany aktualis el6irasai, ajanlasai nyoman,
peldaul:
* Arcmaszk viselése

1 ‘ KEPZES: Probavasarloink atfogo képzésben részesiilnek és iranyelveket kapnak a

* Folyamatos 1,5-2 méter tavolsagtartass
* Helyes és gyakori kézfertétlenités

TANUSITVANY: A tréninganyagok tanulmanyozasa utan prébavasarléinknak ki kell
toltenitk egy tesztet és elérni a 100%-ot.

ARCELFEDES BIZONYITASA: A tanusitas részeként prébavasarléinknak csatolniuk
3 kell egy fotét magukrol, amin viselik a maszkot.
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(vJiShopSafe’

The Ipsos way

Legfobb biztonsagi
tippjeinket a projekt
forgatékonyve melle
csatolva kuldjuk
prébavasarléinknak és
iIShopFor Ipsos

prébavasarldéi oldalukon is

megosztjuk veluk

iIShopSafe tanusitvany
iranyelvei & tesztek

Fred bemutatovideo a
biztonsagi eldirasok
demonstralasara

Kozosségi média kampany

ismerteto fotokkal,
instrukciokkal




MIT TEGYUNK KOVETKEZO LEPESKENT?

o

Vizsgaljuk ugyfeleink NézzUuk at jelenlegi
igényeit szektorok és egészsegvédelmi és
demografiai biztonsagi
jellemzék szerint protokolljainkat és

igazitsuk Oket az
ugyféligényekhez és
az ipar altal
alkalmazott legjobb
megoldasokhoz
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Szukség esetén
vezessunk be yj
intézkedéseket
uzleteinkben és
kommunikaljuk
ezeket lathatéan
ugyfeleink felé

Meérjunk
kovetkezetesen,
javitsunk a
halozatszint(
kOvetkezetes
Kivitelezésen és
folyamatosan
igazodjunk ugyfeleink
valtozo igényeihez




MIBEN SEGITHETNEK A DIGITALIS PROBAVASARLASOK?

Marka- és jogi
megfelelés

Megfelel6en képviselik a
markat?

. Atermékek / szolgaltatasok

fel vannak sorolva megfeleld
képekkel és informacidval
ellatva? Konnyen
megtalalhatok és elérhetbek?

. Az arak és az akciok

helyesen vannak feltintetve?

. Ajogi elvarasokat pontosan

kozlik és betartjak azokat?

W
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Emberi /| mesterséges

intelligencia altali
kommunikacié
ld8ben térténik a

valaszadas? Pontos és
informativ?

. Az Uzenetek

O0sszehangoltak és
kovetkezetesek minden
csatornan?

. A problémamegoldas

mennyire hatékony?

. Az Ugyintéz6k szakmailag

hozzaért6k? A kényes
helyzeteket empatikusan
kezelik?

Rendelés & kifizetés

. Jol mUkodik a termék és

szolgaltatas kivalasztasa, a
rendelés leadasa és a
kijelentkezés? Elérhets a
kivalasztott fizetési mod és
sikeresen mikodik?

. Aktiv a tobbtényez6s

hitelesités?

Felhasznald vagy
technologia alapuak a
rendelési/ fizetési
problémak?

Lathato és elérhet6 a
marka a kifizetési feltuleten?

Termékkiszallitas

|ld6ben és a
meghatarozottaknak
megfelel6en érkeznek meg a
kiszallitasok?

. Teljesulnek a

kontaktusmentes kiszallitasra
vonatkozo eldirasok?

. Akiszallité baratsagos és

szakmailag felkészult?

Elérhet6 a tamogatasi
segélyvonal és alkalmas az
igények megoldasara?

. Avisszatéritési folyamat a

marka igéretei szerint zajlik?




MIBEN SEGITHETNEK A DIGITALIS PROBAVASARLASOK?

Telefonos
ugyfélélmény

Hogyan befolyasolja a
megnovekedett hivasszam a
varakozasi idét, az ugyintézo
teljesitményét és az
ugyfélélmeényt?

Az ugyfelei kiismerik magukat
az IVR rendszerében? Milyen
hatasa van az atiranyitott vagy
a tartott hivasoknak?

Az uj ugyféelkéréseket els6
alkalomra meg tudjak oldani?

Mi a hatasa az ismételt
kapcsolatfelvételnek az ugyfél
er6feszitéseire és a
végkimenetre?
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Jogi és technolégiai
feltételek

Az emelkedett szamu hivas

miatt keletkezett nyomas alatt
képesek az ugyintéz6k tartani
magukat a szovegkonyvhoz,
beleértve a jogi elveknek valo
megfelelés kulcsteruletét? Mi a
kovetkezménye annak, ha a
marka igéreteinek nem
felelnek meg és nem tartjak a
szabalyozasi normakat?

Jol mikodik a technoldgia az
otthonrdl dolgozo
ugyintézéknél — fejhallgato,
ugyfélinformacidhoz valo
hozzaférés, informatikai
rendszerek? Mik a ,fajdalmas
terlletek’ és azok hatasai?

Novekvo digitalis
forgalom

* Az ugyintézok tudjak
biztositani, hogy a
kiszolgaltatott Ugyfelek teljes
figyelmet kapjanak és
hozzajussanak a szamukra
szukséges informacidéhoz?

Milyen hatassal van az
ugyfélélményre a digitalis
csatornak megnovekedett
igénybevétele?

Milyen ebbdl eredd hatas
mutatkozik meg mas
csatornakon? Hogyan
boldogul a vallalat
ugyfélszolgalata a
megnovekedett
igénybevétellel?

Piaci kornyezet

A beszallitoi tovabbra is eleget
tesznek a kotelességeiknek?

Hogyan készul fel mas
szervezetekkel szemben;
szektoron belul és azon tul?

Hogyan valtoznak az ugyfél,
operacios és pénzugyi KPI-ok
ebben az idészakban?

Mely teruletekre kell
osszpontositania és milyen
eredményekre?

Hogy készll fel a vilagra
annak jelenlegi és jov6beni
formajaban?




MIVEL TUD SEGITENI AZ IPSOS?

CX Tracking

Prébavéasarlasok,
auditok

@ Asztali
kutatasok
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&S

Online
forumbeszélgetés

Online
workshopok

Nemzetkozi
riportok

‘ Instant Research
g Social listening

Podcastek




KESZULJUNK...

1
2

3
4

A fogyasztéi hangulat azonositasara hasznaljunk adatokat.
Azonositsunk azokat a teruleteket, ahol alacsony a
fogyasztdi bizalom értékelés.

VessuUk 0ssze a fogyasztoi hangulatot a kollégaink
reakciodival. Alakitsuk a normakat és kriteriumokat a
fogyasztoi elvarasokhoz.

Mérjunk folyamatosan, azonositsuk a fogyasztoi
véleményekben és hangulatban torténd fejlédést.

Végezzunk probavasarlasokat, hogy folyamatosan
monitorozhassuk az Uj szabvanyoknak valé megfelelést
(tréning, kommunikacio, kivitelezés, stb.) Vessuk 0ssze ezek
eredményeit a fogyasztoi és munkatarsi visszajelzésekkel és
ez alapjan valtoztassuk a napi gyakorlatunkon.
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KOSZONJUK A
FIGYELMET!




