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Kivonat

Az egyre terjedd, arukhoz és szolgdltatdsokhoz azonnali online

+A fogyasztoi technologia hozzaférést biztositd technoldgia koraban é16 fogyasztok
tamogatasa az ugyfelek
stratégiai céljainak élvonalaba hatalmas vasarloerét 6rokoltek, és segitettek abban, hogy az

emelte az ugyfelelmenyt, igy a
teljes elmeny (TX) letfontossagu

a holisztikus interakcio- céljainak élvonalaba keriiljon. Annak érdekében, hogy a teljes
optimalizalas szempontjabol.

Ugyfélélmény szinte minden szervezet kulcsfontossagu stratégiai

életcikluson at holisztikus és kovetkezetes élményt

Ralph de Geest,

Canon Hollandia nyujthassanak, szamos vallalat és intézmény dolgozik azon, hogy
megragadja a Teljes élmény (Total Experience, TX) lényegét,
hogy megvizsgalhassak a munkavallaldikon és Ugyfeleiken vagy
rendszerelemeiken bellli és azok kozotti teljes korU
interakcidkat. Ebben a tanulmanyban megvizsgaljuk, hogy a TX
milyen hatast gyakorolhat a véllalkozdsokra és a fogyasztodkra,
feltarjuk az alkalmazasa lehetséges elényeit, és kiemellnk
néhany olyan kulcsfontossagu tertletet, amelyekre a

szervezeteknek dsszpontositaniuk kell a stratégidik hatékony

interakcié érdekében tett mdédositdsakor.

Bevezetes a teljes elmenybe (TX)

Az Aspire szerint az Ugyfél-kommunikacié kezelése (CCM) Ugy
hatarozhatd meg, mint az adatvezérelt, tobbcsatornas tUgyfél-
kommunikacié létrehozasa, kezelése és teljesitése. Ez a piac
egyre radikdlisabb atalakuldson megy keresztil, mivel a
fogyasztok relevans, személyre szabott informacidkhoz vald
azonnali hozzaféréssel kapcsolatos elvarasaibdl adododan az Uzleti
kommunikacio az tgyfélélmény (CX) egyre fontosabb
mérészamava valt. Ennek eredményeként a vallalati
kommunikacids prioritdsok a koltségek és kockazatok
minimalizalasdara irdnyuld rovidlato fokuszrol mara attértek az
Uzleti érték jobb tGgyféléimény révén lehetséges novelésére
irdnyuldé eréfeszitésekre. Az altalanos piaci hatas az volt, hogy
a CCM-et Ugyfélélmény-menedzsmentté (CXM) alakitottuk at,

vagyis azon gyakorlattd, hogy a vallalat Ugyfeleivel folytatott
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al folytatjuk, hogy javuljon
alkotott képe. A CCM-ré6l

Osszes interakciot azzal a kifejezett cé

az Ugyfeleknek az adott vallalkozdsré
a CXM-re vald attérés végsd igéretének betartasa érdekében

a vallalkozasoknak at kell térnitk a szabdlyozasi kotelezettségek
altal kivaltott statikus Gzenetek kildésérdl az Ugyfelekkel
folytatott, kétiranyu, tobbcsatornas interakciok révén létrejové
beszélgetésre, amely az igényeiken alapul, és a preferencidiknak

megfeleléen van kalibrélva.

Bar ez a fejl6dés mar legaldabb a 21. szazad els6 évtizede 6ta
halad e

6re, a 2020-as digitdlis atallas és az azt kisérd piaci
zavarok kozelebb hoztdk a CXM igéretét a valdsdghoz, és az
Ggyfelek kommunikaciéjat minden eddiginél fontosabba tették a
szervezet altaldnos sikere szempontjabdl. Ugyanakkor ez a zavar

az tgyfél-kommunikaciés technoldgia és munkafolyamat régdéta

elhanyagolt hidnyossagaira is ravilagitott, kiilonésen azokban az
esetekben, amikor az alkalmazottak tavolrél végzik a munkajukat,
és fizikailag elkilontlnek a termel8eszkdzoktél. Ironikus mddon

a B2C-kommunikacio kiemelt fontossaga még inkabb

elengedhetetlenné teszi ezen kérdések kezelését. Amint azt az
alabbi dbra is mutatja, az eurdpai (és vilagszerte mikoda)
vallalkozdsok tovabbra is a digitdlis atalakulasra és az

Ggyfélélmény javitasara 6sszpontositanak.

1. dbra: A digitalis atalakulas és a CX fejlesztések jelentik a legfontosabb kérdést

Mi a szervezet 3 LEGFONTOSABB vallalati prioritdsa a 2022—-2024-es idGszakra?

Ugyfélélmény

Digitélis atalakulds

Innovacid

Mi a kommunikéciés technolégiéba valé beruhdzds HAROM FO CELIANAK mozgatéereje?

Kéltség/ BEERA A CX fejlesztése

kockazat csokkentése
Digitalis kultura m

10% 20% 30% 40% 50%

0%

N =303 véllalkozas Eurépédban

Forras: Aspire, A CCM-CXM dtalakulds dllapota, 2022
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A fiatal, gazdag es technologia
irant fogekony emberek
relevans, személyre szabott
interakciokat igenyelnek a
kivalasztott csatornakon
keresztll. A 42 év alatti
fogyasztok kozul negybdl egy

valtott szolgaltatot valamilyen
negativ kommunikacios elmenyt
kovetden, és a valaszadok fele
azt mondta, hogy hajlando
tobbet fizetni a jobb
interakciokert.

N
-

Ez a két kezdeményezés all a legfontosabb vallalati
kommunikacids prioritdsok és technoldgiai beruhdzasok
listdjanak élén. Emellett a kommunikacio digitdlis dtalakitasaval
és az Ugyfélélmény javitasaval kapcsolatos vallalati eréfeszitések
kitorolhetetlen modon kapcsolédnak egymashoz. Egy utankovetd
kérdésben a vdlaszadok az , Ugyfelek digitalis csatornakra vald
atallitasa” lehetéséget valasztottdk az tgyfelek kommunikacids
élményének javitdsara hasznalt legfontosabb taktikanak. Mas
szoval a szervezetek abban reménykednek, hogy kivalo digitalis
interakciok altal novelni tudjak a hliséget, és biztositani tudjak az

Ugyfelek elégedettségét.

Sajnos, bar a kutatdsaink azt mutatjak, hogy az Y generdcidé és

a Z generacid (18—42 éves fogyasztok) esetében a leginkabb
valdszind, hogy minden esetben a digitdlis interakciokat
értékeljék a tarsadalmi tavolsagtartds miatti 2020-as lezarasokat
kovetben, ezen fiatalabb generaciok esetében volt a legkevéshé
valdszinl, hogy elégedettek lesznek ezekkel az interakcidkkal, és
az 6 esetikben volt a legkevésbé valdszind, hogy arrdl
szamoljanak be, hogy tovabbra is digitdlisan Iépnek kapcsolatba
a szolgdltatoikkal. A fiatal Ggyfelek interakcidkkal és
z6kken&mentes élménnyel kapcsolatos vagya a gyokere a
digitdlis kommunikacio jelenlegi allapotdval kapcsolatos
elégedetlenségiiknek. A kutatasunk emellett azt is
megallapitotta, hogy a jdmaodu fogyasztok (akik egyben a
technoldgiailag legkifinomultabb vélaszadok is voltak) a
valasztott kommunikacids csatornaikon keresztil is
z6kken&mentes egylttmkodést varnak el. Ugyanakkor a B2C
kommunikacié napjainkban gyakran nem foglalja magdban az
Ugyfelek altal elvart vagy a digitdlis platformok altal lehetévé tett,
valddi interakciot, igy elpazarolja ezeket az elkotelez6déssel
kapcsolatos lehetéségeket. A digitalis elkotelez6dés nem
hatékony megkozelitése pedig katasztrofalis lehet.
Osszességében minden nyolcadik fogyasztd (és az Y generécio
minden negyedik tagja) szamolt be arrdl, hogy az elmult

12 hénapban szolgdltatot valtott valamilyen negativ
kommunikacios élményt kovetden. Emellett a 18 és 42 év kozotti
fogyaszték 40-50%-a mondta azt, hogy hajlandd lenne tébbet

fizetni a jobb kommunikacids élményért.
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2. abra: Azok a vallalkozasok, amelyek nem felelnek meg az ligyfelek elvarasainak, az
elvesztésiiket kockaztatjak

Azok a fogyasztdk, akik az elmult évben rossz kommunikaciés éimény miatt szolgdltatdt valtottak

Z generacio

X generacié Y generacié

Baby Boomerek 6%
I

A fogyasztok hajlanddak tébbet fizetni a jobb kommunikacids élményért

Y generdcio EEEA
Z generacid

Baby Boomerek =~ 15% X generacio m

10% 20% 30% 40% 50%

0%

N = 2000 fogyasztd az Egyesiilt Allamokban és Kanadéban

Forras: Aspire, Az uj digitdlis valosdg megértése, 2020

Ez a figyelmen kivil nem hagyhaté tanulsag: azok a tarsadalmi
rétegek, amelyek minden véllalkozas jovéjéhez elengedhetetlenek
(a fiatalok, a tehet&sek és a technoldgia irdnt fogékonyak),
mindent megtesznek a jobb kommunikacid megszerzése
érdekében. Ezért a vallalkozasoknak olyan kommunikaciés
beruhdazasokat kell végrehajtaniuk, amelyek jobban bevonjak az
Ugyfeleket holisztikus médon, vagy kockaztatjak a versenyelény és

a jovébeli nyereség igéretének elvesztését.

A TX strategia elemei

Még akkor is, ha a vallalatok felismerik a pozitiv tgyfélélmény
(CX) biztositasanak fontossagat, csak néhanyan alkalmaznak
holisztikus szemléletet, amely ezeket az interakciokat a teljes
élmény (TX) részének tekinti, és a felhasznaldi élményt (UX) és
a munkavallaléi éiményt (EX) is figyelembe veszi, mivel ezek az

47 1

Gallitdsaval, biztositasaval és

Ugyfél-kommunikacio e
fogyasztasaval kapcsolatosak. Bar akarmelyik kapcsolattartasi
pont okozhat frusztraciot vagy elégedettséget, az altalanos
Ugyfélélmény hatdrozza meg, hogy tovabbra is az On
vallalkozdsanak sz6szoldja lesz-e, vagy alternativ terméket vagy

szolgaltatast keres.
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Az tgyfélutmenedzsment (Customer Journey Management, CIM)
az a folyamat, amely feltérképezi, elemzi és optimalizélja az
egyes lUgyfelek interakcioit a vallalattal vagy markaval fennallo

kapcsolatuk teljes id6tartama alatt. Amikor a vallalkozdsok

Az ugyfelutterkepek segithetnek
a vallalkozasoknak abban, hogy

minden egyes érintkezési pontot megfelel6en és teljes

fogyasztokozpontu betekintest mértékben megértenek azzal kapcsolatban, hogy az tigyfél mit
nyerjenek a szervezetukbe.
szeretne elérni az egyes interakcidkon keresztil, akkor

azonosithatjak és elktlonithetik az Ggyfélélmény javitasaval, a
koltségek észszerUsitésével, a versenydifferencidlds novelésével
és az altalanos Uzleti ndvekedés dsztonzésével kapcsolatos
lehet8ségeket. Az Ugyféluttérképek a teljes élmény minden
egyes érintkezési pontjat dbrazoljak, és megadjak a
szervezeteknek azokat az informacidkat, amelyekre szikségiik
van az azzal kapcsolatos tudatos és tadjékozott dontések
meghozataldhoz, hogy hogyan kezelhetik ezeket az interakcidokat

koherens és jelent8ségteljes mdédon.

Hogyan alkalmazzak az ugyfélutak a TX-et az
ugyfel-kommunikaciora es a digitalis elmenyre

Az Ggyféluttérképek segitségével a vallalkozasok megjelenithetik
az ,igazsag pillanatait” az egyes érintkezési pontokra
vonatkozoan. Az ,igazsag pillanatai” ebben az esetben azok a
kritikus fontossagu elemek, amelyek épitik a fogyasztd adott
markdaval fenndlld kapcsolatat. Ezek a térképek — és az altaluk
abrdzolt alapvetd informdaciok — lehetévé teszik a marketingesek
és az Uzleti felhasznalok szamara, hogy az Uzleti kdzpontu
nézetrdl (,beltlrél kifelé”) tgyfélkdzpontd nézetre

(,kivilrél befelé”) valtoztassak a néz6pontjukat. Amikor az
Ugyfelek elkotelezettségét a ,belllrdl kifelé” iranybdl vizsgaljak
meg, az érdekelt felek a kovetkezd kérdést teszik fel maguknak:
,Hogyan tudjuk a legjobban kiszolgalni az Ugyfeleket a markank
jelenlegi képességeinek és rendelkezésre all6 eréforrasainak
felhasznaldsaval?”. Azonban, ha elegend6 informaciét gy(jtottek

0ssze ahhoz, hogy magukéva tehessék az tgyfél ,kivilrél befelé”
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A kivulrél befele" nezet
lehetdve teszi a szervezetek
szamara, hogy teljesebb kepet
kapjanak arrol, hogyan
kotelezédnek el az tgyfelek, hol
lehetnek téresek az elményben,
és hogyan segitheti el6 az
automatizalt 6sszehangolas és a
szemelyre szabas a tartalmas
kommunikaciot a csatornakon es
az erintkezesi pontokon
keresztul.

M
-

nézépontjat, akkor ehelyett a kovetkez6t fogjak kérdezni:
,Milyen képességekre és eréforrasokra van sziikséglink ahhoz,

hogy a legjobban szolgdlhassuk ki az Ggyfeleinket?”

Id6vel a szervezetek tovabb fognak fejlédni onnan, hogy a
jelenlegi allapotnak megfelel6 élményt értékelik ki a meglévé
termékek és szolgdltatdsok alapjan, oda, hogy olyan térképeket
hoznak létre, amelyek segitenek nekik 6tletekkel elGallni a
jovébeli élményekre vonatkozdan, beleértve az Uj
termékkinalatot vagy a vallalkozas azon terlleteit, amelyeknél
még automatizalasra vagy digitalis dtalakitasra van szliikség. Az
Ujonnan megszerzett ismeretekre alapozva a kovetkezd
generacids dontéshozatal és dsszehangolas segit a markaknak
gazdagabb élményt nyujtani, amely nemcsak az Ggyfél valtozd
igényeinek felel meg, hanem a markak altal megoldani kivant

bels6 Uzleti mozgatdérugdkat is azonositja.

Amikor a , kivulrél befelé” nézetbdl tekintlink erre, és az Ggyfél
igényeirdl beszéllink, ahogyan azok az életciklus egyes
szakaszaihoz kapcsolddnak, a vizualizacié jellemz&en meghaladija
a szervezeti funkcidkat és hatarokat. Ez lehetévé teszi a
vallalkozdsok szamara, hogy teljesebb képet kapjanak arrdl, hogy
az Ugyfelek hogyan kotédnek a markahoz, hogyan biztosithato
érték, hol lehetnek torések az éilményben, és hogyan lehet
automatizalt 6sszehangoldst és személyre szabast alkalmazni
annak érdekében, hogy 0sztondzzék a tartalmas, tobbcsatornas,
valos idejd, jovedelmezd elkdtelezettséget. Igy kiildnbozik az
Utmenedzsment a kampanymenedzsmenttdl. Mig a
kampanymenedzsment elsédleges célja az elkotelezettség
automatizaldsa a jobb konverzié érdekében, az Utmenedzsment
célja egy jobb altaldnos teljes élmény elGsegitése, amely

eredendden értékesebb.
Sajnos sok szervezet Osszetett, funkcionalisan elhatérolt, és nem

rendelkezik a sziikséges szervezeti felépitéssel ahhoz, hogy a

legtobbet hozhassak ki az Ggyféluttérképekbdl.
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3. abra: A CX fejlesztések legnagyobb akadalya

Mi az 5 LEGNAGYOBB KIHIVAS az tigyfélélmény javitasa szempontjabol?

Miiszaki/informatikai komplexitas 44%

Adatok elérése, kezelése vagy biztonsaga

Finanszirozas hianya

Kockdazattal kapcsolatos vagy szabélyozasi akadalyok

Kulturalis valtozas

10% 20% 30% 40% 50%

0%

N = 303 vallalkozas Eurdpaban

Forras: Aspire, A CCM-CXM dtalakulds dllapota, 2022

Mivel az Ugyfelek kommunikacidja egyre fontosabba valik a
vallalkozdsok hirneve és sikere szempontjabdl, egyre tobb
érdekelt fél és dontéshozd kezd el szerepet jatszani és véleményt
nyilvanitani az tgyfeleknek kikildott Gzenetekkel kapcsolatban.
Bar ez még mindig egy meghatarozatlan hatarvonald,
atalakuloban [évé tér, az interaktiv kommunikacié elSallitasanak
és allanddsitaséanak sikeres megoldasa mindezeket a hangokat
magaban fogja foglalni, egyértelm( szerepeket hataroz meg a
szamukra, és lehet6vé teszi, hogy minden érdekelt fél egyltt

dolgozzon anélkil, hogy a jévahagyds soran hatraltaté

tényezSkbe Utkdznének.

Sok szervezet szdmara azonban nagy nehézséget okoz mindezen

hangok 6sszehangoldsa egyetlen Gizenetté. Ahogy a vallalkozasok
egyesullések és felvasarlasok révén novekednek és bévilnek,
szamos olyan régi rendszert halmozhatnak fel, amelyek

mindegyike az egyes szervezeti egységeken belll az Ggyfél-

kommunikacio kilonalld és korlatozott aspektusait kezeli. Ezek az
eltérd rendszerek gyakran egymastdl fliggetlenll és egymast

figyelmen kival hagyva mikodnek, mig az 6ket hasznalo érdekelt
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Ha az Uzleti egysegek nem
osztanak meg adatokat, vagy
egy ugyfélnézet és a regi
rendszereik nem integralhatoak,
minden egyes szervezeti egyseg
onalloan mukadik, irrelevans es

gyakran egymasnak
ellentmondo interakciokat
kuldve, amelyek negativan
befolyasoljak a cimzett
elmenyeét, es karos hatast
gyakorolnak a vallalkozas
hirnevere es versenyelonyere,

N
-

felek olyan relevans adatok nélkul allitjak 6ssze a kommunikaciot,
amelyek egy masik szervezeti egység birtokaban lehetnek, majd a
tobbi egység tevékenységeinek ismerete nélkil kildik ki 6ket. Ha
ismét a fenti abrara utalunk, azt latjuk, hogy ez a zavar idével
technologiak és sablonok sokasagat hozza létre, korlatozott
integracioval és adatmegosztdssal, ami a nem egyértelm
kommunikacié kulturajat és a csapatok kozotti koordinacio

hidnyat tamogatja.

Az Ggyfeleknek nincs tudomasuk a marka szervezeti felépitésérdl
vagy az Uzleti folyamatokrél, amelyek a szervezeti egységek
kozotti interakcidkat mozgatjak, és ez nem is érdekli 6ket. Az
Ugyfél szempontjabdl csak az eredmény a fontos: ha az tzleti
egységek nem osztanak meg adatokat, vagy egy Ugyfélnézet és a
régi rendszereik nem integralhatéak, minden egyes szervezeti
egység onalldan mikodik, irrelevans és gyakran egymasnak
ellentmondd interakcidkat kildve, amelyek negativan
befolyasoljak a cimzett élményét, és karos hatast gyakorolnak a

vallalkozas hirnevére és versenyel6nyére.

A jo Ugyféluttérkép a teljes tgyféléletciklus minden érintkezési
pontjat magdban foglalja, fliggetlenll a csatornatdl vagy akar a
termékcsaladtol, és az Ugyfelek meglatasait és elemzéseit
egyetlen Ugyfélnézet alapjan egyesiti. Az érdekelt feleknek
vilagos, teljes és tomor képet kell kapniuk a vallalkozas és az
Ugyfél kozotti 6sszes interakciordl, és szabvanyositott
formatumot kell hasznalniuk a kiilonbdzé tipusu interakciok
meghatdrozasahoz. Tovabba kdzos szerkezeti keretrendszert kell
kidolgozni és 6sszekapcsolni a CX életciklus-architekturaval,
amely biztositja, hogy minden Ut 6sszehasonlithato legyen egy
masikkal (hogy egyértelmi legyen, hol ér véget az egyik ut, és hol
kezdddik a masik), és beilleszthetd legyen egy holisztikus, atfogd

nézetbe (az Ugyfél szemszogébdl).
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Végil pedig a vallalkozasoknak kdzpontositaniuk kell az Ggyfél-
kommunikacio irdnyitasat, hogy az adatokat a szervezet
egészében megosszak, és egységes hangvételben beszéljenek az
Ugyféllel. Az ezen miveleteket felligyel§ kivaldsagi kozpontnak
(center of excellence, CoE) funkciokon ativeld szakértelemmel
kell rendelkeznie, hogy a decentralizalt tzleti vagy
marketingcsapatok mas CX szakemberei szamdra biztositsa a
legjobb gyakorlatokkal kapcsolatos képzést, betanitdst és
megosztast. A CoE-nek a felsd szintl vezetSktdl (pl. vezetd
Ugyfélélmény-tisztvisel§, vezeté marketing-tisztvisel§) kell
Utmutatast kapnia, amelyet mérheté célokra, mérdszamokra és a
szervezeti funkciokat meghaladd, végrehajthato fejlesztésekre
kell leforditania. Emellett a CoE-nek olyan technoldégiai
kozpontként kell miikodnie, amely modern SaaS-képességeket
biztosit a szervezet egészében, vagy dsszetettebb rendszerek
integralasanak céljaval egylttmikodik az informatikai osztallyal.
A CoE képes azonositani az Ggyféluttérképek rendszeres
frissitésének szlkségességét, megjelolni a kommunikacios
tulterheltség terlleteit, és olyan tartalomirdkkal és UX-
tervez6kkel rendelkezik, akik biztositjak, hogy a markaépités, a
navigacio, a hangvétel, valamint az érintkezési pontok, az
interakciok és a kommunikacié megjelenése és érzete

kovetkezetes legyen.

Az ugyfeladatok és azok gyujtésenek fontossaga

A CDP segitségével a
szervezetek egyesithetik a
kulonbozo forrasokbol, peldaul
CRM-bdl, kdzdssegi oldalakral,
weboldalelemzésbdl stb.

szarmazo adatokat. Ez lehetbve

teszi a szamukra, hogy egyseges
képet alkossanak az ugyfelekral,
ami elengedhetetlen eleme a
hatekony Ugyfelutterkepek
letrehozasanak.

A hatékony CJM-stratégia kidolgozdsahoz a szervezeteknek
kilonbozé informdcios rendszerekhez kell hozzaféréssel
rendelkeznilk, amelyek betekintést nyujtanak az tgyfelek
viselkedésébe a kilonb6z6 érintkezési pontokon. Ehhez a
megfelel§ adatkezelési stratégidkra, valamint olyan modern
képességekre van sziikség, mint példaul az adatto vagy az
Ugyféladatplatform (Customer Data Platform, CDP). A CDP
segitségével a szervezetek egyesithetik a kiillonb6z6 forrasokbol,

példaul CRM-bdl, kozosségi oldalakrél, weboldalelemzésbdl stb.
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szarmazdé adatokat. Ez lehetévé teszi a szamukra, hogy egységes
képet alkossanak az Ugyfelekrdl, ami elengedhetetlen eleme a

hatékony Ggyféluttérképek létrehozasanak.

A szervezeteknek gondoskodniuk kell arrdl, hogy az adatgydjtési
modszereik 6sszhangban legyenek az altaluk |étrehozni kivant,
altaldnos pozitiv élménnyel. A tul sok informacio elézetes
bekérése irritdlhatja az Ugyfeleket, és magasabb elhagyasi
aranyhoz vezethet. Az Ggyfelek feldli bizalom kiépitése
érdekében a vallalkozdsoknak el kell magyarazniuk, hogyan
gy(jtik és hasznaljak fel az adataikat, és csak az Ugyfélut
kovetkez§ részéhez sziikséges informaciokat szabad bekérnitk.
Az intelligens Ugyféladatgydjtést és -feldolgozast alkalmazd

modern drlap-technoldgia ebben a tekintetben hasznos lehet.

Hogyan befolyasolja az EX az ugyfelutakat

A tarsadalmi tavolsagtartas miatti lezarasokat kovetéen a
megkérdezett vallalkozasok tobb mint 90%-a szamolt be arrdl,
hogy lehetévé tette vagy tervezte annak lehetévé tételét, hogy
az alkalmazottak tavoli munkavégzés keretében is
|étrehozhassanak és kezelhessenek kommunikaciés
folyamatokat. Ugyanigy az online CCM platform
megvasarlasakor a vallalati valaszaddk egyharmada a
legfontosabb szempontok kézé sorolta az ,,egyszerien
kezelhet§” felhasznaldi fellletet. Ez 6sszhangban all a korlatozott
mUszaki szakértelemmel rendelkez§ Uzleti felhasznalok azzal
kapcsolatos folyamatos eréfeszitéseivel, hogy a kommunikaciot
minimalis informatikai beavatkozassal, sajat maguk kezelni
tudjak, kilonosen tavoli munkavégzés esetén. Sajnos 2022-ben
az tgyfelekkel folytatott kommunikacidért felelés eurdpai
vdlaszadodk negyede arrdl szamolt be, hogy valdszinlleg elhagyja
a munkahelyét, vagy mar Uj munkahelyet keres, és ezek az
emberek tulnyomadrészt az elavult szoftvereszkdzoket nevezték

meg a munkahelyi frusztracio legfébb forrasaként.
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4. abra: A nem hatékony technoldgia a tehetségek tavozasat okozza

Munkahelyvaltas? A munkahelyi frusztracio legfGbb forrasai
3%
) valdsziniitlen Elavult szoftvereszkézok
® Vvaldszini
@ Aktivan keres Jovedelemesdkkentés
i
A tavoli munkavégzéssel kapcsolatos
24% korlatozott mértékil befektetés
| |

o 10% 20% 3% 4o

N =303 eurépai véllalkozas (kommunikaciés felel6sséggel rendelkezd alkalmazottak)

Forras: Aspire, A CCM-CXM dtalakulds dllapota, 2022

Megjegyzend6 azonban, hogy ahogy a szervezetek a CXM
érettsége felé haladnak, a munkavallaléi élmény az
Ugyfélélménnyel egylttesen javul. Azon vallalkozadsok esetében
haromszor-6tszor nagyobb volt a valdszinlisége az alkalmazottaik

megtartasanak, ahol a kommunikacié a CX csapatok felelssége.

Mostanra mar jél megalapozott elképzelés, hogy a pozitiv Ugyfél-
kommunikacids élmény az altaldnos Uzleti egészség
létfontossagu eleme, de az ipardg csak most kezdi megérteni,
hogy a kommunikaciot kuldé alkalmazottak éiménye ugyanolyan
|ényeges része a sikeres stratégidanak. Ha egy alkalmazott tavozik,
és nincs a kommunikacio kezelésére szolgdld egységes rendszer,
akkor az élmény és az intézményi tudas ebbdl eredd vesztesége
elkerllhetetlentl rontja az Ugyfél-elégedettséget, mivel az Uj
vagy atcsoportositott alkalmazottak esetében id6t igényel a régi
folyamatok megtanuldsa vagy Ujak kifejlesztése. Ezek a

problémak sulyosbodni fognak, ha minden Uzleti egység 6nalldan

mukodik, levalasztva a létfontossagu Ugyféladatokrdél, 6nalldan

kezeli a sajat kommunikaciojat, és nem ismeri a tobbi egység és a

megosztott Ugyfeleik kozotti kapcsolatokat és interakcidkat. Az
adatok megosztasa és a kommunikacio kbzpontositott
irdnyitasanak létrehozdsa a szervezeten belll nemcsak az Uzleti

felhasznaldkat segiti abban, hogy barmilyen munkavégzési
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helyrél j6l végezzék a munkajukat, hanem az alkalmazotti

élménvyt is javitja azaltal, hogy biztositja szamukra az Ggyfelek

hatékony és eredményes bevonasdhoz szikséges eszkozoket.

Hogyan érhet6 el a TX megkozelites

Az Ggyfél-kommunikacio kezelésének Teljes Ggyfélélmény (TX)

szerinti megkozelitése kdzpontositja az 6sszehangolast, és

felgyorsitja az Uzenetkildés és az interaktiv tartalom piacra

kertlési idejét az 6sszes Ugyfélut, csatorna, alkalmazas és

tudomanyterilet esetében. Annak érdekében, hogy a teljes

életciklus soran kovetkezetes élményt teremthessenek, a

véllalkozasoknak le kell bontaniuk a szervezeti egységeket,

megszlntetve a marketing és az Ggyfél-kommunikacio, valamint

az Ugyfélszerzés és -megbrzés kdzotti elktlonllést.

5. dbra: Az éilmények 6sszekapcsoldsa az életciklus soran

1. Keresés Direkt levél
2 Q

Direkt levél E-mail Mobil alkalmazas Ajdnlasok

Személyre

Portal Chathot - bote videdk

cafiies

6. Elkotele-
zettség

Ugyfél-
életszakaszok

& 04

8 € . i

Ugyfélszolgalat Uzleti Megdjitasi — becitd
levelazés levelek 5. Szolgéltatas @ 3. Kézbesités

Ertesitések Kifizetések

Szamlak és
kimutatdsok

Forras: Aspire, 2023

E-mail

Felilértékesités/keresztértékesités
> 2. Ertékesités

=2
Udvezld
készlet

Kupon Webhely

B B o=

Urlapok  Szerz8dések  Aldirasok

Udvezls Személyre szabott
felmérés videdk

Felvétel és megtartas

Beléptetés/beiratkozas

Ez a TX-megkdzelités a kilsé szolgaltatoktdl és a belsd informatikai

részlegtdl valo fliggbség csokkentésével segiti az Ugyfelekhez

legkozelebb all6 és az igényeiket leginkabb ismerd személyeket,
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ugyanakkor gyorsabba és egyszer(ibbé teszi az tzleti felhasznaldk
szamara a személyre szabott kommunikdacio létrehozasat. Emellett a
digitalis atalakulast is kiterjeszti, és leklzdi a régi rendszerek
korlatait, idealis esetben automatizaldssal, csokkentve a koltségeket
és alkalmazottak szabaditva fel a kommunikacié és a sablonok
manualis tervezése aldl. A faradsagos, felesleges feladatok
csokkentésével az automatizalds nemcsak a termelékenységet és az
alkalmazotti éiményt javitja, hanem az Ugyfélélmény szintjét is emeli
az emberi hibak kiklszobolésével és azzal, hogy a dolgozdk aktiv
részt vallalhatnak az Ugyfélszolgalatban. Végll ezek az elemek
egyltt fognak mikodni annak biztositasa érdekében, hogy a
kommunikacio tikrozze az Ggyfél személyes korilményeit,
ugyanakkor tovdbbra is megfeleljen a valtozo legalizacidnak és
iranyelveknek, megsziintetve a régi folyamatvezérelt paradigma

megszlntetésével és egy Ugyfélkdzpontl megkdzelitést vezetve be.

A legtobb vallalkozas nem rendelkezik azokkal az ismeretekkel és
tapasztalatokkal, amelyekre ezen célok eléréséhez szlikséglik van.
Az eurdpai vallalkozasok tobb mint 80%-anal van folyamatban vagy
tervben az 4téllds a régebbi alkalmazasokbdl a kommunikacio terén.
Tobb mint kétharmaduk segitséget kér egy beszallitétol vagy
szolgaltatotdl az Ugyfél-kommunikacio korszerlsitéséhez, mig csak

egynegyedlk szamolt be arrdl, hogy egyedul végzi el ezt a feladatot.

7 ez

6. abra: A vallalkozasok modernizaljak a kommunikaciot, és a legtdbbijiik partnerekre tamaszkodik

Atall a régi kommunikacios formakkal egy

modern platformra?
1%

5%

Részleges kiszervezés

Hazon belili

Folyamatban

Tervezett

19% 51% I o
64% @ Nem tudom @ Nincs modernizacié
@ Nem tudom
26%
83%-uknal stanzs 68%-uk segitséget kap a
folyamatban vagy Csak az kommunikacid
tervben van egynegyediik modernizélasdhoz

modernizél 6nalléan

N =303 villalkozas Eurépaban

Forras: A CCM-CXM dtalakulds dllapota, Aspire, 2022
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Az atalakulasi partner olyan
technologiat tud kinalni, amely
lehetéve teszi a szervezetek
szamara, hogy a névekvo
ugyfeligenyek és a valtozo piac
elott jarjanak, mikozben

megfelelnek a folyamatosan
valtozo szabalyozasoknak. Az
agilis csapatokban dolgozo
Uzleti felhasznalok és érdekelt
felek tanacsado partneruket is
felkereshetik tanacsert eés
projekttamogatasert.

N
-

Az atalakulasi partner olyan technoldégiat tud kinalni, amely
lehetdveé teszi a szervezetek szamara, hogy a novekvd
Ugyféligények és a valtozd piac el6tt jarjanak, mikozben
megfelelnek a folyamatosan valtozo szabalyozdsoknak. Az agilis
csapatokban dolgozé Uzleti felhaszndlok és érdekelt felek
tandcsadd partneriket is felkereshetik tandcsért és

projekttdmogatdsért.

Ez a partner idedlis esetben biztositja azt a kdzpontositott
platformot, amely lehet6vé teszi a vallalkozdsok szamara az
Ugyféladatok gy(ijtését és megosztasat, ugyanakkor a felhén
keresztll kdzvetlen hozzaférést biztosit a felhasznaldk szamara a
kommunikacids munkafolyamatokhoz. Ily médon az Gzleti
felhaszndlok tobb csatornan automatikusan létrehozhatnak
Uzenetsablonokat, és az Ugyfelek preferenciai alapjan
biztosithatjak az GUgyfélut teljesitését, igy a versenytdrsaknal
gyorsabban juttathatjak el a piacra az Ujszer( otleteket és
ajanlatokat, mindezt kovetkezetes markaépitéssel és garantalt
megfelelGséggel, anélkil, hogy informatikai hatraltatd tényezék

kozott kellene navigalniuk.

Végsd soron ezek a szervezetek Uj képességekre tesznek szert
anélkdl, hogy a teljes rendszerik atvizsgdldsara lenne szlkség, és
ezt Ugy érik el, hogy minden lehetséges esetben a meglévé
megoldadsokat bdvitik és integraljak. Emellett kevesebb
raforditassal tobbet érnek el, igy id6t és pénzt takaritanak meg
azaltal, hogy csokkentik az alkalmazottak bevonasanak
szlkségességét az olyan feladatok esetében, amelyeknél
megfelel6bb az automatizalds. Ezt kdvetden a vallalkozdsok
rugalmassagra fognak szert tenni, és képesek lesznek Uj
csatorndk és kommunikaciés modok hozzdadasara, ahogyan a
vallalkozasuk novekedik és fejlédik; végll pedig versenyelényt
épitenek ki, mivel az Ggyfélélmény jelentés megkilonboztetd
tényezdévé valt, kilondsen az érett piacokon és a szigoruan

ellenérzott szabalyozott ipardgakban
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Hogyan segithet a Canon

A Canon egy globalis Fortune 500 véllalat, amely vildgszerte tobb
mint 300 leanyvallalattal és 184 000 alkalmazottal rendelkezik.

A Canon vezet( szerepet tolt be a CCM-CXM megvaldsitasi
szolgdltatasok piacan Eurdpaban, a Kozel-Keleten és Afrikaban,
és az elmult néhany évben ennek kapcsan szamos beruhazast
(tobbek kozott felvasarlast) eszkozolt. A Canon Europe tobb mint
22 000 alkalmazottal rendelkezik 120 piacon, igy jelentés
er6forrasokat és munkaerét tud igénybe venni a megvaldsitasi és
tdmogatdsi szolgaltatdsok nyujtasahoz. Atalakuldsi partnerként
szolgalhat a szabalyozott és szabdlyozatlan ipardgak szamara
egyarant, képzett eréforrasokkal egészitve ki az Ugyfél sajat
szakértelmét. A Canon emellett széles portfélidval rendelkezik,
és minden mas viszonteladdnal tobb olyan egyéni szolgaltatdval
mukodik egyltt, amely Ggyfél-kommunikacios megoldasokkal
foglalkozik. Szoros kapcsolatokat dpol a partnereivel

(tobbek kozott a Quadienttel), és a paneurdpai CCM
kompetenciakdzpontja tdmogatja a sajat és partnerei CCM
technoldgiai megoldasait alkalmazo helyi szolgdltatdsokat.

A Canon mostanra mar tobb mint egy évtizedes tapasztalattal

rendelkezik a megolddsok nagy volumen( bevezetésében.

Altalénos filozéfidja a , Kyosel’ elvén alapul, amely az Ggyfelekkel,
partnerekkel és kozosséggel valo, a kozjo érdekét szolgdlod
egyUttélés és munkavégzés japan etikaja. Ennek érdekében a
Canon Europe konzultativ elkotelezettségi modszert alkalmaz,
amely lehetévé teszi, hogy a folyamat egésze soran szorosan
egyuttmikodjon az Ugyfelekkel.

A Canon Europe filozofigja a

Kyosei" elvén alapul, amely az Miutdn megbeszélést tartanak az tigyféllel, hogy mind a f&

UeprE e, PEIERE SOEEeE tényezdket, mind a kdvetelményeket megértsék, a Canon

kozdsseggel valo, a kdzjo
erdeket szolgalo egyutteles es azonositja a jelenlegi informatikai megoldasok és a célzott
munkavegzes japan etikaja.

eredmények kozotti szakadékokat. Ezt kovetéen tdmogatja az

Ugyfeleket a CCM—CXM digitalis atalakulds Utjan, az adatokat az

automatizalds el6mozditasara felhasznalva, a koltségek
csokkentése, az adatvédelem megérzése, valamint a szabdlyozas
és a megfelelGség fenntartdsa érdekében. A Canon ezutan
részletes munkat végez a megoldasok tervezésén, mind

a mUszaki megvaldsitasi, mind a tdmogatasi szolgaltatasok
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A Canon megkdzelitése mind a
bejovo adatok rogzitese, mind a
kimend kommunikacio terén
tamogatja az atalakulast, és
magaban foglalja a Teljes
ugyfelelmeny (TX) jovokepet
annak biztositasaval, hogy az
adatrogzites 6sszhangban alljon
az ugyfelek szamara biztositani
kivant altalanos elmennyel,
ugyanakkor lehetéve teszi a
szervezetek a személyre szabott
interakciokhoz szukseges
informaciok ésszegyujteset.

\

/)

esetében, mikdzben a szabvanyositas novelésén dolgozik a
karbantartdsi és a folyamatos tdmogatasi koltségek
minimalizalasa érdekében. A miiszaki megoldds mellett a Canon
kommunikacios tervezéssel, Ggyfélut-térképezéssel és
preferenciakezeléssel is tAmogatja az Ggyfeleket, a kilonb6z6
Uzletagi csoportok egytttmUikodésével pedig kdvetkezetes

Uzenetklldést biztosit az Ugyfelek iranyaban.

Az alapul szolgalo technoldgidk fizikai alkalmazasan és
megvaldsitdsan tul a Canon az tgyfelekkel egytttmikodve az
Uzleti kozosség bajnokait hozza létre, lehetdvé téve az lgyfelek
szamara a biztositott funkciok elfogadasanak elGsegitését,
valamint kozosen hatarozzdk meg a projekttel kapcsolatos sajat
felel6sségliket. A Canon régebbi rendszerekrél és alternativ
platformokrol torténd atallas terén szerzett, kiterjedt
tapasztalata lehet6vé teszi, hogy segitsen az Ggyfeleknek dénteni
az egyszer(ibb, ,adott dllapoty” megkozelités és az

adatarchitektura 0sszetettebb és teljesebb Ujratervezése kozott.

A Canon megkozelitése mind a bejové adatok rogzitése, mind a
kimend kommunikacio terén tamogatja az atalakulast, és
magaban foglalja a Teljes Ggyfélélmény (TX) jov6képét annak
biztositdsaval, hogy az adatrogzités 6sszhangban alljon az
Ugyfelek szamdra biztositani kivant altaldnos élménnyel,
ugyanakkor lehetévé teszi a szervezetek a személyre szabott
interakcidkhoz szikséges informacidk 6sszegyUjtését. A Canon a
TX-egyenlet Munkavallaldi élmény részét is kézbe veszi, mivel az
Uzleti felhaszndaldk kezébe adja a kommunikacié kezelésének
iranyitasat, és kihasznalja az egyszerlen haszndlhato,

emberkozpontu tervezési fellletek nyujtotta elénydket.

s s

értékesitési bevétel jelentds részét a kutatdsi-fejlesztési
tevékenységbe fekteti be. Ami azt illeti, 2021-ben tébb mint
haromezer Uj szabadalmat jegyzett be. A kézi érintkezési pontok
minimalizaldsara és a dokumentumautomatizalds
maximalizaldsdra nagy hangsulyt fektetve a Canon szamos
kilonb6zé kommunikacios igényre vonatkozdan végez munkat,
osszekapcsolva a tranzakcids kimenet kezelését a
marketingkommunikacioval, az Ggyfeleket a hagyomanyos,

nyomtatott formatumu kommunikaciorol (CCM) a személyre
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Vegso ajanlasok

szabott, interaktiv digitalis élményre (CXM) iranyitva at. Azon
Ugyfelek esetében, akik még nem tértek 4t a CXM-re, a Canon a
valtozd adatok el6allitdsat hasznositja az Gzemeltetési koltségek

csokkentése és a digitalis atalakulds elémozditasa érdekében.

A Canon megoldasok bevezetésében alkalmazott, ,,az Ugyfél az
elsd” megkozelitésének kozéppontjaban az all, hogy a
szervezeteket a technoldgia kivédlasztdsan keresztll elvezesse a
vallalat igényeinek megfelel§ kommunikacios és Ggyfélélménnyel
kapcsolatos célok eléréséhez. A Canon a legmegfelel6bb
megoldas hasznalatat részesiti elé6nyben, legyen sz6 akar
csucsminéségl beszallitdi eszkozrdl, akar a sajat megoldasai
egyikérél. A CCM-technoldgidk széles portfélidjanak tapasztalt
eréforrasaival szabadgondolkodasu maradhat, amikor a
megoldasi kovetelmények és stratégia meghatdrozasaban segit
az Ugyfeleknek. Ennek ellenére akkor a legerésebb, amikor a
kozeli partnereivel, a Quadient és az Objectif Lune vallalattal
dolgozik egyltt. A Canon mar tobb mint egy évtizede dijnyertes
forgalmazoja mindkettének. Sziikség esetén a Canon Europe
képes a beszallitoi platformokat sajat szoftverdsszetevékkel
kiegésziteni, példaul a SysHub alkalmazassal, hogy alacsony kédu

integracios képességeket biztositson.

Az Aspire sajat kutatdsai azt mutatjak, hogy a kommunikacios
tervezés holisztikus megkozelitését alkalmazdé szervezetek jobb
integralt élményt nydjtanak, és 41%-kal gyorsabban novelik a
bevételeket, mint az elktlonUls Gzleti egységekkel rendelkezé
vallalkozadsok. Azt is tudjuk, hogy sok nagy, 6sszetett szervezet
esetében a Teljes Ugyfélélményre (TX) val6 attérés kis, fokozatos
lépéseket igényel, nem pedig egyetlen nagy, azonnali gyokeres
valtozast eszkdzIl6 projektet. Ebbdl kifolydlag Ugy gondoljuk, hogy
a vallalkozasoknak id6t kell szanniuk a kovetkez6 [épések
megtervezésére és a gyors eredményeket hozo ,gyors
gy6zelmek” azonositasara, valamint az 6sszetettebb valtozasok,
tobbek kozott a szervezeti dtalakitast igénylé valtozasok

elfogadasahoz szlkséges szervezeti lendllet biztositasara.
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1. Készitsen pillanatfelvételt a jelenlegi
kommunikacidkezelési gyakorlatrdl, és dolgozzon ki egy
tervet a kivant allapot eléréséhez. Az érettségi
értékelések, mint példaul az Aspire érettségi felmérése
(AMA), hasznos eszkozt jelentenek ebben a tekintetben,
mivel a piackutatast és az iparag legjobb gyakorlatait
kombinalva egy sor kérdést bemutatnak, amelyek
meghatarozzak a vaéllalat helyét az érettségi gorbe
mentén az egyszer(, reaktiv kommunikacio kezelésétdl

a proaktiv és interaktiv Ugyféléimény-kezelésig. Az

értékelés atfogo kiértékelést nyljt a szervezet
kommunikacidkezeléssel kapcsolatos stratégiajardl,
munkafolyamatarol és gondolkoddsmadijardl, hogy az
érdekelt felek jobban megérthessék a jelenlegi
képességeiket, azonosithassdk a ndvekedési terileteket,
és feltérképezhessék az Ggyfélkdzpontu kivaldsag felé

vezetd utat.

2. Tegye a TX Utjat betekintést biztositéva és mérhetévé
azdltal, hogy jelent8ségteljes mérészamokat hoz létre,
amelyek segitségével ,kivilrél befelé” mddon tekinthet
az tgyfelek interakciodira. A TX-stratégia

Segithet a teljes elmenyt kisebb
betekintésekre bontani a hatékonysaganak méréséhez a vallalkozdsoknak

szervezet egyedi celjai €s az
ugyfelut kuldonbdzd részei
alapjan. szervezeteknek azonositaniuk kell az Uzleti céljaik

megfelelé mérészamokkal kell rendelkeznilk. Ehhez a

szempontjabdl leginkabb relevans f6
teljesitménymutatdkat (Key Performance Indicators,
KPI-ok). Ezeknek a KPl-oknak az Ggyfélut és az Ugyfelek
szamara legfontosabb interakcids kapcsolattartasi
pontok vildgos megértésén kell alapulniuk. Kdnnyen
tulterheltnek érezhetjik magunkat a CX terlletre
vonatkozo KPl-ok szama miatt, amikor arra gondolunk,
hogy hogyan jarul hozza az Ugyfélélmény az altalanos
Uzleti sikerhez, ugyanakkor segit a teljes élményt kisebb
megldtdsokra lebontani a vallalat egyedi céljai és az
Ggyfélat kilonb6z6 részei alapjan. lly médon a vallalat

célorientalt megkozelitést fejleszthet ki annak
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A maximalis elény elérese
erdekeben a szervezetnek ki kell
valasztania és alkalmaznia kell a

megfelelé6 CCM/CXM szoftvert a
specialis igenyei és a kivant
céljai alapjan.

Azoknak a szervezeteknek,
amelyek nem rendelkeznek a
belsé eréforrasok
felhasznalasaval kapcsolatos, a
CCM kapcsan felmeruld
aggalyok széles skalajanak
holisztikus kezelésére vonatkozo
megfeleld tapasztalattal, kilsé
partnereket kell bevonniuk.

N
-

meghatarozasara, hogy mely KPI-ok alkalmasak inkabb a
teljesitmény mérésére. A vallalkozasoknak emellett olyan
KPl-ok elfogaddsat is meg kell fontolniuk, amelyek mérik
az alkalmazotti éiményt, kilonodsen ott, ahol ez
metszetet alkot a TX terén a fejlesztések
elémozditdsahoz kritikus fontossagu stratégidkkal és

modszerekkel.

Vizsgéljuk meg az eszkdzoket és az interakcidk
kezelésének maodjat. A CXM szoftvermegoldasok
személyre szabdssal, konzisztens tobbcsatornds
élményekkel, gyorsabb piacra kerilési idével, jobb
megfelel§séggel és kdvetkezetességgel, automatizalt
munkafolyamatokkal, valamint valds ideji felUgyelettel
és elemzéssel segitik el a CX tovabbfejlesztését.
Ugyanakkor a maximalis el6nyok elérése érdekében a
szervezetnek ki kell valasztania és alkalmaznia kell a
megfeleld CCM/CXM szoftvert a specialis igényei és a

kivant céljai alapjan.

Vegye igénybe a megfelelS szakértelmet. A sikeres
TX-atalakuldashoz a készségek és szakértelem széles
spektrumara van szlikség, az operativ stratégiatol az
Uzleti rendszerekkel és folyamatokkal vald komplex
integracioig, a gondos valtozaskezelés mellett. A sikeres
eredmeény biztositasa érdekében a belsé eréforrasokat
felhasznald holisztikus kezelésrél megfeleld
tapasztalattal nem rendelkezé szervezeteknek megfelel§
képességekkel és bizonyitott eredményekkel rendelkezd

kilsé partnereket kell bevonniuk.
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A Canon ismertetése

A Canon Europe globalisan megbizhatonak tartott, pénzigyileg
Ca“ o“ stabil eurdpai szolgéltato partner. Tobb évtizedes tapasztalataval
és a CCM technologia legfontosabb beszallitdival kialakitott,
dijnyertes, erds viszonteladdi partnerségi viszonydval mély
szakértelmet kindl az Ggyfeleknek az tUgyfélélmény-megoldasok
teljes spektrumaban, és szélesebb kord folyamatkezelési és -

osszehangolasi képességekkel is blszkélkedhet.

Az Aspire ismertetese

Az Aspire globdlis elemz6 és piackutatd cég, amely flggetlen
AS P | R E betekintést és meghizhatd tanacsokat nyujt az Ggyfél-
y i ‘ COMMUN CATIONS kommunikacio kezelésével (CCM) és az Ugyfélélmény-kezeléssel
(CXM) kapcsolatos iparag szamara. Az Aspire a vallalatok, a
CCM/CXM szoftver-, szolgaltatas- és megoldasszolgdltatok,
valamint az Uzleti tanacsaddk és a magantéke-befektetési

tarsasagok szamdra biztosit elfogulatlan Utmutatdst és gyakorlati

ismereteket egy rendkivil specializalt szolgaltatds révén.

SZERZOK

Kaspar Roos | Alapité és vezérigazgatd | Aspire
kaspar.roos@aspireccs.com

George Parapadakis | Kutatdsi igazgato | Aspire
george.parapadakis@aspireccs.com
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