Hogyan tartsuk meg lgyfeleinket egy gazdasagi valsag kellO0s k6zepén? Avagy
kulcsfontossaguva valt az tigyfélélmény mint ligyfélmegtarté erd a 21. szazadban.

Egy gazdasdgi vdlsdg kézvetlentil és azonnal érinti a kereskedelmet, emellett pedig kihatdssal van a
vasdrloi szokdsokra, elvdrdsokra is. Mit tehet az értékesit annak érdekében, hogy jelen hdtrdnyos
helyzetben, ndla vdsdroljanak és megnyerje a vdsarldk jévBbeni bizalmdt, tehdt megq is tartsa a
vevGket? Es hogyan tudja a csékkend kereslet mellett biztositani a mdr megszokott drbevételt?

A megoldds a vdsdrléi élimény maximalizdldsa (Customer Experience, réviden csak CX).

A mai felgyorsult vildgban, ahol minden egy karnyujtdsnyira elérhetd és folyamatos ingereknek
vagyunk kitéve, teljesen dtalakultak a vdsarldi igények. Ma mdr nem feltétleniil az ar a mérvadd, ha
déntenlink kell, honnan szerezziik be, ha valamire sziikségiink van. A termékek min8sége mellett
rendkiviil fontossad vdlt az ligyfelek/vdsdrlok szamdra a szolgdltatds és a kérnyezet minGsége. A pozitiv
impulzusok, a szemnek és a léleknek is egyardnt fontosok, igy er@sitik a hosszutavi elkételez8dést a
vasdrlokban 1-1 mdrka/iizlet irdnt. A kiemelked® vdsdrléi élmény mellett pedig mdr kisebb
erbfeszitéssel is alkalmazhatd a keresztértékesités, mely segitségével az eladds, és igy az drbevétel is
névelheté.

Hogyan tudunk segiteni az iigyfélélmény maximalizaldsaban?

Mystery Shopping mddszertandnak segitségével felderitjiik az aktudlis szolgdltatdsok és értékesitbk
munkdjdnak minBGségét, mellette pedig a tényleges ligyfelek visszajelzéseinek folyamatos
monitorozdsdval vizsgdljuk igényeiket, hogy a kiszolgdlds minBségét és kériilményeit személyre
szabottan, szamukra a lehetd legmagasabb szinvonalra emeljiik.

Mindezt bsszevetve ldthatjuk, hogy a probavdsdrlds és az iigyfélélmény fejlesztése a nehéz idGkben is
egy jol jovedelmez8, kbzép- és hosszutdvu befektetés.
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How can we keep our customers in the middle of an economic crisis? The Customer Experience has
become the key of customer retention in the 21th century.

An economic crisis affects directly and immediately the commerce and also has an impact on the
customers shopping habits and expectations. What can a seller do to convince the customers to spend
their money at them and earn their trust in order to keep them as a reqular customer? And how can a
seller maintain the constant income despite the decreasing demand?

The solution is to maximize the Customer Experience.

In today’s fast-paced world, where everything is at our fingertips and we are constantly exposed to
many stimulus, the customer expectations have completely transformed. Nowadays, the pricetag is no
longer necesseraly the determining factor when we have to decide where to spend our money when
something is needed. The quality of the service and the enviroment has become very important to
customers, in addition to the quality of the product. Positive impulses, both for the eyes and the soul,



are relevant to strengthen the long-term commitment for a brand or a business. In case of an
outstanding customer experience cross-selling can be easily applied, which will lead to the increase of
sales and therefore revenue.

How can we help to maximize the Customer Experience?

We use the Mystery Shopping methodology to assess the quality of current services and the work of
the sales staff, while continuously monitoring feedback from actual customers to identify their needs
and to optimise the quality and conditions of service to the highest possible level, in a personalised
way.

All things considered, we can see that Mistery Shopping and the developement of Customer
Experience is a profitable medium and long-term investment, even in difficult times.
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