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Panaszkezelo.hu

Mi a Panaszkezel6.hu?

1. A panaszkezelési kultura nagykovete (nem egyszer(i freemium modell, széles ingyenes tartalom, B2B modell
ellenére fogyasztoi edukacio);

Az els6 min@ségi kifogasok kezelésére alkalmas webes felilet, ami mindenkinek elérhetd;
Panaszkezelési fellilet felh6 alapon;

A digitalizacio nagykovete egy kifejezetten papir alapu térben;

oA N

Egy statisztikai felUlet: latszik, a felhasznaldk anonim 6 statisztikaja;

48600 jegyz6konyv 2 év 903 aktiv felhasznald
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Panaszkezelo.hu meglepni?




ﬂn Panasz vs. minoségi kifogas

Panaszkezelo.hu

ﬁinc’iségi kifogas: minden olyan reklamacid, ami konkrét terméket illet és a
szavatossag, valamint a jotallas hatalya ala tartozik.

Tennivalo: jegyz6konyvet kell felvenni, eleget kell tenni a fogyaszto kérésének, vagy
szakszer(en el kell utasitani azt.

Milyen termékekre: mindenre a vasarlastol szamitott 2 éven belll, kivéve:
@zmetikai, élelmiszer, vegyipari termék.

@nasz: minden egyéb kifogas.
Tennivald: jegyz6konyvet/vasarlok konyve példanyt kell felvenni, eleget kell tenni a
fogyasztd kérésének, vagy szakszer(ien el kell utasitani azt. irasbeli panasz esetén, vagy
sz6beli esetén, ha nincs azonnal valasz — irasbeli valasz kell, 30 napon beldl.
Milyen termékekre: mindenre, ami nem mingségi kifogas — nem csak termékekre,

@nem egyéb panaszokra (akar viselkedés).

Azonnali intézkedés, vagy
jegyz6konyyv, valasz
legkés6bb 30 napon beldl.
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Es energikusabb vevs esetén még hosszan
folytathato...

A panaszkezelés folyamata

Csucs: 213 levél egy

embertdl, 2 ligyben




ﬂn ) A minoségi kifogas folyamata
Panaszkezeld.hu

Kifoga \Y] 3 :
ifogas egoldas ol o

Csak ezt ugy kell megoldani, hogy javitassal, cserével,
elallassal, elutasitassal, stb. kell alkudozni.



ﬂn ) A kifogaskezelés kockazatai
Panaszkezelo.hu

Ugyfélkockazatok:

e Ismételt reklamacié

50% 50% . u februar = marcius aprilis * Negativ hir terjedése

47 * Interneten terjedd rossz hir
* Lemorzsolddas

259,
21% 20% 499,

12% 14% g2, 129, ., 13%
1% o
9%

% 7%

Reklamal a vasarlas Elmondja ismeréseinek Tébbszér nem vasarol Nem tesz semmit, mert  Nem tesz semmit, Interneten kdzzéteszi
helyén/panaszt tesz a az adott helyen/adott  nem akar konfliktust megszokta
szolgaltaténal termékbdl.



ﬂn ) A kifogaskezelés kockazatai
Panaszkezelo.hu

Ugyfélkockazatok

* Ismételt reklamacio: nehezen
kiszamithatdé munkamennyiség

* Hatdsagi eljaras (esetleg birsag)

» Békeélteto testlleti eljaras

Birdsagi eljaras (ritka, de draga)

46% aag 6% m februar m. marcius aprilis
(]

Semmit, nincsen értelme A Vasarlok Konyvébe ir Fogyasztévédelmi Békéltets Testllethez Birdsagi eljarast indit
tobb lépésnek Hatosaghoz fordul fordul
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A kifogaskezelés kockazatai

Alldspontom szerint nem e

. A cipd 3lhénapos @ @ @ szerintk a fiam nem normalisan
jartbenne.... @ @& @ @ ennyit a garanciarél. Nyugodtan osszétok

jogos termékreklamacio
kdvetkezménye FB megosztas
utan: kb. 12e megosztas, tobb
mint ezer hozzaszolas.

¥ Like 2 Share



ﬂn . Na de milyen termékekkel van gond?
Panaszkezelo.hu
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Mi keril tobbe?

Mintaligy - alapvetések

* 1 munkavallaldt fizetiink meg

* Kap jogi/fogyasztévédelmi segitséget
* Kap adminisztracios segitséget

* 6 ugyet zar le egy nap

» Az 0sszes termék 5%-at kifogasoljak

Koltségek
 Munkabér
* Megbizasi dij

* lrodai koltségek

8.670.000 Ft nettd éves koltség

Kosarérték 5000 Ft
* 10%-0s pénzvisszafizetés
* Nem szamolunk perrel, eljarassal

45.000.000 Ft netto éves rekikoltség

Kosarérték 10.000 Ft
e 10%-0s pénzvisszafizetés
* Nem szamolunk perrel, eljarassal

90.000.000 Ft nettod éves rekikoltség

Kosarérték 15000 Ft
e 10%-0s pénzvisszafizetés
* Nem szamolunk perrel, eljarassal

135.000.000 Ft nettd éves rekikoltség
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Customers Cost

Current Customers

7,000

100,000

6,000

2,100

3315

Ugyfélvesztés

2013-as amerikai kutatas

* Magas probléma-arannyal szamol

* 3 korben az lGgyfelek kb. 18%-at
veszitjuk el

* A hatékony panaszkezelés 6sszesen az
ugyfelek 20%-at képes megtartani

* 10% a minta szerint amugy is
lemorzsoladik...




qL

Panaszkezelo6.hu

Koszonom a figyelmet!

Sikldsi Maté

www.cpcontact.hu

www.panaszkezelo.hu

siklosi.mate@cpcontact.hu
+36309826485
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