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Az elmult evek iparagi teljesitmenye a B2B szegmensre

ranyitja a telekommunikacios vallalatok figyelmet

wed - Telekommunikacios vallalatok arbevetele 2020-2023
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mB2B ®m B2C — Arbevétel valtozasa

Forras: TM Forum: Telco Revenue Growth, 2024. oktober
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A B2B tigyfelelmeny folvamatos valtozashan van

Digitalis portalok, valtozoelvarasok

Digitalis és onkiszolgal6 megoldasok

Ugyfélmenedzsment széttagolt rendszerek hasznalataval
Kihasznalatlan adatb6ség

A conversational Al hasznalata korlatozott és kezdetleges

Az Ugyfelek gyorsasagot, személyre szabottsagot és
emocionalis kapcsolddast varnak

Kevesebb a személyes interakcio, de azoknak nagyobb a sulyuk

Forras: Elézetes eredmények a KPMG késziil6 B2B igyfélélmény tanulmanyabdl 2025-26

KPMG

Proaktiv, hibrid, megoldasrafokuszalo

Automatizacio és az emberi szakértelem 6tvozése

Al vezérelt, agentic, proaktiv és személyre szabott
ugyféléimény

Okosabb és gyorsabb ddntéshozatal integralt
adatokoszisztémaknak koszonhetden

Egyensuly a hatékonysag és az empatia kozott
Tovabb csokkené emberi talalkozasok, de azok a nagy
jelentéségu, bizalmon alapuld pillanatokra koncentralnak
majd

A sikert az elégedettségen tul a konkrét eredmények
(n6vekedés, megtartas, hatékonysag) hatarozzak meg



Ot stratégiai trend, amelyek utat mutatnak a szolgaltatok szamara

Osszekapcsolt,

conversational, valos idejl
emocionalis és ugyféladatokkal
agentic Al dolgozé
attorése okoszisztémak

Forras: El6z

KPMG
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Az értékaram

(value stream)
és ugyfélutak
lebontjak a silés
mikodést

Al és emberi

kozremiikodés
altal tamogatott,
hibrid
ugyfélutak
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Intelligens
onkiszolgalé
portalok és
digitalis ikrek




Avallalati szegmens partnereket keres kimagaslo
ligvfelelmennyel acéljaik elerésehez

207

szerint kivételes a
szolgaltatoja altal nyujtott

0%
A vallalatok o-a

hajlandé lenne prémiumot
fizetni magasabb

62%

szolgaltatasi szinvonalért
cserébe

ugyfélélmény

varja el a szolgaltatéjatol, hogy
innovativ, a sajat
okoszisztémajaval integralhato
megoldasokat biztositson

Forras(ok): KPMG CEO Outlook 2025; Capgemini — The B2B Pulse 2025



Ajelenlegi tigyfeluton vannak tipikus fajdalompontok

Fajdalom-
pontok

Ugyféligény
megértése

€

» Termék és nem
megoldas-alapu
ajanlatok

e Lassu visszacsatolas

* Piacismeret,
ugyfeligények
ismeretének hianya

* Hosszu varakozasi id6
Uj megoldasokra

Vasarlas

-

* Repetitiv informacio
atadas

» Lassu ajanlatadas

» Akadozo onboarding

+ Gyenge kommunikacio

Hasznalat és

ligyintezes

* Nem betartott SLA-k

* Korlatozott
atlathatdsag

* Hosszu Ugyintézési
id6

» Egykapus ugyintézeés
hianya

Fizetés

3

» Szamlazasi hibak

* Bonyolult
panaszkezelési
folyamat

* Nem atlathato
dijterhelések

Megiitis (=)

» 360 fokos ugyfélkép
és integralt adatok
hianya

* Reaktiv
kapcsolatfelvétel

Meglévo
rendszerek
limitacioi

«<

» Silés adatforrasok

+ Elavult analitikai
platformok

* Rugalmatlan
termékfejlesztési
keretrendszerek

* Hosszu piacra viteli
id6é

* Nem kapcsolodé CRM
és ajanlatkészité
rendszerek

* Manualis tervezés
» Egyedileg el6allitott
szerz6dések

» Széttoredezett
onboarding folyamatok

Forras: El6zetes eredmények a KPMG készilé B2B ligyféléelmény tanulmanyabdl 2025-26

KPMG

* Elavult OSS/BSS
rendszerek

+ Korlatozott integracio
a frontline
csatornakkal

+ Kilénallo
tamogatorendszerek

* Elavult platformok

* Valos idejl riporting
hianya

 Batch-alapu
szamlazasi rendszerek

« Statikus megujitasi
folyamatok

* Felhasznalasi
szokasok,
ugyféligények limitalt
figyelembe vétele



Az Alnyitottalehetdsegek tamogatiak az dgyfeleimeny
fejlesztesét, ahatekonyabb mikodest

KPMG 2025 Global CEO outlook felmérése alapjan:
A vallalatvezeték 71% tekinti az Al-t els6dleges beruhazasi prioritasnak.
A CEO-k 69%-a tervezi a fejlesztési budgetjuk 10-20%-at Al-ra kolteni a kovetkezé 12 hénapban.

ey B vasari Hasmnalale g | gt € Megiitis ()
megertese =\ ligyintezes 2 =
* Prediktiv piacelemzés » Chatbotok » Készlettervezes » Szamlazasi hibak * Hasznalati szokasok és
« Al vezérelt ajanlati - Ajanlatkészités « Al vezérelt 5nkiszolgalo elozetes kiszlrese V'Ise'ke,de,s' aldatolk,
motorok portal és - Al ligynokok altal nydjtott ~ ©1€M#esen alapuio

» Szerzédések értékelése ajanlatok

. . . munkafolyamatok szamla magyarazat
Automatizalt termék « Kockazatelemzés

tesztelés » Automatizalt és proaktiv
panaszkezelés

* Hangulatelemzés,
erzelmek felismerése és
empatikus viselkedés

Forras: Elézetes eredmények a KPMG készlil6 B2B igyfélélmény tanulmanyabdl 2025-26/
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A kimagaslo tigyfelelmeny megalapozott strategiara epll

Az ugyfél eredményeinek elétérbe
helyezése, az ugyféléimény mellet

n Al-val tamogatott CX-

képességek kiépitése \

m A digitalis empatia és
az érzelmi tervezés

Az ugyfélélmény
egységesitése
értékaramok és
ugyfélutak mentén

m ,Tulajdonlas” helyett
egyuttmiikodé kultara

m Mérési modell kialakitasa
fejlesztése.

Forras: El6zetes eredmények a KPMG készulé B2B lgyfélélmény tanulmanyabdél 2025-26
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AKPMG az tigyfelelmeny kivalosagot 6 piller menten vizsgalja

Azok a szervezetek, amelyek megértik és megvalositjak a 6 Pillér elveit, jobb eredményeket,

gyorsabb novekedést és nagyobb részvényesi értéket teremtenek.

©

Bizalom

Szolgaltatonk
megbizhatd
partnerunk, mivel
minden igéretét a
vartnak megfeleld
minéségben és a
megallapodott
hataridén belul
teljesiti.

Forras: KPMG maddszertan
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Megoldas

Olyan partner
tamogat benntinket,
aki proaktivan
felelbsséget vallal a
problémaink
megoldasaért.

B
EIVarasok

Megerti, teljesiti,
és ha lehetséges,
feldl is mulja az
elvarasainkat.

doeés
erofeszites

Oly moédon és
akkor tudok
kapcsolatba
kerulni a
szolgaltatommal,
ahogyan és
amikor szeretnék
a hatékony
ugyintézéshez.

2
Perszonalizacio

Az igényeinket
megertik, és
szemelyre szabott
(az iparagunkhoz
es uzleti
szukségleteinkhez
igazitott), innovativ
megoldasokat
kapunk.

%

Empatia

Megeérti, milyen
ugyfélnek lenni, és
atlatja a piacunk 6
trendjeit.



Apillerek hierarchikusan epitik fel az tigyfelelmenyt

—_

10 " A szervezet torodik az

Empatia tigyfeleivel

' Megkillonboztetd
Egyediként tekinteni az téﬂVBZOk

°
89 A iigyfélre

Perszonalizacio

||
O Minimalis eréfeszités
Idé és eréfeszites  SzUkséges a tranzakciokhoz
[ ] Elvarasoknak valé
— Alapelvarasok
% Gyors reakcio a dpeivaraso
i problémakra
Megoldas

KPMG

Ve
o Ertékek egyértelmi
Bizalom kozvetitése Forras: KPMG médszertan
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Akivalo iigvfelelmeny eléresét ateljes miikodesi modelinek
tamogatniakell

Digitalis
szolgaltatasok

Digitalis élmény és
automatizacio

Adatvezérelt
dontéshozatal

Egységes
architektura

Agilis és innovativ
kultura

Forras: KPMG — From Telco to TechCo - 2024
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Koszonoma
figyelmet!

Korasz Tamas
Partner
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H-1134 Budapest, Vaci ut 31.
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