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Az ugyvielek Bo%-a Az ugyielek 62%-a a rossz élmeényeket e Retail

szerint az ugyfelél- megoszija masokkal - B2B
meny ugyanolyan
fontos a sikerhez,
mint a termek és a =
szolgaltatis 81% Az iigyfelek 57%-a
nem vasarol tobbet,
ha a versenytars jobb
élmenyt biztosit
Az ugyfelek 70%-a
szerint az uzleti
sikerek megdrzéséhez
elsodlegesek az olyan
ugyfélszolgalati | Az figyfelek 72%-a
munkatarsak, akik 76% 279 megosztia a jo
tudataban vannak az élményeit masokkal
interakcioik
fontossdganak
74%
Az ugvfelek 59%-a szerint a Az ugyfelek 67%-a hajlando
muiiltbéli interakciokon alapulo tobbet fizetni a kimagaslo
elkotelezddes kiemelt fontos élmeényért cserébe
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Mit tett eqy kiemelkedoen pozitiv élmény
megtapasztalasat kévetoen?

Nem meseltem
el senkinek

Elmeséltem a
harataimnak
e-mailen,
telefonon, vagy
szemelyesen

Kozvetleniil visszajeleztem
a villalatnak levélben,
e-mailben, vagy

a honlapjukon

Poszioltam rola
a Facebookon

Kommenteltem rola vagy
értekeltem a vallalatot

egy erre szakosodott oldalon
pl.: Yelp, TripAdvisor

irtam rola a Twitteren
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Maximalis varakozasi ido, mielbitt B Két percnél kevesehb

megszakitja a vonalat, korosztalyok szerint B Két percnél tibb
74%
59% 62% il
I I I I 33% I ziﬁ 1
18-24 25-34 45-54 55-64 b5+
Maximalis varakozasi Nem iigyvintéz telefonon
idok az uqyﬁe.[ek részéril, Hen fud cl
1500 US iligyfél semmilyen
megkérdezéséuvel. varakozisi idét
Forras: Arise 2019; g5 AsodpEre
&s 1 perc kizitt
Két perenél tobb @_ 1 pere
1 €5 2 perc
kozott
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Eszak-Amerika
Europa
Latin-Amertka

Azsiai- és Csendes-
ocedamn terseqg

0% 10% 20'% 30°% 0% 50% 60 0% 8o'%

B Pozitiv élmenyt megosztok B Negativ elmeényt megosztok
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AZ UGYFELKAPCSOLATOKBAN
REALIZALODO FIGYELEM...

Online tér — digitalis touchpointok

Lij ajanlat, kegészibd

= Social media Mol cidalek. szofgaltatasok
if oldala Fi K E
Keresd- H\‘-}".I'EIE menyek, applok) ,r. iy Forum{ok) i 3
optimalizalas ajanlasok Onkiszolgaka hirleval d/
, Honlap | Honlap, i Ggyfélszolgdlat, app
Hirkewsl anding page | . Adatbazis
X f , Blog f i-. Social media fellietek dis Bl el

% 5 : 1 . W ‘:3 -.l-'__.r_‘_ _jl
. Flg}elu:n _~! r_ﬂ?‘__:_:_g%__"_ !{.} L -
felkeltes I merlegelés
e A ﬁ—--—r‘!ll };
Valemeények. ajiniasok § Uzlet. szemelyes | z Ugyfélelemnzés,
Média megjelenések ug_,lfelgzl:-lgala-t \ gyTelizmerat
Er‘tekeslt-::-
- Hideghivas, akcick ela-d-:- képviseld E.zemelyex /’ Promacia
PR, Radid, Ajanlatadas -,. munkatars Leleﬁz.'-r_uu.ls.
Print, TY ebaktroniius

ugyfélszolgalat

~Fizikai valosag” — személyes touchpointok
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KOSZONOM A FIGYELMET!
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