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93 % av kunderna vagrar att gora affarer
med ett foretag igen efter tre eller farre
daliga upplevelser.

Kunder foredrar att kommunicera med ett
foretag via levande manniskor nar de har
ett drende eller ett problem:

’ ' 37% Personlig kontakt

W:‘ 18% Email

Kundupplevelsen &r inte alltid rosenrod—f&ér ndgon av parterna.

| den har studien fran AchieveGlobal, delar mer dn 5 000 kunder

fran hela varlden sina tankar. Det ger en unik chans att se pa

service ur kundens perspektiv och insikter om vad foretag kan

gora battre.
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1/3 (33%) av kunderna vill hellre bli val
behandlade an att fa sitt arende snabbt
hanterat.

i

Mer an 1/3 (37%) av kunderna har skrivit negativa
kommentarer online om sin negativa
kundupplevelse.

Q 2% Text

<
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Telefon 43%

Med kundernas egna ord:

Vad servicegivaren gor eller sager fel:

|

23.3%

17.2%
Laser manus, later oskta, tillknappt

16.4%

Sdger "nej" eller “jag vet inte,” gor inget

Lyssnar inte

11.7%

]

Later mig vanta

10.8% §
Sdger att det ar mitt fel

Borjar oartigt, kort, inte hjélpsamt, otdligt, etc.

Vad servicegivaren borde gora eller sdga:

Lyssna

Forsta mig

Fixa problemet

Var uppriktig

Var artig, vanlig, tillmotesgaende

28.4%

Be om ursékt, séga “jag ar ledsen”

17.4%

X

Tre satt att forbattra kundupplevelsen

Avgorande ogonblick — Varje tillflle
under en kontakt da en kund bedémer
ditt foretag eller en medarbetare pa
foretaget.

Skapa positiva avgdrande
o6gonblick for att 6ka
kundnojdheten, ryktet och

Net Promoter Score — Ett satt att mata
sannolikheten att kunden ska
rekommendera ditt foretag till en kollega
eller van.

Utveckla en plan for att
forbattra ert NPS resultat
genom att ge kunderna en

Emotionell engagemang — Det
medarbetarna gor for att reflektera de
kanslor som kunderna kan uppleva da de
har kontakt med ditt foretag.

Hjélp medarbetarna att pa ett
arligt satt kunna reflektera v
forvantade kédnslor under en \

=
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framgangen. exceptionell service- kontakt. Det leder till en
upplevelse. avspand situation och till fler
positiva avgorande 6gonblick.
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