Ipsos Loyalty

Miisterinin ¢abasini
(nasil) azaltalim

Hasan Caliskan
IPSOS LOYALTY
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Deneyim daha fazla endiistride, daha onemli Ipsos Loyalty
hale geliyor

Miisteri Deneyimi I\{!ﬁsteri Deneyimi
Belirleyici Onem Kazaniyor
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Arastirmalar bize deneyim ve alginin Ipsos Loyalty
birbirinden bagimsiz olmadigini gosteriyor.

Deneyim Arastirmasina Gore Onem Algi Arastirmasina Gére Onem Siralamasi

Y Giler v lglipersonel |
=
&) Sorunumu sahiplenen |
5 ana en ok avaniajsaglayen |
Y scakvesamimi
890 Wister meruniyeti
&) falieiizmet ]
S&) Galisanlarin bana el davranmasi
®Y Vastieriniyerine getien |
v DI




Algi ve deneyim hep icice

Deneyime detayli bakali Deneyimi nasil yonetmeli?



Deneyimde fonksiyonel ve duygusal motivasyon  ipsos Loyaity
beraber c¢alisiyor

Peki nasil?
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Once fonksiyonel ihtiyaglar karsilanmall Ipsos Loyalty

- 30-40%

20-30% 30-50%

Markaya Yakin
«Guven»
«Gurur»

«Affetmek»

Duygusal Bag

Fonksiyonel
Memnuniyet

Iht|yaglar| karsilar,
memnun eder

6 Kaynak: Ipsos arastirmalarindan olusturulan endeks ile hesaplanmigtir. 2016, ingiltere, ABD, Almanya GAME CHANGERS E



Fonksiyonel ihtiyaclar karsilanip, bir de Ipsos Loyalty
duygusal bag yakalanir ise, sonuclar keyifli

%84 %82 %71
Duygusal Bag

Fonksiyonel \
Memnuniyet %55 %38 %26

Elde Tutma Capraz satis Tavsiye

Kaynak: lpsos arastirmalarindan olusturulan endeks ile hesaplanmistir. 2016, ingiltere, ABD, Almanya GAME CHANGERS E
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Firmalara sorduk; Ipsos Loyalty

Miisterinizle duygusal bag kurmak icin operasyonel
olarak neler yaptiniz?

‘)edike takim Elimizden “ istisnai bir
kurduk gelen herseyi sekilde sorunu

yaptik (;OZdUk

listerimize nlarin hatasi ‘ Miisteri igin
Duygusal Baé her turla olan problemi organizasyon

destegi verdik ¢Ozduk kurduk

Miisterinizin memnuniyetsizliginin sebepleri?

‘ Musteri cok ‘ Gorevlinin kaba ‘ Vs i
bekledigini oldugunu soyledi
iletti.

Fonksiyonel
geciktigini belirtti.

Memnuniyet

‘ Web sitesinin
calismadigini
gosterdi.

Yanit
alamadim

Devam eden
sistemsel

hatalar olarak
ifade etti.
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Sonu¢: Duygusal bagin ve fonksiyonel Ipsos Loyalty

ihtiyaclari karsilamanin yolu farklilasiyor

@ Gétatidadiama
olgamblaiigolar
Duygusal Bag

Fonksiyonel @ Gehelddanégteri
olwansakyorar

Memnuniyet

Kritik Deneyim Anlari
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Bu kritik anlari yakalama ve yonetmeye isik Ipsos Loyalty
tutacak sorular var:

Musteriler ne siklikla bu kritik anlarla

karsilasiyorlar? Firmalar olumsuz anlari

c6zmek konusunda basarili mi?

Bu anlar degisik sektorlerde
farkhlasiyor mu?

Memnuniyeti ve
baghhgi nasil etkiliyor?
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Bu sorulari cevaplamak icin ABD’de ve sonra

L

Tiirkiye’de birer arastirma yaptik

W
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Ipsos Loyalty

10,000 kritik olay degerlendirmesi 4640 kritik olay degerlendirmesi
5 sektor 4 sektor
= =
Otomotiv Bankacilik Telekom Otomotiv Bankacilik  Mobil Telekom
Havayollari Oteller Havayollari GAME CHANGERS @



Hatirlanan olumlu anlar ABD ve Turkiye Ipsos Loyalty
orneklerinde benzesiyor

o

Banka sube
Oto-servis
Oto-arag satin alim
Ucgus

Banka ¢agri merkezi

Telekominikasyon CM

m Birkag iyi olay m Ozellikle iyi
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Miisterilerimiz onemli miktarda olumsuz an Ipsos Loyalty
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yasiyor

Telekom ¢agri merkezi
Ucgus

Banka c¢agri merkezi
Oto-servis

Oto-arag¢ satin alim

Banka sube
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M Birkag¢ kotd durum
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Misterinin sesini duymadigimiz, duydugumuzda  ipsos Loyalty

ise aksiyon almadigimiz anlar var

Firmalar olumsuz S 0
anlardan haberdar edildi Q %33 ')

Oziir dilenmedi

(&
Musteri bilgilendirildi &)

S

Olumsuz tecribelerin ne ~\ 0 ',
kadari memnuniyetsizlik ** ot
oldu? S
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~
%16
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%43
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Ve bu anlar miisterilerimiz icin onemli Ipsos Loyalty

Arkadaslarima ve aileme anlattim 52% 44%

Sikayet ettim 50% 58%

Kullanmayi biraktim 24%

Sosyal medyada paylastim EBEZ 10%

s

Hicbirsey yapmadim 24% 21%

15 Memnuniyetsizliginizin ardindan nasil bir aksiyon aldnnz? GAME CHANGERS @



Bu anlarda ¢caba harcamalari gerekiyor..




Ve cok caba harcamak zorunda kaldiklarini Ipsos Loyalty
diistinliyorlar

B Yiksek

M Orta

B Disuk

Musteri Cabasi Musteri Cabasi
17 Sorunu ¢ézmek igin ne kadar caba harcadigini diistiniiyorsunuz? GAME CHANGERS @

Sorunu ¢dzmek icin firmanin ne kadar ¢aba harcadigini diisiiniiyorsunuz?



Miisterilere gore firmalar kendileri kadar Ipsos Loyalty

w» =

caba harcamiyor...

Musterinin cabasi daha fazla

Musteri ve firma cabasi esit

Mdsterinin ¢cabasi daha az

18 Sorunu ¢ozmek igin ne kadar caba harcadigini diistiniiyorsunuz? GAME CHANGERS @

Sorunu ¢dzmek icin firmanin ne kadar ¢aba harcadigini diisiiniiyorsunuz?



Bunun iki sebebi olabilir:

Firmalar

Gercgekten ¢aba
harcamiyor
olabilir

Harcadigi cabayi
hissettirmiyor
olabilir

19

Ipsos Loyalty

Caba harcaniyorsa
hissettirmek onemli
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Firma cabasi hissedildiginde, miisterinin olumsuz  ipsos Loyalty
aksiyonlari azaliyor

L

71%

Aileme ve arkadaslarima 72%
anlattim 29%

23%

: : 67% 96%
Sikayet ettim 36% 40% o
19% 40%
9% 11%
B Musteri ¢abasi daha fazl

Deneyimimi sosyal medyada 19% .US S e 16%
paylastim 6 B Sirket cabasi daha fazla 79
9

%

Kullanmayi biraktim / azalttim

13%

Bir sey yapmadim 47% 27%
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Miisteri cabasi yerine «Miisteri/Firma ¢aba orani» ipsos Loyalty
muisteri davranisini 3 kat guc¢lii tahminliyor
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Nasil faydalanabiliriz? Ipsos Loyalty

Her kritik anda musteriye kulak verilmeli

Dogru onceliklendirme yapilmali

Firmanin cabasi musteriye hissettirilmeli

Boylece duygusal bagin temelleri saglamlastiriimali







