MUSTERI DENEYIMI

CX (Customer Experience) = MUsterinin Marka ile iligkisi
boyunca butin kanal, Orin ve hizmetlerde yasadigi deneyimlerinin tumd.
Sunlari temel alir:
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Marka deneyimi:
Bir Marka'nin insanlarin aklinda canlandigi halidir. Markanin akillarda yarattigi
imajla paralel bir misteri deneyimi yaratmay: saglar.

Musteri surecleri
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Bir mosterinin bir firmayla farkli kanallar !
yoluyla (sube, web sitesi, ajans, mobil vs.) etkilesimini \(
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Kullanici deneyimi (UX) :
Bir web sitesinin veya bir uygulamanin (yani bir kanalin)
kullanim kolayligi, navigasyon ve icerik agisindan kullanicilar
tarafindan algilanig bicimi.
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asan deneyim

Yenilik
Sureglerin, Orunlerin ve hizmetlerin iyilestirilmesi
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BAGLILIK

SATISLAR VERIMLILIK MEMNUNIYET

daha fazla sadakat daha fazla self-service daha fazla oneri

Musterilerin %12'si 2020'ye kadar CXile NPS arasindaki
@ belli bir markaya sadik @ mosterilerin firmayla @ korelasyon katsayisi
kalir ve satiglarin etkilesimlerinin %83’ bankalar igin cok
%70'ini olusturur. insan midahalesi yiksektir (0,679)
(kaynak: Customer olmadan gerceklesecek. (daditimeilar igin 0,618)
Insight Group, 2012) (kaynak: Gartner) (kaynak: Forrester)
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