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MUSTERI ETKILESIM ANALI2I

Teleperformance Miisteri Deneyim Laboratuvart
(CX Lab) 5 tilkedeki en buytik perakende bankalarint goklu
kanal kullantmlart acisindan inceledi:

BANKACILIK

Musterilerin bankalan ile etkilesim kurmawt tercih
ettikleri 3 kanal: ses, e-posta ve click-to-chat

ABD ve Almanya’daki bankalarin en yiksek ¢agr
aktarim seviyesine sahip, her iki tilkede de

ortalama aktarim oram %I18. Dolaysiyla, en dusuk
miistert temsilcisi cagn sahiplenme oranina sahipler.
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Mitisterileri ile baglihgi arttrmak ve iletisim kurmak icin
bankalarin %80°i sosyal medya platformu sunuyorlar.
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i ABD ve Brezifyetla mnallz pallen borkarn
Ses, dedike destekicinencok 1 100% bl

hepsiin pagv merel aumoraten doietsiz
tercih edilen kanal B 8O mnathiiian 2otz ain
' MerkEE et snmokia

Mobil erisim yayginlig, ozellikie de mobil uygulamalar; hem
musteriler hem de firmalar igin yikselen trendde

Ortalama = g%

Bu nedenle bankalarin ¢ogu, akill telefon ve
tablet eibl mobil cihazlarda tam anlarmi ile
internet sitesi uyumlulugunu sunuyorlar,

E 5es kanalinda diisik ortalama bekieme stresine sahip
— olmasina ragmen, ABD, diger Olkelerden %50 daha
ABD yiksek ortalama gorlsme stresine sahiptir,

A, Brezilya click-to-chat kanalinda bekleme siiresi almadan
e ve orlalama gorisme suresi tim degerier ortalamasindan
Tksek ik ktedir,
BREZILYA %40 dusiik olarak, yiksek verimlillk gtstermektedir,

Ses kanalinda yiksek ortalama bekleme siresine sahip
‘ ' olan Fransa, click-1n0-chat kanalinda ortalama gorisme
siresl agisindan diger Olkelerden %32 daha yuksek
FRANSA streye sahlptic




