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THE LOYALTY IMPACT OF THE
FIVE A'S OF AN EMOTIONAL RESPONSE
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Angry Agitated Ambivalent Appreciative Adoring

CUSTOMERS WHO ARE LIKELY TO...

PURCMH(A):: 8% 14% 30% 64% 93%

RECOMMEND 5% 5% 14% 39% 87%

CompaNY

o 7% 8% 10% 36% 63%

FORGIVE 9% 10% 14% 38% 70%

CoMPANY

TRUST 8% 10% 21% 54%, 87%
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Base: 104,572 U.S. consumer interactions across 20 industries
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¢, NEGATIVE EXPERIENCES sAve AN UNFAIR ADVANTAGE
AGAINST CUSTOMER SATISFACTION

|7 caN TAKE uP 10 12 POSITIVE EXPERIENCES T0 MAKE UP FOR

ONE NEGATIVE EXPERIENCE... £
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SPORGER?

GODE
SERVICEEVNER
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2 Microsoft AD, Wmaows

i Service manageﬁen.t system
Eorretningsapplikationer,
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ARSAG TIL UTILFREDSHED?

GODE
SERVICEEVNER?

n

Anerkendte ikke mit problem (31%)
Var. uhgflig (28%)
Lod som om det var min fejl (24%)
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4 TYPISKE ARSAGER
TIL MISFORSTAELSER
| IT-SUPPORT
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(1) DEN INDUKTIVE FEJLSLUTNING

NAR DU TROR DU VED HVAD MODPARTEN HAR BRUG FOR
NAR DU ANTAGER OG UNDLADER AT SP@RGE
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(2) UPRZCIS KOMMUNIKATION

NETTO ©
Hej Mathias, ”
tak for din besked.

Har du mulighed for, at oplyse mig om
stregkoden [%é den solcreme du har kebt? Sa

TN

|

|

underseger jeg sagen for dig. 4" 002581 020602
Venligst Connie HAR DU PRGVET AT
for 3 timer siden * Synes godt om * Svai GENSTARTE DEN?

, Mathias Munk

- Tynd streg, tynd streg, tyk streg, mellem HVAD STAR DER
tyk streg, tynd streg, tyk streg, tynd PA SKARMEN?
streg, tyk streg, tynd streg, 2 mellem '
tykke streger, tynd, tyk, 3 tynde, tyk, JAMEN v] KIGGER

tynd, mellem, mellem, tynd, tyk, mell,
mellem, tynd, tyk, 4*tynd SNART PA DET?
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(3) FORSKELLIGE FORUDSZATNINGER

NAR DU ANVENDER INTERNE UDTRYK ELLER FAGSPROG
NAR DU ANTAGER AT BRUGEREN VED DET SAMME SOM DIG
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(4) MULTITASKING OG UOPMARKSOMHED

04/05/2010 13577

NAR DU LYTTER IKKE ORDENTLIG EFTER
FEJLRATEN STIGER MED OP TIL 50% VED MULTITASKING
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TEKNIKKER SOM STYRKER
BRUGERTILFREDSHEDEN

VAR
POSITIV,
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¢¥"£ER ROSITIVJOVERFOR BRUGEREN

RATIO 3:1

DIALOG+ www.dialogplus.dk



ATERKEB"UGE

-
ANERKEND FIND
BEHOVJOG LBSNING
3 ERUSTRATION



SKABITRYGHED FOR{BRUGEREN

DET ER KAPTAJN ERIKSEN
VI GOR KLAR TIL LANDING
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Jegma jo prfave om jeg finde ud af det Ej, nu gar mit system ned igen

Vi har altid problemer med vores systemer Hov, det var underligt

Det virker fint her hos mig! Magsystem Jeg er slet ikke sikker
Jeg aner slet ikke hvad der er sket Ham der har sagen er pa kursus
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PEAKZEND-RULE!IIT=SUPPOR
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TAK FOR | DAG ©

Optagede samtaler
IT-support handler (ogsa) om falelser
Brugernes primaere gnsker
Arsager til utilfredshed
4 typiske arsager til misforstaelser
4 teknikker som styrker brugertilfredsheden
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Brian Vang

+45 6130 7817
vang@dialogplus.dk

https://www.linkedin.com/in/brianvang/
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