Tendencias de
CX-2022

As quatro principais tendencias de mercado global para 2022
Relatorio Qualtrics XM Institute
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23 paises pesquisados

A pesquisa realizada com 23K
consumidores, em paises como
Australia, Singapura, Espanha,
Italia e Reino Unido, entre outros.

$4444
1k consumidores

Foram consultados 1.000
consumidores em cada um
desses paises
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https://www.cxnetwork.com/cx-experience/whitepapers/2022s-global-consumer-trends
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“Os clientes estao
cansados de
esperar e eles
querem que vVoce
faca algo!”
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Das organizacoes colocam sua receita em
risco por nao oferecer uma boa experiéncia
ao seu cliente.

“Os clientes
estao
cansados de

esperar e
eles querem
que vocé

f l '" Vocé tem 3.5 vezes mais chances de Voceé tem 5.1 vezes mais chances de
aga a gOO seu cliente voltar a realizar novas sua empresa ser recomendada quando
transacdes apds vivenciar uma oferece uma experiéncia positiva aos
experiéncia positiva com seu produto ou seus clientes.
negacio.
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Fonte:2022 Global Consumers Trends in partnership _ Qualtrics XMinstitute



“Os clientes
estao
cansados de
esperar e

eles
querem que
voce faca
algo!”
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Experiéncias ruins geram prejuizos de quase $4.7M
todos os anos, segundo levantamento realizado pela
Qualtrics, os clientes nao querem consumir produtos ou
servicos que nao estejam alinhados com suas
expectativas

Quais fatores podem influenciar na lealdade dos meus clientes?

Como gerar experiéncias que encantem meus clientes ?

Fonte:2022 Global Consumers Trends in partnership _ Qualtrics XMinstitute
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“Jogue todo o seu
planejamento para
2022 fora!”




8 I o Dos consumidores acreditam que a experiéncia do
cliente precisa ser melhorada.

43 /o Dos consumidores dizem que as empresas precisam
melhorar principalmente seu servico de atendimento

ao cliente.

“Jogue todo o
seu

planejamento
para 2022
fora!”

Minha organizacao é estrategicamente efetiva e boa em
solucionar problemas ?

Quais canais meus clientes buscam? E meu suporte é efetivo em

e ?
',-. / LAB todos esses canais -
) BRAZIL
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“Os consumidores
nao vao se
engajar, ate que
voce tome a
iniciativa!”’




63 /O Dos consumidores entendem que as empresas precisam

melhorar seu negdcio quando recebem feedback de seus clientes.
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COIISllmIdOI'eS L '\ Em 2022 ouvir o cliente e resolver seus problemas devem ser

~ ~ as premissas da organizacao. Nao importa onde eles estejam!
nao vao se
o <
engajar, ate
N
que voce tome Minha empresa é aberta para receber feedback e estamos
o o o o
a ““Clat“'a!" atentos para o que realmente importa aos nossos clientes ?
Somos capazes de atender as necessidades de diferentes tipos
de clientes? E quanto somos bons em atendé-las?
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“Trate seus clientes
COMO pessoas € nao
como comodities!”




“Os clientes
estao
cansados de

Dos consumidores disseram que as
empresas precisam se preocupar mais
com eles

esperar e
eles querem
voce faca

Comprariam mais se isso acontecesse

" )
algO. DICA : E preciso envolver toda a organizacao na
experiencia do cliente !
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L) DICAS DE OURO PARA USAR O CX AO SEU FAVOR:
Segundo o

estudo a

experiéncia que

voce e seu

negocio

oferecem

resultarao
diretamente no
seu crescimento
e retorno
financeiro.”
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Ainda com base
nos dados
fornecidos pela

[ J
pesquisa, o Melhore a satisfa¢do para aumentar a fidelidade do
entenda cCOmo cliente, isso impacta diretamente na sua receita!

o Invista em experiéncia para aumentar a sua base
de clientes!

usara o Seja pro ativo para entender as necessidades do seu
cliente, e tome acoes rapidas e perceptiveis para o
seu cliente e setor!

experiéncia ao
seu favor e
maximize seus negécio!
resultados!

o Utilize métricas de CX para medir resultados do seu
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»Thanks!
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Fontes:

2022 Global Consumers Trends in partnership _ Qualtrics
XMinstitute

ROI of customer experience in 2021 — Qualtrics Institute

Esse material possui traducdo livre dos relatérios
supracitados disponiveis No site:
https://www.qualtrics.com/pt-br/2022-cx-trends/
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