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Tak, to prawda...

...klienci w trakcie recesji
Kupujg mniej.

Niemniej jednak kupujq!

Sq natomiast bardziej ostrozni
w wydatkowaniu swoich pieniedzy.
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W przypadkow, przyczyng, dla ktorej klienci
nie kupujg, jest brak ZAUFANIA

Dopiero potem pojawiajg sie kolejne przyczyny: '‘brak
potrzeby’, brak ‘checi do zmiany’ (po

przypadkow), i dalsze: ‘brak posSpiechu’, brak
budzetu

nm

Robert Miller, Stephen Heiman ,,Conceptual selling”
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Lojalnosc¢ klientow wobec marek zmniejszyta sie
w obecnej dekadzie o , ale ich pozytywne
doswiadczenia mogq jq zwiekszyc¢ o !

Nawet w sytuacji kryzysu, klientow gotowych
jest ptaci¢ wiecej za lepsze doswiadczenia z dang firmg !

Shaun Smith ,,Managing the Customer Experience”
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Z polskiego rynku: arzadzanie
osSwiadczeniami

lientow Plus™
Dy re kto réW g e n e ra I n yC h tW i e rd Zi , Raport z badania polskiego rynku przeprowadzonego przez

Executive-Conversation przy wspétpracy z:

ze doswiadczenia klientow stajq sie coraz HER
wazniejsze dla ich firm 2008

z nich inwestuje, lub planuje zainwestowac w zdolnosc¢ do
zarzadzania doswiadczeniami klientow, w ciggu najblizszych
12 miesiecy

Z nich jest przekonanych, ze poprawa doswiadczen
klientow wptynie na zwiekszenie dochodowosci ich firm

Badanie Executive-Conversation, Shaunco.com, oraz Harvard Business Review,
przeprowadzone w 2008 roku w Polsce na prébie 550 respondentdéw
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klientow, ktorzy ocenili swojg satysfakcje na poziomie
9, lub 10 w skali od 1-10, potwierdzito rownoczesnie swojg
lojalnos¢ wobec danej firmy/marki

Tymczasem u klientow, ktorzy ocenili swojq satysfakcje na
poziomie 8 w skali 1-10, poziom lojalnosci spada do

odchodzacych klientdw, wysoko ocenito swojq
satysfakcje z ustug firmy, ktorg opuszczali...

Shaun Smith ,,Managing the Customer Experience”
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Lojalnos¢ tworza doswiadczenia!

100%
strefa
przywiqz
~ 80%
w 2
W C
om
SEE 60%
B >
g8
=)
~ 40%
Zrédfo: , Putting the Service
strefa Profit Chain to Work”,
111 3l Porzucenia Harvard Business Review,

Marzec/Kwieciert 1994

Krytyk

1 2 3 4 5
niezwykle bardzo zadowolony bardzo
niezadowolony niezadowolony niezadowolony zadowolony
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Prawdziwa LOJALNOSC
wigze sie

Z emocjami!
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Ekonomia doswiadczen klientow

A Wartosé

Ekonomia nowej wartosci

Obecna dekada

Ekonomia marketingu Lata 90-te ubiegtego wieku

Ekonomia gospodarki ¢ Lata 20-80-te ubiegtego wieku

Czas

Zrédto: Jesper Kunde Unique Now or Never. FT.Prentice Hall. 2002
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A na jakiej nowej wartosci chce swoja
przewage konkurencyjna zbudowac

Twoja firma?’

Niskiej cenie?
Bliskosci klienta?

Innowacyjnosci produktow?

A moze wszystkim na raz, czyli na niczym szczegolnie
wyrézniajacym sie w oczach klientow?
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W Executive-Conversation pomagamy w:

# Odkryciu kilku kluczowych czynnikdw sukcesu danej firmy/marki na
rynku
- Audyt doswiadczen klientow

# Udzieleniu jednoznacznej odpowiedzi na pytania z powyzszego slajdu
- Budowanie Platformy marki

# Podjeciu decyzji co owe odpowiedzi oznaczajg z perspektywy
oczekiwan klientow
- Projektowanie doswiadczen klientéow

# Spowodowaniu, ze organizacja dostarcza owe doswiadczenia
- Budowanie spojnosci firmy

# Spowodowaniu, ze rynek o tym wie
- Komunikacja zewnetrzna
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Obszary specjalizacji Executive-Conversation Polska, zajmujacej sie od 2004 roku,
zwiekszaniem dochodowosci przedsiebiorstw w Polsce i Europie:

# Budowanie zdolnosci do Zarzadzania Doswiadczeniami Klientow ( +)
@ Budowanie Spojnosci Organizacyjnej ( )

y Zewnetrzna
i wewnetrzna
komunikacja

marki

Budowanie
spojnosci
firmy

Wigcej informacji:
WWW.e-C.com.pl
info@e-c.com.pl

Audyty

doswiadczen
klientow

Tworzenie

" Projektowanie

doswiadczefi improving
klientow Business
Performance
since 2004




Obszary specjalizacji Executive-Conversation Polska - szczegofy:

| « Badania jakosciowe I

oczekiwan klientow
‘f «Pomiar wskaZnikow \
satysfakcji, lojalnosci,

| credownictwa klientdw

* Audyty doswiadczen e
klientow

* Tworzenie strategii

*Zewngtrzna = Selekcja Generatordw Wartoscl
| wewnetrzna

komunikacja | +Opracowywanie obietnicy marki
marki YW B ([ \J & + Tworzenie | wdrazanie
=7 A N S == systemow MBO

*Budowanie spojnogc| Hnmy + Opracowywanie punktow styku
«Budowanie zdolnosci w relacji marka-klient
do wdrazania strategii *Projektowanie doswiadczen
klientow
» Tworzenie procesow relac)i

+Branded training — rozwd) z klientami
kompatenc)l niezbgdnych z punkiu *Projekiowanie | wdrazanie
L\_ widzenia wdrazania marki w ycia _‘/‘ | miernikow — w tym BSC

* Zarzadzanie zmiang

Improving
Wiecej informacji: Business

www.e-c.com.pl Perfo rmance
info@e-c.com.pl gince 2004




Przyktadowe projekty w Polsce:

Dziatania Audyt Budowanie Projektowanie . CESE rozwoj _Wewnetrzna

s . o . Budowanie kompetencji = izewnetrzna

doswiadczen Platformy doswiadczen st g .

L s - s spojnosci firmy (Branded komunikacja
Klienci klientow marki klientow . . .
Training) marki
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Sa firmy, ktore zajmuja sie wytacznie poszczegolnymi,
z wyzej wymienionych obszarow!

Jest tylko jedna,
ktora potrafi prowadzi¢ executive conversation,
na kazdy z powyzszych tematow,
a nastepnie wspierac firmy
w ’
poprzez budowanie zdolnosci firm do
zarzadzania doswiadczeniami klientow.
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Zapraszamy do wspotpracy!
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