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Zaprojektu

doswiadczenia | ..
Swojego klienta

rozmowa ,,Biznes Inspiracji”’
| Agnieszka Kamieriska [Persona Global] i Janusz kamieriski [Executive Conversation] |

Coraz wiecej firm na $wiecie $wiadomie zarzadza oczekiwaniami klientow,

zamiast zostawiac relacje z nimi przypadkowi. Rézne narzedzia, w tym technologiczne,
pozwalaja dzi$ doktadnie zaprojektowac rézne ,,punkty kontaktu” z klientem.

Ale o pozytkach CEM (customer expercience management, zarzadzania do$wiadczeniem

klientéw) warto pamietaé nie tylko dzisiaj, gdy silna relacja z klientem
jest gwarantem stabilnego biznesu.

- 5% poprawy
retencji (odchodzenia)
klientéw moze
poprawi¢ nawet

0 25% zyski firmy?

- serwis ma unikalne
mozliwosci kreowania
zachwytu klienta:
nawet w czasach

trudnego rynku 50%

klientéw chce ptaci¢
wiecej za lepsza
obstuge

|2 biznes inspiracje

dy trudniej zdobywa sig
nowych klientéw, uwaga firm
najczesciej koncentruje sie

na dotychczasowych. Niestety, wiele
z nich dopiero wéwczas odkrywa,
ze ma klientdw — i ze s3 oni
niezadowoleni, bo do tej pory

ich potrzeby byty zaniedbywane

lub wrecz ignorowane.

O tym, czym jest ,zarzadzanie
doswiadczeniami klienta”

i jak zadbac o to, by relacje z

e statymi klientami staty sie Zrédtem
sity firmy, rozmawiamy

w ,Biznes Inspiracjach”

Z Januszem Kamienskim
(Executive-Conversation)

i Agnieszka Polska-Kamieniska
(Persona Global Polska), ekspertami
w zakresie budowania i mierzenia
reladji z klientami oraz projektowania
systemow relacyjnych,

a takze zarzadzania i przywodztwa.

v’ Czy sa polskie firmy, ktére wyjatkowo

dobrze buduja relacje ze swoimi klientami,
ktorych obietnice sktadane klientom

sa dobrze i spéjnie zaspokajane?

JK: Dla mnie taka firma sa Hotele Spa dr Irena Eris.

Maja jasna obietnice marki: Luksus wsrdd Natury. | pracuja
na to, by te obietnice dostarczy¢. Jest luksus i jest ,wsrdd
natury”. W tej firmie wszystkie dziatania i punkty kontaktu
z klientem sa nastawione na to, by ta obietnica zostata
spojnie i konsekwentnie zrealizowana. Kazda ich akcja

i kazde dziatanie pracownika hotelu stara sie zapewnic
klientowi takie doswiadczenia. | tak dzieje sie w calej sieci,
wiec nie jest to kwestia jednej placdwki, uprzejmosci
jednego pracownika, ale procedury i kultury
organizacyjnej, ktdra wszedzie dziafa tak samo i pozwala
zapewni¢ klientowi te same, dobre wrazenia. Ta firma
nauczyta sie zarzadza¢ doswiadczeniami swoich klientéw.
Inny przykfad to Empik. Wiem, jakich doswiadczen sie tam
spodziewad. Empik potrafi zarzadza¢ doswiadczeniami
klientow z réznych generacji i o réznych potrzebach.
Dobre doswiadczenia i dobrg oferte maja dla mnie,

dla moich rodzicéw i dla moich dzieci.

Empik nie zostawia doswiadczen klienta przypadkowi,

on nad tym pracuje, stwarza je.

v/ zywiscie trzeba nimi zarzadza¢?

Do tej pory uwazalismy, ze wystarczy miec
klienta, a gdy ma sie z nim jeszcze relacje,

to juz w ogéle bardzo dobrze.

JK: Kazda marka, firma, brand i cztowiek kreuje
okreslone doswiadczenia. Ludzie w relacjach z nami
odbieraja i buduja okreslone emocje. Tak jest tez z
markami i firmami. Doswiadczenie, ktére dostarczamy



Agnieszka Polska-Kamienska
jest szefem firmy Persona Global
Polska. Prowadzi konsultacje

i warsztaty strategiczno
organizacyjne, diagnozy
organizacyjne, grupowe

i indywidualne,

z wykorzystaniem narzedzi
opracowanych przez
Executive-Conversation Polska
lub PersonaGlobal.

szefow firm zbadanych w
2008 roku przez Executive-
Conversation deklaruje, ze

bedzie wprowadzac systemy
zarzadzania relacjami

[www.executive-conversation.p z klientami

swoim klientom, codziennie, przez kazda transakcje, posredni ¢/ A firmy zostawiaja tak wazna sfere jak

lub bezposredni kontakt buduje wartos¢ firmy lub ja niszczy. zarzadzanie relacjami z klientem przypadkowi?
Koncepdja ,zarzadzania doswiadczeniami klienta” mowi APK: Bardzo czesto tak. Zdecydowana wiekszos¢ firm

o tym, ze trzeba analizowac cato$¢ doswiadczen klienta najczesciej nie wie, ktdrzy klienci sg najbardziej dochodowi.

w kontaktach z nami — oraz zarzadzac nimi i projektowac je. Dziat marketingu moze powiedzie¢ duzo o tym, jak generalnie
Jesli chcemy miec duzo lojalnych i dochodowych klientéw, wygladaja badania satysfakgji klientdw, w tym potencjalnych,
to bytoby dobrze, aby przedsiebiorstwa potrafity jak wysoki jest churn (rezygnacja z ustug lub przejécie do
zarzadzac catodcig wrazen, jakie dostarczaja swoim konkurengji). Ale nie mierzy si¢ najwazniejszego: ktdrzy
wysokodochodowym klientom. Lepiej nie zostawiaé doktfadnie klienci sa dochodowi lub niedochodowi, czego

tego przypadkowi.

doktadnie chce kazdy segment. A wiedza, kto jest najlepszym
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Dlznes

Nie szukajmy odpowiedzi na pytanie, czym klient byt usatysfakcjonowany wczoraj,

ale czego oczekuje od nas jutro. Stawiajac takie pytania, firma uczy sie

tworzy¢ innowacyjng wartos¢ dla klienta.

klientem, co ten klient najbardziej ceni i jak mu to zapewnié ma
bardzo konkretny wymiar. Szczegdlnie dzi$, bo pozwala
skoncentrowac sig na tych klientach, ktérzy sg zrédiem zyskow.
JK: Zdumiewajace, ale wiele firm po prostu nie wie,

co w ich ofercie, sposobie obstugi, kontaktach z klientem

,hie pasuje” klientowi i jak to poprawi¢. Wymyslaja rézne
promodje, akdje, dziatania — najczesciej oparte na potoczne;
wiedzy i tym, co robig inni. Mato komu przychodzi

do glowy, zeby klienta o to regularnie pytac.

v’ Co ma zrobic firma, aby jej relacje z klientami
byty lepsze? Od czego zaczac?

JK: Od pytania klientéw. Kluczem jest jednak to, o co pytamy.
Badania satysfakgji nie sa miarodajne — podobnie jak wyniki
finansowe uzyskane za jakis okres mdéwig nam tyle, jak firma
byta oceniana w przesziosci. Ta wiedza jest nie do korica
wartosciowa. Nie pozwala bowiem odpowiedzie¢ na pytanie,
co zrobi¢, by ta satysfakcja byfa wieksza. Istniejg juz

nowych technologii w relacjach z klientem jest czgsto niszczony
jest przez zignorowanie potrzeb klienta, ktdre ta technologia
moze zaspokoic.

APK: Podam przyktad banku First Direct, nalezacego obecnie
do HSBC, najczesciej rekomendowanego przez klientow
banku w Wielkiej Brytanii. Od 1998 . to bank przodujacy

w bankowosci internetowej i telefonicznej, uzyskujacy
niezmiennie, od lat, nagrody za znakomita obstuge klienta.
Technologia jest w centrum jego modelu biznesowego,

a call-center First Direct to jeden z najlepszych call-centers

na Swiecie. Bank ten najpierw zrobit badania, czego klient
bankowosci oczekiwatby w przysziosci. Badano marzenia i to,
jak klienci wyobrazajg sobie korzystanie ze swoich pieniedzy,
co pozwolito znalez¢ wiele twdrczych odpowiedzi i zbudowad
bank wyrdzniajacy sie pozytywnymi doswiadczeniami klientéw.
v’ Rozwoéj technologii powoduje, ze wiele kontaktow
z klientem ulega automatyzacji. Czy samoobstuga

rozbudowane metodologie CEM,
pozwalajace pytac klientdw, jakie sa ich
marzenia i oczekiwania dotyczace

przysztych, pozadanych relagji z firma.
Poszukujac odpowiedzi na te pytania, firma
uczy sie tworzy¢ innowacyjng wartosc.

v Jakie znaczenie dla kompleksowego
zarzadzania doswiadczeniem

z klientami ma rozwéj technologii?

JK: Technologie duzo zmieniaja, bo
pojawiaja sie nowe kanaty dostepu i relagji,
ktére mozna tworczo wykorzystac

w tworzeniu wrazen klienta. Wiele
zachowan klienta migruje do automatycznych
kontaktéw i uproszczonych relagji.

Tu kryje sie olbrzymi potencjat,

ktéry firmy dopiero zaczety testowac.
Namawiatbym do sprawdzania wszystkich
mozliwosci technologicznych do tworzenia
efektywnych relacji z klientami. Przestrzegam
tylko przed bezkrytycznym wdrazaniem
duzych rozwigzan przed wczesdniejszym
przetestowaniem ich pod katem tego, w jaki
sposob tworza wartos¢ dla klientdw. Wedtug
przeprowadzanych kilka lat temu w USA
badan w 55% firm, w ktérych wdrozono
CRM, stracito klientdw. Powdd? Nikt nie
zbadat, jakie s3 do$wiadczenia klientéw

z uzywania tych systemow. Potencjat

nspiracje

Jak skuteczniej zarzadza¢
doswiadczeniami klientéw ?

. Dowiedz sie, kto jest
Twoim najbardziej
wartosciowym klientem.

2. Odkryj, jakie s3 marzenia i

oczekiwania Twoich klientéw.

3. Zaprojektuj, jakie powinny
by¢ ich doswiadczenia

4. Wiacz do tego procesu
wszystkie dziaty biznesowe,
HR oraz marketing.

5. Do doskonatej obstugi
przekonaj najpierw
pracownikéw, a dopiero
potem klientow

6. Mierz i nagradzaj te
zachowania, ktére sprzyjaja
pozadanym doswiadczeniom
klientow.

7. Mierz raczej do$wiadczenia
klienta niz jego satysfakcje.

i automatyczne systemy to
przysztos¢ relacji z klientami?

JK: Jest to na pewno jedna ze strategii
dziafania. Produkty sa coraz bardziej
zblizone do siebie pod wzgledem cech,

a marketing jest coraz bardziej agresywny.
Zatem samoobstuga i szybkie, proste
relacje moga by¢ jednym ze sposobdw
wyrdznienia. To strategia upraszczania i
szybkosci, stosowana np. przez takie firmy
jak IKEA i tanie linie lotnicze, w ktdrych
relacja z klientem jest mniej istotna.

One wszystkie nie bytyby mozliwe

bez upraszczajacej technologii.

APK: Inne firmy wybieraja wyrdznianie sig
jakoscia relacji z klientami. Dlatego obok
tanich linii lotniczych mamy takie, ktére
stawiajg na serwis i goscinnosci, ktore
szczegdlnie dbajg o zaplanowanie
doswiadczen. Badania pokazuja, ze nawet
w trudnych czasach 50% klientéw chce
placi¢ wiecej za lepsza obstuge. W liniach
Virgin bardzo dokfadnie przeanalizowano
doswiadczenia klienta zwiazane z catym
procesem podrdzy lotniczej, starajac sie
wyeliminowad te punkty, ktdre sa zrédiem
zfych doswiadczen i gorszego samopoczucia
pasazera. Doswiadczenia klienta zostaty tu
zanalizowane i zaplanowane. Wazne, zeby



55 %

firm w USA, w ktoérych kilka lat
temu wdrozono system CRM
odnotowato odptyw klientow.
Powéd? Nikt nie zapytat
klientéw o ich potrzeby przed

projektowaniem CRM.

w swoich strategiach by¢ konsekwentnym. Nie mozna by¢
wszystkim po trochu: dobrym produktowo, rozsadnym
cenowo i w dodatku blisko klienta.

JK: Innym przyktadem na wykorzystanie nowoczesnych
technologii w firmach, ktérych strategia wyrdznienia na
rynku polega na bliskosci z klientami, moga by¢ np. systemy
zastosowane w sieciach prestizowych hoteli, w ktérych
przechowywane sa informacje o przyzwyczajeniach

i upodobaniach kluczowych klientéw. Pracownicy zaréwno
recepdji, jak i call-center maja natychmiastowy dostep

do cafej historii reladji z klientami, dzieki czemu

moga podejs¢ indywidualnie do jego potrzeb.

Na koniec jedna przestroga, ktéra dotyczy zarzadzania
ludZmi. Wiekszos¢ przedstawicieli zarzaddw firm naszych
klientdw, pytanych o najistotniejszy cel dziafania ich
przedsigbiorstw, odpowiada: zapewnienie zyskownosci
inwestorom. Inni mdwig o dostarczeniu wartosci klientom.
Nikt nie wspomina o pracownikach. Tymczasem $miem
twierdzi¢, ze wiasnie nadmierna koncentracja firm na
zaspokojeniu interesariuszy i brak zdrowej propordji
w kreowaniu wartosci rowniez dla klientéw, pracownikdw,
a nawet dostawcéw, lezaly u podstaw obecnego kryzysu
finansowego. Warto$¢ dla klienta tworza pracownicy.

Jedli nie zadbamy o ich satysfakcje i energie, nie bedziemy
w stanie zapewni¢ klientowi dobrych do$wiadczen, co

z kolei wptynie ujemnie na zdolno$¢ do tworzenia zyskéw.
APK: To szczegdlnie wazne dzisiaj, gdy relacje z
personelem i atmosfera w firmie schodzi na drugi plan.
Sytuacja rodzi dzi$ pokuse, by cia¢ koszty, ktére ciac jest
fatwo. Ale sztuka polega na tym, by zmniejszy¢ koszty tak,
by nie wptyneto to na zdolnos¢ firmy do dostarczania
klientowi pozadanych przez niego wartosci. Przy okazj,
trzeba uwazac, by nie wzmacnia¢ frustracji pracownikéw,
bo grozi to przyrostem sfrustrowanych klientéw,

aw konsekwendji spadkiem zyskow.
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