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NADSZEDt CZAS NA
ZROZUMIENIE, ZE PRODUKT JAKO
WYROZNIK TRACI SWOJA MOC.
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W ciggu 20 lat cyfrowe technologie catkowicie zmienity sposob

ZycCia, pracy i zabawy. A to dopiero poczatek...

Niestety wiele firm nie rozumiejac zachodzgcych procesow,

skupito sie jedynie na narzedziach, a nie strategii biznesowe;j.



/miana zachowania i oczekiwan
konsumenta

Zmieniajacy sie sposob podejmowania decyzji zakupowych przez
konsumentow oznacza, ze aby wyprzedzi¢ innych graczy i
utrzymac sie na rynku, przedsiebiorstwa muszg zweryfikowac

SWO0j3 dotychczasowa strategie.



Doswiadczenie klienta

jest interakcjg miedzy organizacjg a klientem, doswiadczeniem
ktore trwa dtuzej niz tylko podczas jednej czy dwoch transakciji.
Jesli jest wykonane prawidtowo, tworzy relacje miedzy klientem
a firmg, ktora zwieksza swiadomos¢ marki i lojalnosci. A w

dtuzszym okresie przynosi wiekszg sprzedaz.



Co doktadnie dla  Twoje]
dziatalnosci oznacza strategia
zorientowana na kliencie i jakie
sg mozliwe obszary poprawy?




= DECYZJE STRATEGICZNE FIRMY OPARTE SA NA ZACHOWANIACH
KLIENTOW

= GtEBSZE ZROZUMIENIE DOSTEPNYCH DANYCH, KTORE SA
OBRAZEM ZACHOWAN | NA TEJ PODSTAWIE DOKONANIE

PROGNOZY

= WIECZNA tACZNOSC | KOMUNIKACIA



Wszyscy pracownicy firmy muszg miec szerszy zakres wiedzy o
procesie decyzyjnym wspotczesnych klientéow, aby mogli
klientom dostarczyC rozwigzania oparte na tej wiedzy, a nie tylko

kierowac sie polityka firmy, czy realizacjg standardu obstugi.

STOSOWANIE STANDARDOW POMAGA UNIKAC
BLEDOW, ALE NIE BUDUJE LOJALNOSCI KLIENTOW.



Obstuga klienta jest czescig
DNA firmy

Nie tylko dziat handlowy, czy BOK jest odpowiedzialny za
wszystkie procesy obstugi klienta. W organizacji kazdy pracownik
powinien byC zaangazowany w proces obstugi klienta. Witasnie
taka obstuga tworzy pozytywny marketing szeptany, sprzedaz i

ostatecznie wzrost zyskow.



Holistic KPI-System

Monitorowane KPI muszg obejmowal catg podrdoz klienta, od
swiadomosci do obstugi klienta.

Tak prowadzona analiza poprawi jakos¢ obstugi klienta.

Mierzac okreslone cele lub benchmarki, masz zbiorczy przeglad
zadowolenia klienta podczas jego podrozy i interakcji z marka w

roznych punktach styku.




OBSZAR iNIERENTOWNY MOZE SEUZYC JAKO PUNKT WYIJSCIA

DO POPRAWY DOSWIADCZENIA KLIENTA.
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