L'importanza (




«La Customer Experience € il modo in cui i
clienti percepiscono l'insieme della loro
Interazione con |'azienda»

Quindi, a realizzarla concorrono tutti i punti di
contatto attraverso i quali il cliente interagisce
con noi.

*Qutside In, H.Manning, K. Bodyne, 2012, Forrester Research.



“Le persone dimenticheranno cio che hai detto;
dimenticheranno cio che hai fatto ma non dimenticheranno
mai come li hai fatti sentire”

M. Angelou
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— Customer journey 1

L’'utente visualizza sul suo
feed un post SACE che
parla di Business Promotion
(BP)

Cliccando sul link del post, 3
atterra sull’area del sito
SACE dedicata a BP

Il programma gli interessa, si
iscrive online, registrandosi a
MyArea

Iscrivendosi a BU, entra in un
cluster CRM destinatario di
una newsletter SACE che
promuove un evento del

gruppo

L’utente partecipa all’evento,
nel corso del quale conosce
un gestore con cui fissa un
appuntamento

Il Gestore lo indirizza verso
I'acquisto di recupero crediti
di SRV come risposta ad un
suo bhisogno
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Premessa

L'importanza della customer experience per il business

Ricavi +17%

Aziende leader nella Customer
Experience hanno ottenuto negli
ultimi 5 anni una crescita del 17%
dei ricavi contro il 3% delle
aziende ritardatarie nella CX

Forrester Customer Experience
Drives Revenue Growth

Fedelta consumatore

«Un'esperienza d'acquisto di
livello superiore consente di
aumentare la fedelta del
consumatore»

Bain & Company

«Trovare un nuovo consumatore
puo essere cinque volte piu
costoso che tenerne uno»

Customer Experience
Statistics di Lumoa

Costi -10%

«L'aumento del 2% nella
fidelizzazione del cliente ha lo
stesso effetto sui profitti del
taglio dei costi del 10%»

«Considerato un arco temporale di
10 anni, il ritorno agli azionisti di
aziende CX leader ¢ fino a 4 volte
superiore rispetto alle aziende piu
lente ad abbracciare la CX»

Murphy & Murphy
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Mettendo i nostri utenti al centro della progettazione di tutto
cio che vogliamo costruire, siano prodotti, se€rvizi, contenuti...

Customer centric approac






https://youtu.be/DXbwssD4gxM




