Customer experi

artina Di Donna




«La Customer Experience e il modo in cui i clienti
percepiscono l'insieme della loro interazione con

I'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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’ Il nostro ecosistema di gruppo e la nostra esperienza cliente
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}’ Il nostro ecosistema di gruppo e la nostra esperienza cliente

Off Line touchpoint Ester,, Legenda
® Organi stampa Contenuti @ Senvizi
— Customer journey 1 ® Associazioni ® Soluzioni ® Touchpoint
» L’utente visualizza sul suo int di g,

chpo I Gy YR
feed un post SACE che oY Yoo, - RN
parla di Business Promotion
(BP) Business Promotion ®) Gestorirelaz. @ Eventi

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

SE\CE SP/!
L

SACE Education @ ® Uffici ® Agenzie

Customer care @ @) Eventi ® Partner

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

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

Altri portali
(es. ExportPlus, LeadX)

Comunicazini, email,

gruppo Twitter ® newsletter
+ L’utente partecipa all’evento, YouTube ® ® MyArea
nel corso del quale conosce
un gestore con cui fissa un Facebook ® \®) sito SACE
appuntamento
Instagram @ ® WMotoridiricerca

* |l Gestore lo indirizza verso
I'acquisto di recupero crediti Blog disettore ® ® DEMpartner “
di SRV come risposta ad un . )
Siti per Display @

® Siti .
suo bisogno ® Al On Line
Organi stampa
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V. Premessa

'importanza della customer experience per il business

Ricavi +17%

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

Forrester Customer Experience Drives
Revenue Growth

Fedelta consumatore

«Un’esperienza d’acquisto dilivello
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 cioche
vogliamo costruire, siano prodotti, servizj, contenuti.:. o

Customer centric approac
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}l La nostra metodologia: service design e approccio cliente centrico

Discovery Concept Design

- Benchmark - Concept - Customer journey
- Trend tecnologici - Visionestrategica - Service Blueprint

- Customer needs - DesignPillars - Ul interfaces

- Users study - Costruzionedei KPI
- Desk analysis - Prototipi navigabili

Build

- Sviluppo Frontend
- Sviluppo Backend
- Collaudi

- Bug Fixed evolutive

Communication

Fasedeterminante nel
successo di un progetto
oiniziativa,l’esperienza
utente inizia quando lui
viene a conoscenza della
soluzione.

Mesure

- Setup degli strumenti di
misurazione

- Misurazionee
reportistica continui

- Individuazione
pain points
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Non tutto quello che possiamo contare
conta davvero
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Design
Space
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