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Poznamy siel

Kto jest przedstawicielem firmye
Kto to jest przedstawicielem firmy z branzy OZE<¢
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Agenda prelekcji:

V.

V.

VL.
VII.

Zespot Marketing Relacji Sp. z 0.0.

Najwiekszy potencjat firmy, to ... ¢

Badanie satysfakciji klientow - Badanie WSKO.

Wptyw Badania WSK© na wskazniki KPI.
Analiza wynikdw i gwarancja.
Informacje o Projekcie TOP OBStUGA.

Pytania i odpowiedzi.
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. Zespot Marketing Relacji. A. Misja, wizja i wartosci.

Misja Zespotu MR Wizja Wartosci
Gwarantujemy:
JesteSmy po to, aby pomagac 1. Zaufanie
osobom i firmom w ich rozwoju. Z Hojelinese
3. Know how
4. Uczciwosc
Wspotpraca z nami wptywa na: hBielfeleranaze
6. Partnerstwo
1. Podnoszenie wiedzy. 7. Terminowosé
. . . - . 8. Profesjonalizm
2. Poprawe jakosci obstugi klientow, 9 Warost efekiow
3. Doskonalenie procedur. 10. Do$wiadczenie
. . . 11. Bezpieczenstwo
4. Satysfakcje klientow. 12. Obnitke kosztow
5. QObnizanie kosztow. 13. Satysfakcje klienta
. . . 14. Wzrost przychodow
6. Zwiekszanie przychodow. 15, Warost rentownodel
16. Wzrost wartosci marki
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. Zespot Marketing Relacii. B. Potencjat

@

Oredownik

Obojetny

Nieprzychylny

Destruktor

Doradziwo, badania i szkolenia

« opracowanie strategii rozwoju

« opracowanie Biznesplandw

Ambasador

Potencjalni klienci B2B: +3,3 min

» badanie Wskaznika Satysfakcji klientow .

* badanie Tajemniczy Klient

« szkolenia Kadry i Kierownikow

« szkolenia Handlowcdow i Konsultantow .

» budowanie wartosci firm

* outsourcing proceséw Call Center. .

* procesy pozyskiwania i obstugi klientéw .

wtasna baza firm Efekt typu B2B
zgodna z RODO

20-30 tys. nowych firm / miesigc
biezgca aktualizacja bazy

20 kryteriéw wyboru

do: CC, SMS, MMS email, DM

6 miesiecy karenciji przy CC
deduplikacja i walidacja bazy

100% gwarancja satysfakcji

Potencjalni klienci B2C: 25 min

kazda z 22 baz ze zgodami

+50 tys. nowych oséb / miesigc
biezgca aktualizacja

do: CC, SMS, MMS email, DM
ponad 30 kryteridw wyboru wg
deduplikacja pomiedzy bazami
weryfikacje aktywnosci nr tel.
90% gwarancja jakosci

100% Gwarancja Satysfakcja

| przewagi konkurencyjne.,

Wsparcie sprzedazy, wysylki, reklama

generowanie gorgcych leadow

umawianie spotkan handlowych

reklama na portalu TOP-OZE.pl
reklama na Google Ads
wysytki MMS, SMS, email

wysyiki Direct Mail - kompleksowo

dziatania w Socjal Media: LI, FB
wsparcie sprzedazy: LS i SH
projekty cross i up selling

dziatania anty churn
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l. Zespot Marketing Relacji. C. Doswiadczenie Lidera Zespotu.

Moja gtdwna misja — wsparcie w strategicznym rozwoju obecnych i przysztych lideréw z polskim kapitatem.

Know How i doswiadczenie.

A. Przez 28 lat wspierat rozwdj ponad 100 liderdw rynku, np. Cyfrowy Polsat, Link4, Shell Polska, Netia, CH Beck, Infor, EFL, RUCH.

B. Posiada duze doswiadczenie w zakresie pozyskiwania klientow i budowania wartosci firm.

C. Opracowat wraz z Zespotem Marketing Relacji precyzyjne i efektywne Badanie WSKO.

D. W 2010 roku zaliczony do grona 25 najlepszych osobistosci polskiego outsourcingu - Gazeta Finansowa.

TomT MmO O ® P

. Dziatania w Internecie. @g} | C . H.BECK 3/

Specjalizacje:

Przygotowywanie i wsparcie w realizacji strategii rozwoju.

Badania satysfakciji klientéw.

Opracowywanie Biznes Planow. 3 A
e I 4 . yé = .. o £ ] [
Szkolenia: Kadry, Handlowcow i Konsultantow. LH

-

NFOR. @@,

Budowanie wartosci firm.

Zintegrowana komunikacja bezposrednia.

Obstuga klientéw. @;’
L[ 1[Nk e

M

Shell

o

Bank Polski

ORLEN
paczka
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.. Zespot Marketing Relacji. D. Zaufali nam m.in:
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Il. Gdzie tkwi nqjwiekszy potencjat w kazdej firmie?

Najwazniejsze i najwieksze zasoby kazdej firmy:
1. Kadra i Pracownicy.

2. Klienci: aktualni, byli i potencjalni.

3. Witryna internetowa.
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Il. Najwiekszy potencjat firmie, to ...2 — A. Lejki sprzedazowe.

_ Etapy procesu budowania wartosci firmy / marki

UE)

Komunikacja bezposrednia i reklama w Intérnecie

‘ Lleady Sprzedazowe ’

&mowaTdefonicJ

— _—

Obstuga

Badanie satystakciji

gss selling i up selli
Spotkanie Handlowe e

ﬂymanie i lojalnosci klw
Oferta

Aktywizacja i odzyskiwanie klientow - anfy:churn

<)

Klient
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Ill. Badanie WSK®. A. Informacje ogdlne.

Co oznacza Badanie WSK© (Badanie Wskaznika Satysfakcji Klientow)?

—_
.

Badanie WSK®© to autorska metoda naszej Spotki.

Umozliwia zbadanie mocnych i stabych stron kazdej firmy.

Dodatkowo badamy poziom satysfakcji Klientow.

Analizy wynikdw dokonuje doswiadczony Manager.

Przedstawiamy rekomendowane dziatania firmie.

Porownujemy wyniki (benchmarki) pomiedzy wg réznych kryteridow iinnych firm.
Porownujemy rowniez wyniki mierzone w réznych okresach czasu.

W Badaniu WSK©, skala ocen wynosi od 1 do 6.

A

Warto$¢ oceny odzwierciedla poziom emocjonalny kazdego Klienta.
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IIl. Badanie WSK®. B. Skala ocen.

Badania opracowane jest przez nasz Zespot. Wykonujemy go w formie CATI oraz za ok. 3 miesigce bedzie w formie online.

Przyktadowy sposdb obliczenia i wynik bardzo dobrej firmy. Wynikiem jest sSrednia sum ilosci opinii przez ilos¢ badan.

Rodzaje klientow Nazwa klienta | Ocena| Waga | llos¢ Klientow | Wynik | llosci opinii

. Niezadowolony Nieprzychylny 2 -200 20
Raczej niezadowolony | Obojetny 3 -20 S0
@ Raczej zadowolony Oredownik 4 10 100
@ Ladowolony Promotor S 50 400
llos¢ przeprowadzonych Badan WSK® z klientami / ilo$¢ opinii 1 000 Wartos¢ opinii

Wynik kohcowy Badania WSK© Wskaznik WSK© 54 pkt WSK©

Komentarz: |
Przyktadowa firma z naszego badania otrzymata bardzo dobry wynik tj. 54 punkty,
w skali Badania WSKO, kitére miesci sie w przedziale od -400 pkt (min) do +100 pkt (max).
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lll. Badanie WSK®© - C. Przewagi konkurencyjne.

Dlaczego Badanie WSKO jest lepsze od innych badan?

A. Nasze badanie precyzyjniej odzwierciedla opinie klientow.
B. Badamy najwazniejsze obszary dla kazdej firmy.
C. Korzystamy z polskiej, wygodnej skali ocen 1 do 6.
D. WSK© wptywa na natychmiastowy wzrost wynikow 1j. na
v wizrost efektow sprzedazy
v' obnizenie kosztow

v' zwiekszenie przychodow

E. Udzielomy 100% Gwarancji wskazania obszarow wzrostu wynikow.

F. Wg Klientdw MR badanie WSKO© jest bardzo dobrg inwestycjq.
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Ill. Badanie WSK©. D. Metody badania.

Jakie sg metody badania Wskaznika Satysfakcji Klientow?
1. CATI-w formie rozmow telefonicznych
2. CAWI-w formie online
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V. Wptyw Badania WSK® A. Na biznes | wyniki firmy.

Dlaczego badanie satysfakciji klientéw jest wazne dla kazdej firmy?

©

A. Jakosc obstugi klientdw ma najwiekszy wptyw na wyniki firmy. Oboletrry Otk

B. Zadowolony klient kupuje wiecej i wspotpracuje z firmqg wiele |at. ‘ @3 4 Y @
C. Niezadowolony klient — konczy zakupy w firmie. e I Promotor
D. Opinie klientow majqg b. duzy wptyw na decyzje zakupowe innych.

Ambasador
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V. Wptyw Badania WSK© B. Na wzrost wskaznikow KPI.

Dobre badania marketingowe majg istotny wptyw na kluczowe mierniki realizacji celdw operacyjnych i strategicznych.

W szczegodlnosci Badanie WSKO pozytywnie wptywa na ponizsze wskazniki Key Performance Indicators:

Skrét KPI - Key Performance Kluczowe mierniki realizacji celow |Po okresie 6-60 miesiecy KPI

Indicators operacyjnych i strategicznych od 1 Badania

(Key Performance Indicators)

ARPU  Average Revenue Per User  Srednio miesieczna warto$¢ Klienta wzrost o 10% - 200%

2
Churn  Churn rate Wskaznik migracii Klientow spadek z 300% - 10% ‘ .4
CLv Customer Lifetime Value Dtugookresowa wartosc Klienta wzrost ze 100% - 400%
LTV Life Time Value Warto$¢ zyciowa klienta wzrost ze 100% - 600%
LVC Lifetime Value Customer Dtugosc czasu zycia Klient wzrost z 1 m-ca do 30 lat
RB Repeat Business Wskaznik powtdrnych zakupdw wzrost z 1 — 13 ustug
ROI Return On Investment Wskaznik zwrotu z inwestycji
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. Wptyw Badania WSK®© B. Na wymierne efekty.

Generowanie gorqgcych leadow sprzedazowych: srednio 10% - 20%.
Pozyskanie ambasadorow gotowych do polecen: srednio 10% - 30%.
Pozyskanie z polecen nowych, gorgcych leadow sprzedazowych: srednio 5% - 15%.

/wiekszenie efektywnosci zawierania umow: srednio 10% - 50%.

Przyktad 1: Jesli dzis efektywnosc wynosi 10% umow/ SH, to po badaniu wyniesie 11% do 15%.

Przyktad 2: Jesli dzis efektywnosc wynosi 20% umow/ SH, to po badaniu wyniesie 22% do 30%.

20%

15%

10%

5%

0%

Przyktad 1

15%

o 13

40%

30%

20%

10%

0%

Przyktad 2

30%
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V. Projekt TOP OBStUGA. A.Cel i korzysci z Projektu.

Celem Projekiu ,,TOP OBSLUGA” jest:

1. Promocja najlepszych firm OZE w catej Polsce - Uczestnicy Projektu.
Doskonalenie jakosci obstugi klientow.

Obnizanie kosztow Uczestnikom Projektu.

Iwiekszanie dynamiki przychodu.

Iwiekszanie rentownosci.

oy @O g B W

Wzmocnienie marki, wizerunku dobrych firm, a zwtaszcza laureatdw Projektu.

—_— -

s

% TOP 2022
W OBSLUGA

] |

Bestof Beauty

=30%

et
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V. Projekt TOP OBStUGA. B. Analiza wynikdw i gwarancja.

Analize wynikow badania przeprowadzajg doswiadczone osoby.

2. Po analizie przedstawimy rekomendowane kierunki zmian i rozwoju firmy w zakresach:
A. Wzmocnienia silnych stron Firmy w catej organizacii.

B. Poprawy obszardw, ktdre funkcjonujg najstabiej,

3. Nasze rekomendacje samodzielnie wdraza: Zarzgd, Dyrektorzy i Kierownicy firmy.

4. Szkolenie Kadry i Zespotow przeprowadza nasz Zespot na czele z w/w Managerem — opcja.

@R TOP 2022
&’ OBSLUGA

5. Na znalezienie obszardw, ktdre po wdrozeniu zalecanych dziatan, pomogg w:

A. Osiggnieciu wskazanych celow (poprawa opinii i ocen satysfakcji klientdw koncowych).
B. Obnizce minimum 10% kosztow i/lub

C. We wzroscie co najmniej 10% przychoddow

udzielamy 100% Gwarancji (przy badaniu wielkosci minimum 1000 klientow)!

6. 100% GWARANCJA SATYSFAKCIJI KLIENTA.

7. Firmy, ktére podczas badania uzyskajq srednig ocene ,4" i wiecej, bedg mogty korzystac przez 12 miesiecy,
Z naszego, prestizowego znaku jakosci TOP OBSLUGA. A najlepsze firmy w swoich kategoriach otrzymajg statuetki.

8. Zdaniem wielu klientow inwestycja w Badanie WSK® jest najlepszqg inwestycjg wspierajgcq wzrost dynamiki rozwoju.
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X. Pytania i odpowiedzi.
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Pomagamy obnizaé koszty
i osiggac¢ strategiczne cele!

Jan Zatecki — Wiceprezes Zarzqgdu
Tel. 885 485 251

Jan.zalecki@marketingrelacji.com
https://www.linkedin.com/in/jan-zalecki

Marketing Relaciji Sp. z 0.0.
ul. Mangalia 4, lok. 206
02-758 Warszawa
www.marketingrelacji.com
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