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|. Gdzie tkwi najwiekszy potencjat w firmie?
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l. Proces pozyskiwania i obstugi klientow.

_ Etapy procesu budowania wartosci Firmy i Pracownika

Komunikacja bezposrednia i reklama w Internecie

‘ Leady Sprzedazowe ’

Efekty 4 -10

&mowal’elefonicﬂ razy wieksze! [Cross oraz up selling | }

Spotkanie Handlowe

Oferta

Klient

Co trzeba zrobi¢, aby zwiekszy¢ rentownos¢ i wartos¢ firmy?
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ll. Wptyw Badania satysfakciji klientow na biznes i wyniki firmy.

Dlaczego badanie satysfakciji klientdéw jest waine dla kazdej firmy?
Jakosé obstugi klientéw ma najwiekszy wptyw na wyniki firmy.
Zadowolony klient kupuje wiecej i wspotpracuje z firmg wiele |aft.
Niezadowolony klient — konczy zakupy w firmie i powie o tym innym.
Opinie klientdw majqg b. duzy wptyw na decyzje zakupowe innych.
Wyniki rosng po przekazaniu Informaciji o zaplanowanym badaniu.
Dalsza wzrosty wynikdw nastepujq po prezentacji wynikow badania.

Wskazanie silnych stron i tych do poprawy stymuluje kolejne wzrosty.
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Iwykle kolejne badania zapewniajg firmie dalszg poprawe wynikow.

10. Srodki na nagrody i premie uzyskuje sie ze wzrostu wynikéw firmy.
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Cykliczne badanie jest wazne, aby czuwac nad utrzymaniem jakosci.
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V. Badanie WSK®. 1. Informacje ogdlne.

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

cor sl e o s e N =

9.

Badanie WSK® to autorska metoda naszej Spofki.
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) wg roznych kryteriow i innych firm.

Porownujemy rowniez wyniki mierzone w roznych okresach czasu.
W Badaniu WSK®, skala ocen wynosi od 1 do 6.

Warto$¢ oceny odzwierciedla poziom emocjonalny kazdego Klienta.

10. Pozyskanie leadow.
11. Pozyskanie polecen.
12. Zwiekszenie ilosci pozytywnych ocen od swoich klientow.
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V. Badanie WSK®. 2. 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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V. Badanie WSK®© - 3. 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 tj. na
v’ wizrost efektow sprzedazy
v' obnizenie kosztow

v’ zwiekszenie przychodow

E. Udzielamy 100% Gwarancji wskazania obszarow wzrostu wynikow.

F. Wg Klientdw MR badanie WSKO© jest bardzo dobrg inwestycjqg.
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V. Badanie WSK®. 4. 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. Badanie WSK®. 5. Wptyw WSK® na zwiekszenie wartosci Pracownikow.

Jak nasze badanie WSK© wptywa na lepszg prace i wyisze efekty Pracownikow?

1. Zarzgd okresla kiedy i za co bedqg okresSlone nagrody, premie dla Pracownikow.
Nasi Klienci informujg pracownikdw o cyklicznych badaniach WSK®©.

Pracownicy otfrzymujqg informacje co bedzie badane: wg standardu i potrzeb firmy.
Tylko po przekazaniu informacji jakosc i efekty pracy wzrastajg o ponad 10%.

Wyniki badania analizujemy, robimy rankingi i przesytamy Klientowi rekomendacije.

Wskazujemy liderdw iich silne strony oraz co jest jeszcze do poprawy.
Firma nagradza najlepszych pracownikdw, czasami nawet cate Zespoty.

Osoby nagrodzone majq jeszcze wiekszg motywacje do lepszej pracy.

L

Pozostate osoby widzq, ze jest to mozliwe i pracujq lepie;.

10. Przy kolejnym badania wiecej 0sdb za wyniki osigga wieksze premie.
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V. Wptyw Badan i naszych dziatan na wzrost wskaznikdw 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

Indicators operacyjnych i strategicznych od 1 Badania

ARPU  Average Revenue Per User  Srednio miesieczna warto$¢ Klienta wzrost o 10% - 200%
KPI
Churn  Churn rate Wskaznik migracii Klientow spadek z 300% - 10% (Key Performance Indicators)
CLv Customer Lifetime Value Dtugookresowa wartosc Klienta wzrost ze 100% - 400% .
LTV Life Time Value Warto$¢ zyciowa klienta wzrost ze 100% - 600% ‘ .4
LVC Lifetime Value Customer Dtugosc czasu zycia Klient wzrost z 1 m-ca do 30 lat
RB Repeat Business Wskaznik powtdrnych zakupow wzrost z 1 — 13 ustug
ROI Return On Investment Wskaznik zwrotu z inwestycji
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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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