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| Clente al centro

La Customer Experience ¢ la
somma delle esperienze,
emozioni e ricordi che un
cliente ha maturato nella sua
interazione con il brand in tutte

Customer. And he can fire everybody
in the company from the chairman
on down, simply by spending his
money somewhere else 99

Sam Walton
Fondatore di Wal-Mart
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_edinognuno drauesti many esjamo;

v Bisogn
v Desider
v' Ambizion! .

Tutto cio che desidero
ora é trascorrere del
tempo con i miei amici

Vorrei che questo momento
fosse davvero speciale...

Quali strumenti mi possono -
aiutare ad essere piu

B e
y produttivo?

-

Vorrei che mio figlio
avesse tutto cio di cui
ha bisogno...

So che posso contare
su di loro nel momento
del bisogno...

Amo correre all'aria aperta e
migliorare i miei risultati...

Farei di tutto per
evitare questa coda!
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KPMG Ce0 Outiook strvey 201/

| dipendenti sanno comunicare la value
proposition aziendale ai propri

A%

clienti

Siamo consapevoli di come la nostra

azienda puo creare valore per il 660/ 400/
. 0 0

cliente

In qualita di amministratore delegato,
sento di dover rappresentare 70(7 82(7

I'interesse dei miei clienti

on

Fonte: '2017 Global CEO Outlook', KPMG International
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| aricerca KPMa Nunwood In ftala

Una lNCerca condotta
nel 2017...

7o

...appartenenti a 9 settori

Y[Eﬁ Grocery Retall Non-Grocery Retall

Telecoms

Entertainment and Leisure @ Logistics
Restaurants &
Fast Food

...basata sulle valutazioni di

2.500 consumatori che
hanno espresso il proprio giudizio

suoltre 140 brand...

Travel and Hotels
§ Financial Services

Utilities

00 o
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Jnanalisi che valuta anche ol aspett
mozionall delTapporto azenda-clente

CD

Ritieni che 'azienda sia in grado di soddisfare le tue esigenze
specifiche?

Quanto ti fidi dell'azienda?

Ritieni che l'azienda sia in grado di rispondere alle tue
aspettative?

Ritieni che I'azienda mostri empatia nei confronti dei clienti?

Ritieni sia stato facile o difficile interagire con l'azienda?

Ritieni che l'azienda operi in modo efficiente per far fronte a
richieste, problemi o errori?
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ol Pllars KPMG Nunwood

| driver di miglioramento della relazione con il cliente

Personalizzazione
Personalizzare I'esperienza del
singolo cliente per creare una
relazione emotiva unica

Aspettative
Gestire, conoscere e superare
le aspettative del cliente

Tempo ed Impegno
Minimizzare l'impegno richiesto
al cliente, attraverso processi
semplici e chiari

AYVA

\NT/ | \RiTY

Integrita
Essere credibili e ispirare
fiducia

Risoluzione
Trasformare un'esperienza
semplice in una brillante

Empatia

Arrivare a comprendere le
aspettative del cliente per
instaurare una relazione profonda
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2 10D Toltalana

@ 1° Amazon

@ 2" Apple Store §° Decathlon
@ 3~ Giorgio Armani )" Swarovski
A" Netflix ' Geox
h  Esselunga 7" Lidl
b  FinecoBank 13 Italo

/" Lufthansa @ 14" Feltrinell
@ 5 ikea @® 5 cebay




@ Customer Experience Excellence

| risultati per i 'Six Pillars' Italia vs. Regno Unito

KPMG

Personalizzazione

7,35 7,63

Integrita

@ 7,15 7,33

Aspettative
® i
e 6,87 7,03

Risoluzione

ONEETD - @i

Tempo ed Impegno

@ JAK 7,83

Empatia

0 6,66 6,71
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| a CUSTOmer EXperience excelience

| risultati per i settori

Settore Punteggi di settore Punteggio vs risultati Regno Unito

)
) =
reizons (€ LD
Logistics @ 7,07
Financial Services
Resturants & Fast Food @”
wens QD
e (@D
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[a CUSTOmer EXperie

o)
Grocery Retalil m /‘

Non-Grocery Retail

Travel & Hotels @

Financial Services

S

KPMG

("KPMG International), entita di diritto svizzero. Tutti i diritti riservati

08 EXCElence: evidenze

Il Grocery Retalil e il settore con il piu alto
livello di Customer Experience in ltalia
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Il Non-Grocery Retail
e il settore piu forte
sul Pillar Empatia

|

| Pillar con punteggi piu elevati
sono Tempo ed Impegno
e Personalizzazione

Il Pillar che richiede
piu attenzione e
Empatia
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4 LUSLOMET EXper
Ivalore per laziend

Net Promoter Score

?a{\'a A 2%
&

Impatto in termini di
miglioramento del Net
Promoter Score

M

d..

eNCe Porta dlia creazione

Fidelizzazione

Impatto in termini
di maggiore
fidelizzazione

Risoluziong ; 7o
a
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.Che Sttraduce Inmigliort pertormance

[

L

a

Crescita media dei ricavi negli ultimi tre anni
(campione CEE)

Crescita media ricavi CEE Top 10

. +36,0%

Crescita media dei ricavi negli ultimi tre anni

Crescita media ricavi CEE 11-50 (campione CEE e FTSE MIB)

+18,1% . o e : i
Crescita media dei ricavi negli ultimi tre anni delle aziende del FTSE MIB

classificatesi nellaTop 50 della CEE ltalia 2016

Fonte: elaborazione KPMG su dati AIDA, Amadeus, Orbis .

KPMG

Crescita media dei ricavi negli ultimi tre anni delle aziende del FTSE MIB
classificatesi nella Over 50 della CEE ltalia 2016

o (@

Fonte: elaborazione KPMG su dati FISE MIB, AIDA, Amadeus, Orbis
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4l elementl di una Gustomer experience d
SUCCESSU

1. | leader della Customer Experience dominano 'omnicanalita

2. Una Customer Experience di successo richiede livelli di
servizio elevati e omogenei su scala globale

3. Non c’é Customer Experience senza conoscenza dei clienti

4. Le persone: lasset piu importante per una Customer
Experience d'eccellenza
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|8 COmponenti per una trasformazione d
SUCCESSU

1. Chiarezza nella visione

Idee chiare, volte a trasmettere I'esperienza che si intende
assicurare al cliente

2. Consequenzialita nell'approccio

Capacita di implementare i 'Six Pillars' correttamente e nei
tempi giusti

3. Customer Experience e capacita organizzative

Adeguati investimenti in Customer Experience per avviare e
guidare il cambiamento
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