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Definicija osnovnih pojmova siPteamsdliing
Korisnicko iskustvo podrazumijeva i ukljucuje:

* ponasanja,

e stavove i

* emocije

koje korisnik dozivljava tokom upotrebe proizvoda ili usluge.
Subjektivno je, jer ga odreduju:

e osobni dozivljaji pojedincai

* njegov odnos prema proizvodu ili usluzi.

Omogucava preduzecu da bolje razumije potrebe korisnika.

Strategija za upravljanje korisnickim iskustvom:

» sve aktivnosti preduzeca trebaju biti usmjerene na efikasno i
kvalitetno zadovoljavanje potreba korisnika.
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Iskustvena ekonomija i korisnicko iskustvo s
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e |skustvena ekonomija kao glavna ‘podloga’ za upravljanje
korisnickim iskustvom (CEM-Customer Experience Management).

e Ekonomija dozivljaja (Iskustvena ekonomija) predstavlja stvaranje
nove ekonomske i socijalne vrijednosti. Sastavni i polazni dio
proizvoda ili usluge je dozivljaj (iskustvo), a ne samo njihova
nadogradnja ili dodana korist.

* Potrosaci ne kupuju proizvod ili uslugu, nego dozivljaj (iskustvo) koje
im omogucava uspomenu i senzaciju.

* Emocionalna vrijednost je ekonomska vrijednost tj. vrijednost
osjecaja je izrazena novcano, kada kupac dozivi pozitivno iskustvo pri
koristenju nekog proizvoda ili usluge.

e Suvremeni potrosac je dio procesa u dodavanju vrijednosti:
* kupci postaju ko-kreatori pri stvaranju dozivljaja (iskustva)

_° dozivljaji (iskustva) se razlikuju od kupca do kupca. )
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CRM i personalizirana interakcija sa kupcim._gﬂgﬁ"g

e Za upravljanje odnosima sa kupcima, podaci moraju biti u
odgovarajuc¢im bazama podataka i CRM sistemu.

* Personalizacija ponude sastavni je dio korisnickog 'putovanja’.

e Interakcija sa kupcima treba biti prilagodena individualnim
potrebama:

* segmentirati kupce prema odgovarajucim karakteristikama
(profili kupaca)

 analizirati korisnicke podatke:interakcije, povijest i demografske
podatke sa ciljem razumijevanja sta 'idealan' kupac zeli

e kreirati odgovarajuci 'profil' za svakog od ciljanih segmenata
kupaca

e iskoristiti podatke za identificirali mogucnosti angazmana u
N svakoj od faza zivotnog ciklusa kupca.
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Kako kreirati korisnicko iskustvo?
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Jedini nacdin na koji mozemo doc¢i do kupca je stvoriti
osjecaj/iskustvo unutar njih.

Iskustvo utiCe na stvaranje vrijednosti, donosenje kupovnih
odluka i ponasSanje potrosaca.

Iskustvo predstavlja interakciju izmedu preduzeca i kupca.
Potpuno novi nacin privlacenja i zadrzavanja kupaca.

Ne treba stati na stvaranju samo jednog dozivljaja, nego kreirati
cijele serije povezanih dozivljaja.

Tri razine iskustva:

* Definiranje znacenja (znacajno iskustvo)

* Emocionalni odgovor (emocionalno iskustvo)

 Estetski uzitak (estetsko iskustvo) .




AE model - Cetiri podru¢ja iskustva

Apsorpcija
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Aktivno

sudjelovanje
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 |skustveni marketing kao jedan od strateskih prioriteta preduzeca.
* Najbolje trgovine uvijek teze biti ‘nesto vise’.
* Omogucavaju potrosacima da dozive uzbudljive stvari.
» Kupovina kao opustajuce iskustvo.
e Komunikacijska metoda koja ‘podize’ fizicke i emocionalne
osjecaje kupca.
* Odnosi se na emocije, osjecaje i osjetila.
e Iskustveni marketing - potpuno novi, inovativni i kreativni pristup.
e |skustveni marketing pomaze stvoriti iskustva i emocije kupcima.

e |zgradnja brenda kroz iskustveni marketing: sponzoriranjem
drustveno odgovornog dogadaja i sl.

* Primjer: Red Bull i spoznoriranje utrke ‘Wing for life’ i sl.
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CRM alati i analiza korisnickih potreba

e CRM alati kao sredstvo za analizu korisnickih potreba.

e Analiza korisnickih potreba podrazumijeva:
* uspostavu ‘otvorene’ poslovne komunikacije sa korisnicima
e primjenu CRM alata i licni kontakti sa korisnicima
 koristenje on-line obrazaca za prikupljanje informacija
e optimalno koriStenje resursa za analizu korisnickih potreba
» personalizaciju ponude sa ciljem rjesenja korisnickih potreba
 uCinkovito upravljanje korisnickim iskustvom
» kvalitetnije zadovoljavanje korisnickih potreba.
e Cilj analize je promjena fokusa sa prodaje asortimana, na ponudu

asortimana proizvoda ili usluga koji su u skladu sa potrebama
korisnika i zadovoljavanje korisnickih potreba na ‘viSem’ nivou.
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CRM alati i unapredenje korisnickog iskustva s
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Zadatak CRM alata je omoguciti preduzecu prikupljanje i
pohranu podataka o korisnickim iskustvima.

Preduzele treba biti ‘otvoreno’ za nove ideje, koje obicno
dolaze iz iskustva sa korisnicima koja su pohranjena u CRM-u.

CRM alati kao sredstvo za pohranu povratne informacije od
korisnika i baza ideja za unapredenje poslovanja preduzeca.

CRM alati omogucavaju da se brze i Ceste trziSne promjene
potreba korisnika uvrde i to: pravovremeno i na pravi nacin.

Iskustvo korisnika koje nije pohranjeno u CRM sistem
predstavlja gubitak za obje strane: preduzece i korisnika.
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CRM alati i pokazatelji uspjesnosti

e CRM alati za pracenje pokazatelja o korisnickom iskustvu:

e Zadovoljstvo korisnika je pokazatelj uspjesnosti interakcije sa
korisnicima.

» Stopa odljeva korisnika odrazava koliko je kupaca prestalo
koristiti Vase proizvode ili usluge.

e Stopa zadrzavanja korisnika pokazuje koliko je preduzece
uspjesno u zadrzavanju kupaca tokom odredenog vremena.

* Neto rezultat promotora pokazuje razliku broja korisnika koji su
‘promotori’ pozitivnih iskustava i ‘kriticari’ proizvoda/usluga.

* Ocjena ‘napora’ korisnika, pokazuje stepen ‘jednostavnosti’
proizvoda, usluga ili interakcije sa preduzecem.

e Zivotna vrijednost korisnika (kupca) je predvidanje neto dobiti
pripisane cjelokupnom budu¢em odnosu sa korisnikom.
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