Centrarea pe
client ca sursa
de valoare

Strategii si perspective pentru liderii care vor sa transforme experienta
experienta clientului in avantaj competitiv sustenabil.

Learning
VALORIA Cu Valoria.ro
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Ce gasesti in acest material?

Centrarea pe client nu mai este doar o optiune de marketing,
ci o necesitate strategica de leadership in realitatea de azi.

> Cum se formeaza valoarea in mintea clientului si cele 4 componente ale acesteia.
> ldentificarea nevoilor explicite si ascunse in contextul situatiei actuale.

> Transformarea obiectiilor si a experientelor negative Tn oportunitati de loializare.

> Rolul Al in crearea de experiente predictive si proactive.

> Reducerea efortului clientului ca predictor principal al loialitatii.




De ce centrarea pe client defineste succesul
strategic

O O o o

Experienta conteaza Prioritate executiva Impact financiar Crestere

70% dintre clienti aleg 84% dintre directorii executivi Companiile care investesc in Companiile cu o experienta a

branduri pe baza asteptarii executivi declara cd vor concura in experienta clientilor au a clientului excelenta sunt au o

unei experiente bune, nu doar concura in principal prin cresteri de 8-10% pe toate au o probabilitate de 5 ori mai

a produsuluiin sine. experienta clientului, nu prin dimensiunile de business. mai mare sa genereze achizitii
prin pret. achizitii repetate

Pentru un CEO, aceste valori nu sunt doar indicatori de business. Sunt semnale strategice. Valoarea economicd se mutd
din zona tranzactionald in zona relationald; organizatiile care nu se adapteazad riscd sd devind irelevante.
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Anatomia valorii percepute VALORIA

¢ Valoarea functional3 Valoarea emotionala

Utilitatea concreta si performanta tehnicd a Cum il face compania pe client sa se simta in timpul
produsului sau serviciului oferit. timpul interactiunii si utilizarii.

Valoarea

perceputa

2e% Valoarea sociala Valoarea simbolici

Cum il pozitioneaza achizitia n raport cu ceilalti sau Ce semnificatie personald, profesionald sau de
n cadrul comunitatii sale. de statut ii ofera brandul respectiv.

Valoarea perceputd nu este un rezultat al produsului, ci al interpretdrii pe care clientul o face asupra intregii experiente.
Intrebarea strategicd nu este ,,ce valoare oferim?”, ci ,,ce valoare percepe clientul ca oferim?”. Aceasta diferenta aparent
subtila este, de fapt, esentiald. Ea separd companiile care cresc organic de cele care pierd teren in fata competitorilor mai agili.



Identificarea nevoilor explicite vs. ascunse VALORIA

in 2026, 62% dintre cumparatorii B2B se asteapta la experiente personalizate, imposibile fara intelegerea nevoilor ascunse.

Q, Abordari bazate pe explorare Focus pe diferentiatori

® intrebari care exploreazé contextul, nu doar cerinta imediata. ® Conversatii care dezvaluie perceptia de valoare a clientului.
@® Observarea comportamentelor reale, nu doar a declaratiilor. @® Depasirea specificatiilor tehnice pentru a gasi motivatia reala.
® Analiza pattern-urilor de date: frecventa, preferinte si abandon. ® |dentificarea fortelor psihologice care determina decizia.

Nevoile explicite sunt cele pe care clientii le verbalizeazd. Nevoile ascunse sunt cele care determind cu adevdrat decizia,
dar pe care clientii nu le exprimd direct. Companiile care reusesc sd descifreze aceste nevoi ascunse sunt cele care creeazd
experiente memorabile si diferentiatoare.



Obiectiile ca oportunitati de valoare
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Obiectiile nu sunt bariere, ci semnale de interes. Ele indica faptul ca clientul este implicat in procesul decizional.

Q

Indicatori ai nevoilor

Obiectiile dezvaluie nevoi neadresate
sau temeri ascunse care trebuie explorate
pentru a avansa relatia.

-
Clarificarea valorii

Fiecare obiectie este o invitatie de a clarifica
modul in care solutia oferita rezolva problemele
specifice ale clientului.

(]

Reconstructia increderii

Modul in care echipa rdaspunde la obiectii
este un moment critic pentru a demonstra
profesionalism si grija.

Un CEO nu intreabd ,,cum reducem obiectiile?” ci: ,,cum folosim obiectiile pentru a creste valoarea perceputd?”. Aceastd
schimbare de perspectivd transforméd complet modul in care echipele de védnzdri, marketing si suport interactioneazd cu clientii.

clientii.
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Experiente proactive si predictive

Trecerea de la reactie la anticipare cu ajutorul inteligentei artificiale (I1A) transforma fundamental modul
in care clientii percep valoarea oferita.

4 Clarificare proactiva # Personalizare predictiva
Identificarea si rezolvarea potentialelor probleme Oferirea de recomandari si solutii bazate pe pattern-
inainte ca acestea sa fie sesizate de catre client. urile de comportament anterior ale clientului.
@ Viteza de raspuns ¥ Grija si profesionalism

raspuns profesionalism
Reducerea timpului de asteptare prin automatizarea Transmiterea unui sentiment de siguranta prin atentia
inteligenta a interactiunilor repetitive. la detalii si follow-up sistematic.

73% dintre clienti se asteapta la un raspuns imediat pe toate canalele de suport.

Viteza si anticiparea nu mai sunt optionale; ele devin elemente centrale ale valorii percepute in era digitald.
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Rolul liderului in transformarea centrata pe client vALomiA

Centrarea pe client este o responsabilitate strategica de leadership, nu un simplu proiect de marketing.

w

Q

Decizii strategice

Punerea clientului in centrul fiecarei decizii majore
a organizatiei.

Alinierea proceselor

Adaptarea fluxurilor interne la parcursul clientului,
nu invers.

E Indicatori de valoare

Monitorizarea valorii percepute, nu doar a
indicatorilor financiari clasici.

.‘ Feedback ca sursa de valoare

Tratarea feedback-ului clientului ca pe un activ
strategic pentru inovare.

Conducerea echipelor centrate pe client inseamna modelarea comportamentelor care genereaza
valoare reald in fiecare interactiune.



4

Integrarea Al pentru cresterea valorii

Al nu inlocuieste relatia cu clientul, o amplifica prin anticiparea nevoilor si personalizarea experientelor la scara larga.

{s} Analiza si predictie @ Eficienta si relevanta

® Analiza sentimentului in timp real pentru a ajusta ® Recomandari hiper-personalizate bazate pe
tonul comunicarii. contextul individual.

® Predictia comportamentului clientului pentru a oferi ® Automatizarea interactiunilor repetitive pentru a
solutii proactive. elibera timpul uman.

® |dentificarea momentelor de risc in relatie Thainte de ® Scurtarea timpilor de raspuns prin asistenta
abandon. inteligenta 24/7.

Intrebarea strategicd este: ,,cum folosim Al pentru a creste valoarea perceputd, nu doar eficienta operationald?”



VALORIA

Reducerea efortului si predictorul loialitatii

320/ Reducerea efortului clientului prin imbunatatirea experientei pe toate canalele
O este cel mai puternic predictor al loialitatii.

Ce inseamna reducerea efortului? Provocarea pentru Top Management
¥ Procese mai simple si eliminarea pasilor inutili in parcursul Intrebarea strategica: ,Cum putem elimina frictiunile din
de achizitie. parcursul clientului fara a compromite controlul intern?”

v Claritate totala in comunicare si transparenta in fiecare 5 o ] . ) '
etaps Raspunsul sta in designul experientei: cartografierea
parcursului, identificarea punctelor de frictiune si optimizarea
v Timpi de raspuns scurti si rezolvarea solicitarilor de la lor sistematica.

prima interactiune.

Efortul scazut genereaza loialitate organicd; clientii rdmdn acolo unde viata le este fdcutd mai usoard.
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Reconstructia relatiei dupa experiente negative

O experienta negativa nu este finalul relatiei, ci un test critic al maturitatii organizationale.

o © © o
® X =

Recunoastere Solutionare Follow-up invatare
Recunoasterea rapida a Oferirea unei solutii clare, Verificarea ulterioara a Integrarea lectiilor invatate
problemei si asumarea rapide si echitabile care sa satisfactiei clientului pentru in procesele interne pentru
deplina a responsabilitatii repare prejudiciul clientului. a confirma ca relatia a fost a preveni repetarea
fara scuze. restabilita. incidentului.

61% dintre clienti schimba furnizorul dupa o experienta proasta, iar 88% sunt mai putin dispugi
sa recomande compania dupa un incident negativ gestionat ineficient.

Reconstructia relatiei este un act strategic de leadership, nu doar o sarcina de customer service.
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Feedback-ul ca activ strategic

Feedback-ul nu este o colectie de opinii, ci o harta a valorii percepute de catre client.

Colectare in timp real si analiza sistematica a pattern- & Corelarea feedback-ului cu indicatorii de business
urilor de comportament. (venituri, retentie, efort).

/\, Transformarea insight-urilor in actiuni concrete de L Y Comunicarea inapoi catre client a schimbarilor
imbunatatire a proceselor. implementate pe baza sugestiilor sale.

Feedback-ul devine avantaj competitiv doar dacd este integrat in deciziile de business, nu doar in rapoartele lunare.
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Construirea culturii centrate pe client
Cultura nu se creeaza prin traininguri, ci prin alinierea sistemelor interne la promisiunea facuta clientului.
*g Procese care sustin experienta, nu o blocheaza; e Indicatori care masoara valoarea perceputa, nu doar
eliminarea birocratiei inutile. eficienta operationala.
© Recompense aliniate la comportamentele orientate :. Leadership care modeleaza activ standardul de
N
spre client si satisfactia acestuia. comportament in fiecare zi.

Cultura este infrastructura invizibild care determind dacd o strategie centratd pe client reuseste sau esueazd.
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Companiile performante la centrarea pe client

Excelenta in centrarea pe client este o strategie de business asumata, nu un simplu proiect departamental.

pp Trecereade la experiente reactive la experiente ‘. Integrarea inteligentei artificiale in toate punctele de
predictive bazate pe date. contact cu clientul.

00 Unificarea experientei clientului, angajatului si a Investitii masive in incredere, personalizare si
partenerilor de business. integritate organizationala.

Aceste organizatii obtin cresteri superioare de loialitate si advocacy prin consecventd si viziune.
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Accelerarea transformarii de catre top management
CEO-ul este motorul principal al schimbarii de paradigma catre centrarea pe client.
@ Clarificarea viziunii Alinierea strategica
Definirea clara a ceea ce inseamna ,valoare” pentru Toate functiunile trebuie sa contribuie direct la experienta
clientii nostri. clientului.
f!} Investitii in capabilitati :: Simplificarea proceselor
Alocarea resurselor pentru date, Al si design de Eliminarea frictiunilor interne care blocheaza valoarea.
experienta.
= Masurarea valorii ; ~ Modelarea comportamentelor
Monitorizarea efortului, increderii si claritatii percepute. Leadershipul stabileste standardul prin propriul exemplu.

Transformarea centratd pe consumator este o schimbare de paradigmd, nu un proiect de 6 luni.
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Avantajul competitiv si sustenabil VALORIA
ava S o a
& Cele cinci principii de baza: i 3

v Clientii decid pe baza experientei, nu a pretului.

¥ Loialitatea se castiga prin emotie, nu prin tranzactie.

v Diferentierea vine din modul in care ii facem pe clienti sa
se simta.

v Al amplifica capacitatea de personalizare

v Cultura organizationala devine un factor critic de succes

"intr-o lume a produselor copiate rapid, experienta clientului devine singurul avantaj competitiv sustenabil.”

Companiile care inteleg acest lucru nu doar supravietuiesc, ci conduc pietele.
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Pilonii valorii sustenabile VALORIA
@) Valoarea perceputa @ Efortul scazut
Singura care conteaza cu adevarat in decizia de achizitie Cel mai puternic predictor al retentiei; clientii raméan acolo
si in construirea loialitatii pe termen lung a clientului. unde viata si procesele le sunt facute mai usoare.
2e% Cultura si leadership @ Tehnologia (Al)
Infrastructura invizibil4 care sustine sau blocheaz Amplificatorul capacitatii umane de personalizare,
transformarea; alinierea sistemelor la promisiunea facuta. anticipare si oferire de experiente predictive la scara
larga.

Viitorul apartine companiilor care transforma experienta clientului in principalul lor motor de
crestere.
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Antreneaza-ti abilitatile cu Valoria

Trainingurile Valoria dedicate centrarii pe client combina instrumente
de customer experience, analiza comportamentului clientilor si exercitii
aplicate din business.

Participantii inteleg mai bine ce influenteaza deciziile de cumparare si cum
percep clientii valoarea. Invata sa identifice nevoile reale ale consumatorilor si sa
transforme feedbackul in actiuni concrete.

Abordarea Valoria este interactiva si orientata spre rezultate. Fiecare concept
este sustinut de exemple practice si situatii intalnite in companii din industrii
diferite.

Lucrezi pe provocari reale din organizatia ta. Analizezi parcursul clientului,
identifici punctele de frictiune si testezi solutii care imbunatatesc experienta
oferita. Trainingurile Valoria iti oferd metode si instrumente pe care le poti aplica
imediat.

Tu intelegi clientul. Compania ta creeaza valoare. Vezi detalii pe valoria.ro.

L



https://valoria.ro/

Ganduri de final

Fie ca lansezi un produs nou, imbunatatesti un serviciu sau
redefinesti experienta oferita clientilor, ai nevoie sa intelegi
ce creeaza valoare din perspectiva consumatorului.

Doar astfel poti raspunde asteptarilor reale ale pietei si poti evita
decizii bazate pe presupuneri interne. Este un proces care cere
atentie constanta, ascultare activa si capacitatea de a transforma
informatiile in actiuni concrete.

Analiza si utilizarea feedbackului in mod consecvent iti permit
sa adaptezi produsele, serviciile si interactiunile la nevoile
clientilor, in loc sé investesti resurse in initiative cu impact redus.

Cand intelegi cum gandesc, aleg si evalueaza consumatorii, poti
construi relatii bazate pe incredere, relevanta si satisfactie.
Nu este vorba doar despre vanzare, ci despre crearea unei
experiente care genereaza loialitate si valoare pe termen lung.

Afla mai multe despre noi pe www.valoria.ro
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