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Oferta kompleksowej ustugi wdrozeniowej doskonalgcej jakosS¢ obstugi
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Customer Experience - CX

Jesli firma nie ma pozycji monopolisty, a rynek na ktérym funkcjonuje jest
wysoce konkurencyjny, menedzerowie decydujg sie na wprowadzenie
strategii opartej o konkurowanie: ceng, dostepnoscig, szerokoscig
asortymentu, jakoscig produktu. To moze byc btad.

Kazda z tych strategii jest bowiem bardzo wrazliwa na nasladowanie przez
czujng konkurencje. Ceny mozna zawsze obnizy¢, nawet ponizej kosztow.
Dostepnos¢ i wachlarz produktéw da sie szybko poszerza¢ przez nawigzanie
wspOtpracy z nowymi partnerami lub przejmujac konkurencje. Podobnie z
produktami. Dynamicznie dziatajaca konkurencja bardzo szybko doskonali
jakos¢ swoich produktow — budujac nowe coraz lepsze modele. Zyskana
duzym nakladem $rodkéw przewaga moze w kolejnym kwartale znikngc
bezpowrotnie.

Jak w takiej sytuacji zyskac trwata przewage?

Mozna jg oprze¢ o zupetnie inne aspekty funkcjonowania firmy. Wymiary,
ktére niezwykle trudno nasladowaé, a ktore czynig istotng roznice dla
najwazniejszego adresata wszelkich zmian - Klienta.

Trwala przewage mozna uzyskac¢ dzieki wdrozeniu lub rewitalizacji
istniejacego Standardu Obstugi Klienta.

Nie moze to by¢ jednak niewyrdzniajacy firmy w percepcji Klienta standard
obstugi. Jedynie Zarzadzanie Doswiadczeniem Klienta (Customer
Experience Managment — CEM) zwieksza w sposOb wyrazny przewage
konkurencyjng i pozwala budowac lojalnosci Klientdw. Przy tym podejSciu
sama obstuga Klienta stanowi¢ bedzie wartos¢ dla Klienta, za ktorg Klient
chetnie ptaci.
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Czym jest Customer Experience?

Kompleksowe podejscie do ksztattowania wszystkich doswiadczen i
przezy¢ Klienta w kontakcie z firma.

Przejecie kontroli nad aspektami, ktore dotgd pozostawaty w rekach
zaangazowanych pracownikéw bezposrednio kontaktujacych sie z
Klientami oraz zdystansowanych menedzeréw — widzgcych jedynie
stupki i gubigcych perspektywe pojedynczego Klienta.
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Dlaczego inwestycja w radykalng poprawe jakosci
obstugi Klienta ma by¢ optacalna?

e Zarzadzajgc doznaniami Klienta zyskujemy kontrole nad tymi
aspektami relacji z Klientem, ktére umykaja uwadze konkurencji.

o Swiadomie ksztattujemy unikalna kulture organizacyjna.

e Silna kultura zorientowana na Klienta stale indukuje motywacje do
dbania o Klienta zewnetrznego i wewnetrznego u wszystkich
pracownikow.

e  Kulture organizacyjnag tworzg umysty i serca pracownikow.
Skopiowanie stanu umystéw pracownikow dbajacych o
Klienta jest niemozliwe. Mozna nasladowac zachowania i
rozwigzania organizacyjne, ale to umyst i serce pracownika stanowia
o0 jakosci relacji miedzyludzkiej.

o Jedli firma oprze budowanie przewagi konkurencyjnej o zarzadzanie
doznaniami Klienta, zyskuje unikalny generator réznicy
wartosci proponowanej Klientowi.

o Klienci oczekuja lepszego traktowania ich samych, a nie ich
portfeli. Majg dos¢ standardowego traktowania.
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Jak przebiega wdrozenie CX?

Audyt Projektowanie Wdrozenie CEM : Enitel g :
i doskonalenie
4 A 4 L 4 4

CEL: Pozyskanie jak najszerszego
obrazu sytuacji organizacji z

perspektywy wew. i zew.
A 4

Badanie Klientow (NPS, CES,
jakosciowe badanie Klienta)
L 4

Audyt spojnosci obstugi (kultury,
procesow, wskaznikow,
kompetencji)

9

Customer Journey Map

REZULTAT:

Diagnoza i stworzenie
modelu aktualnego poziomu
CEM

CEL: Zaprojektowanie petnej

pozadanej zmiany organizacyjnej

A g

Wypracowywanie docelowego
modelu biznesowego/standarow
opartych o CX

L 4
Zaprojektowanie wdrozenia
zmian organizacyjnych
(optymalizacji procesow wew.,
doskonalenia kompetenciji,
zmiany rol)

L 4

Opracowanie wskaznikow
zgodnych z przeptywem wartosci

REZULTAT:
Zaprojektowanie procesu

CEL: realizacja sekwencji
kompleksowych projektow

sktadajgcych sie na zmiane
organizacyjng

4

Komunikacja wizji zmiany

T A
Realizacja projektow
sktadajacych sie na zmiane
organizacyjg w tym
kompleksowych szkolen dla
wszystkich kluczowych grup
pracownikéw

Realizacja dziatan wspierajgcych

Zmiane organizacyjng

REZULTAT:

Realizacja standardow,
budowa kompetencji
umozliwiajacych spojne

CEL: monitorowanie rezultatow i
doskolenie CEM
L 4

Ocena finalnych wskaznikow
wewnetrznych

4

Ewaluacja poprawy relacji Klient-
organizacja

4

Usamodzielnienie systemu
doskonalenia CEM

4

Weryfikacja wzrostu poziomu
lojalnosci Klienta

A

REZULTAT:

Ewaluacja wdrozenia,
wdrozenie mechanizmu
doskonalenia CEM

wdrozenia zmiany

CEM, realizacja modelu CX



Nasi Klienci
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Potrzebujesz wiecej informacji?

Skontaktuj sie z nami!
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ProOptima Sp. z o.0.
Ul. Lwowska 2/7
30-548 Krakdéw

tel. +48 12 397 79 51
biuro@prooptima.pl

www.prooptima.pl
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