










CO DAJE BADANIE
Dzięki Badaniu Spójności dowiecie się na ile sprawnie, wspólnie
jako cała firma, potraficie zadbać o klienta i jego doświadczenie
(CX). 

Bez wiedzy na temat tego, jak aktualnie działacie, trudno
planować sensowne zmiany. Spójność w Waszych działaniach
przekłada się nie tylko na pozytywny wizerunek w oczach klienta,
ale również na lojalność pracowników.

Autentyczne i spójne firmy wzmacniają zaufanie i
zaangażowanie pracowników. Niespójne robią to tylko do czasu.
Z wiarygodną marką ludzie, zarówno klienci, jaki i pracownicy,
chcą się identyfikować. Od niespójnych zwyczajnie odchodzą lub
angażują się w minimalnym stopniu. To nie wystarcza, by klienci
Was kochali.



CO OZNACZA WSKAŹNIK SPÓJNOŚCI CX
(CX BUSINESS INTEGRITY)?

Badanie Spójności służy identyfikacji obszarów niespójności między działaniami firmy, a deklarowanymi
wartościami i obietnicą marki. 

Uzyskany w badaniu Wskaźnik Spójności CX opisuje na ile firma koncentruje się  na obsłudze klienta i jest w tym
spójna. W szczególności identyfikuje on na ile firma umożliwia pracownikom obsługę klienta na wysokim
poziomie poprzez:

kulturę organizacyjną
zasoby
procedury organizacyjne
zachowania pracowników  

Im wyższy Wskaźnik Spójności CX, tym obsługa klienta ma się lepiej, ponieważ firma w większym stopniu
nastawiona jest na wspólne działanie na rzecz klienta. Współczynnik może przyjmować wartości od -200 do
+200. Wyniki przekraczające 100 osiągają firmy będące na drodze do mistrzostwa w trosce o klienta.  



Dla objaŇnienia zaleŠnoŇci pomiēdzy wskaŞnikami
skĳadającymi siē na WskaŞnik CX Business Integrity
posĳugujemy siē metaforą stoĳka

Blat stoĳka (WskaŞnik CX Business Integrity) pozostaje
w równowadze, gdy nogi stoĳka (wskaŞniki Deklaracji,
Zasobów i Zachowaĵ) są równej dĳugoŇci.

Gdy nogi stoĳka są róŠnej dĳugoŇci, caĳy stoĳek jest
niestabilny i chwieje siē, a nawet przewraca. 

Wskaźnik 
CX Business Integrity

200

CO OZNACZA WSKAŹNIK
(CX BUSINESS INTEGRITY)

DEKLARACJE: 100 ZASOBY: 100
ZACHOWANIA: 100





















Podsumowanie szczegòĲowe 
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Synteza wyników 

37% wskazuje, że w ciągu ostatnich dwóch lat były prowadzone pomiary dot. poziomu zadowolenia/obsługi klientów. Jednocześnie
aż 40% odpowiedzi neutralnych może wskazywać, że jeśli były prowadzone badania to indywidualnie w wybranych zespołach lub,
że wyniki nie były komunikowane w firmie w wystarczający sposób.
56% pracowników potwierdza, że część celów jest związana z osiąganiem określonych wskaźników związanych z poziomem
jakości obsługi. Warto zaznaczyć, że z tym twierdzeniem zgadza się 73% liderów oraz 53% ekspertów. Jednocześnie 30%
ekspertów odpowiedziało neutralnie. Taka sytuacja może wynikać z braku jasnego zdefiniowania celów, ich świadomości i
zrozumienia przez pracowników. 
47% pracowników wskazuje, że dzięki spisanym procedurom wie jak zachować się w różnych sytuacjach związanych z obsługą
klientów. Tezę w 36% potwierdzają liderzy, w 49% eksperci. Może to wynikać z braku procedur lub braków w obecnych
procedurach. 
Jedynie 12% pracowników zgadza się ze stwierdzeniem, że aby rozwiązać problem na linii z klientem mogą dysponować budżetem
w określonej wysokości. Warto zaznaczyć, że decyzyjność finansowa może wspierać pracowników w rozwiązaniu określonych
problemów z klientami.







Portfolio klientów, których wspieraliśmy w obszarze Customer Experience Management
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