














CO DAJE BADANIE

Dzieki Badaniu Spoéjnosci dowiecie sie na ile sprawnie, wspolnie
jako cata firma, potraficie zadbac o klienta i jego doswiadczenie
(CX).

Bez wiedzy na temat tego, jak aktualnie dziatacie, trudno
planowac sensowne zmiany. Spojnos¢ w Waszych dziataniach
przektada sie nie tylko na pozytywny wizerunek w oczach klienta,
ale rowniez na lojalnos¢ pracownikow.

Autentyczne i spojne firmy wzmacniajg zaufanie i
zaangazowanie pracownikow. Niespodjne robig to tylko do czasu.
Z wiarygodng marka ludzie, zaréwno klienci, jaki i pracownicy,
chca sie identyfikowac. Od niespdjnych zwyczajnie odchodzg lub
angazujg sie w minimalnym stopniu. To nie wystarcza, by klienci
Was kochali.
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Badanie Spdjnosci stuzy identyfikacji obszarow niespdéjnosci miedzy dziataniami firmy, a deklarowanymi
wartosciami i obietnicg marki.

Uzyskany w badaniu Wskaznik Spoéjnosci CX opisuje na ile firma koncentruje sie na obstudze klienta i jest w tym
spojna. W szczegodlnosci identyfikuje on na ile firma umozliwia pracownikom obstuge klienta na wysokim
poziomie poprzez:

e kulture organizacyjna

e zasoby

e procedury organizacyjne

e zachowania pracownikéw
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CO 0ZNACZA WSKAZNIK

(CX BUSINESS INTEGRITY)
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Dla objaNnienia zaleSnoNci pomiédzy wskaSnikami
skijadajgcymi sié na WskaSnik CX Business Integrity
posijugujemy sié metaforg stoika

Blat stojka (WskaSnik CX Business Integrity) pozostaje
w rownowadze, gdy nogi stoika (wskaSniki Deklaracii,
Zasobow i Zachoway) sa réownej dijugoNci.

Gdy nogi stoika sa roSnej dijugoNci, caiy stoijek jest
niestabilny | chwieje sié, a hawet przewraca.

Wskaznik
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CX Business Integrity

DEKLARACJE: 100

200

ZACHOWANIA: 100

ZASOBY: 100
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11 Podsumowanie szczegolowe
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e 37% wskazuje, ze w ciggu ostatnich dwadch lat byty prowadzone pomiary dot. poziomu zadowolenia/obstugi klientéw. Jednoczesnie
az 40% odpowiedzi neutralnych moze wskazywad, ze jesli byty prowadzone badania to indywidualnie w wybranych zespotach lub,
ze wyniki nie byty komunikowane w firmie w wystarczajacy sposob.

e 56% pracownikdéw potwierdza, ze czes¢ celéw jest zwigzana z osigganiem okresSlonych wskaznikéw zwigzanych z poziomem
jakosci obstugi. Warto zaznaczyé¢, ze z tym twierdzeniem zgadza sie 73% lideréw oraz 53% ekspertow. Jednoczesnie 30%
ekspertow odpowiedziato neutralnie. Taka sytuacja moze wynikac z braku jasnego zdefiniowania celéw, ich Swiadomosci i
zrozumienia przez pracownikow.

e 47% pracownikow wskazuje, ze dzieki spisanym procedurom wie jak zachowac sie w réznych sytuacjach zwigzanych z obstuga
klientéw. Teze w 36% potwierdzaja liderzy, w 49% eksperci. Moze to wynikac¢ z braku procedur lub brakéw w obecnych
procedurach.

e Jedynie 12% pracownikéw zgadza sie ze stwierdzeniem, ze aby rozwigzac problem na linii z klientem moga dysponowa¢ budzetem
w okreslonej wysokosci. Warto zaznaczy¢, ze decyzyjnos€ finansowa moze wspierac pracownikéw w rozwigzaniu okreslonych
problemoéw z klientami.









Portfolio klientow, ktorych wspieraliSmy w obszarze Customer Experience Management

GTV answear.
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Zapraszam do wspotpracy

Tomasz Kras, CEO ProOptima Sp. z o.0.

G 600 058 299 lub +48 12 397 79 51

tomasz.kras@prooptima.pl lub biuro@prooptima.pl

WWW.prooptima.pl

@ al. DaszyJskiego 12/13, 30-548 Krakow

G @prooptimakonsulting

m prooptima-customer—experience—management
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