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1. Wprowadzenie do Customer Experience 4. Projektowanie doSwiadczen

Myslenie projektowe; proces projektowy produktu/ustugi, a
proces badawczy CX; praca z mapa dosSwiadczen;
projektowanie idealnych standw i interakgji dla kluczowych
punktow styku klient-firma

5. Budowanie kultury firmy skupionej na

Czym jest doSwiadczenie?; czym jest Customer Service, Customer
Experience, User Experience?; rola Customer Experience w firmie; dlaczego
CX jest wazne; jakie daje korzysci; na co ma wptyw, co buduje, a co rujnuje;
przyktady dziatan Customer Experience; narzedzia CX: Customer Journey,
Customer Experience Map, Customer Voice

2. Zarzadzanie i strategia CX w firmie klientach

Czym jest Customer Experience Management?; obszary zarzgdzania CX; Modele/strategie na zbudowanie dobrego CXa w firmach; rola
cykl zarzgdzania doSwiadczeniami klientéw w organizacji; fazy dojrzatosci pracownikéw w strategii CX; model wspierania pracownikow
CX; kluczowe warunki sukcesu (KPI) i mierniki dla CEM (przeglad, w budowaniu CX; trendy w zakresu obstugi klienta

poréwnanie, wady i zalety zastosowania) - teoria i praktyka

3. Mapowanie, zrozumienie i pomiar doS§wiadczen
klienta

Persona, mapa empatii; Customer Journey Map - mapowanie
podrozy klienta; diagnozowanie oczekiwan i doSwiadczen
klientow - zrédta wiedzy o kliencie, kluczowe informacje, ktére
muszg znalez¢ sie na mapie podrozy; rola i rodzaje badan w CX;
pomiar oraz mapowanie doSwiadczen klienta w punktach styku
na Sciezce CJM; Customer Voice w firmie
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Wprowadzenie do Customer Experience

* Czym jest doSwiadczenie?

* Czym jest Customer Service, Customer Experience, User Experience? - definicje, roznice i
podobienstwa

* Rola Customer Experience w firmie. Dlaczego CX jest wazne, jakie daje korzysSci, na co ma
wptyw, co buduje, a co rujnuje, gdy jest negatywne

* Przyktady dziatan Customer Experience - dobre i zte praktyki rynkowe
* Narzedzia CX: Customer Journey, Customer Experience Map, Customer Voice

SZKOLA INSIGHTOW
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CzymjestCX?

CX is the mix of utility and emotional value
a company brings to its customers.

SZKOLA INSIGHTOW

,CX to potaczenie wartosci uzytkowej i
emocjonalnej, ktérg firma wnosi do swoich
klientow”. (dyrektor generalny Chattermill)

CX to sposob, w jaki klienci mysSlg i czujg o
firmie przez caty czas trwania ich relacji, a
postrzeganie to ksztattuje sie za kazdym razem,
gdy klient wchodzi w interakcje z marka.

CX oznacza ,doSwiadczenie klienta” i okreSla

relacje miedzy firma a jej klientami na
przestrzeni czasu.

https://chattermill.com



Wartosé uzytkowa vs emocjonalna

CX najlepiej rozumie¢ w kontekscie podrozy klienta.

Podczas tej podrézy potencjalni i obecni klienci beda stale ocenia¢ swoje doSwiadczenia z Twoja marka pod katem wartosci uzytkowej i
emocjonalnej oraz tego, jak dobrze rozwigzujesz ich problemy.

Celem jest zapewnienie dobrej obstugi klienta poprzez spetnianie i przekraczanie oczekiwan klientow.

o’ =
AN
\ -
[ ]

WARTOSC UZYTKOWA:
* cena

» dostepnos¢ produktu
* latwos¢ uzytkowania

WARTOSC EMOCJONALNA:
* postrzeganie marki

* dopasowanie reklamy

* poziom obstugi klienta

SZKOLA INSIGHTOW



Customer Experience vs. Customer Service

CX nie jest tylko i wytgcznie obstugg klientow!

Customer Service
is a part of the overall

Customer Experience (CX)
is the sum of all interactions
in different places, customer experience
via different channels

over time.

at a specific time, place,
and channel.

GETVOIP

SZKOLA INSIGHTOW



Digital cX (DCX)

DIGITAL CUSTOMER EXPERIENCE:

The impression that a
customer walks away with
after all the digital
interactions between the
customer and a company.

SZKOLA INSIGHTOW

The quality of those
interactions will dictate what
the customer thinks about the
company and the buying
experience and will determine
whether or not the customer

will return for future purchases.

The digital customer
experience is limited to only
the experiences the
customer has through a
digital interphase, such as
a computer, tablet or
smartphone.




CXaUX

to sposéb, w jaki klienci postrzegajq swoje interakcje z Twojq firmq (rorester

to wszystkie aspekty interakgcji uzytkownika koncowego z firmgq, jej ustugami i produktami ieisen Norman Group)

SZKOLA INSIGHTOW

CUSTOMER
EXPERIENCE

Brand Reputation
Customer Service
Empathy

Value

Sales

Advertising
Marketing
Product Delivery
Operations

USER
EXPERIENCE

Information Architecture
Interaction Design
Content Strategy
Empathy

Visual Design

User Research

Usability
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DCXvs.CXvs.UX

SZKOLA INSIGHTOW

uXx

Interactive design
Seamless experience
User Journey

Information Architecture
Flawless website/product

| uxstudio

11



UX aUserInterface

,UI to most, ktory prowadzi nas tam, gdzie chcemy dojs¢. UX to uczucie, ktore odczuwamy po przybyciu.”

Visual design

Branding

Typografia

i

https://udigroup.pl/blog

SZKOLA INSIGHTOW

Projektowanie interakcji

Scenariusze zdarzen

Architektura informacji

Prototypowanie

What people are looking for. The tool that serves it up. Consumption.

Uzytecznosc

https://centerline.net/
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CX, UX, Ul, service design

https://www.youtube.com/watch?v=8QQKSeR4YhI|&t=3s

SZKOLA INSIGHTOW
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BX, CX, UX, Ul

SZKOLA INSIGHTOW
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Rola CX

W dzisiejszych czasach CX to fundamentalny czynnik rozwoju biznesu.
Zadowoleni klienci:

* sa sktonni wydawac wiecej pieniedzy na Twoje produkty/ustugi,

* chetniej promujg firme wsréd znajomych i wspétpracownikéw,

* sg chetni testowa¢ nowe produkty/ustugi, ktére chcesz zaoferowac,

* regularnie wracajg z kolejnymi zamoéwieniami.

Cy (o) (o
63% 62% 45%
of customers of customers will
will recommend stop buying from
a brand to a a brand after

of customers
fall in love with

friend because two bad service
of great service experiences

brands because
of great service

https://marketingautomagic.pl

SZKOLA INSIGHTOW 15



Znaczenie CX

64% 84 % 3%

Finds customer experience Companies that work to improve of consumers say a good
more important than price while their customer experience reported experience is key in influencing
making purchasing decisions' an increase in their revenue? their brand loyalties?

Z. U . ble-cx-tru ~S004338/8. 1% of compan ) ork 10 yrove th cuslomer expi : report an increase In i nue
i e e e L N e YT e B O s T e N e O T T e Lot

S

SZKOLA INSIGHTOW
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Znaczenie CX

95% of customers
tell others about a
bad experience and

87% share good
experiences.

Source: Zendesk

SZKOLA INSIGHTOW

80% of customers
say that CXis as
important as product
and services.

Source: Salesforce, State of the Connected consumer

17



Znaczenie CX

Wg. badania Forrester Consulting
firmy oparte na doSwiadczeniu klientéw maja:

1,6 razy wyzszg Swiadomos¢ marki

1,9 razy wyzszg wartoS¢ zamowien

1,6 razy wyzsze wskazniki zadowolenia klientow
1,7 razy wyzsze wskazniki utrzymania klientow
1,9 razy wyzszy zwrot z wydatkow

1,5 razy wyzszy poziom zadowolenia pracownikow.

W niedalekiej przysztosci doswiadczenie klienta
moze nawet zastgpi€ produkt i cene jako
kluczowy wyréznik marki.

SZKOLA INSIGHTOW

Experience-driven businesses have happier employees and superior
performance across the customer life cycle

& 1 .SX greater personal satisfaction

IM 1 .4X greater team satisfaction
|
1 . 3X greater department satisfaction

‘ Customer experience investments pay off with business performance

- Average revenue growth rate of experience-driven businesses /\]
- Average revenue growth of other companies

onducted by Forrester Consulting on behalf of Adobe, April 2018

ted. All rights reserved
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Dlaczego CX jest wazny?

Zbudowanie dobrego CX wptywa na:

Poprawe punktéw styku z klientem - zbierajgc informacje zwrotne i stuchajgc klientéw na temat
tego, co nie dziata, firma jest w stanie wskaza¢ punkty styku, ktére wymagajg poprawy i
pracowac nad zmniejszeniem tarc i stresu zarowno dla klientdw, jak i zespotu wewnetrznego tej
firmy.

Budowanie poparcia dla marki — klienci zauwazg wysitki firmy zmierzajgce do poprawy dzieki
czemu stang sie oredownikami marki i poleca ja innym.

Zmniejszenie odptywu klientéw — klienci firmy beda zadowoleni, co oznacza, ze firma uniknie
utraty ich na rzecz konkurencji i bedzie mogta polegac na ich lojalnosci

SZKOLA INSIGHTOW 19



Przykiady dobrego i ztego CX

SZKOLA INSIGHTOW

Zappos

Offers free shipping and returns,
a l-year return policy, and 24/7
warehouse operation

Netflix

Offers all subscription levels ad-free
and provides pitch-perfect content
recommendations automatically

Imperfect Foods

Capitalized on the “food rescue” trend
and expanded to offer grocery staples
and order customization

Confusing Customer Journey

What do | do next?
» Unclear website CTA’s
« Lack of setup instructions

Lack of Customer Support

Why can’t | control this?
* No automation for simple requests
« Difficult to change subscription

Inconsistent Messaging

Who are you?
« Reduces customer recall ability
« Implies disorganization

N
Ar

0

https://chattermill.com
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Dobry cyfrowy CX - wielokanatowos¢ Apple

Dzieki iCloud klienci zawsze majg dostep do swoich danych — takich jak wiadomosci, zdjecia i
kontakty. Dzigje sie tak niezaleznie od tego, jakiego urzadzenia Apple uzywaja.

TV & Home Only on Apple

Store. The best way to buy the oo i
pI’OdUCtS you Iove. (v) Visitan Apple Store

Find one near you >
é %p D
B v » e
| ‘ | | . :.
Mac

iPhone iPad Apple Watch AirPods AirTag Apple TV

SZKOLA INSIGHTOW



Dobry cyfrowy CX - wirtualna przymiarka Warby
Parker

Warby Parker jest sprzedawcg tanich, wysokiej jakosci okularéw korekcyjnych, okularow
przeciwstonecznych i soczewek kontaktowych. Jesli jesteS zainteresowany zakupem pary, aplikacja WP
umozliwia wirtualne ,przymierzenie” oprawek przed zakupem za pomoca technologii AR. Wszystko z

wygodnej kanapy.

WARBY PARKER

Introducing Virtual Try-On

SZKOLA INSIGHTOW
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Dobry cyfrowy CX - Interaktywny chatbot
CURLBOX

CURLBOX zapewnia miesieczng subskrypcje na niedrogie i ekskluzywne produkty do pielegnacji wtosow kreconych.
Gdy odwiedzasz witryne, ich interaktywny chatbot umozliwia szybkie przestanie zapytania w oparciu o wybrane
typowe prosby klientow — takie jak aktualizacje subskrypcji lub pytania dotyczgce wysytki.

CHRL SHOP NOW ABOUT ~ BOX BREAKDOWN REVIEWS CLUB CURLBOX CURLBOX TV CURLBLOG Send8message

with a few questions

respond in a few hours

Order Number*

2
c
=
£
=
(o]
O
e,
=
(o)
£
(=]
L)

HAND PICKED PRODUCTS FOR K ks [DECINERED TO
‘% | o

| SV /A

SZKOLA INSIGHTOW
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Przykiady dobrego projektu UX - Airbnb

Na stronie gtéwnej mozliwosS¢ wyszukania lokalu, w ktorym moga przebywac zwierzeta domowe

SZKOLA INSIGHTOW

Location Checkin ~ Checkout  Guests

Airbnb [pl]]

Introducing 100+
upgrades across
our entire service

Explore nearby
> Lloret de Mar S Barcelona - Vielha P Palma
1.5 hour drive & 15 minute drive 45hour drive 8 hour drive

[
B
@ Bilbao Girona f Empuriabrava
Emf". 7 hour drive n 15 hour drive ‘ﬁ 2hour drive
e

Live anywhere

Pets allowed
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Przykiady dobrego projektu UX - MailChimp

Proste i angazujgce komunikaty w wiadomosciach potwierdzajacych rézne dziatania.

Y -
é WC&UN\/&) Confirmation Messages

Rock On! High fives!

Your email has been scheduled. Your campaign is in the
send queue and will go out shortly.

SZKOLA INSIGHTOW
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Przykiady dobrego projektu UX - Disney+

Zamiast zmusza¢ uzytkownikéw do przeszukiwania katalogu filméw i programéw telewizyjnych, Disney+
umieszcza wszystkie swoje pie€C marek na pierwszej stronie strony gtdwnej, pomagajac uzytkownikom w

znajdowaniu contentu wg marki.

EARCH 4+ WATCHLIST & MOVIES & SERIES % ORIGINALS

STAR.WARS

THE

MANDALORIAN

o NATIONAL
’B'SNEP GEOGRAPHIC

Recommended For You

e |
THE FALCIN )
" W
WINTER SOLOIER

SZKOLA INSIGHTOW
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Kluczowe narzedzia CX-CJM

Customer Journey Map
(CIM) to narzedzie, ktore
pomaga zwizualizowad
okreslone sciezki
uzytkownika i interakcje
klienta z produktem.

To opowiesc¢ o komunikacji
miedzy uzytkownikiem a
firma, ktéra uwzglednia
mysli, emocje, cele i
motywy klienta. Mapa jest
skomponowana z
perspektywy kupujgcego i
wyglada jak wykres z
punktami i kanatami
interakcji klienta z
produktem.

SZKOLA INSIGHTOW

Positive Experiences

Negative
Experiences

Reoommendea by
mends/famllv

Compares ofmne
stores that is far
away so finally

popular test chooses order
i

£y
ll_i Happy with the

12-month
warranty

\ e I ' v
— el

Searm for delivery option.

y
vV

Preferences Considerations Pre-Order

o
o

Awareness

D Saw annoylng ™

online ads.

Mobile Ordering Customer Journey Map

high produr.t
Have to buy Annnylng at the prices.
new momle m website speed.
replace the
broken one.

Online Shopping Customer Journey Map

Stages of Motivation Searches for Websites Browses the
Joumey Site

Evaluates Products Pay
Ope ns a product Opens more product

Searches products | el the 1st ads. | Checks online again | Checks out o ongoing
& the s pages to compare
info.

Activities Chstrrasg&fora ke=ywor msearh and goto the 1Ist. deal dh
engin original result

- T @ 2 m® ¢

* Happy vith the
* Happy to see many informative

- i i i * Satisfied with bank
Experiences | Exited togives At Annoyed at the Suprise to see It of - * Pleased with Frustrated to find
WS i | AR | e, Seusozelens| e | BETU | son |t
how to choose. oo e bg S itomars, ctock products. payment option. t for 2 bit of
price. long time.

Customer
Expectations  di

novative | More d scoums during Higher quality Faster supply chain More payment
search engine. unnecessary ads. ebs te d&g olidays. products. system. choices.

> )| EdrawMax
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Kluczowe narzedzia CX - Experience Map

Mapa doswiadczen pokazuje catg podroz,
jaka przechodzg klienci podczas interakcji
z produktem lub ustuga.

Podobnie jak mapa podrézy klienta,
mapowanie doswiadczen przedstawia
Sciezke uzytkownika od etapu odkrywania
produktu do oceny i zakupu (az do
momentu, gdy dana osoba stanie sie
klientem). Ale mapa doswiadczen jest
szersza, pokazuje rowniez, co robig Twoi
konkurenci i Twoja firma w kontekscie tej
podrozy, biorgc pod uwage recenzje,
referencje, polecenia, wsparcie i tak dale;j.

SZKOLA INSIGHTOW

RENTER OR BUYER EXPERIENCE MAP

z BEFORE DURING AFTER
]
5] \ N
< 1. DEFINE € y y 6. MOVE p
y 4 y 4 /,
* DEFIN: VANCES: Determine * SEARCH FOR SPECIFICS: Gather COMPARE VISUALIZATIONS * MAKE INFORMED CHOICE: The SIGN CONTRACT: Understand * SETTLE INTO NEW HOM
what they can afford and how information about facilities, Pictures of the property, the right choice will stand out how the process works and sign Unpack and get to know the
they will finance the home commute, security, size, floor building, the street, etc. because it’s clear that it fulfills the contract region, facilities, commute
&' * DEFINE LOCATION: Learn about plan, year built, sun’s position, + COMPARE SPECIFICS: Facilities, the requirements * RENNOVATE: make changes to
8 regions and property types etc. commute, security, size, floor the property or hire someone to
+ SEARCH EFFICIENTLY: Get quick plan, year built, sun’s position, do the work
answers on websites that load etc.
fast and require few clicks
(FAMILY, FRIENDS) Ask for advice (FAMILY, FRIENDS) get (FAMILY, FRIENDS) Ask for advice (FAMILY) Ask for approval (FAMILY, FRIENDS) Live together,
AR about neighborhoods and property  recommendations for agents and about the best option invite over to visit
PEOPLE types websites (DOORMAN) Ask about
the neighbors, crime, vacancies
2 Call agent Schedule visits Present the decision Deliver documents and sign the
av contract
AGENCY
)
2
5 ﬁ Use the internet to learn about Look for properties. Visualize options and get more info. Get information about the
a Ml shops, restaurants, parks, crime, 500, arch engin about properties web searc/ neighborhood, look for services in
5 INTERNET and public transit available in ngines, real estates webs the area (painters, plumber etc)
=3 regions
o
Walk thought a neighborhood Visit properties to gather more Move into new home
. e looking for “For Rent” or “For Sale” information
PLACES si
gns.
( = ) ¢ ]
e, O - cal ]! - ‘ .
DEVICES / TOOLS - ' an v I
b (e erreireaii ettt & &
> o L JhhEET T i _Jhbb T
w = ST e ettt T T e
g N e, et A T e )
2 () TTTTTTTTTTTTTTTTYN— e Mev, ¢ .. T — e 4
o Hope and excitement about T, -
5 improving their quality of life. o I L LT P & Happiness for finding the right
b Frustration by not finding the ideal @ property and starting fresh.
v property online or let down if the
= property doesn’t match description
@

(very different from the pictures).

https://www.eleken.co
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CJM vs Experience Map

Customer experience maps
vs. customer journey maps

The customer experience focuses on how customers feel after they interact with an organization,
while the customer journey explores how customers get from point A to point B

Customer journey

Customer experience maps lay out each
maps help customer touchpoint a customer

service teams understand may have with an
how buyers feel during organization, including

each step of their their motivations and
journeys. goals at each
point.

PIT R (RneRtn MIVIMTORVECTTY Mals SUBSWA0. SABINLOBAITTY Aan SO, S Sk VO gy oo emantr i smpens seusvie TochTarget

SZKOLA INSIGHTOW

CUSTOMER JOURNEY / EXPERIENCE MAP

2 F
B

e ® »
8 e °
= e e
This text can be. This text can be Thatestcanbe  replaced. This teat can be. This text can be.
replaced, replaced. replaced. replaced. replaced,

Zrddto: edrawsoft.com/customer-journey-map-templates.php
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Kluczowe narzedzia CX - Customer Voice

Voice of Customer Template

Verbatim Feedback Want Requirement User persona

(What did the customers say?) (What do customers want) (what type of requirement is it?) (Optional: Define the user persona
based on the other categories)

A Q

Example:
Clothing collection is nice but ;
| had a hard time finding Better placement of Customer Fix UX design of the app. Po::;fé:trzry(j:v?t?]d @ What Are Customers What Do They Want? How Can We Fulfil

call support option on the Support features. improvement in mobile app. Sayl ng,, ThlS Req uirement’?

mobile application.
1. "I like the bank but not sure 1. User-friendly online 1. Easier and more
if I'd refer it to others banking functional online
because | prefer online banking so that
banking and it has never 2. More features in online CLStomers Can s
been easy to use their banking.

time and effort by
o avoiding physically
i coming to the bank.

. “l wish | could do more than
just transfer funds in my
online banking. It's so
frustrating!"

https://qualaroo.com
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Zarzqgdzanie i strategia CX w firmie

SZKOLA INSIGHTOW
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Czym jest CEM [CXM?

Zarsadzanie doswiadcaeniem Kienta

Customer Experience Menagement, CEM,

Jest to oddziatywanie na zachowania klientéw, a takze
pracownikéw, by wychodzili naprzeciw oczekiwaniom swoich
klientéw i spetniali ich potrzeby, nawet te, ktére sami
nabywcy sobie nie uSwiadamiaja.

zrédto:Wikipedia

SZKOLA INSIGHTOW

Defining Customer Experience
Management (CXM) cusTOMER

CENTRICITY

CXM

“Customer experience management
(CXM) is the discipline of
understanding customers and
deploying strategic plans that enable
crossfunctional efforts and customer-
centric culture to improve satisfaction,

loyalty and advocacy.”
Source: Gartner

SATISFACTION

LOYALTY

/ ADVOCACY

32



Elementy CEM firmy

Customer Experience Management
(CEM) Program Components

Strategy

Overarching guidelines around the
company’s mission and vision regarding the company objectives/goals

Governance

The guidelines and rules (how the program is directed); roles and responsibilities (how data
areused and by whom ); and change requests (how changes to the program are made)

Business Process Integration

Integration of customer feedback program (including
processes and data) into business operations and processes

Method Reporting Research

Data collection (social media, How customer feedback data Systematic research using
surveys, brand communities); areanalyzed, summarized customer feedback data to gain
Measurement (experience/ and disseminated throughout additional customer insight

loyalty/sentiment) the company

ﬂ Copyright 2011 Business Over Broadway

SZKOLA INSIGHTOW



Strategia CX

SZKOLA INSIGHTOW

Avmaliroime +hn T ad e
Analyzing the Datz

Gathering the
Right Data
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Co strateglczme wazmejsze’ Technologia czy
doswiadczenia klienta?

SZKOLA INSIGHTOW
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Proces CEM

—

. |
A\ v
. B .

SZKOLA INSIGHTOW 36

https://www.kozminski.edu.pl



Efekty, jakie ma przyniesc dobry CEM

Inspire |
Advocacy and é[?s‘}?mvgr

Referrals Loyalty

Stand out A Improve

from Y 4
Competition % Customer

v Customer \ Satisfaction

| Experience J,
\ Management |

)
b

Increase
Business
KPIs

Build Strong
Customer
Relationships
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Elementy dobrego CEM

SZKOLA INSIGHTOW

Customer experience management

Successful customer experience management requires a
360-degree view of customers, with integrated, up-to-date data
on customer accounts.

Here are four critical steps:

@ Understand your customers

© Create a customer journey map

it o E
~ ~ @J*” +
€© Develop an emotional connection %
< ,

to your brand

@ cCapture customer feedback to

track customer satisfaction G

O

TechTarget
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CX-owy widok 360 stopni

SZKOLA INSIGHTOW

Customer
Effort Score

Conversion
Rates

Self-Service %

VoC

What are our

o customers saying?
voP Agent Handling
Time
How streamlined
are our

VIEW VoE

What are our

OF TH E emp!oye_es
CUSTOMER G kel
EXPERIENCE

Stall Rate

Turnover Rate 25:5;
Customer
Lidetime Value
Glassdoor.com
Ratings
@ Revenue

ROI

https://www.csgi.com
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Cykl zycia CX

SZKOLA INSIGHTOW

The CX lifecycle

https://zapier.com
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Klientocentrycznoséc

, aby zapewnic¢ pozytywne

wrazenia i budowac ditugoterminowe relacje.

Feedback drives
continuous
improvement

Customer
focused
leadership

CUSTOMER
CENTRICITY

spadsoid

Understanding
your customers

Designing the

. experience
Metrics

that matter

Customers

https://www.superoffice.com

https://blog.hubspot.com
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Zwyczaje firm klientocentrycznych

SZKOLA INSIGHTOW

Continuously
listening to
customers
Adapting to
1 customer demands
and circumstances
in real time

Creatin =
9 accoun?ability Hablts Of
for customer

experience CUStomer-CentriC

merovements Organizations

Acting systematically
8 to improve the
customer experience

Motivating
employees to
stay engaged

Sharing knowledge
6 internally with
customers

gartner.com/SmarterWithGartner

Consistently
following up

with customers
on their feedback

Acting proactively
3 to anticipate needs

Building customer
4 empathy into processes
and policies

Respect
customer
privacy

Gartner
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Modele zarzgdzania CX

FIGURE 1: CX Governance Operating Model Centralized Approach

CHIEF CUSTOMER OFFICER

® Advocate for CX program and identify business outcomes

® Approve CX multi-year strategy and plan

® |dentify CX investments and resources

® Set CX measurable goals and lead performance accountability

CHIEF
CUSTOMER OFFICER

CUSTOMER

EXPERIENCE TEAM CUSTOMER EXPERIENCE TEAM

® Create central repository of CX data, conduct CX dashboard reporting

® | ead cross-company analysis and identify business improvements

® Drive CX standardization, corporate-wide communication and quality control
® Advise and mentor CX functional leads

CX
FUNCTIONAL
LEADS

CX FUNCTIONAL LEADS

® Manage and improve channel-specific experience

® Support cross-functional analysis and action planning

® |ead people, process and IT improvements

® Report CX progress within department and promote successes

Source: Janet LeBlanc + Associates Inc., janetleblancassociates.com
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FIGURE 2: CX Governance Operating Model Decentralized Approach

CHIEF
EXECUTIVE OFFICER

CX STEERING
COMMITTEE

CUSTOMER
EXPERIENCE LEAD

CX
NETWORK OF
CHAMPIONS

Source: Janet LeBlanc + Associates Inc., janetleblancassociates.com

CHIEF EXECUTIVE OFFICER
® Advocate for customer centricity and identify business outcomes
® Approve CX investments and resources

CX STEERING COMMITTEE

® Approve CX multi-year strategy and plan

® |dentify CX investment opportunities

® Set CX measurable goals and lead performance accountability

® Drive CX standardization, corporate-wide communication and
quality control

CUSTOMER EXPERIENCE PRACTITIONER/LEAD

® Create central repository of CX data, conduct CX dashboard
reporting

® |ead cross-company analysis and identify business opportunities

® |ead CX Network of Champions program

CX NETWORK OF CHAMPIONS

® Collect and/or manage channel-specific data

® Support cross-functional analysis and action planning

® Report CX progress within department and promote successes



Najpopularniejsze miary i wskazniki w CX

https://chattermill.com

SZKOLA INSIGHTOW

Net Promoter Score (NPS)

Net Sentiment

Customer Satisfaction (CSAT)

Customer Effort Score (CES)

Customer Service Satisfaction (CSS)

Voice of the Customer Tools

Wskaznik utrzymania klienta

Wartosé Ziciowa klienta (

Wskaznik zapamietania i
rozpoznawalno$ci marki

Srednia wielkos¢ transakcji
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Net Promoter Score (NPS)
W

NPS is short and simple for
customers to answer

How likely are you to recommend our
product to a friend or colleague?

% Promotoren - % Detraktoren

Why did you give that score? 7 l | : ’ als n m
Please explain your score here |® @ @ @ @ @ @ “@ @ “ @ @l

Detraktoren Passive Promotoren

Net Promoter Score

o 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Net Promoter Score (NPS)

SZKOLA INSIGHTOW 45



Net Promoter Score (NPS)

- e

> )
4
\ =

NET
Vv o PROMOTER
At R — ‘ SCORE

4 | questus marketing knowledge

[

) |

https://youtu.be/jg2noT9wor0?t=6
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Interpretacja wyniku NPS

Whatis a good NPS?

0 30 70 100

Great Excellent

(30-70) (70-100)

SZKOLA INSIGHTOW
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NPS relacyjny i transakcyjny

SZKOLA INSIGHTOW

[5_;?5«
Transactional
NPS

&>

Relationship
NPS

Provides
insight into
customer exp.
over the recent
transaction.

Provides insight
into overall
customers

satisfaction.

Improves
customer

satisfaction.

Improves
customer
loyalty.
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NPS relacyjny p

19:34 9 o LTE @@
< IG5 Moje NG o ® 0

Oceniasz wspétprace z
bankiem

Mito nam, ze korzystasz z ustug naszego banku.
Ocen wspotprace z nami. Przed Tobq 4 krétkie
pytania.

Twoje odpowiedzi pozwolg nam sie poprawiac
dla Ciebie.

e
[ Anuluj }

Pomoci kontakt Czat

Ustawienia cookies  Polityka cookies  Rejestr zdarzeri

Sesja: XAUBL
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19:359 iR 100]
< G5 MojeING o ® 0

Oceniasz wspotprace z
bankiem
Pytanielz 4

Czy na podstawie wszystkich swoich
doswiadczen z nami polecitbys nas swojemu
przyjacielowi lub rodzinie?

0 oznacza "zdecydowanie bym nie polecit, a 10
"zdecydowanie bym polecit"

O0O0OO0OO0OO0OOO0OOOO0

o 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

[ Anuluj J

Pomoc i kontakt Czat

Ustawienia cookies  Polityka cookies  Rejestr zdarzer

Sesja: XAUSL

rzyktad

o LTE @@

o P O

19:359

< P Moje ING

19:35 9 ' LTE @@

< P55 Moje ING (2] 9 io
Oceniasz wspétprace z
bankiem

Pytanie2 z 4

Co gtéwnie wptyneto na Twojq oceng?

Opcjonalnie
0/1000
Dalej
[ Wstecz J

Pomoc i kontakt Czat

Ustawienia cookies  Polityka cookies  Rejestr zdarzer

Sesja: XAUBL

19:359 o LTE @@
< P45 Moje ING [ ? '.o

Oceniasz wspétprace z

bankiem

Pytanie3z 4

Na ile zgadzasz sie z ponizszymi stwierdzeniami
Bank docenia mnie jako klienta

1 oznacza “zdecydowanie si¢ nie zgadzam”, a 5
“zdecydowanie sie zgadzam”.

O O O OO
12 3 4 5

Bank dostarcza, to co obiecat

1 oznacza “zdecydowanie si¢ nie zgadzam”, a 5
“zdecydowanie sie zgadzam”.

O O O O O

1 2 3 4 5

[ Wstecz ]

19:359 o LTE @@
< [EZ moje NG o P 0O

Oceniasz wspétprace z

bankiem

Pytanie 4z 4

Czy w ciggu ostatnich 6 miesiecy faktycznie
polecites$ nas swojemu przyjacielowi lub
rodzinie?

O Tak
(O Nie

(O Nie pamigtam

[ Wstecz

Pomoc i kontakt Czat

Ustawienia cookies  Polityka cookies  Rejestr zdarzeri

Sesja: XAUSL

Oceniasz wspotprace z
bankiem

ﬁe’.

L |

[ S -
Wow! Dzieki za Twdéj gtos!

Cieszymy sie, ze tak dobrze nas oceniasz. To
daje nam motywacje, by jeszcze bardziej sie
stara¢ &

Postaramy sie utrzymac ten poziom, aby
bankowanie z nami zawsze byto tatwe i
wygodne. Mitego dnia!

@ Wré¢ na strong gtéwng

Pomoci kontakt Czat

Ustawienia cookies  Polityka cookies  Rejestr zdarzeri

Sesja: XAUSL
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NPS transakcyjny vs badanie kanatu - przykiad

14:309 o LTE

< NetlQ Auth
P
o &l

Oceniasz aplikacje Moje ING

< B2 Moje ING

Mito nam, ze korzystasz z aplikacji Moje ING i
chcesz sie podzieli¢ swoimi doswiadczeniami.

Napisz nam, co w niej lubisz, a czego Ci brakuje i
€O mozemy poprawic.

Przed Tobq krétkich 5 pytan. Twoje odpowiedzi
pozwolg nam lepiej zrozumiec, co jest dla Ciebie
wazne w codziennym bankowaniu.

[ Anuluj J
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14:30 7 o LTE

<« NetlQ Auth
@ g
® ®

Oceniasz aplikacje Moje ING

< 33 Moje ING

Pytanie1z5

Czy na podstawie doswiadczen zwigzanych z
korzystaniem z aplikacji Moje ING polecitbys
nas swojemu przyjacielowi lub rodzinie?

0 oznacza “zdecydowanie bym nie polecit’, a 10
“zdecydowanie bym polecit.

O0O0OO0OO0OO0OO0O0OO0O0

o 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

[ Wstecz }

14:310 < LTEEA
o P ;

Oceniasz aplikacje Moje ING

< [25E Moje ING

Pytanie2z5

Na ile zgadzasz sie z nastepujgcymi
stwierdzeniami:

1 oznacza “zdecydowanie sie nie zgadzam”, a 5
“zdecydowanie sie zgadzam”.

Jestem zadowolony z korzystania z aplikacji
mobilnej

OO 00O

1 2 3 4 5

Aplikacja jest tatwa w obstudze

OO 00O

1 2 3 4 5

14:319 .« LTEEA
o £

Oceniasz aplikacje Moje ING

< [3E Moje ING

Pytanie3z5

Na ile zgadzasz sie z ponizszymi
stwierdzeniami:

1 oznacza “zdecydowanie sie nie zgadzam”, a 5
“zdecydowanie sie zgadzam”.

Aplikacja ma wiele mozliwosci (funkcji)

OO0 00O

1 2 3 4 5

Aplikacja jest niezawodna

OO0 00O

1 2 3 4 5

Poruszanie sie po aplikacji jest intuicyjne

OO0 00O

1 2 3 4 5

Informacje i tresci prezentowane w aplikacji sq
zrozumiate

OO0 00O

14:32 94 o[ LTE

o £,

OO O OU
1 2 3 4 5

< B35 Moje ING

Aplikacja jest niezawodna

OO OO0O0
5

1 2 3 4

Poruszanie sie po aplikacji jest intuicyjne

ONONONON®

1 2 3 4 5

Informacje i tresci prezentowane w aplikacji sq
zrozumiate

OOOO0O0

1 2 3 4 5

[ Wstecz ]

Pomoci kontakt Czat
Ustawienia cookies  Polityka cookies  Rejestr zdarzen
Sesja: IYRW1
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NPS transakcyjny vs badanie kanatu? - przyktad

SZKOLA INSIGHTOW

14:329 < LEER
< [ moje ING o £,
Pytanie 4z5

Na ile zgadzasz sie z ponizszymi
stwierdzeniami:

1 oznacza “zdecydowanie sie nie zgadzam”, a 5
“zdecydowanie sie zgadzam”.

Wyswietlane w aplikacji komunikaty i
podpowiedzi sq dobrze widoczne

OO0 00O

1 2 3 4 5

Wyswietlane w aplikacji komunikaty i
podpowiedzi sq dopasowane do tego co
potrzebuje

OO0 00O

1 2 3 4 5

Wyswietlane w aplikacji komunikaty i
podpowiedzi sq skierowane bezposrednio do
mnie

OO00O0O0O0

1 2 3 4 5

14:329 LEER

< FE5 Moje ING o P ;
Oceniasz aplikacje Moje ING
Pytanie 4z 5

Na ile zgadzasz sie z ponizszymi
stwierdzeniami:

1 oznacza “zdecydowanie sie nie zgadzam”, a 5
“zdecydowanie sig zgadzam”.

Wyswietlane w aplikacji komunikaty i
podpowiedzi sq dobrze widoczne

OO 0OO0O0

1 2 3 4 5

Wyswietlane w aplikacji komunikaty i
podpowiedzi sq dopasowane do tego co
potrzebuje

O OO0OO0O0

1 2 3 4 5

Wyswietlane w aplikacji komunikaty i
podpowiedzi sq skierowane bezposrednio do
mnie

OOO0OO0O0

1 2 3 4 5

14:329 < eEEA
< [ Moje ING o £ ;

Oceniasz aplikacje Moje ING
Pytanie5z5

Dziekujemy za Twoje odpowiedzi.
Cieszymy sie, ze korzystasz z naszej
aplikacji. Napisz nam:

Co Ci sie w niej podoba?

Opcjonalnie

0/1000

Co powinnismy poprawic¢ albo zmieni¢?

Opcjonalnie

0/1000
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NPS - proces domykania petli

Closed-loop Feedback

How Skety are you ts recammand our
service to a friend or coleague

Experience

Each customer has their
unique customer
experience. Focus on the
most important issues and
customers

53

NPS

SZKOLA INSIGHTOW



enchmarki

NPS of industry leaders

Skanska (Construction)

eBay (E-commerce)

Amazon (E-commerce)

Harvard Business School (Education)
Disney (Entertainment)

Netflix (Entertainment)

American Express (Finance)

Visa (Finance)

JP Morgan (Finance)

KFC (Food)

4 ]
Benchmarking against Srrbucks (5200
Johnson & Johnson (Healthcare)

w
)
s Pfizer (Healthcare)
o
" Google (IT)

others in your field can:

SAP (IT)
Havas Worldwide (Marketing)
Accenture (Professional Services)

Home Depot (Retail)

Ikea (Retail)
Adobe (Software)
Dropbox (Software)

Give you an
indication of how
your company is
faring against the
competition

SZKOLA INSIGHTOW

Give you clues to
what level of
effort you need
to get ahead of

the curve

Survicate (Software)

Help you identify
experience gaps
that you can
utilize

£8 survicate

on

@25

B QuestionPro

®ss

50 60 70 80

Net Promoter Score

2022 top 7 NPS

1. Consulting

2. Technology & Services

3. Digital Marketing Agency

4. Construction

5. Logistic & Transportation

6. B2B Software & SaaS

7. Cloud & Hosting

Data from; Retently study (2022)
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NPS - cwiczenie

Cel ¢wiczenia:
Poméc zrozumied, jak interpretowaé wyniki NPS, co moga (lub nie) one powiedzieé o doswiadczeniu klienta, i jak przektadaé¢ wyniki na decyzje
biznesowe.

Opis ¢éwiczenia:

Dysponujemy ocenami NPS oraz komentarzami do nich dla 3 réznych sytuacji klientéw w 3 réznych branzach.

1. Wpybierz branze/sytuacje, ktora sie chcesz zajac.
2. Nastepnie oblicz NPS dla podanych danych. Wzér: % promotorzy (ocena 9-10) - % krytycy (0-6)
3. Zastanéw sie co mozesz powiedzie¢ na podstawie komentarzy? Jakie tematy sie powtarzaja? Czy pokrywaja sie z wynikami liczbowymi?
4. Jakie sg ograniczenia tych danych? Czego nie wiemy? Jakie dane by sie przydaty?
5. Co rekomendujecie firmie jako 1-2 konkretne dziatania?
6. Co byscie zrobili, gdyby NPS byl wysoki, ale komentarze negatywne?
SZKOLA INSIGHTOW
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NPS - cwiczenie

Branza e-commerce, moment po zakupie

Oceny (20 respondent6w):
910,9,8,7,6,10,5,4,3,10,8,2,10,7,6,9,5, 3,1

,Bardzo szybka dostawa, polecam!"

"Zamowienie dotarto uszkodzone, obstuga klienta nie
pomogfa."

"Wszystko zgodne z opisem. Chetnie kupie ponownie."
"Nie dostatem faktury, mimo kilku prosb."

"Produkt Swietny, ale kontakt z infolinig tragiczny."
"Szybka wysytka i dobry kontakt. 10/10."

"Musiatem czekac tydzien na wysytke. Za dtugo."

"Dostawa byta ekspresowa, ale paczka byta Zle zapakowana."

"Zawsze na czas, bez problemow."

"Produkt byt inny niz na zdjeciu."

"Zadowolony z obstugi — pomogli w zwrocie."

"Nie polecam. Zty kontakt i opdznienia."

"Dziata dobrze, wszystko OK."

"Obstuga bardzo pomocna przy reklamacji."

"Brak informacji o przesytce — stresujgce doswiadczenie."
"Zamawiam regularnie, nigdy nie byto problemu."
"Towar zgodny, ale opakowanie dramatyczne."
"Paczka przyszta otwarta. Brak jednej rzeczy."

"Mega szybko i sprawnie!"

"Nie dostatem zamdwienia, a juz minety 2 tygodnie."

SZKOLA INSIGHTOW

Branza turystyka, moment po zakofczeniu
pobytu w hotelu

Oceny (20 respondentéw):
10,9,9,8,7,6,5,10,4,3,10,9,2,1,6,5,8,7,9,10

"Fantastyczna obstuga, bardzo pomocni."

"Zimna woda w prysznicu i nikt nie reagowat."
"Sniadania rewelacyjne, pokdj czysty."

"Hatas z ulicy uniemozliwiat sen."

"Dobre potozenie hotelu, wszystko blisko."

"Spa byto zamkniete mimo wczesniejszej rezerwacji."
"Idealne miejsce na weekendowy wypad."

"Pomytka w rezerwacji — dostatem inny poko;j."
"Uprzejmy personel i czysto$¢ na medal."

"Problemy z klimatyzacja, a byto 30 stopni..."
"Zostawitem tadowarke — odestali bez problemu."
"Mimo prosby o cichy pokdj — dostatem przy windzie."
"Znakomita obstuga i smaczne jedzenie."

"Brak parkingu mimo zapewnien."

"Bardzo czysto i komfortowo."

"Nie dziafat telewizor, zgtaszane bez efektu."
"Zaskoczyli mnie tortem urodzinowym — super!"
"Basen zbyt maty, a woda zimna."

"Sympatyczny recepcjonista, szybki meldunek."
"Brak windy — problem z bagazami."

Branza edukacja online, moment po
zakoriczeniu kursu

Oceny (20 respondent6w):
10,9,8,8,7,6,5,10,9,10,6,5,3,2,10,8,7,5,4,1

Swietny prowadzacy, wszystko jasno ttumaczyt."
"Platforma czesto sie zawieszata."

"Tres¢ bardzo wartosciowa, duzo sie nauczytem."
"Za mato ¢wiczen praktycznych."

"Zbyt ogdlnikowo, brakowato konkretow."
"Kontakt z trenerem byt bardzo dobry."
"Materiaty nie byty aktualne."

"Dobrze zorganizowany kurs, polecam."

"Trudno byto znalez¢ nagrania — batagan na platformie."
"Swietny kurs — zapisuje sie na kolejny!"

"Brak wsparcia technicznego."

"Tresci OK, ale forma nudna."

"Brakowato mi quizéw lub testéw."

"Nie dziataty linki w materiatach."

"Trener bardzo zaangazowany."

"Za mato interakcji z grupa."

"Dobrze dobrane tematy."

"Czes¢ materiatow byta nieczytelna."

"Duzo wiedzy, ale kiepska prezentacja."
"Zrezygnowatem przed koricem — chaos."
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CES, CSAT

Excellent (5)
How easy was it to solve your problem ‘the recent product
. experience? S‘;ogi’(‘:t)m” i
with your company today? ; '
bt SRS
very Difficult Neith E v
difficult ey ertner asy ery easy Sornevak Gisetiiod
any. Bad El)
CES lub wynik wysitku klienta, ktéry zadaje pytanie typu ,Jak CSAT lub satysfakcja klienta, ktéra pyta ,Jak bardzo
tatwo byto rozwigza¢ Twoj problem?” lub ,Jak tatwa byta jeste$ zadowolony ze swojego doSwiadczenia?” i prosi
interakcja z tg firma?” Respondenci proszeni sg o ocene swoich respondentdéw o ocene w skali 1-10 lub 1-5.

doswiadczen w skali od bardzo trudnych do bardzo tatwych.

SZKOLA INSIGHTOW 56



CRR,CLV, BR

e ( # of customers you have # of new customers )

M at the end of the period = during that period
CUSTOMER —
RETENTION

RATE ey CUSTOMER LIFETIME VALUE
— CALCULATION —

BRAND AWARENESS PYRAMID

Enter your sub headline here

Top of
the Mind

oV - @D < TD

Customer Average Value Average Number
Value of Sale of Transactions

[0 - PoVE - cB

Customer Customer Average
Lifetime Value Value Customer Lifespan

Brand
Recognition
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Najpopularniejsze miary UX

* Wspoétczynnik konwersji (Conversion Rate) - ile oséb wykona pozadang czynnoS¢ po obejrzeniu
produktu

« (Czas poSwiecony na wykonanie okreSlonego zadania/wskaznik powodzenia zadania (Time Spend on a
Particular Task/Task Success Rate)

« Skala uzytecznosci systemu (SUS)

« User Experience Questionnaire (UEQ)

» Test 5 sekund (5 second test)

« Single Ease Question (SEQ)

« Wspodtczynnik odrzucen (Bounce Rate) - ile oséb opuszcza witryne po obejrzeniu tylko jednej strony.

« [Testy A/B mierzg skutecznos$¢ zmian projektowych, poréwnujac rézne wersje tej samej strony. Wyniki
pomagajg okreslic, ktora wersja dziata najlepiej i dlaczego.

» After-Scenario Questionnaire (ASQ)

SZKOLA INSIGHTOW 58



CES VS SEQ - ktora miara lepsza?

v

How easy was it to solve your problem T S B
with your company today? ® 1 veryciticut
[ )
di\f/f?';ﬁlt Difficult Neither Easy Very easy ®:

Q-
®:
® s

. 7 -Very easy

CES SEQ

SZKOLA INSIGHTOW
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Dashboardy CX

Satisfaction Dashboard

Promoters

-100 100
+48 A
& Promoters 618 (65%)
B Passives 171(18%)
@ Detractors 162(17%)

% of = % of -
Promoters Detractors ™

SZKOLA INSIGHTOW

Customer Retention

Customer Effort Score

10

CX Dashboard

Time Period v

Regions Sending Data Total Files Submitted Data Quality
2712021 6/22/2021 s0
O——O ) N as g s e West. I
Provide 33 Central | 5+
Region ~ Data S TR TR T PRT! I East [ 20%
Northt it 17%
: ., ANEEE . orhwes I 1
2021 2021 2021 2021 2021 2021 2021 2021 2021 2021
Location ™ Feb Mar Apr May Jun Feb Mar Apr May Jun 0% 50%
All v
Survey Completes by Month
Survey Type Modality = Email » Phone $54 | 4
All b M 265 ota Total Alerts
. ahage 453 Su% 160 19 6
Modality S 129 122
urveys 100 Open Alerts
All V . a8 Alerts in Progress
o 2. = 2 = — 122 >30 Days
2021 2021 2021 2021 2021 Closed Alerts
Feb Mar Apr May Jun
Sales NPS Rental NPS Field NPS Shop NPS Parts NPS
Deliver CX
Excellence " 7% B6% 8% B7% B5%
0% 100% 0% 100% 0% 100% 0% 100% 0% 100%

*Data is refreshed nightly

@ Overview of key data for different busiess
functions, products, customer segments, with
visibility adjusted to different business roles

@ Analyzing experiences at multiple levels,
from qualitative and quantitative data,
presented in real time, in one place

Possibility to close the loop in the system

60



Modele dojrzatosci CX

Strategic Value

Initiate

Uses a “brochure
site” presence on
the web with
email campaign
capabilities and

web analytics.

Focuses on
distributing
content across
channels starting
with the
customer’s most
used channels.
Examples include

establishing a
mobile site and
sharing content
on social
networks.

Align

Aligns digital
initiatives with
strategic and
marketing
objectives.
Content is
optimized to
focus on

customer needs
and intentions.

Optimize

Focuseson
optimizing digital
initiatives. Uses a
combination of
analytics aimed
at actionable
insights and then
optimization is

Customer Experience
Maturity Model

Nurture

Focuses on the
customer and
builds strong
relationships
through
automated
trigger-based
dialogue.
Relevant
conversations
happen in the
customer’s
preferred
channels.

Engage

Establishes

the data
infrastructure
that connects
online and offline
customer data
repositories

into a central
customer
repository.
Customer profile
data can be used
in real time for

relevant

one-on-one
dialogue across
channels.

Lifetime
customers

Optimize the
connected
cross-channel
customer
experience by
using real time
data and
predictive
analytics to
anticipate the
needs of
customers and
create timely
relevant
one-to-one
dialogue.

Maturity

https://nmsconsulting.com
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Modele dojrzatosci CX

B2B CX Maturity Stages

Proficient

CX is part of the DNA of your
organization in all areas from
front-line staff to executives.

Consistent

CX is consistently executed
across the organization but
there is still room for

CX is part of your organization
but is not consistent across all
departments and locations.

Your organization has started \
to implement CX standards
and practices.

Your organization has not
started a formal CX
program or is just beginning
to initiate a program.
https://thedanielgroup.com

SZKOLA INSIGHTOW



Modele dojrzatosci CX - Model Gartnera

Customer Experience Maturity Levels

Source: Gartner (March 2019)

Ad hoc

Purpose and strategy: Reacting, fighting fires
Customer insight: No research team or budget
Personas and journeys: None exist

Voice of the Customer: Irregular surveys

Purpose and strategy: Reducing complaints, developing strategy
Customer insight: Dedicated researcher

Personas and journeys: Developed

Voice of the Customer: Standardized surveys

Purpose and strategy: Implementing a unified CX strategy
Customer insight: Dedicated research team

Personas and journeys: Used to identify and prioritize efforts
Voice of the Customer: Limited, closed-loop feedback process

Purpose and strategy: Optimizing to meet CX goals
Customer insight: Continuous

Personas and journeys: Detailed, and represent full journey
Voice of the Customer: Fully operationalized across the org.

Embedded

Purpose and strategy: Pursuing innovation, whole org. buy-in
Customer insight: Insights widely distributed, used daily
Personas and journeys: Used throughout the org.

Voice of the Customer: Continuous monitoring

< Capterra
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Poziom 1: Ad Hoc

Na tym poczatkowym etapie dziaty lub oddziaty zazwyczaj silosuja swoje wysitki CX, co skutkuje fragmentacja. W catej
organizacji jest mato koordynacji ani wspétpracy, a inicjatywom CX brakuje sp6jnosci lub podejscia strategicznego. W
rezultacie wiele wysitkéw na rzecz poprawy CX jest reaktywnych i nie jest jeszcze zgodnych z szerszymi celami
organizacyjnymi.

Poziom 2: Ustanowienie (establishing)

Organizacje na tym poziomie zaczynaja dostrzega¢ znaczenie CX i wyznaczac lidera lub zesp6t CX do kierowania
wysitkami. Nacisk przesuwa sie na identyfikacje luk w mozliwo$ciach CX, ustanawianie proceséw i zrozumienie
kluczowych czynnikéw niezadowolenia klientéw. Zespoty coraz czesciej zdaja sobie sprawe, ze poprawa CX moze
rozwigzac problemy i zwiekszy¢ lojalnosc klientow.

Poziom 3: Wykonywanie (performing)

Na tym etapie organizacje z powodzeniem wykazaly, w jaki sposéb poprawa zadowolenia klienta bezposrednio
przyczynia sie do osiggniecia celéw biznesowych i finansowych. Organizacja ma dobrze zdefiniowane i zintegrowane
procesy CX. Zespoty konsekwentnie wdrazajg petle opinii klientéw, wskazniki wydajnosci i inicjatywy strategiczne,
dzieki czemu CX jest kluczowym czynnikiem sukcesu biznesowego.

Poziom 4. Optymalizacja (optimizing)

Organizacje na poziomie "Optymalizacji" osiagnety wysoki stopien dostosowania i dojrzatosci w swoich wysitkach CX.
Istnieje wspélne, ogélnoorganizacyjne zrozumienie potrzeb i oczekiwan klientéw. CX jest osadzony w dziatalnosci firmy
i nie jest juz obowigzkiem tylko jednego zespotu. Dedykowane grupy lub rady CX regularnie sprawdzaja wydajnos¢ i
kierujg ciggtymi ulepszeniami.

Poziom 5. Wbudowany (embedded)

Na najwyzszym poziomie dojrzatosci CX organizacja w pelni integruje zorientowanie na klienta ze swojg kultura. Kazdy
pracownik, od pracownikéw pierwszej linii po kierownictwo, rozumie znaczenie dostarczania doskonatych doswiadczen
klientéw i jest upowazniony do podejmowania decyzji, ktore sg zgodne z potrzebami klientéw. CX jest podstawowa
cze$cig DNA firmy, wplywa na strategie, innowacje i codzienne operacje. Organizacja gteboko osadza gtos klienta w
procesach decyzyjnych na kazdym poziomie.
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Modele dojrzatosci CX - Model Gartnera a badania

Poziom 4: Optymalizacja
(Optimizing) - CX staje sie
zintegrowanym elementem

Poziom 3: Dziatanie (Performing) dziatalnosci

- Pojawia sie strategia CX,

dziatania sg zorganizowane i )
* Zaawansowana analityka

Poziom 2: nawiani mierzone. . . .
(E%t;)blishiljlsgt)a— ;ojaa:/viaeja sie predykcy!na - prfzew1dywan1e
zachowan klientow.
Poziom 1: Ad Hoc - Brak spéjnej pierwsze struktury * Customer Journey Mappingz . pa4ania kohortowe i trendow w
strategii, dziatania CX s3 odpowiedzialne za CX, rosnie udziatem klientow - czasie - monitorowanie zmian i
fragmentaryczne i reaktywne. $wiadomos$¢ potrzeby badar. mapowanie doSwiadczen. efektow.
» Voice of the Customer (VoC) - , Testy A/B i eksperymenty UX —
« Podstawowe ankiety * Regularne badania ustrukturyzowany program optymalizacja punktéw styku.
satysfakcji (np. NPS, CSAT) - ankietowe (NPS, CES, CSAT). zbierania feedbacku. « Voice of Employee (VOE) -
nieregularne, czesto po * Segmentacja klientéw - * Analiza danych ) badania wsréd pracownikéw nt.
interakcjach. podstawowa analiza grup behawioralnych - z kana}ow
« Analiza reklamacji i skarg klientow i ich potrzeb. cyfrowych, systeméw CRM itp.
klientéw - gtéwnie w celu » Warsztaty z klientami (focus

"gaszenia pozaréow".

* Wewnetrzne warsztaty -
subiektywne spojrzenie
pracownikoéw na problemy
klientow.

SZKOLA INSIGHTOW

group) - jakoSciowe poznanie
oczekiwan i problemow.

Poziom 5: Wbudowane (Embedded) - CX
jest zakorzenione w kulturze firmy;
kazdy pracownik odpowiada za
doswiadczenie klienta.

« Zintegrowane dane CX + operacyjne +
finansowe - holistyczne podejscie.

» Sztuczna inteligencja do analizy
sentymentu i predykcji zachowan.

» Badania strategiczne i innowacyjne -
np. co-creation z klientami.

* Monitoring wskaznikéw w czasie
rzeczywistym - dashboardy CX.
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Modele dojrzatosci CX - Model Gartnera

Distribution of Organizations by Maturity Level
Percentage of organizations

50%

41%

25%

0%
Level 1 Level 2 Level 3 Level 4 Level 5
n =701 organizations

Source: Gartner IT Score for Customer Experience
Date Range: Sep 2020 - March 2024
807375_C

Gartner
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Modele dojrzatosci - Piramida CX

Piramida doswiadczen
klienta firmy Gartner to
ramy budowania
skutecznych doswiadczen,
ktore podnosza
satysfakcje, lojalnos¢ oraz
zaczynaja zmniejszac
przepas¢ miedzy
oczekiwaniami a
rzeczywistoscia.

SZKOLA INSIGHTOW

The CX Pyramid: A Framework
for Powerful Experiences

Make

me better,
safer, or
more powerful

Provide what
| need without
me asking

Resolve my needs
when | ask
Solve your problem when | ask

Furnish information | can use

Gartner

https://www.gartner.com/
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Piramida CX - przyktad mobilny serwis
samochodowy

The CX Pyramid: A Framework
for Powerful Experiences

Make wystanie luksusowego samojezdnego pojazdu, aby za jednym naci$nigciem przycisku zawiez¢ unieruchomionego

me better, g —__f R H : R
safor or klienta do pracy — i dostarczenie naprawionego, umytego i nawoskowanego samochodu na podjazd, gdy sa w pracy

more powerful

panile s mobilny serwisant nie tylko doprowadzi przebita opone do stanu zblizonego do oryginalnego, ale takze

I need WIiFhout sprawdzi reszte samochodu i naprawi cieknaca chfodnice podczas tej samej wizyty serwisowej
me asking

Res‘clavlr\]l:nrr:yagle:eds serwisant moze przyjecha¢ z w petni sprawna opona zamienng lub naprawi¢ przebita opong na miejscu
Solve your problem when | ask wymiana kofa dojazdowego, ktére jest w bagazniku przez mobilnego serwisanta
e int : wymiana kota dojazdowego przez klienta bedacego w podrézy na podstawie instrukgji
SISTHHOHTEHON SES ESS dostepnej na stronie www mobilnego serwisu samochodowego

Gartner
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Piramida CX - przykiady

SZKOLA INSIGHTOW

4 N\
The Customer Experience (CX) Pyramid
) Give me instant access to any 2~
5 book in the world (Kindle); Rapidly deliver a car and driver to <
g Deliver my purchases for free my location when | want it @
< in one hour (Prime Now)
Give me a voice-activated assistant Provide safe and pleasantdrivers
that listens for my needs (Echo) who maintain a great rating —
(%]
= | Let me know what books I'd Provide what | need Integrate payments and tip so a
Q© | like based on past purchases without me asking | don’t need to handle cash S
O n
a8 Make it easy for me to buy Resolve my needs Show me when my car will | -
w/ one-click purchase when | ask arrive inthe app ~t
Help me find the Sol bl hen | ask Allow me to swipe my
» book | want olve your problemwhen { as credit card
9 7
o Tell me books the .. . Give me a screen w/ X,
2 . Furnish information| can use @
J | staff likes deals and ads J
\ ExperienceTheBlog.com y
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Piramida CX - ¢wiczenie

Zaproponujmy razem
pomysty, ktore mozemy
wpisa¢ w piramide CX dla

1. Pralni chemicznej
oferujacej mobilne
czyszczenie/pranie

2. Przedszkola
dziatajacego w
zaktadach pracy

3. Serwisu internetowego
oferujgcego biznesowe
szkolenia online i
offline

SZKOLA INSIGHTOW

» Zastepczy dywan/marynarka
» Gratis zestaw do czyszczenia/naprawy/zapachy
* Gratis odplamiacze dla plam pochodzacych od dzieci

» Zabezpieczenie pomieszczenia
* (Czyszczenie
* Suszenie na miejscu lub w zaktadzie i przywiezienie suchego np.

* Impregnacja miejsca plamy — jesli zamdéwione

*  Wstepny wywiad

* Rozpoznanie i propozycja rozwigzania
* Brak botéw w kontakcie

* Bezposredni kontakt z serwisantem

* Jestesmy mobilni

* (Czas realizacji ustugi (od zgtoszenia)
* rodzaje plam, ktére mozemy usunac
* Opinie klientéw

* Cena

* Tipy co mozna zrobié/nie robié

The CX Pyramid Is a Framework for Powerful Experiences

W ELG
me better,
safer or

more powerful

dywanu

Solve your problem when | ask

Social

WWW media

Wizytéwka
Google

1D: 346942
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Mapowanie, zrozumienie i pomiar doswiadczen
klienta

* Persona, mapa empatii
« Customer Journey Map - mapowanie podrozy klienta

» Kluczowe elementy mapy podrozy klienta (CJM) - punkty styku, momenty prawdy i punkty
boélu klientow

» Diagnozowanie oczekiwan i doSwiadczen klientéw - zrodta wiedzy o kliencie, kluczowe
informacje, ktére musza znalez¢ sie na mapie podrézy

* Rola i rodzaje badan w CX
« Pomiar oraz mapowanie doSwiadczen klienta w punktach styku na Sciezce CJM

» Customer Voice w firmie: zarzgdzanie informacjg zwrotng od klientéw, dobre praktyki

SZKOLA INSIGHTOW 70



Czym sq persony?

* Opracowany profil / archetyp
typowego uzytkownika

* Osoby ,utworzone” z wybranego
segmentu uzytkownikow

* Personifikacja wszystkich danych,
jakie mamy o klientach

* Dodanie informacji nieistotnych z
punktu widzenia segmentu, a
potrzebnych nam, aby takiego
uzytkownika

* poznac,
e polubic (nie zawsze)
e zrozumiec

SZKOLA INSIGHTOW

Mirek

42

Handlarz
samochodéw

Zonaty

Filipowice k. Olkusza

Medrzec, Przyjaciel,
Panna

Gospodarny Samodzielny

Rozwiniete umiejetnosci tecniczne

+ Motywacja

CIEKAWOSC
KORZYSC MATERIALNA
WYGODA
BEZPIECZENSTWO

CHEC BYCIA LEPSZYM

7 Cele

Frustracje

Bio

Osobowos¢

Introwertyk Ekstrawertyk
Analityczny Intuicyjny
Podatny na wptyw Samodzielny
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Zrodia informacji przy tworzeniu person

AKOSCIOWE

CELE i POSTAWY ZACHOWANIA
BADANIA ILOSCIOWE

BADANIA )

SZKOLA INSIGHTOW
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Codajq persony? lleich stworzyé?

Pozwalajg na projektowanie z
wykorzystaniem nie wtasnych nawykow i
odczud, a persony ktora reprezentuje grupe
docelowg uzytkownikow

Dzieki nim projektanci zadaja sobie pytanie
czy dana osoba skorzystatby z tej
funkcjonalnosci i tworzg witryny zrozumiate
dla grupy docelowej, a nie tylko dla siebie

Pozwalajg na skrécenie czasu projektowania

Pozwalaja na poprawienie jakoSci tworzonej
strony/aplikacji/innego rozwigzania

SZKOLA INSIGHTOW

Dla kazdego rozwigzania nalezy stworzyC osobny
zestaw person

Nalezy wykonac takg liczbe person, by ich zestaw
zilustrowat gtowne cele i zachowania zwigzane z
projektowanym rozwigzaniem

Im wiecej person tym bardziej mozemy pogubic
sie w ich charakterystykach

Nie powinno sie tworzy¢ person dla réznych ptci,
grup wiekowych czy poziomow wyksztatcenia jesli
wzorzec zachowania bedzie ten sam

Liczba person nie powinna przekroczy¢ szeSciu
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Persony - najczestsze biedy

« Tworzenie wiekszej iloSci person niz jesteS w stanie udzwignac
« MysSlenie zyczeniowe - persona to nie uosobienie idealnego klienta

* Nierozmawianie z handlowcami, osobami z obstugi klienta - potrzebujesz poznac rézne
perspektywy (osoba decyzyjna, ktos na styku z klientem, sprzedaz, marketing)

« Wrozenie z fusow - brak wsparcia danymi

* Nieucztowieczanie do konca - stworzona persona ma przewodzi¢ na mys$l realnego cztowieka
« Tworzenie karykaturalnych person - nie twérzmy kogo$ kto nie istnieje!

« Skupienie sie na samym charakterze z pominieciem kwestii biznesowych

» Brak planoéw jak dotrzec do persony - persony majg wspierac realizacje celéow biznesowych

* Trzymanie persony w szufladzie

* Nieweryfikowanie person

- Tworzenie protoperson zamiast person

SZKOLA INSIGHTOW
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—a

PERSONA TEMPLATE PrZYI('ad Pe I‘SOI‘IY

AGE 26 MOTIVATIONS PERSONALITY
OCCUPATION Record Store Manager

Extrovert Introvert
STATUS Single : -
Sensing Intuition
LOCATION New York, NY Sl
Thinking Feeling
TIER Enthusiast Social . = .4 :
ARCHETYPE The Maestro R e
GOALS
Ambitious Admired Focused : :
To grow a strong industry reputation TECHNOLOGY
To build dio- tfoli
o build an audio-pro portfolio T
To keep track of everything [E——
Software
FRUSTRATIONS _
Slow download times Mobile Apps
Data crashes Social Networks

Poor communication

BIO

Tobi has a day job at a record store, but on the side she
does all kinds of production work for up-and-coming
artists. She never hesitates to learn something new and
she often acts as tech support for her friends and clients.
She is usually working on a dozen projects at a time and
is trying to establish herself in the industry, so she hates

“If I had a way to share projects
and collaborate in real time, that data crashes or anything that makes her look bad.
would make my workload so Because she works alone and in her home, collaboration
much easier to manage.” I8 BRI G

https://fakecrow.com
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Mapa empatii

Mapa empatii uzytkownika to
wizualne narzedzie dla tworcow

. . WHO are we empathizing with? GOAL What do they need to DO?
produktow/ustug, ktorzy chca e T e
uzyskac gtebsze i bardziej osobiste
zrozumienie okreSlonej podgrupy
uzytkownlk()w What do they THINK and FEEL?

Empathy Map Canvas

What

PAINS GAINS
What are their fears, What are their wants,
sstrations, and anxieties? needs, hopes and dreams? What do they SEE?
What do they see in the mark e?

Standardowa mapa empatii 6

uzytkownika skupia sie na tym, co Vo o C
uzytkownik moéwi, mysli, robi i

saangiowania w pro
zaangazowania w proces produktu . i sy
lub ustugi.

What other thoughts and feelings might motivate their behavior?

What do they DO?
What do they do today

What behavior have we abserved?
What can we imagine them doing?

Last updated on 16 July 2017. Download a copy of this canvas at httpx// gamestorming com/empathy-map/ © 2017 Dave Gray, xplanecom
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Mapy empatii - przykrady

. o Cmpathy Mnz Camvae -
m:\h-.‘A'l'll')lt':H ’ 0t o e e o - - v el Thiek & Fout -: -
s - : ~, N g o =
HEART . sze7 / .4\ . / [ ~ See?
SAY AND DO? K 0mesm 2
\ Sy & O Tom
A g 3
paIN GAIN S — )
e =
~Pe i = ~
1995 x 1216 - uxpin.com . —d -
— ® Seiyie 5 ¢ o= iy
R PO [/ X R e THINK AND FEEL?
|" :
THenH s0d FEELY . . S & A W o ey
HEAR? SEE?
FEELINGS INFLUENCES weart 00D See \ - o - o -
0 s v v b
B o - L SAY AND DO?
/ . P
|
' - L Bl
PAIN POINTS | OVERALL GOAL L — — g : & = o GAIN
- : Ll e
¢ C B | L BN
Cantomer Segment o r‘___'
- P\ ; ety
— ; . EMPATHY MAP
v . R
& s
@ Vi ° -
o) ¢
VA - .
l‘ 4 ‘\
. - ‘a : \‘ e o
. . ! -
. | »
3 ‘
:

77

SZKOLA INSIGHTOW



Mapa empatii jednego i wigcej uzytkownikow

Mapy empatii jednego uzytkownika (indywidualne) sg zwykle oparte na wywiadzie z
uzytkownikiem lub dzienniku uzytkownika.

Zagregowane mapy empatii reprezentujg segment uzytkownika, a nie jednego
konkretnego uzytkownika.

« Zazwyczaj sg one tworzone przez potaczenie wielu indywidualnych map empatii od

uzytkownikow, ktorzy wykazujg podobne zachowania i mogg by¢ pogrupowane w jeden segment.

e Zagregowana mapa empatii syntetyzuje motywy widoczne w tej grupie uzytkownikow i moze
byC tez pierwszym krokiem w tworzeniu person.

e Zagregowane mapy empatii moga rowniez stac sie sposobami podsumowania innych danych
jakosciowych, takich jak ankiety i badania terenowe.

SZKOLA INSIGHTOW
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Mapa empatii -
przyktad
podstawowej
mapy,
zawierajgcej
jedynie 4 pola

SZKOLA INSIGHTOW

I was
expecting
something

different

| want
something
reliable

Checks

the website

Makes
small
decisions

decisions

EMPATHY MAP Example (BuyingaTV)

What do
you think?

What size
is best?

SAYS

More
research

Observes
in store

Where should
| start?

Compares
products

Asks
friends

Why is this
so hard?

What else
aml
missing?

Wasting
too much
time?

Unsure who
to trust

Do they
think I'm
stupid?

Too many

I want acronyms
something
awesome

Maybe
this isn't
the best

THINKS

Inadequate
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English is

very
important

Many
people
enroll in
courses

Without
English she
will not be
able to travel

She will not be
able to find
work abroad

Most content
is only
available in
English

Learning
English is
not so
difficult

WHO are we empathizing with?

She had
already tried
to learn a
language but
stopped

Ninais a
student

What do they HEAR?

Forelgn

language
knowledge is
required for
travel, work, channel
and study

She dreams of
becoming a travel
blogger and having
her own YeuTube

What do they need to DO?

To have
lessons
with the
teacher

What do they THINK and FEEL?

PAINS

She will
not learn
the
language

There will
be no
time to

study

Lessons
are
expensive

Watch movies San
and videos in articles

English and books
in English

Loss of
motivation

Combination
with work

Visible
progress

GAINS

She
dreams of
traveling

Flexibility
in the
schedule
of lessons

What do they DO?

Attends
English

Speaking

Club

Learns

new

words

Hopes for
a quick
result

Has
lessons
with a
teacher

Writes words
in vocabulary

Get

feedback Take
on the
lesson

courses

What do they SEE?

Successes
of other
people

Attend

internal

events

Great
amount of
content in

English

independently
when to study

Opportunity
to study
online or take
courses on her
own

Insufficient
initial
information
about the
lesson

Different price
per lesson and
course

Large
selection
of
teachers

Different
approaches
and practices

What do they SAY?

Writes
notes in
English

Outdated
approach
to
learning

Itis very
important
to know
English

She talks
about
tourism

Has a desire to
work in a
foreign
company

It is difficult to
take the first
step

Fear of
failure

Boring lessons
on topics she
doesn't like




Co to jest Customer Journey Map?

Customer Journey Map (zwane takze Customer Experience Map, User Journey
Map) to narzedzie wykorzystywane do zwizualizowania wszystkich interakcji,
w jakie wchodzi klient z nasza marka.

Doswiadczenia uzytkownika najczesSciej przedstawia sie w postaci wedrowki na
0si czasu, symulujgc kolejne dziatania podejmowane przez statystycznego
konsumenta lub opisywanej persony.

Celem mapowania jest spojrzenie na nasz produkt, naszg ustuge oczami
klientow, zidentyfikowanie miejsc problemowych, usprawnienie catego
procesu zakupowego.

Mape wedrowki klienta mozna przygotowac w dowolny sposob - nie ma
jednego wzoru

Mapujac User Journey, powinniSmy trzymac sie zasady jednej kartki.
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Kluczowe narzedzia CX-CJM

EMA?’ DROZY 2K UPOWEJ K

Jourey

https://youtu.be/1Ewgt6ItFTY?si=3RFkPx5JLripQ5av

SZKOLA INSIGHTOW

Edrar

wMax
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Cele mapowania wedrowki klienta

Customer journey mozna wykorzysta¢ w rézny sposob:

« do poprawy obecnego stanu produktu czy ustugi,

 jako wsparcie decyzji przy nowym produkcie,

* do poprawy komunikacji wewnatrz organizacji,

* do znalezienia kluczowych momentow w kontakcie klienta z produktem,

» do zebrania informacji o kliencie, poznania jego oczekiwan, potrzeb, problemow i
sposobdw interakcji z naszg marka, oferta, strong internetowa,

* do rozpowszechniania wiedzy o klientach wsroéd pracownikéw firmy i zachecenie ich
do zgtaszania pomystéw na usprawnienie procesu zakupowego,

« do poznania wad i zalet naszej oferty oraz znalezienia sposob6w na udoskonalenie
Swiadczonej ustugi

SZKOLA INSIGHTOW
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Przygotowanie Customer Experience Map krok
po kroku

Nie ma jednej, Scistej procedury przygotowania mapy doSwiadczen klienta.

Warto jednak pamietac, aby w catym procesie uwzglednic takie etapy jak:

« Zbieranie informacji o klientach - w pierwszym kroku warto uporzadkowa¢ posiadang juz wiedze o uzytkownikach. Pomocni beda
pracownicy dziatu obstugi klienta, maile od konsumentéw, opinie i recenzje publikowane pod produktami na stronie
internetowej. JeSli dane okaza sie niewystarczajace, mozna przeprowadzi¢ badania ankietowe, wywiady telefoniczne lub skorzystac
z zewnetrznych raportéw. W kolejnym etapie zebrane informacje nalezy uporzadkowac i usystematyzowac w bazie danych.

« Analiza danych - z catego zbioru informacji o klientach nalezy wybrac te najistotniejsze, ktére pomoga w przygotowaniu
customer experience map.

+ Sporzadzenie mapy - czyli przeniesienie danych na szablon i rozplanowanie informacji graficznie.

+ Stworzenie rozwigzan usprawniajacych customer journey - graficzne zobrazowanie wedréwki klienta ma pomaéc w znalezieniu
rozwigzan na poprawe jakosci Swiadczonych ustug. Proces ten mozna prowadzi¢ na zasadzie burzy mézgoéw, angazujac wszystkich
pracownikow.

« Powtarzanie catego cyklu od nowa - idealny produkt nie istnieje; zawsze mozna w nim co$ poprawic, co$ polepszy¢, udoskonalic.
Mapowanie wedréwki uzytkownika warto powtarzac co jaki$ czas, poréwnujac informacje zaprezentowane na kolejno
przygotowanych mapach.

SZKOLA INSIGHTOW
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CJM - jak jg robic

o
=
@
a
=
2
®

1. Wyznacz jasny cel dla mapy ANAENESS Consideration Decision/Purchase Retention
2. Zdefiniuj swoje persony i Goals
wyroznij docelowych klientow Touchpoint

3. Zdefiniuj etapy i okresl cele dla
kazdego z nich
4, Wypisz punkty styku

Emotions

Level of

5. Zbieraj dane i opinie klientow Satisfaction [ &
6. Wyznacz punkty bélu i punkty — .
tarcia or Questions -
7. Zidentyfikuj obszary wymagajace i Poinis -
poprawy
e

https://careerfoundry.com
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Dobre praktykiw przygotowaniu map

« Mapa powinna powstac zespotowo

* WYkOI'ZYStUj my obecnq baze wiedzy 0 klientach - nawet jesli nie prowadzisz sformalizowanej bazy danych o problemach

1 oczekiwaniach uzytkownikdow, z pewnoscia posiadasz maile z zazaleniami, pochwatami, komentarze pod produktami, rekomendacje czy opinie na
Google Maps. Przyjrzyj sie doktadnie tym informacjom i zobacz, co mozesz wykorzysta¢ do przygotowania mapy,

° SkOTZYStaj Z badan i sondaZy branZOWYCh - wiedze o kliencie zdobedziesz takze dzieki zewnetrznym raportom branzowym. To

szczegblnie przydatne zrodto danych, gdy dopiero wchodzisz na rynek i testujesz dopasowanie produktéw do grupy docelowej, ktorej jeszcze nie znasz,

* Nie bé] SIQ bledéw 1 nanoszenia poprawek - mapa nie powstanie w ciagu jednego spotkania projektowego. Poznanie

wszystkich problemow i potrzeb klientow czasami trwa dos¢ dtugo.

P amleta] 0] personach - Twoja grupa docelowa moze nie by¢é homogeniczna. Jesli obstugujesz réznych konsumentéw, moga wchodzié w
interakcje z Twojg markg na rozny sposob. W takim przypadku w mapie doSwiadczen bedzie nalezato uwzglednic persony lub przygotowac kilka
dokumentoéw dla poszczegblnych typow uzytkownikow,

* Umieszczaj na mapie informacje, na kté]f'YCh Ci ZaleZy: a w szczegdlnosci dodaj: motywacje, oczekiwania i emocje

uzytkownikow, potencjalne miejsca problemowe, efekt dziatan marketingowych, miejsce na pomysty usprawniajace caty proces.

e Customer Journey Map nie jest trwatym bytem

https://www.artefakt.pl
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PERSONA INFO:

OBJECTIVE:

CATHY AGE 23 NEEDS A PLACE TO  ATTRACT MORE FAMILIES TO DINE IN RESTRVRANT.

TAKE HER 2 KIDS ON A SATURDAY

AFTERNOON.

FIND COST EFFECTIVE

RETENTION

GOALS FIUD MENV SPTIONS/PRICING GIVE KIDS AN ENOYABLE RESERVE A TABLE FoR
RESTAVRANT NEARBY ASSESS KID FRIENDLINESS MEAL FOR A GOOD PRICE VPCOMING BIRTHDAY
TOUCHPOINT GOOGLE SEARCH WEBSITE HOMEPAGE Dinine Iu, HOSTESS, SERVER HosTeSS
BATHROOM, PARKING LOT
EMOTIONS Worelep, Curiovs DISSAPOINTED EacEr, EXCITED ACCOMPLISHED, HOPEFUL
s X
B i e e i oS kb e B s b i b e S el i X .......................
LEVEL OF B oo x ........................................... RN
SATISFACTION
- : x !
B esescesscsassae ansasessessnn
QUOTES r R "THIS SEEM TO FANCY TS 15 7S ARE THERE EVENT DISCOUNTS?"
OR QUESTIONS - BUT THE PRICES LOOK GOOD™
NO VISABLE THIS DOESN'T SEEM LIKE
PAIN POINTS HOURS OF OPERATION SOMETHING MY KIDS WouLb Kips SEEMED A LITTLE BORED PRICE POINT
AND HAD TO SCROLL ENTOY AND MENY HARD TO FIND
FULLY UPDATE SEARCH PROVIDE KID-FRIENDLY
U e o i wernes s provue s o
BRAWDING

No ook~
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Ulepszenia podrozy - mozliwe scenariusze

WZMOCNIENIE
W OSTATNIEGO
BOLU KROKU W

PODROZY

ZWIEKSZENIE UPRASZCZANIE -
ELEMENTOW WOW LIKWIDACJA /\/
KROKU

POLEPSZENIE ZMIANA

/\/\/\/ e NN 1\ A A
PRAWDY KROKOW
WZMOCNIENIE CALKOWITA

/\/\/\/ PIERWSZEGO PRZEBUDOWA /\/\/\/
WRAZENIA PODROZY

SZKOLA INSIGHTOW
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Narzedzia do
prototypowania
Papierowe i
powerpointowe
wzorce
Dedykowane
narzedzia do
mapowania CJM
Wirtualne tablice
Firmy softwarowe i
konsultingowe

SZKOLA INSIGHTOW

Sketch

Narzedziownik do budowy CJM

Figma

ssssss

Touchpoints

FREE TEMPLATE

\ / Journey Map

eeeeeeeeeeeeee

Adobe XD
Nam:
,,,,,,,
& &5}
& e}
= & '
=]
[ > e > e > o)
Axure RP
Thoughts @
nnnnnnnnn [ X .
</ A 4 (s L -
— N ©_ 9

pppppp

https://www.userinterviews.com
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Narzedziownik do budowy CJM

Nielsen Norman Group MightyBytes

* Narzedzia do NN/g customes sousner war TewpLATe
prototypowania L =

* Papierowe i [ s S " I ‘
powerpointowe
wzorce | e

 Dedykowane = ..
narzedzia do
mapowania CJM

* Wirtualne tablice

* Firmy softwarowe i
konsultingowe

|||||||||||||||||||||||||
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| B Going though surgery - Custellence Feature

AN RN i L

FlowMapp - e s

~ 1| [ © o ©
° °® .
Na I‘Z?dZIOW“Ik do budowy CJM __ - — .

 Narzedzia do =
prototypowania

* Papierowe i
powerpointowe [ [ [ e [~ |
wzorce S o, &= = = —~ ~

» Dedykowane e | . Custellence
narzedzia do T —
e C Customer Journey Mapping Tool

* Wirtualne tablice .

« Firmy softwarowe i iasor e e ? AR
konsultingowe R S = 2

ouch ponts

Customer Experience Made Visible
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Narzedziownik do budowy CJM

 Narzedzia do
prototypowania

* Papierowe i
powerpointowe
wzorce

* Dedykowane
narzedzia do
mapowania CJM

« Wirtualne tablice

* Firmy softwarowe i
konsultingowe

SZKOLA INSIGHTOW

Lucidchart

Customer Journey Map E@mple /*

File Edit Select View Insert Amenge Share Help
2% Shapes @O «

~ Standard X

TO 7
OcoOOon
ooogon
nupbavo
D RAOU }={
[

v Shapes. b4

OANOOO

Mural

RO QUEST v 0 [3)

[ ERNEID

MVS - Hero Quest

Miro

MIFO Protucs seComess Aesoucess Prcing Emerprise Contactin

D VB ©® O @ H DA

3

Conceptboard

A Customer Journey Map to
improve customer experience

o momnmj

mmmamnj

Gliffy

<bg|iffg Cogans  ping  Logn [ ynres

Diagramming software
that works at the
speed of your ideas.

Communicate, collaborate and
share faster than ever with the
easiest-to-use diagram tool around.

Try in Confluence

Microsoft Visio

Microsoft 365 O SUU I WANR [ Py

Design the best customer experience on a

Customer Journey Map

Visio
Work visually. Diagramming made simple.

92



Narzedziownik do budowy CJM

SuiteCX Quadient Customer Journey Mapping

e Narzedzia do . ,
prototypowania gty ey Teey 2 o =% P

« Papierowe i T A Tey T\
powerpointowe
wZzorce

* Dedykowane —
narzedzia do B L ||
mapowania CJM S

 Wirtualne tablice O () Clp il RE
— oftivare that drives Customer Success. & | R D b
- ! r_"f:}% ;’«’,:1" s

4 " Jqur Softi
Sy B, (FTHES

« Firmy softwarowe i N =
konsultingowe

Femy

ght
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Najlepsze praktykidotyczqgce cyfrowej obstur¢-

klienta

«  Poznaj swojego klienta - np. przez profil 360 stopni
(Single Customer View)

«  Stosuj analityke biznesowgq i internetowa
»  Zbiergj i stuchaj opinii klientéw

*  Zbieraj i stuchaj opinii pracownikow

*  Prowadz testy z uzytkownikami

*  ZwroC uwage na doswiadczenia mobilne

 Automatyzuj procesy

SZKOLA INSIGHTOW

Dane demograficzne lub
firmograficzne

*Wiek, Pte¢, Wyksztatcenie, Zawod.
*Branza, Wielkos¢ firmy, Nazwa stanowiska.

Dane transakcyjne

eLista zakupionych produktow.

*Catkowita wartosc¢ zakupionych produktow.
*Kanat zakupow.

Lista zwréconych produktow.

Dane dotyczace interakcji

*Wizyty na stronie internetowej i aplikacji mobilne;.
*Pobrane materiaty (np. ebooki).

*Uczestnictwo w webinarach lub demonstracjach.
*Porzucony koszyk zakupowy.

*Wyszukiwane hasta.

*Korespondencja (telefony, maile) wymieniane z dziatem
sprzedazy i obstuga klienta.

*Otrzymane reklamy, maile, smsy, powiadomienia push w
pplikacji mobilnej i interakcja z nimi.

*Ankiety dot. satysfakcji klienta (np. NPS).
*Skomentowane wpisy na stronie Pomocy

Dane z sieci spotecznosciowych

*ID na Facebooku, LinkedIn lub Twitter.
*Polubione strony, wpisy, osoby.
*Sentyment wypowiedzi.

*Obiekty prezentowane na zdjeciach.

Dane lokalizacyjne

*Dane lokalizacyjne z aplikacji mobilne;.

*Dane lokalizacyjne przy korzystaniu ze strony
nternetowe;j.

*Odwiedziny i zakupy w konkretnych sklepach.
rInterakcja z beaconami w punktach sprzedazy

https://www2.deloitte.com
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Kluczowa rola badan CX

”/\/ @ [ RESEARCH ) %

QUANTITATIVE QUALITATIVE

Contextual interviews
Participant observation

Big Data
A/B testing Mobile ethnography | Workalong
Self-documentation

Customer segmentation Non-participant observation

... AND MANY MORE. ... AND MANY MORE.

https://www.smaply.com

SZKOLA INSIGHTOW
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Pl"ag ra my VOC Voc Process

Gtos klienta to skumulowana informacja zwrotna
otrzymywana od klientéow na réznych etapach ich COLLECT et
podrézy, w réznych kanatach i trybach interakcji, w . Swcuredosta e

< Social Media Data

celu uchwycenia ich oczekiwan, potrzeb, aspiracji,
kontekstu demograficznego i subiektywnej opinii.

Analyze

Programy Voice of the Customer lub VoC @, . Speech Amaics
konsolidujg opinie klientéw w formalny, . Researo Scentit

« Consultants

zintegrowany i praktyczny mechanizm
generowania spostrzezen.
Etapy wykonywania programu VoC

Wdrazajac program VoC, mozesz dostrzec

U< yAS

* ROI Development
» Competitive

» Benchmarking

« KPI Development
» Change

Management

1. Ustaw KPI i cele programu zgodnie z celami biznesowymi

dominujace trendy wsrod dOCGlOWGj bazy klientOw i 2. Stworz architekture programu, uzywajac odpowiednich pytar,

technologii i zaangazowania interesariuszy

wprowadzi¢ ulepszenia produktow/ustug.
obstugi zapytan

4. Analizuj wyniki, aby uzyskac szczegbtowe informacje

3. Zbieraj opinie z r6znych kanatéw i zapewniaj dostepnos¢ agentéw do

5. Drziataj na podstawie spostrzezen, aby rozwija¢ lub zmienia¢ swojg

firme

SZKOLA INSIGHTOW

https://www.cxtoday.com
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Poziomy VoC

SZKOLA INSIGHTOW

@ January 2007, Forrester Big Idea “Experience-Based Differentiation”
Levels Of The Voice Of The Customer

Relationship
tracking

Interaction
monitoring

Continuous
listening

Project
infusion

Periodic
immersion

Description

Survey customers at regular intervals (e.g., quarterly,
annually) on how they feel about the company. Use
simple metrics such as likelihood to recommend,
NetPromoter Scores, likelihood to repurchase, or
likelihood to switch companies.

Survey customers after key interactions to determine
how satisfied they are with both the results and the
processes.

Sample frontline customer interactions on a

regular basis by listening to call center conversations,
reading emails, chat logs, or blogs, or by

visiting stores/branches.

Systematically include definitions of target
customers’ needs within project plans for
tools like design personas and requirements
documents.

Periodically get executives to spend significant time
interacting with customers and frontline employees.

Used to:

« Set long-term corporate goals
and track overall progress

« Focus investments in key areas
that correlate with improvements

« Spot problematic trends
« Provide detailed feedback to/about
frontline employees

«Trigger an immediate response to
events like negative feedback
from a key customer

« Identify early signs of problems

« Understand the emotional side
of customers’issues and concerns

« Keep projects focused on the needs
of specific customer segments

« Align investments on a core set of
customer experience improvements

« Identify obstacles encountered by
employees

« Question the status quo about
business rules and processes

© 2007, Farrester Research, Inc. Reproduction Prohibited

https://experiencematters.wordpress.com
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Przykiady platform VoC

B Microsoft | Dynamics 365 Products v Solutions v Pricing  Partners v Platform v Resources v Support v Community Signin

Dynamics 365 Customer Voice  Capabilities  Resources  Pricing

PRODUCTS SOLUTIONS CUSTOMERS RESOURCES COMPANY

Medallia

Medallia

Dynamics 365 Customer Voice
capabilities

Customer Profile

Customer Lifecycle Insights =

$1.830 USD Yes

Empower your organization to quickly collect and understand omnichannel
feedback at scale to build better customer experiences.

Create a rich experience profile for every customer to 8
gain a 360° view of their experiences across
touchpoints, channels and journeys over time

Customer Information Timeline

Gain deeper insights into each customer engagement,
model attrition risk, predict behavior and identify o
opportunities for improvement

Flexibly group similar customers into segments to Comments
answer questions about behavior

Timeline Brand affinities (simitor goneric prodicive profte)
00 pt. scate)

Activities (119) Y Fiter Alpine Ski House B

@
e g
it Aidan Hunt

Customer since 4/2018 5 Survey 9 Email 17 App 7 Social Fr - "

&

Real-time Reporting and

Last activity: 7/1/20 | Last purchase Overall o | Aens ()
g satstacton
C o= e Analytics
2
Survey from Customer Voice - 1 min ago Interests (simitar generic predictive profile) e Create dynamic dashboards and leverage a wide range 72 v
Gamer ID #Goldwulf Post purchase feedback 100 p. scle) of analytics and insights to provide visibility into the owe
e [ - customer experience and sentiment 4
Education mBA Email from Marketing - 8:20 PM a .
N o — wesn v | -  Continuously sync with the organization’s evolving user 0
pened email: “On sale our top pic itness
are going fast at your favorite location!’ structure to deliver feedback, insights and alerts to the
Address 1108 23rd Ave S going fast at you oc .
renre [ right roles and users
Seattle, Washington, USA a
Social media mention - 11:47 AM e Leverage in-memory analytics to calculate millions of 9.2 || store Ranker
CsR satsfaction
Age 36 New post with a negative sentiment data points automatically to ensure data is displayed in
g real time across thousands of concurrent users "
Business phone 1(425) 555-7700 Average Churn risk 82
online spend
ke t erson 8
Segments high engagement, promo for new Mobile app visit - 6/30/20, 6 min T
game, christmas special o et
$806.64 55% Medallia Mobile Organizational
Website visit - 6/23/20, 6 min Hierarchy Management

SZKOLA INSIGHTOW

New order placed

[
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Projektowanie doswiadczen

h

SZKOLA INSIGHTOW

99



Myslenie projektowe

ETAPY PROCESU DESIGN THINKING

DEFINIOWANIE GENEROWANIE TWORZENIE TESTOWANIE

EMPATYZACJA,

czyli zbadaj WYZWANIA, POMYSLOW, PROTOTYPU,

czyli okres| czyli czyli przedstaw
kierunek przeprowadz wizualnie swéj
dziatania sesje kreatywng pomyst

PROTOTYPU,
czyli sprawdz
wypracowane
rozwigzanie

potrzeby
uzytkownikéw

Przydatne dla uzytkownika
koricowego, techniczne wykonaine
i optacalne

Skoncentrowanie na cztowieku

Korzystanie z S Generator
réznorodnosci zespotu Pomystow

Skoncentrowanie na rozwigzaniu

Sprawdzanie, eksperymentowanie a nie na problemie

i ulepszanie rozwigzania

Generator
Pomystow
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Modele projektowania ustug - Model double
diamond

socjomania

»
N
& b S
"% D
Q, 0’0 N 1’
%‘foq‘%% \b’*’ ‘O"
Y
04 ,ﬁ; 0“’
% \"‘
& X
o Budowanie
wtasciwego Dopracowanie
kontekstu

https://socjomania.pl/service-design-vs-design-thinking
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Narzedziownik service designera

Narzedzia service designera mozemy podzieli¢ na: socjomania
«  pozwalajace poznaé problem: propozycja wartosci SNEVEE TNics Beon
E\S/:;\lfliec ePI(‘;OaI;(;S)ItIOI’l), diagnoza luk w ustudze Miiia ainati Siboudi Wywiady
Persony Customer Journey

« analizujace zachowania i aktywnos$¢: Customer 4 :
Journey Priorytetyzacja
Ecosystem Map Prototypowanie  siorytetiing

Service Business Model Canvas Rlu

msazsadt RA - e
pluepring 11~ nap

» definiujace punkty problemowe: Service Blueprint

« wybierajace ustugi, ktére zaspokajajg potrzeby:
priorytetyzacja np. model KANO

* pomagajace poznaé kontekst biznesowy: Service @
Business Model Canvas

Crazy Eights Scenariusze ustug
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Badania uzytkownikow a sposob pracy

Badania sg niezbedne do wytwarzania ustug i produktow zorientowanych na klientach niezaleznie

od sposobu pracy organizacji.

Comparison of Waterfall and Agile Approaches
Waterfall Approach

VRIS
O .
DRI fane

Agile Approach Organization

People

Process Flow

>» =D
=

Project Scope

Project Cost
Project Timeliness
Design
h ' { l g Verification
Requirements Customer Technology
Change Turnover Innovation Delivery

SZKOLA INSIGHTOW

h

WATERFALL
Departments
Specialists
Linear
Fixed
Fixed (in theory)
Upfront
After implementation

After verification

(0]

AGILE
Teams
Cross-functional
Cyclical
Variable
Variable/fixed

JIT

During implementation

Continuous
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Kluczowa rola badan CX

”/\/ @ [ RESEARCH ) %

QUANTITATIVE QUALITATIVE

Contextual interviews
Participant observation

Big Data
A/B testing Mobile ethnography | Workalong
Self-documentation

Customer segmentation Non-participant observation

... AND MANY MORE. ... AND MANY MORE.

https://www.smaply.com

SZKOLA INSIGHTOW
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Budowanie kultury firmy skupionej na
klientach

» Przyktad modelu/strategii na zbudowanie dobrego CXa w
firmach

* Rola pracownikéw w strategii CX (employee experience, employer
branding i employee engagement) - dlaczego nie mozna pomijac
doSwiadczen pracownikow projektujac strategie CEM

* Model wspierania pracownikow w budowaniu CX - w teorii i
praktyce

* Trendy w zakresu obstugi klienta
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Jak zaplanowaé wdrozenie strategii CX?

1. Zbadaj poziom satystakcji klientow

Strategia Customer Experience

2. Stworz Customer Journey Map
3. Zbuduj kulture organizacyjng

? 01.  Doing Right the First Time

\,O Zrozum oczekiwania klientow wzgledem
| Twoich produktow, tworz procesy i dostarczaj
ol=v pracownikom narzedzia, ktore pomoga dotrzymac

obietnicy marki w kazdym punkcie styku klienta

Skoncerowana na klienCie 2firma jej produkeami.

4, Zadbaj o spojne doSwiadczenia w @
||

omnichannel

Encouraging Easy Access
to Service
Zadbaj o fatwa i intuicyjng (dla Twoich klientow)

obstuge zapytan i reklamacji dotyczacych
zakupionych produktow.

5. Zintegruj i zaadaptuj procesy do
strategii CX
6. Zbieraj o feedback od klientéw

\'L{
-

-
7'1«'\

03. Customer Service

Zbuduj kulture organizacyjng skoncerowana na
kliencie (customer advocacy). Prezentuj informacje
dotyczace marki w transparentny sposéb i prowadz
sp6jna komunikacje we wszystkich kanatach

V04

)

Listening and learning
Zoptymalizuj proces Voice of Customer - analizuj

a nastepnie wdrazaj rozwiazania, ktore beda
kreowac wartosc dodana dla firmy minimalizujac
koszty pozyskania i obstugi klientow.

SZKOLA INSIGHTOW

https://www.e-point.pl/blog
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9 GetFeedback"

CEX model by GetFeedback

Model GetFeedback to rama dla zrozumienia i zarzgdzania doSwiadczeniami, ktora daje obraz tego na jakim etapie
znajduje sie obecnie firma, gdzie mozna dokonac¢ ulepszen i jakie cele nalezy wyznaczy¢, aby zwiekszy¢ dojrzatos¢ CX.

Model tworzy 7 obszaréw, w ramach ktorych jest 5 poziomow dojrzatosci .

2 .9 o 2N v
< o , L) - '
= e -‘/ .
CX maturity playbook: Culture >X maturity playbook: Employee experience CX maturity playbook: Customer journey mapping CX maturity playbook: Listen, understand, and act
! L A
-
» ¢ ¢ R —
o SR |
A A ‘
2 i § |
CX maturity playbook: Customer experience
CX maturity playbook: Leadership buy-in CX maturity playbook: Technology and tools strategy https://www.getfeedback.com
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Metoda Umami - jak wyréznic sig¢ na rynku
dzigki unikatowym doswiadczeniom?

« Wiele organizacji chce dostarcza¢ unikatowe
doSwiadczenia. Wyzwaniem jest to, ze ich
liderzy nie byli wyksztatceni w tym jak
strategicznie mySle¢ o doSwiadczeniach.

N
d

» DoSwiadczenie to tak naprawde wspomnienie,
ktore twoja marka zbuduje w gtowie klienta.

Strategia

Umami

ROWNANIE DOSWIADCZENIA

el AGA SZOSTEK"

SZKOLA INSIGHTOW 108



Wyzwania wobec CX w firmach

klientocentrveznvceh

There are 3 major customer-centric challenges

many organizations are facing today

®
X DATA 360°

Lacking a joint approach

to data and technology
(struggle collecting feedback
from multiple touchpoints,
channels, systems in one place)

Continuity of measurements
reflecting the dynamics of
customer experience in real
time

Collecting large amount

of data without restraints
(e.g. CATI studio bandwidth)

SZKOLA INSIGHTOW

EFFICIENCY
~ IN ACTION

>

Turning large amount of data
into actionable insights and
closing the loop

Prioritizing pro-customer
approach

Immediate addressing of
identified CX issues, regardless
of different journeys

Distribution of accessible
knowledge from CX data to
key stakeholders

b4
| il

| CHANGE

MANAGEMENT

=
©

Rooting customer-centric
culture and customer thinking
in organization’s DNA

Employee goals oriented on
the quality of customer
experience

Deloitte
Digital

Engaging the Board in major
CX-oriented projects
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Cyfrowe trendy w zakresie obstugi klienta

1. Al (sztuczna inteligencja) - gtdwnie automatyzacja funkcji biznesowych i personalizacji doSwiadczen klienta
Chatboty w stuzbie obstugi zapytan klientow

Self - service przez chatboty oraz bazy wiedzy z informacjami o produktach oraz FAQ

Analityka predykcyjna na bazie Al i machine learning

Narzedzia AR np. poszerzone informacje o produktach podczas zakupéw, testowanie produktéw online

R T A

Nacisk na bezpieczenstwo danych klientéw i prywatnos¢
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Cyfrowe trendy w zakresie obstugi klienta

ATl - gtéwnie automatyzacja funkcji = _ -
biznesowych i personalizacji doSwiadczen Dlscover Weekly
klienta O - - e o v i ey e s

by: Spotlfy -

» PLAY FOLLOWING

Strong - Clsude VonStroke Remix London Grammar If You Wait - Remixes 2

Uniquely yours SEE ALL

7 Discover Waeekly by Spa..
Californis Latch
e » (Tunes - Black Jeans Mayaeni Black Jeans

Alll Want - Diplo Remix Dawn Golden Still Life

A Stranger Love (Salva Remix) A Stranger Love (Reml

4

Control Control

Time : Repeat
Capsule Rewind

Wykorzystywanie danych o rodzajach muzyki, jakiej ludzie stuchajg, w celu
Your Time Capsule Repeat Rewind Liked Songs oferowania sugestii pasujacych do zainteresowan uzytkownikéw. Na
oAy M it dic fonas przyktad Spotify co tydzien dostarcza kazdemu uzytkownikowi nowa liste

odtwarzania ,Discover Weekly”, zawierajaca wczesniej nieznang muzyke,
dostosowana do ulubionych gatunkoéw stuchacza.
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Personalizacja, hiperpersonalizacja

Znana dobrze personalizacja, to juz zdecydowanie za
mato.

Dlatego dziS moéwi sie coraz wiecej o hiperpersonalizacji
- dostarczanie klientom dopasowanych do nich
komunikatow, produktow i ustug w momencie /
kontekscie, w ktérym znajduje sie klient.
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Hotele Hilton - aplikacja mobilna Hilton Honors

Book your
next stay

SZKOLA INSIGHTOW

at3pm.

Checkin at this hotel begins

Checkin
with ease

Choose
your room

Room 8670 &
V(G PREM SUITEAN R SOFABED:

Upgrade: Addions $30 USDING

RS 71X THIS UPGRADE

Unlock
your door

Manage
your stay

N
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Cyfrowe trendy w zakresie obstugi klienta

Chatboty w stuzbie
obstugi zapytan
klientow

SZKOLA INSIGHTOW

Chat With Us

= |

Lana:

Hi! Welcome to our chatbot assistance.

Lana:
How may | help you?

Please write your question or choose how to
get started:

Payments || Account Balance

Deposits ) ( Holdings | ( Checkbooks

visitor:

How much do | owe in business tax this

quarter?

Chat With Us

Chat With Us

- o -
visitor: visitor:
How much do | owe in business tax this

How much do | owe in business tax this
quarter?

quarter?

Lana:

Last transfer made on February 25 th - $2,000
Here's your transfers graph for last 3 months.

Lana:

Business tax owed as of March 3 rd for
Quarter 1 is $10,000.
Payments |[ Tax Account || Holdings 2500

2000

1500

visitor

How much have | transferred to my tax 1000
account this quarter? 500

December 2017 January 2018  February 2018

https://www.virtualspirits.com
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Cyfrowe trendy w zakresie obstugi klienta

Self - service przez
chatboty oraz bazy
wiedzy z
informacjami o
produktach oraz
FAQ

SZKOLA INSIGHTOW

InPost

out of the box

Odbieram  Wysytam DlaFirm OInPost DlaKibica Cennik

Strona gtéwna

Kontakt i pomoc
Najczesciej zadawane pytania
Q

Popularne: Wszystkie  Aplikacja InPost Mobile Fulfillment Kurier krajowy Lodéwkomaty Manager Paczek
Micro Firma 150 Nadanie i zwrot Odbiér przesytek Paczkomat InPost  Appkomat InPost PaczkoPunkt
WebTrucker Wspétpraca handlowa

Jak nadac paczke wygodnie przez Paczkomat?

Jak przedtuzyc¢ czas odbioru paczki z automatu Paczkomat?

Jak nadac paczke w automacie Paczkomat za pomocag Managera Paczek

Zobacz wiecej _ »

Kontakt Zakupy Q

&D Sledz paczke [ Znajdz Paczkomat® Sf=

Bl Zaloguj sie ~

Optata wedtug
stawki
operatora

|
|
|

Infolinia

J +48 722 444 000
J +48 746 600 000

Dostepnosé Infolinii
poniedziatek - pigtek 7:00-22:00
sobote 8:00-20:00

niedziele 8:00 - 18:00

Swigta 8:00 - 16:00

2 Chat — zapytaj MATa
£ _Formularz kontaktowy
® Integracje

(x) Reklamacje

(x) Protokot szkody

Newham Council Chat

)

Hi, | am Newham's Chatbot! | am a robot
and | am here to answer simple generic
parking permits or penalty charge queries

f you want to speak to us about more
precise issues please contact us using
details provided on our website

Switch to preferred language

How do | change my permit to a new car?

Fill in and print a copy of the resident

Bring it to East Ham Customer Service

Centre with your
« current parking permit

« credit/debit card (Visa, Mastercard, Delta,
Maestro and V

permit replacement charge

2 Electron) to pay the £5

« Blue Badge number (if applicable)

Wnns Aot Ahoon il Son swsisi oo Svowial il ioon oo

s about parking 4
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Cyfrowe trendy w zakresie obstugi klienta

Analityka predykcyjna na bazie Al i machine learning

I
50 |
Historical | Forecasted
data : data
40 1 . |
. . . I
. . l
o il |
© o/ 8 s . I°A gl U : |
1 e . e 1 .o |
E I ' I A (el ‘ l J
. . I ‘ v . JIs o . K > ' . . |
20 4 o “ s pe . o L .n < ‘
‘. "’ . ... .o .o ..... & . .. ¥ JEeRe .... .o ! '
10 -fte kel B & [ |
|
|
|
|
1 I
1
201‘7-02 201‘7-04 201‘7-06 201‘7-08 201’7-10 201‘7-12 201‘8-02 201‘8-01

date
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Cyfrowe trendy w zakresie obstugi klienta

Narzedzia AR np. poszerzone informacje o
produktach podczas zakupow, testowanie

produktéw online

5050083123313

WM Kellogg's Tresor
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Jakie sq réznice migdzy doswiadczeniem
klienta (CX) a doswiadczeniem pracownika
(employee exp)?

Podroz klienta jest czesto duzo szybsza niz podroz pracownika. Zatrudnienie nowego pracownika
moze zaja¢ pracodawcom miesigce, a nawet rok. To znacznie dtuzej niz wiekszoSC podrozy
klientow.

Interakcje wielu pracodawcow z ich pracownikami ciggle majg charakter jednostronny, a nie sg
statym, dwustronnym i dwukierunkowym procesem iteracyjnym — jak to sie stato w przypadku
udanych podrozy klientow.

Zadowoleni pracownicy sg kluczowi do zapewnienia dobrego CX — co oznacza, ze CX 1 EX sg ze

sobg powigzane. Pod tym wzgledem poprawa doSwiadczenia pracownikow w stuzbie budowania
kultury zorientowanej na klienta moze miec potezny efekt.
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Santander Consumer Bank: “Budowanie CX
trzeba zaczqgé od doswiadczen pracownikow”

Waznym punktem budowania strategii CX w odniesieniu do
pracownikow jest rowniez upewnienie sie, Ze rozumiej3 oni SWoj3
role w tym obszarze. Kiedy wiedzg jak dziata CX i znajg korzysci
wynikajace z zapewniania jego wysokiego poziomu, sg bardziej
sktonni do realizacji zatozen i pomocy w podtrzymywaniu

pozytywnego doswiadczenia klienta w dtugiej perspektywie —

Podstawa CX s3 emocje. One s3 naszg pierwszg reakcjg, buduja
doswiadczenie a finalnie tez trwatg percepcje. Sztuczna
inteligencja, algorytmy, machine learning na niewiele sie tutaj
zdadzg, bo kluczowy pierwiastek to emocje, a te Swiadomie
ksztattowac jest w stanie tylko drugi cztowiek — podsumowuije

Jacek Wieczorkowski z Santander Consumer Banku.

SZKOLA INSIGHTOW

Nie ma szansy na to, aby pracownik obstugi klienta byt
empatyczny, wyrozumiaty i skupiony na kliencie, jeslisam przez
firme nie jest tak traktowany. Poza waskim gronem najsilniej
zmotywowanych pracownikow, ktorych chec do dziatania wynika
z nich samych, reszta odda klientom doktadnie to, co dostaje od
przetozonych — komentuje Jacek Wieczorkowski, kierownik
zespotu zarzgdzania doswiadczeniem klienta z Santander
Consumer Banku.

https://nowymarketing.pl
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ING - grywalizacja i szkolenia pracownikoew

SZKOLA INSIGHTOW

Costomer \

Experience

*

Projekt Mam pociag do pasji CX

CEL: budowanie w 1 rok
Swiadomosci oraz wiedzy wsrdd lideréow Banku
dotyczacej zarzadzania doSwiadczeniem Klienta

ZAKRES:

+ zaawansowana platforma gamifikacyjna ‘Lider
CX" online z dedykowanym
microlearningowym kontentem, dziataniami
social interaction stuzagcymi do dzielenia sie
wzajemnie wiedzg pomiedzy uczestnikami
projektu

e rvlla uwareztatAur enntlrarn nffline i nnlina

ING.

MERYTORYKA PROJEKTU:

Czym jest zarzadzanie doSwiadczeniem Klientéw?
Jak budowac zesp6t ludzi zjednoczonych dookota
idei budowania zaangazowania?

Najlepsze praktyki CX ze Swiata (nie tylko
finanséw)

Sesje Master Mind

Typowy dzien pracy i nawyKki lidera CX w banku
Model obstugi jako rama CX

Momenty prawdy w CX

Jak zapewnic spdjne i powtarzalne doSwiadczenie
Klientéw w kazdym oddziale banku?
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ING - grywalizacja i szkolenia pracownikoew

MECHANIZMY SOCIAL

INTERACTION W PLATFORMIE

GAMIFIKACYJNE]:

+ dyskusje pod zadaniami,

 dzielenie sie pomystami,

* wgrywanie materiatow
stuzacych spotecznosci lideréow

WYKORZYSTANE FORMATY:

* animacje

* infografiki

* pigulki e-lerningu

» wideo z ekspertami

+ zadania interakcyjne (quizy, puzzle)
» testy / egzaminy
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https://tiny.pl/fq52y4hc

Tomasz Opalski
opalski@o2.pl
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