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1. Zrozumienie klientow

Niniejsze wyniki pokazujg usrednione oceny przydzielone przez wszystkich respondentéw
kazdemu z pieciu ponizszych stwierdzen.

najbardziej dochodowi.

2.  Wiemy, czego nasi docelowi klienci oczekujg i co cenia. _1_4
3.  Wiemy jakie konkretne czynniki tworzg warto$¢ dla 71

klientéw i przyczyniaja sie do ich lojalnosci. '
4. Wiemy, jak nasi klienci oceniajg nasza firme pod katem

5. Wiemy, do jakiego stopnia i dlaczego nasi kluczowi

klienci preferuja nasza marke w poréwnaniu do kg
konkurencji. '

Whnioski wynikajace z powyzszych wynikow: i 3 4 5 B 7 8 g 10
B Uczestnicy(550)

—

Respondenci wskazali, ze polskie przedsiebiorstwa charakteryzuja sie dos¢ dobra znajomosciq oczekiwarn swoich kluczowych klientow. Zaczety tez rozpoznawaé
wtasne "Generatory wartosci", czyli kluczowe czynniki sukcesu, przyczyniajace sie do utrzymania klientow, oraz uzyskiwania z ich strony rekomendacji i

referencji. Nalezatoby obecnie zmierzyé, poprzez stosowne badania klientow, na ile dobrze realizowane sq owe czynniki w porownaniu z konkurencja, oraz

ustali¢ sposoby wyrdznienia sie danej marki na rynku. Polskie przedsiebiorstwa powinny rdéwniez skoncentrowal swoje wysitki na tych klientach, ktorzy oceniaja je
najwyzej, gdyz to wifasnie oni gotowi sg je polecaé¢ innym. Ilos¢ tego typu bardzo zadowolonych klientow bezposrednio przyczynia sie do dfugofalowego sukcesu
rynkowego danej firmy, oraz jednoczesnie jest tego sukcesu bardzo dobrym miernikiem.
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2. Definiowanie doswiadczen klientow

10.

Niniejsze wyniki pokazujg usrednione oceny przydzielone przez wszystkich respondentéw
kazdemu z pieciu ponizszych stwierdzen.

ZadbaliSmy o partnerstwo pomiedzy dziatami
marketingu, HR, dziatdbw operacyjnych itd., celem
okreslenia i wdrozenia pozadanych doswiadczen
klientéw.

ZdefiniowaliSmy cechy naszej marki (obietnice marki),
ktore wyrdzniaja ja w oczach naszych docelowych
klientéw.

Okreslilismy kluczowe punkty styku w relacji nasza marka
- klienci i opisaliSmy w jaki sposéb realizujemy przyjetq
obietnice marki w tych punktach.

Okreslilismy jak usprawni¢ obstuge naszych klientdw oraz
procesy organizacyjne w celu realizacji naszej obietnicy
marki w sposob zgodny z oczekiwaniami naszych
kluczowych klientéw.

Sprecyzowalismy jakie zachowania pracownikéw naszej
firmy umozliwig dostarczenie klientom pozadanych przez
nich doswiadczen.

Whnioski wynikajace z powyzszych wynikow:

6.2

—

2 3 4 A
B Uczestnicy(550)

10

W wiekszosci przedsiebiorstw dokonane sg pewne postepy w zdefiniowaniu tego co obiecuja one swoim klientom. Obietnice te nalezy jednak ,ugruntowac”,
projektujac odpowiednie doswiadczenia klientow danego przedsiebiorstwa w kazdym punkcie ich styku z marka. Pomoze to w realizacji sktadanych przez dang
marke obietnic, co jest oczywiscie kluczowe z perspektywy dtugofalowego wzrostu lojalnosci klientdw, gdyz "marka, to obietnica, ktorej trzeba dotrzymac”.
Przejscie od ogdlnych wartosci danej marki do konkretnych, spdjnych z marka zachowar pracownikéw stanowi dla wiekszosci organizacji najwieksze wyzwanie. Nie
dziwiq wiec bardzo stabe wyniki w tym obszarze. Stworzenie szczegdétowej mapy wszystkich punktow styku z klientem pomaga w wyrdznieniu na tle

konkurencji kreowanych przez dane przedsiebiorstwo doswiadczen klientow tak, aby jednoczesnie doswiadczenia te byty zbiezne ze strategiq oraz obietnicg marki.
Dokument taki moze by¢ punktem wyjscia do stosownych procedur, systemdéw motywacyjnych, czy tez komunikacji wewnetrznej, dotyczacej zmian w strone

pozyskania lojalnosci pozadanych klientow.
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3. Dostarczanie klientom pozadanych doswiadczen

Niniejsze wyniki pokazujg usrednione oceny przydzielone przez wszystkich respondentéw
kazdemu z pieciu ponizszych stwierdzen.

11. Poprzez systematyczng komunikacje, angazujemy “ i

pracownikdéw wszystkich szczebli w proces budowania
pozadanych doswiadczen klientéw.

12. Nasi menedzerowie zostali odpowiednio przeszkoleni i _5_5
przewodza procesom budowania pozadanych doswiadczen
klientéw. 4
13. Opracowalismy system szkolen, w celu wsparcia naszych ;
pracownikédw w budowaniu pozadanych doswiadczen
klientéw.
14. Posiadamy systemy wskaznikow, dzieki ktérym
menedzerowie otrzymujq aktualne i obiektywne _4.E
informacje o uzyskiwanych rezultatach w poréwnaniu do

zatozen obietnicy marki. |
15. Polityka personalna naszej firmy sprzyja realizacji

Whnioski wynikajace z powyzszych wynikow: i 3 4 5 B 7 8 g 10
B Uczestnicy(550)

—

Respondenci uznali, ze menedzerowie i pracownicy polskich przedsiebiorstw sq w do$¢ przecietnym stopniu $wiadomi obietnic marek sktadanych przez ich firmy
klientom, oraz doswiadczen jakie majg by¢ im zapewnione. Zasadniczo brakuje konkretnych miernikow, dzieki ktérym mozna na biezaco Sledzi¢ postepy w
dostarczaniu klientom obiecanej wartosci oraz ich percepcje danej firmy na tle konkurencji. Nalezy rowniez skoncentrowaé uwage na realizacji procesow
szkoleniowych, majacych na celu rozwiniecie umiejetnosci pomocnych we wdrazaniu strategii nastawionych na lojalnos¢ klientdw. Powinny one oddziatywaé na
trzech poziomach: Gfowy - wiedza o tym co nalezy zrobi¢ i dlaczego jest to wazne, Serca — motywacja do dziatania, Rak - posiadanie umiejetnosci
umozliwiajacych zachowanie w pozadany sposdéb. Do pierwszych dwdch aspektow odnosi sie proces komunikacji wewnetrznej. Do trzeciego zas, szkolenie
odpowiednich umiejetnosci.

Copyright @ 2004 shaunsmith+Co.; Exclusive Worldwide Distribution by Persona Global, Inc.; Dystrybucja w Polsce: Executive-Conversation Polska Sp.j.



4. Przewodzenie w budowaniu doswiadczen klientow

16.
17.
18.
19.

20.

Niniejsze wyniki pokazujg usrednione oceny przydzielone przez wszystkich respondentéw
kazdemu z pieciu ponizszych stwierdzen.

Kluczowi menedzerowie sg przekonani, ze budowanie
coraz lepszych doswiadczen naszych klientow prowadzi do
wzrostu dochodowosci firmy.

Sciste kierownictwo firmy, poprzez swoje dziatania
demonstruje silne przywigzanie do strategii budowania
doswiadczen klientow.

Nasi menedzerowie podejmujg decyzje, ktore sq spojne z

naszg strategiag budowania doswiadczen klientow.

Nasi menedzerowie mierzg i monitorujg jakos¢
doswiadczen klientow firmy.

Pracownicy, ktorzy na pierwszym miejscu stawiajq
klientéw, sa odpowiednio nagradzani.

Whnioski wynikajace z powyzszych wynikow:

—

2 3 4 A
B Uczestnicy(550)

10

Wg respondentow, wiekszos¢ polskich menedzeréw dostrzega korelacje doswiadczen klientéw ich przedsiebiorstw z uzyskiwanymi przez nie dochodami. Niestety
znacznie mniejsza ich czes¢ podejmuje w zwigzku z tym stosowne dziatania. Najstabiej wyglada kwestia wfasciwego, systemowego pomiaru doswiadczen
klientow. Potrzeba chwili dla polskich przedsiebiorstw jest wprowadzenie takich miernikdw oraz zaplanowanie i wdrozenie, spdéjnych z uzyskanymi tq droga
wynikami, systemow nagradzania i motywowania pracownikéw. Jesli nie zostanie to zrobione, menedzerowie | pracownicy beda sie koncentrowaé gtdwnie na
sprawach {atwiejszych dla siebie i o mniejszym znaczeniu z perspektywy strategii i zarzadzania dosSwiadczeniami klientow. Nalezy tez zadbal, aby zarobki
kierownictwa i pracownikéw byty w znacznej mierze uzaleznione od tego, na ile udaje sie im realizowaé obietnice marki oraz pozadane doswiadczenia klientow.
Nagradzajac pracownikow za ich starania, nalezy mysle¢ rowniez w kategoriach pozafinansowych, korzystajac przy tym z réznorodnych form okazywania uznania.
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Podsumowanie rezultatow

Biorac pod uwage uzyskane i zaprezentowane na poprzednich stronach
wyhniki, oraz zaktadajac, ze bioracy udziat w badaniu respondenci sa
reprezentatywni dla polskiego rynku i odzwierciedlaja jego gotowos¢
do zarzadzania doswiadczeniami klientow, oto jakie wnioski mozna
wyprowadzic:

W licznych przedsiebiorstwach dziatajgcych na polskim rynku zainicjowano juz dziatania, ktore w

swoich zatozeniach majq skutecznie przyczyniac sie do poprawy doswiadczen klientow. Wazne jest,

aby dziatania te umiesci¢ w konkretnych ramach, oraz aby doprowadzi¢ do partnerskiej wspotpracy
pomiedzy poszczegdlnymi funkcjami w danej organizacji (uwaga: jesli Twoja firma jest sredniej

lub duzej wielkosSci korporacjg, istnieje pewne niebezpieczeristwo nadmiernego przecigzenia i odwrdcenia
uwagi kierownictwa od spraw najwazniejszych, przez roznorodne inicjatywy i dziatania poboczne,
mogace konkurowac o uwage kierownictwa oraz o budzet). Znaczna czes¢ polskich przedsiebiorstw
zaczyna dostrzegac pozytywne wyniki podejmowanych przez siebie inicjatyw, lecz mogg by¢ one
krotkofalowe ze wzgledu na brak spdjnych ram (stosownych, prostych i akceptowanych w firmie
procesow, procedur i standarddéw), pozwalajacych na ich skuteczne, dtugofalowe wdrozenie. Najwieksze
niebezpieczenstwo wigze sie z zakomunikowaniem rynkowi, a szczegdlnie klientom, nowego kierunku
dziatania, bez podjecia skutecznych inicjatyw i wysitkdw w strone realizacji. W takich okolicznosciach
klienci nie odczuwajg obiecanej im wartosci, a pracownicy sie demotywujg i proponowane im dziatania
postrzegajq jako mato istotne lub krdtkofalowe. Jednym ze skutecznych sposobdw poradzenia sobie

w takiej sytuacji jest opracowanie i wdrozenie precyzyjnego i prostego, oraz powszechnie dostepnego
systemu miernikdw umozliwiajgcych $ledzenie postepow na biezgco. Koncepcja CEM+, dzieki utatwieniu
spdjnosci procesow, systemow zarzgdzania zasobami ludzkimi, szkoleniami, oraz systemami nagradzania
wokot strategii budowania przewagi konkurencyjnej poprzez dostarczanie kluczowych wartosci istotnych
z perspektywy klientow, pomaga w systematycznym rozwijaniu przedsiebiorstw.
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Plan dziatan:

Jakie dziatania podejmiesz w swojej firmie, zainspirowany wynikami niniejszego
badania?
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Zatacznik 1 - tabela wynikow

Numer
stwierdzenia Wyniki (punkty od 1 do 10): Brak zdania (0):

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 0

1. Zrozumienie klientow

1 09% 1.8% 3.5% 2.5% 8.5% 6.9% 12.7% 19.5% 13.6% 28.0%  2.0%
2 0.5% 2.0% 1.3% 4.4%  8.7% 10.5% 20.4% 22.7% 15.1% 14.0%  0.4%
3 0.4% 1.6% 3.6% 4.9% 10.4% 14.4% 18.7% 19.5% 14.7% 10.9%  0.9%
4 15% 2.9% 7.5% 7.3% 14.7% 13.1% 17.6% 18.2% 7.8% 7.6%  1.8%
5 1.5% 2.0% 3.6% 5.6% 9.6% 15.6% 15.8% 19.6% 15.1%  9.3%  2.2%
1 Ogotem
1.0% 2.1%  3.9%  4.9% 10.4% 12.1% 17.0% 19.9% 13.3% 14.0%  1.5%
2. Definiowanie doswiadczen klientow
6 58% 8.0% 9.5% 8.0% 13.1% 12.2% 10.9%  9.3% 6.9%  6.0% 10.4%
7 3.6% 4.7% 7.1%  7.3%  9.8% 10.0% 12.0% 17.3% 12.2% 11.6%  4.4%
8 87% 89% 9.1%  9.3% 10.4% 11.3% 11.1% 9.8%  7.3%  3.5% 10.7%
9 45% 6.5% 9.6%  9.5% 11.1% 14.7% 13.3% 11.8% 8.9%  5.3%  4.7%
10 3.8% 5.5% 7.5% 6.7% 11.3% 13.5% 13.8% 15.6% 10.7%  8.5%  3.1%

2 Ogdtem
53% 6.7% 8.6% 8.2% 11.1% 12.3% 12.2% 12.8% 9.2% 7.0% 6.7%
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Numer
stwierdzenia Wyniki (punkty od 1 do 10): Brak zdania (0):

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 0
3. Dostarczanie klientom pozadanych doswiadczen

11 55% 7.1% 9.6% 7.8% 11.3% 11.1% 13.8% 15.5% 8.2% 7.8%  2.4%

12 9.1% 7.5% 8.5% 9.8% 11.1% 10.7% 11.3% 13.8% 6.4% 6.5% 5.3%

13 12.9% 11.3% 8.7%  6.0% 10.5%  9.8% 10.5% 9.5% 6.4% 5.5% 8.9%

14 17.6% 7.8% 9.8% 89% 85% 9.3% 69% 82% 51% 4.0% 13.8%

15 8.7% 5.5% 9.6% 8.7% 12.5%  9.3% 12.5% 9.1% 8.5% 7.8% 7.6%
3 Ogotem

10.8% 7.8% 9.2% 8.2% 10.8% 10.0% 11.0% 11.2% 6.9% 6.3% 7.6%
4. Przewodzenie w budowaniu doswiadczen klientow

16 3.3% 1.8% 3.6% 3.3% 5.8% 10.2% 12.2% 20.9% 15.5% 20.7% 2.7%

17 3.5% 2.4% 4.4% 4.7% 8.7% 87% 13.5% 16.7% 14.9% 18.0%  4.5%

18 4.0% 2.9% 53% 6.0% 10.9% 14.7% 13.8% 15.8% 12.9% 8.2%  5.5%

19 10.7% 8.7% 85% 6.9% 11.8% 11.6% 10.5% 10.2% 8.0% 6.9% 6.0%

20 85% 7.5% 7.5% 5.6% 10.2% 8.9% 12.7% 12.0% 7.5% 11.6%  8.0%
4 Ogodtem

6.0% 4.7% 5.9% 5.3% 9.5% 10.8% 12.5% 15.1% 11.8% 13.1% 5.3%

Podsumowanie wynikéw dla wszystkich stwierdzen razem:
5.8% 5.3% 6.9% 6.7% 10.4% 11.3% 13.2% 14.8% 10.3% 10.1% 5.3%

- POWERED BY1
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