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Pozycja w ,tajemniczym” rankingu to nie wszystko,
czyli dlaczego warto koncentrowac sie na
prawdziwych klientach i jak to robic?
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Jak zaprojektowac dobre badanie satysfakcji?

Co to znaczy, dobre badanie satysfakciji ?

Dostarcza miarodajnych KPI;

Swoim zasiegiem pokrywa caty customer journey we
wszystkich istotnych touchpointach

Odkrywa mocne i stabe strony organizacji w kontaktach z
klientem;

Pozwala pogrupowac obszary wymagajgce poprawy wedtug ich
waznosci w ocenie klientow;

Dostarcza czytelnych rekomendacji odnosnie oczekiwanych
przez klientdw kierunkow dziatan / zmian;
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/Customer Effort Score

Co przyciaga
klientow

Musiato kontaktowac¢ sie
z firma wiecej niz raz, aby

62 rozwigzaé problem 5 6 %

h

M.Dixon, K.Freeman, N. Toman, Harvard Business Review Polska

lle wysitku musiates osobiscie witozyc w
rozwigzanie swojego problemu?

Musiato wielokrotnie
wyjasnia¢ swoj
problem

Co odpycha
klientow

Przekierowywano do
innego pracownika
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“TNS + satysfakcja klientéw = TRI*M

.. odzwierciedla ogdlng ... stuzy jako narzedzie
opinie klienta o ustugach przewidywania przysztych
i produ.ktac_:h danej firmy zachowan zwigzanych z
ha poziomie ponownym wyborem
racjonalnym ustug danej firmy

pokazuje, czy klient ... pozwala uwzgledni¢ w
jest na tyle zadowolony analizie otoczenie
by z wiasnej inicjatywy konkurencyjne danej firmy i
poleca¢ produkty i ustugi zmierzy¢, czy na rynku
danej firmy innym istniejg bariery przejscia i jak
osobom sq silne

& pentor

TRI*M INDEX dla rynku
bankowego B2C

Swiat
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" Jak zaprojektowac dobre badanie satysfakc;ji?

Co to znaczy, dobre badanie satysfakciji ?

Dostarcza miarodajnych KPI;

® Swoim zasiegiem pokrywa caty customer journey we
wszystkich istotnych touchpointach

Odkrywa mocne i stabe strony organizacji w kontaktach z
klientem;

Pozwala pogrupowac obszary wymagajgce poprawy wedtug ich
waznosci w ocenie klientow;

Dostarcza czytelnych rekomendacji odnosnie oczekiwanych
przez klientdw kierunkow dziatan / zmian;
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" Customer Journey

Najwazniejsze dziatania klienta

Poznaje
oferte

Touchpointy
-

Placéwka
U
4
~ Strona
internetowa
&
o Nie chce sta¢ w kolejkach.

Oczekuje, ze za
Infolinia posrednictwem Internetu

zalatwie wszystkie sprawy

Doradca (o) (o) (o)
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Zmieniam [ Rozwiazuje | Rezygnuje
zakres ustug

problem

Fir.ase 10 - owazna
sprawa, dlatego wazniejsze
rzeczy musze zatatwiaé z

czlowiekiem
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Customer Journey

Najwazniejsze dziatania klienta

Touchpoint

Czesto kontaktuje sie z
moim bankiem, zawsze
korzystam 2z tego kanatu
ktory jest najwygodniejszy
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" Customer Journey

Najwazniejsze dziatania klienta
Poznaje

oferte
Touchpointy

Placowka

\U
-

~ Strona
internetowa
&
p

Infolinia

préby
Doradca

Zmieniam [ Rozwigzuje | Rezygnuje

Korzystam zakres ustug

problem

To tylko kilka przyktadow pytan, na ktére musimy
\ odpowiedzieé¢ projektujac badanie juz na etapie doboru
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" Mozliwe podejscia

KLIENT X )
/Branza: niefinansowa Najwazniejsze procesy: Touchpointy: )
Klienci: Indywidualni, Sprzedaz Placowki

SOHO, Biznes, ¥ > min Naprawa uszkodzen Infolinia
Rozpatrywanie WWW

\\ reklamaciji //

Kluczowy
Wszystkie procesy Kluczowe procesy kanal
Wszystkie kanaly Wszystkie kanaly Wszystkie

procesy
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" Jak zaprojektowac dobre badanie satysfakc;ji?

Co to znaczy, dobre badanie satysfakciji ?

Dostarcza miarodajnych KPI;

@ Swoim zasiegiem pokrywa caty customer journey we
wszystkich istotnych touchpointach

Odkrywa mocne i stabe strony organizacji w kontaktach z
klientem;

Pozwala pogrupowac obszary wymagajgce poprawy wedtug ich
waznosci w ocenie klientow:;

Dostarcza czytelnych rekomendacji odnosnie oczekiwanych
przez klientow kierunkoéw dziatan / zmian;

> pentor -~ DzIs IJUTRO $o5
EKTORA BANKOWEGO
14 kwietnia 2011 roku, siedziba tygodnika "Polityka’, ul: Stupecka 6 w Warszawi




W poszukiwaniu driverow satysfakcji

Jakie sg oczekiwania konsumentow
(Swiadome / artykutowane potrzeby)?

(deklarowana waznosc¢)

Co w rzeczywistosci wptywa na satysfakcje
klienta z ustugi?

(korelacja miedzy satysfakcjg a oceng poszczegolnych
elementéw)

W jakich aspektach jestesmy oceniani lepiej
(mocne strony), a w jakich gorzej (stabe strony)?

(Oceny atrybutéw zamienione na symbole)

Ocena aspektow ( siednia

M Znacznie ponad $rednig A Ponizej $redniej
[0 Ponad $rednig A Znacznie ponizej $redniej /
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Elementy
Higieniczne

Potencjat?

Oszczednosci”
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4 Dlaczego nie mozemy ograniczac sie do placowki

Placowka
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CW poszukiwaniu driverow satysfakcji

Internetowy system transakcyjny

Potrzeby i oczekiwania klientow ulegajq
zmianie:

@ Bankowos¢ internetowa pojawia sie
jako nowinka, dostepna dla niewielu ze
wzgledu na bariery technologiczne;

@ Dostep do Internetu staje sie
powszechny. Znikajg bariery
technologiczne.  Bariery = mentalne
wcigz istnieja;

Niektore marki czynig z tego elementu
swoje USP, peleton goni uciekajgcych,
wyscig trwa, serwisy stajg sie co raz
lepsze

@ Funkcjonalnosc¢ jest juz tak szeroko
rozpowszechniona, ze nie mozna
wyroznic sie na tym polu

A dzis, co znajduje
sie w tym polu?
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