Soutez

Moneta, Bonami nebo Provident.

Predstavujeme vitéze cen CX Awards

CX vize/strategie

W roce 2019 vznikl v Providentu
mezindrodni OX tym, ktery zatal

na vech evropskyich trzich (Cesko,
Rumunsko, Polsko, Madarskao)
pracovat na zméné firemniho pfistupu
k zdkaznklm s cllem vice se zaméfit
na jejich potfeby a preference

a aktivné jim naslouchat. Pro napinéni
cile bylo tfeba zadit nejprve uvnitf
firrmy a priblifit zikaznlka a jeho
potieby a sny viem zaméstnancim
spoleénosti. Proto Provident pfipravil
projekt Budovani firemnf kultury.
Osobnl piistup k zdkaznikiim

a znalost jejich problémd a potfeb
jsou dlouhodobé zikladem price
obchednich zdstupcl spolednosti.
Spuiténim projektu klade firma vétsi
diiraz na efektivnl pfedavani téchto
zkutenostl. Strategie stoji na tfech
pilifich: 1) porozuméni zékaznikim diky
pravidelnému ziskavani zpétné vazby;
2) sdileni skutegnych pibéht, potfeb
a snl zdkaznik( prostrednictvim
pravidelnych CX snidani, for a setkénl
zaméstnancl na viech Grovnich;

3) ndbor, Ekolenl a odméfiovani lid!
také podle jejich prozikaznického
piistupu. Diky tomuto projektu jsou
zaméstnanci Providentu motivovanéjsi
a zase o krok bliZze svym zakaznikiim.

Reakce na zpétnou vazbu

Moneta Money Bank chtéla byt

jestéd blize swwm klientlm, jednoduse
od nich ziskavat zpstnou vazbu

a pkamZité ji pfeddvat internim
tymlim a zaméstnanclm, Jako fedenl
si vybrala kemplexni aplikaci feedTrack
od spolednosti Market Vision a cely
CX program se podafilo nastavit
bé&hem pouhych tH mésich,

Moneta nyni kaZdy mésic ziska vice
ne# sedm tisic hodnoceni. Aplikace je
intuitivn( a pfehlednd a ud se diky nf
podafilo ,zachrdnit” mnoho klientd,
Pomahi toti? vias reagovat na to,
kdyZ se u klienta néco nepovede, Diky
tomu, Ze banka klienta proaktivné

a rychle kontaktuje, pfedchazi

zaddni reklamace nebo stiZnosti.

Z podnétd od klientd cerpaji kolegové
na pobotkdch, v kontaktnim centru

iv centrale. Pochvaly jsou ihned
predavany konkrétnim zaméstnancim,
kritika je vyuZita pro zlepeni produkti
a sluZeb napFié celou spolednosti,

Diky zp&tné vazbé od klientl banka
napriklad upravuje interiér pobodek

& rozmisténi bankomati a celkova
spokojenost klientd se sluZbami se
2vySuje. Monetg se povedlo zvySit NPS
(miru loajality zakaznikii} o 2-6 bodi,
wyrazné ji pokles| objem stiEnosti

a diky rychlému zpétnému kontaktu
se bance daff udrfet | zakazniky, ktefi
nebyli s drovni sluzeb spokojent.

Vystupy z mapovani

zikaznickych cest

Paijistovacs zprostfedkovatel Insia

se tasto setkaval s problémem, Ze
majitelé pojisténych vazl velmi rychle
zapominali, co maji viastné pojisténg

2 ukteré pojistovny. JProto Insia pfisla
5 feSenim pomoc! personalizavanych
videl, které zdkazniklm viechny
potfebné (daje ze smiouvy pfipomenou
a zéroven jim nabidnou individulni
roziifen o pojiSténi daliich relevantnich
rizik," vyswétluje Filip Koubek,
spoluzakladatel firmy Motionlab, jeZ
wyrslednd videa wytvofila. Klientow
hraveou formou predaji informace, které
se tykajf jen jeho pojistného plnéni,

a ten ziska zdznam o své smlouvé

we videu. Diky interaktivnim odkaziim
se zakaznik dokdZe se svym poradcem,
ktery je mu ve videu také pfedstaven,
snadno spaojit v pripadé® potfeby nebo
2jmu o nowy produkt. Personalizovand
video je soudasti automatického
e-mailu, ktery klienti dostavaji od svého
osobrtho makléfe jako shrnuti

pajistky automabilu. JAutomatizovand
nastavené adesilan( personalizovanych
videopfehledd smiuv vietné na miru
pfipravenych dopliikowych nabidek
zwysilo zdjem klientd o nové produkty,
odstranilo lidskou chybovost

v manualnd zasflanych informacich

a celkové zleptilo zikaznickou
Zkudenost,” fika Koubek.

CX firemni kultura

W e-shopu s ndbytkem a bytowymi
dopliiky Bonami tvofi podle swich
slov hezéi svét | nade spoledné DNA"
VEFT, Fe aby je 2akaznic takto vnimali
a stali se pro né prvni volbou pfi
ndkupu, musi zafit u sebe. Jen nadSen,
otevieni, prateliti a odpovidni lidé
totiz mohou pFenést tuto DNA

ina zakaznika. A tak hledali recept, jak
na to. Co jejich zaméstnanci potfebujl,
aby se spaledné poslani Bonami stalo
i tim osobnim?

Zatali rozsahlym vizkumem mezi
zaméstnanci a na jeho zikladé snifili
podet internich kanall, zjednoduiili
komunikaci a zameéfili se na ti klitova
témata: kam spoletnost sméfuje,
jakou iniciativu pro to jeji tymy viviji
aco je viechny ze Zivota zakaznik(

a zaméstnanch zajimd. V tom firmé
zdsadné pomohla automatizace

s e-mailingovou platformou Targito,
diky které dostanou jak novadd, tak
zhueni kolegové pfesné ten typ
informaci, které potfebuji, Funguje to
tak, 2e uZ s tim nemusi ve firmé nic
délat. ,Automatizace ndm pomohla
nastavit spoleéné clle a oekdvani
pro celou spolefnost a udetfila hodné
asy, ktery ted miZeme travit tim, Je
si o spoledném CX dli povidame,” Fila
za firmu jejf HR feditelka Lucia Rott.

CX méFeni

Hlavnim cllem projektu Wishlist bylo
priblizit zakaznikiim internetového
obechodu s madou Zoot maZnost
ukladat si jejich oblibené produkty
do seznamu pfani a zaroveh zvysit
jeho vyuZitelnost. Vyplynulo to z dat,
kterd nam ukazovala, Ze pouZivani
wishlistu je minimalni (0,76 %
zakaznikis), ale zirovels dosahuje
obrovské konverze (849 % obratu
spolednosti))’ fikd Lukad Haubelt,
performance marketing manager firmy.
Ma strategii spolupracovali zdstupci
Zootu s tymem platformy Targito,
umoZniujici snadné a rychlé datové
analyzy, vizualizace i strojové udeni,
Targito vyuZivs konsclidovand data
o chovani zdkaznikd v komunikaci,
na weby, na jvydejnich radosti®,
wvoj zakaznické spokojenosti nebo
wysledk( internich wzkumi. Na jejich
zakladé byl navrZen automatizovany
ekosystém komunikace, ktery se fid
a ufii zkufenostl zakaznika, Kaidy
zakaznik je infarmovén o tom, jak

si mi¥e na Zootu plnit sva pfani, &
o slevdch ve svém seznamu pféni.
Zoot zaznamenal rist NPS 2 6173 %
na 69,08 % nebo rist peftu
zakaznikd, ktefl uskuteénili druby
nédkup do mésice od toho prvniho

(z 756 % na 10,22 %,). Podll obratu
generovaného stavajicimi zakazniky
na tom celkovém verostl z 27,08 9%
na 46,72 %,



