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3-4 odpovede v chate odblokujú ďalší slide.✌

Čo pre vás znamená CX?



Podeľte sa o váš pohľad v chate.✌

Ako máte zvládnuté CX 
vo vašej organizácii?



77%
znižuje kvalitu života
77% zákazníkov tvrdí, že neefektívne CX im

*Oracle

https://www.prnewswire.com/news-releases/seventy-seven-percent-of-consumers-feel-inefficient-customer-service-experiences-detract-from-their-quality-of-life-300626778.html


potrebujeme viac       
CX zrelých organizácií.

Ak chceme viac kvalitných služieb v súkromnom aj verejnom sektore.



+50%
2 roky po CX transformácii
50% nárast zdravia organizácii verejného sektora

*McKinsey

https://www.mckinsey.com/industries/public-and-social-sector/our-insights/the-public-sector-gets-serious-about-customer-experience


✅ Lepšia spokojnosť zamestnancov. 

✅ Vyššia angažovanosť tímov. 

✅ Extra podpora na to, aby sa zamestnancom darilo v ich rolách.  

✅ Zníženie nákladov na obsluhu príp. reklamácie zákazníkov.  

✅ Viac kapacít na rozvojové projekty. 
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Adam Brocka
Managing Partner 

Kiuub

“Pomáhame firmám rozumieť 
svojim zákazníkom tak, aby 
ponúkali zmysluplné služby.”



Dodali sme viac ako 50  
inovačných projektov.



Ako dostať hlas občanov do rozvoja mesta?
Platforma na podporu praticipatívneho plánovania.



*Plánuj mesto Trnava

https://planujmesto.trnava.sk


Ako podporiť zmenu návykov občanov?
Mestská mobilita, digitálna platba dane, stratégia podpory MSP.



Ako zlepšiť CX klientov poliklinky?
Mesto do budovy ročne investuje viac ako 200 tisíc €, ale vnímanie zákazníkov sa nemení.



*Ako zlepšiť CX zákazníkov polikliniky?

https://kiuub.com/case-stories/viac-kvalitnych-sluzieb-v-samosprave-ako-na-to


💡 61,4% Komplikovaný prístup 

💡 76,4% Neprehľadné pravidlá  

💡 75,6% Jednotnosť polikliniky  

💡 75% Transparetnosť systému  

💡 45% Komunikácia s lekármi  

💡 91% Doba čakania





🎯 Efektívny príchod a odchod klientov  

🎯 Vylepšenie čakární  

🎯 Návrh navigačného systému  

🎯 Komunikačný koncept 

🎯 Efektívnejšie využitie priestorov



24-hodinový hackathon.
50 účastníkov & 10 konceptov.



Design Thinking





*Design Thinking vs. Problem-solving

https://www.youtube.com/watch?v=8wf5W9TavmE


*Hľadáte príležitosti? Začnite zákazníckou cestou.

https://kiuub.com/nase-myslienky/hladate-prilezitosti-v-2022-zacnite-zakaznickou-cestou


Benefity CJM ✅



Benefity CJM ✅
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 1.Odpovedzte si na otázku: 
Kto sú naši zákazníci?

Všetci. Každý má iné očakávania. First-timeri vs. starí harcovníci.



👶   🤱   🤷   👨💻   👵



 2.Zmapujte zákaznícku cestu.
Pomôže vám pozerať na vaše služby optikou zákazníkov a identifikovať kľúčové interakcie.





 3.Rozprávajte sa so zákazníkmi.
Snažte sa pochopiť, čo sa snažia dosiahnuť využívaním vašich služieb.



👶   🤱   🤷   👨💻   👵



 4.Identifikujte slabé miesta 
zákazníkov aj organizácie.

Na CX kultúru budete potrebovať interných fanúšikov. Aké problémy riešia?





 5.Navrhnite riešenia, začnite v malom.
Nemusí to byť dokonalé. Pomer kreativity a exekúcie by sa vždy mal rovnať 1.



250 K € & 9 mesiacov



Pár € & 1-3 mesiace



 6.Ukážte výsledok a dopad.
CX potrebuje osvetu a vy rozvíjať interný dopyt.



 7.Opakujte, kým nebude čo zlepšovať.
CX/Service design je iteratívny proces, môžete ho využívať dookola a neustále vylepšovať.
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Zostaňme v 
kontakte.

Naskenujte a spojme sa na LI.



Ako na mapovanie 
zákazníckych ciest?

Naskenujte a zistite viac.


