Ako dostat orientaciu na
zakaznika do bezného
fungovania vasej organizacie?



https://www.linkedin.com/in/adambrocka/

Co pre vas znamena CX?



Ako mate zvladnute CX

VO vasej organizacii?
.g



/7% zAkaznikov tvrdi, ze neefektivhne CX im

znizuje Kkvalitu zZivota

*Oracle l(



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

Ak chceme viac kvalitnych sluzieb v sukromnom aj verejnom sektore.

potrebujeme viac

I ®

CX zrelych organizacii.
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2 roky po CX transformacii

50% narast zdravia organizAcii verejneho sektora

*McKinsey l(



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

Lepsia spokojnost zamestnancov.

Vy38ia angazovanost timov.

Extra podpora na to, aby sa zamestnancom darilo v ich roldch.
/nizenie ndkladov na obsluhu prip. reklaomdacie zdkaznikov.

Viac kapacit na rozvojové projekty.
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Ako dostat orientaciu na
zakaznika do bezného
fungovania vasej organizacie?



https://www.linkedin.com/in/adambrocka/

“Pomahame tirmam rozumiet
svojim zakaznikom tak, aby

ponukali zmysluplné¢ sluzby.”

Adam Brocka

Managing Partner
Kiuub



Dodali sme viac ako 50
inovacnych projektov.




Ako dostat hlas obcanov do rozvoja mesta?

Platforma na podporu praticipativheho pladnovania.



Domov Projekty Mapa Udalosti Rozpodet a dane Gléanky Kontakt Q Pridat nGpad

Udalosti i
vo vasom okoli <& &

Ako vnimate projekty, ktoré pre vés tvorime?2
Zdlezi nédm na vaSom ndzore, pretoze nadim cielom s o najlepSie podmienky na Zivot v meste pre vSetkgch jeho obyvatelov.

Prave prebieha

Planovanie verejného priestoru

Aktudine sme spustili pilotng rodnik rozsiahleho procesu participdcie, pocas
ktorého maju obyvatelia moznost pridavat viastné ndpady. Pre pilotny
ro&nik sme vybrali tému verejného priestoru. Odakdvame ndavrhy tgkajlce sa
rieSenia...

September - April 2023 @ Plénovanie verejného priestoru

Chcem vediet viac
, .
Prave prebieha

Mesiac detskych ihrisk

*Planuj mesto Trnava (


https://planujmesto.trnava.sk

Ako podporit zmenu navykov obcanov?

Mestskd mobilita, digitdlna platba dane, stratégia podpory MSP.



Ako zlepsit CX klientov poliklinky?

Mesto do budovy rocne investuje viac ako 200 tisic €, ale vnimanie zdkaznikov sa nemeni.



*Ako zlepsit CX zdkaznikov polikliniky? l(


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

. 61,4% Komplikovany pristup
. 16,4% Neprehladné pravidld
. 715,6% Jednotnost polikliniky

. /5% Transparetnost systemu

- 45% Komunikdacia s lekarmi

. 91% Doba cakania
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@" Efektivny prichod a odchod klientov
@ Vylepsenie cakarni

@ Navrh navigacného systemu

@ Komunikacny koncept

@ Efektivhejsie vyuzitie priestorov



24-hodinovy hackathon.

50 ucastnikov & 10 konceptov.
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CONVERGE
make cholrces

DIVERGE

create cholces




REFINE

WHAT TO . POTENTIAL FINAL
. SOLUTIONS : SOLUTION

\ |\ | EXPLORE PECIPE TEST

PROBLEM :  FIX

SOLUTION

START
PELIVERED




Traditional

Design Thinking

Decision making

Performed in a
vacuum, based on
assumptions

Inclusive and
informed

Collaboration

Siloed and lacking

trust among peers

Co-creation and
trust

Brainstorming

Wild or fun ideas
are dismissed

Wild & fun ideas
can flourish

Designing Outcomes

Treated as a job Rigid metrics and
title not as a doals
partner

Treated as across- | Replace perfect for
functional process MVP (learn fast)

*Design Thinking vs. Problem-solving l(


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

| Mapa zakaznickej cesty

TOUCHPOINTY: PRED

V tejto faze sa nachddzaju aktivity, ktoré sa udeju predtym,
ako zdkaznik nakupi vas produkt alebo sluzbu.

Kde si vais moéze vsimnut? Ako s vami interaguje?
Zaznag konkrétne body kontaktu alebo

interakcie, ktoré zaziva zdkaznik pred,
pocas a po vyuZziti vasich sluzieb.

HODNOTENIE:

Skus zhodnotit v akom stave su
konkrétne touchpointy dnes.

Ako sa citi v jednotlivych fazach
vas zdkaznik?

POCAS

Aktivity, ktoré zaziva zakaznik po¢as ndkupu alebo interakcie
s vasou znackou. Aké kroky vykondva?

Co urobi ako prvé, ked navétivi vasu prevadzku?

Projekt

PO

Z&kaznik uz u vyuzil vase sluzby alebo kupil konkrétny produkt.
Interaguje s vasou organizdciou aj potom? Ako?

Co robi vas zakaznik po ndkupe vasej sluzby alebo produktu?

Ak mds k dispozicii konkrétne
marketingové, obchodné prip. iné data
nevdhaj ich sem zapisat.

ZAKULISIE:

Popi§ procesy a aktvitiy, ktoré vo firme
bezia na pozadi konkrétnych
touchpointov.

Aké usilie musite vynalozit, aby
mal s vami zékaznik dobrd skisenost?

Co robite preto, aby sa vés zakaznik citil
prijemne pred, pocas aj po vyuziti vasich
sluzieb?

Mapa zdkaznickej cesty je diagram vietkych miest, kde zdkaznici prichddzaju
do kontaktu s vasou znackou. Poméze vém mat prehlad v slabych a silnych
strankach vasho biznisu, ndjst inovacné prilezitosti, priorizovat zdroje a

sledovat klu¢ové biznis ukazovatele.

Ak potrebuje$ pomoc, robime na tuto tému workshop, plny praktickych tipoy,
rad a konkrétnych prikladov. Pozri sa na nds$ web kedy robime ten najblizsi.

kiuub

www.kiuub.com

*Hladdte prilezitosti? Zacnite zdkaznickou cestou.



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

Benefity CJM




Benefity CJM
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7 Krokov, ktore vam pomozu
dostat CX do DNA organizacie.



https://www.linkedin.com/in/adambrocka/

Odpovedzte si na otazku:
Kto su nasi zakaznici?

Vsetet: Kazdy mad iné ocakavania. First-timeri vs. stari harcovnici.
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Zmapujte zakaznicku cestu.

Pom&ze vam pozerat na vase sluzby optikou zdkaznikov a identifikovat kluCové interakcie.




VItOnIENE Lr KANEEVD




Rozpravajte sa so zakaznikmi.

Snazte sa pochopit, Co sa snazia dosiahnut vyuzivanim vasich sluzieb.
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Identilikujte slabé miesta
zakaznikov aj organizacie.

Na CX kultdru budete potrebovat internych fanusikov. Aké problémy rieSia?
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Navrhnite riesenia, zacnite v malom.

Nemusi to byt dokonalé. Pomer kreativity a exekucie by sa vzdy mal rovnat 1.
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250 K € & 9 mesiacov

| ¥4



Par € & 1-3 mesiace

| ¥4



Ukazte vysledok a dopad.

CX potrebuje osvetu a vy rozvijat interny dopyt.
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Opakujte, kym nebude co zlepSovat.

CX/Service design je iterativny proces, mdzete ho vyuzivat dookola a neustdle vylepsovat.
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Ako dostat orientaciu na
zakaznika do bezného
fungovania vasej organizacie?



https://www.linkedin.com/in/adambrocka/
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Naskenujte a spojme sa na LI.

Zostanme v

kontakte.

| ¥4



AKo na mapovanie
zakaznickych ciest?

Naskenujte a zistite viac.
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