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z badania C
2025

Czego dowiesz sig z tego artykutu:

1. Jakie zmiany zaszty w Swiecie Customer Experience od okresu
przedpandemicznego do dzis?

2. Czym wyrdzniaja sie liderzy CX oraz firmy o najwigkszym wzroscie
dochodowosci?

3. Jakie wnioski z badania CEM+ 2025 mogg pomdc firmom w skutecznym
zarzadzaniu doswiadczeniem klientéw?

Zakonczyly sie prace nad raportem z badania “CEM+
2025”. To juz szésta edycja badan, ktérych celem jest
identyfikacja mocnych i slabych stron przedsiebiorstw
w budowaniu przewagi konkurencyjnej poprzez
zarzadzanie doswiadczeniem klientéw. Raport
pozwala przes$ledzi¢ zmiany w §wiecie Customer
Experience (CX) od okresu przedpandemicznego

do dzis. Umozliwia réwniez analize czynnikéw
wyrdézniajgcych lideréw rynku, firm o najwyzszym
wzros$cie dochodowosci oraz organizacii, dla ktérych
CX staje sie priorytetem lub planowane sg inwestycje
W tym obszarze

.2

Badanie dostarcza wynikéw uwzgledniajgcych
perspektywy przedstawicieli kluczowych
dziatéw oraz ich miejsce w strukturze organiza-
cyjnej. Na tej podstawie wyodrgbniono firmy,
ktére — zdaniem respondentéw — sg liderami
CX w Polsce. Analiza ich dziatar wskazuje
kluczowe kierunki, ktére moga poméc w
osiaggnieciu sukcesu na rynku. Raport “CEM+
2025” dostarcza wigc solidnej dawki inspiracji.
Oto sze$¢ kluczowych wnioskéw ptyngcych z
badania:

Czym wyrozniajq sie
specjalisci CEM?

Osoby zajmujgce sie Customer Experience
Management (CEM) uzyskaty najwyzsze
wyniki w zakresie wiedzy o tym, jakie czynniki
stanowig dla klientéw wartos¢ i wptywajg na
ich lojalnos¢.

Whiosek: Konieczne jest dzielenie sig tq wiedzg
z innymi dziatami. Dziat CEM, prowadzac!
wiasne badania i analizy, gromadzi cenne infor:
macje, jednak budowanie przewagi konkurenJJ 5
cyjnej wymaga ich szerokiego udostepnienia W,
prganizacly
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Najstabszy wynik specjalistéw
CEM

Specjali$ci CEM najstabiej wypadli w obsza-
rze wiedzy na temat powoddw, dla ktérych
kluczowi klienci wybierajq ich marke zamiast
konkurencji.

Efﬁi&ék: Brak dostepu do badan poréwnaw-
zych moze wskazywaé na realizowanie inicjal
yw CX-owych w oderwaniu od standardéw

nkowych. Warto zadba¢ o lepsze zrozumienie
pozycji firmy na tle konkurencji.

Relacja CEM a Marketing

Marketerzy znacznie wyzej niz specjalisci

CEM oceniajg stopieri okres$lenia obietnicy
marki, ktéra wyréznia firme w oczach klientéw.
Natomiast w obszarze identyfikacji kluczowych
punktéw styku i projektowania doswiadczen
klienckich specjalisci CEM uzyskali lepsze
wyniki.

Whiosek: Obietnica marki bez spéjnych do-
Swiadczen pozostaje jedynie deklaracjg, a d'iﬁi
ania CX bez strategii marki moga prowadzi¢

Ho chybionych inwestycji. Konieczna jest scis{aé

wspé&praca miedzy marketingiem a CEM-em,
by zapewni¢ klientom do$wiadczenia zgodne]
ze sktadanymi obietnicami:

Obszary, w ktérych CEM moze
wesprzec¢ zarzad

Przedstawiciele zarzagdéw ocenili wszystkie
czynniki wyjgtkowo wysoko, co moze $wiad-
czy¢ o zjawisku oderwania od rzeczywisto-

4ci. Istniejg jednak trzy obszary, w ktérych
specjalisci CEM wykazuja wigkszg $wiadomosé
niz zarzgdy: wiedza o czynnikach lojalno$ci
klientéw,

ocena firmy przez klientéw w tych obszarach,
posiadanie systeméw wskaznikéw monitorujg-
cych realizacje strategii.

niosek: Brak tych danych wsréd zarzadzaja
ch rodzi pytania o podstawy podejmowany
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Konsultant, menedzer, przed-
siebiorca z 25-letnim stazem
w doradztwie. Promotor i pre-
kursor w Polsce strategii CX,
ktorq z powodzeniem stosuje
do podnoszenia skutecznosci
biznesowej licznych przedsie-
biorstw juz od 20 lat. W swojej
karierze doradzat zarzgdom
firm nie tylko w Polsce, ale
i poza jej granicami — w Cze-
chach, Danii, Holandii, Niem-
czech, Rumunii oraz Wielkiej
Brytanii. Wspierat procesy
formutowania i realizacji
skutecznych strategii m.in.
w: Alior Bank, Auchan, Bank
Pekao, Basell Orlen Polyole-
fins, Blachotrapez, Chiesi,
DAFA, DANONE, Deni Cler,
Edipresse, Eltel Networks,
E.ON, First Data, Generali,
Grupa Zywiec, Kingspan,
Makro, Play, Raiffeisen
Polbank, Reckitt Benckiser,
Siemens Energy. Wykfadow-
ca na studiach podyplomo-
wych o kierunku Customer
Experience Management w
Wyiszej Szkole Bankowej
w Gdarisku — specjalizacja:
strategia i procesy CX.

cfecyzjl strategicznych. Rola CEM w eduko-
waniu zarzadéw w tych aspektach jest nie. do,
przecenienia.

Rola CEM w obszarze
produkcji

Pracownicy dziatéw produkcji i operacji majg
najnizsze przekonanie o istnieniu standardéw
pozwalajacych $wiadczy¢ ustugi na oczekiwa-
nym przez klientéw poziomie.

Whiosek: Produkt, jego parametry, uzytecz-
nos¢ i terminowo$¢ to fundament do$wiadczer|
klienckich. Jesli pracownicy tych dziatéw nie|
znaja standardéw relacji z klientami, stanowi {6
obszar do intensywnych dziatari ze strony CEM.

Potrzeba szkolen w obszarze
CX

Najnizej ocenianym czynnikiem przez wszyst-
kich respondentéw okazat sie brak szkoleri
wspierajacych pracownikéw w budowaniu
pozgdanych doswiadczen klientéw. Jednocze-
$nie firmy o najwiekszym wzro$cie dochodo-
wosci wyrézniajg sie wysokimi wynikami w tym
aspekcie.

Whiosek: Konieczne jest wsparcie dziafu HR]
Wwe wdrazaniu szkolefs skoncentrowanych na/
Ludowanlu doswiadczer klientéw zgodnych

E obietnica marki (tzw. branded training). Jest
to wcigz rzadko stosowane podejscie, ktére | ore |

stanow1 istotna szanse dla dziatéw CEM. @

Petny raport dostepny jest na stronie
www.StrategyAndResults.pl

== Wykresy ze
l ‘x\l wszystkimi
° wskaznikami

Masz dostep do platformy INSIGHT?

W dziale Raporty znajdziesz do powyzej
publikacji wykresy gtéwne ze wszystkimi
wskaZnikami.
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