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Jak dostat hlas
zakaznika do firmy?

V Moneta Money bank mohou
diky aplikaci feedTrack pracovat
se zpétnou vazbou stovky
zameéstnancu, od vedeni az po
bankére. Jaky to ma efekt?

Text ALES HOLAKOVSKY
Market Vision

Do roku 2019 Moneta Money Bank sledovala
zakaznicky pohled riiznymi kanaly, zpétna
vazba klientt byla roztristéna. I kviili tomu
nékdy dochazelo k situacim, kdy Moneta na
klientsky podnét reagovala aZ v okamziku,
kdy si klient stéZoval a realné tak hrozilo, ze

o n€j banka prijde. Navic, planované inovace
avyvoj vmnohych pripadech nebyvaly pod-
loZené dostate¢né vypovidajicim vzorkem
klientti. Z jednotlivych oddéleni banky se také
ozyvali zaméstnanci, ktefi potfebovali sledo-
vat kvalitu prodejniho procesu nebo hodnotit
pristup bankér, jini zase potrebovali védét,
jaka je aktualni klientska potfeba v dané
oblasti nebo segmentu.

ATRAKTIVNi OSLOVENI A OKAMZITA
ANALYZA

,V Monet€ jsme chtéli mérit KPI zakazni-

ki, ziskavat zpétnou vazbu jednoduchym

a efektivnim zptisobem a okamzité ji predavat
internim tymam a zaméstnanctim. Hledali
jsme FeSeni, které nam umozni porovnat
vykonnost jednotlivych kanald, tymit a ban-
kéra. Také jsme potrebovali vzit v iivahu po-
tfeby klienta a neobtézovat ho zdlouhavymi
dotazniky. Jako feSeni jsme zvolili inteligentni
CX systém feedTrack,* fika Ilona BEmova,
customer experience manazer spolecnosti
Moneta Money Bank.

Technologické reSeni feedTrack vyvinula
spole¢nost Market Vision. Jde o sofistikovanou
CX platformu, kterd umoziuje spole¢nostem
shromazdovat, analyzovat, sdilet a pracovat
se zpétnou vazbou od zdkaznikd v redlném

Case. Inteligentni integrované nastroje, jako
jsou ,,dashboardy*, tikoly, automatické tyden-
ni prehledy nebo systém sledovani tikoltd pak
pomahaji zaméstnanctim uzavrit podnéty od
zakaznik ve velmi kratké dobé a snadno najit
podnéty pro inovace.

»Systém feedTrack zajisti, Ze zdkaznici
obdrzi emailem personalizovany dotaznik
po vsech dilezitych interakcich s bankou, at
uz se jedna o osobni, telefonicky ¢i e-mailovy
kontakt. V prvni fazi byl spustén mési¢ni
pilotni program, a jelikoz se brzy ukéazalo,

Ze zvoleny pristup je pro banku velkym pri-
nosem, nasledovalo rychlé zapojeni dalSich
zakaznikt a oddéleni. BEéhem tfi mésicti tak
byl v bance vybudovan funkéni CX program,*
popisuje rychlé zavedeni procest Alexandra
Hanzlov4, feditelka customer experience
oddéleni spole¢nosti Market Vision.

Banka mésic¢né oslovuje vice nez 30 tisic
klienti v ramci 13 kontaktnich bodt na v§ech
arovnich portfolia produkti a sluzeb skupiny
Moneta. Mira odezvy je velmi dobra, zhruba
¢tvrtina klienti odpovi, navic asi 30 procent
znich zanechava i sviij komentar ¢i navrh na
zlepseni, coz jesté zvySuje hodnotu zpétné
vazby. Moneta tak ziskava zhruba 10 tisic
hodnoceni mésicné. Zpétna vazba je analy-
zovana v redlném case, vysledky v souhrnné
i detailni podobé jsou pak neustale k dispozici
stovkam manazeru v prehledném online
rozhrani. Vedeni banky sleduje index NPS
(Net Promoter Score; mira loajality zdkazniki
nebo zaméstnancti) jako jednu ze strategic-
kych metrik spole¢nosti.

Projekt v éislech:

78 %
NPS bodtu po
navstéve pobocky

360 tisic

oslovenych
klientliro¢né

1500

zaméstnanci
aktivné pracuje se
zpétnou vazbou

RYCHLY TOK ZPETNE VAZBY CELOU
SPOLECNOSTI

Sila CX platformy feedTrack spociva ve
skutecnosti, Ze umoznuje rychly tok infor-
maci k zaméstnanctim, takZe informace lze
prakticky vyuzit a proménit v akci témér
okamzité. Manazeri jsou e-mailem okamzité
upozornéni na nespokojeného klienta.

,»Diky tomuto reSeni, které nam pomaha
zavadeét vylepSeni a velmi rychle reagovat na
nespokojené klienty, se nase NPS kontinualné
zlepsuje a v lonském roce dosahl v priméru
+78 pro pobocky a +70 v call centru. Specia-
listé, produktovi a vy$§i manazeri vyuzivaji
zpétnou vazbu pro vylepseni stavajicich pro-
duktti a také pri navrhovani novych nabidek
pro nase klienty. Diky komplexnimu moni-
torovani vSech interakci s klienty a rozsahlé
databazi navrhti na zlepSeni ma banka cenny
material pro budovani konkurenc¢ni vyhody,“
shrnuje Ilona BéEmova z Moneta Money Bank.

Dukazem efektivity zvoleného reSeni
jeito, Ze CX program spole¢nosti Moneta
Money Bank s vyuzitim systému feedTrack
v lofiském roce zvitézil v prestizni soutézi
CX Awards, kterou kazdoro¢né porada
Clientology Institute. Letos byl feedTrack
také velmi vysoce ohodnocen v ramci sou-
téZe European Customer Centricity Awards
ato v kategorii Nejlepsi CX méfeni. ,,Hlavni
vyhrou je pro nas ale to, Ze se nam dari kazdy
den dostavat hlas zakaznika ke stovkam
zameéstnanct nasi banky a prinaset produkty
a sluzby, které ocenuji nasi zakaznici,“ uzavi-
ra Ilona Bémova. i
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kontaktu s bankou.
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Manazefi maji
piehled o vykonu
jednotlivych élenti
tymu. Podnéty od
zakazniku jsou ihned
sdileny s bankéri,
hodnoceni jim
vstupuje do odmén.

s Anerta Blofio

Piehledné online
»dashboardy*
poskytuji
manazerium piehled
o vykonu pobocéek,
tymii i jednotlivych
bankér.
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Praktické funkce
pro Feseni podnéti
od zakaznik
napomahaji
rychlému vyfeseni
problému

a zlepseni jejich
zazitku s bankou.
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