
H a v e  y o u  e n g a g e d  y o u r  f r o n t l i n e  l e a d e r s
a n d  e m p l o y e e s  f o r  f e e d b a c k  o n  w h a t  t h e y

n e e d ?

N O W N E X T L A T E R

Objectives of Do Next: disruption, adaption, iteration & learnings...
Identifying the implications of changes on your customers' experience and what you / your company needs to do about it.

T H E  K E Y  Q U E S T I O N S
W h a t  i s  t h e  f e e d b a c k  f r o m  c u s t o m e r s  o n

c u r r e n t  p r o c e s s e s  &  n e w  i n i t i a t i v e s ?  
W h a t  a r e  y o u r  s t a k e h o l d e r s  s a y i n g ?  

W h a t  i s  t h e  i m p a c t ?  W h a t  t i m e  h o r i z o n ?  
W h a t  i s  t h e  l i k e h o o d ?

H a v e  y o u  a d e q u a t e l y  t e s t e d  o r  p u t  i n
t o  t r i a l  n e w  i n i t i a t i v e s  a n d  m a d e

n e c e s s a r y  a d j u s t m e n t s  f o r  e n t e r p r i s e
r o l l - o u t ?W h a t  a r e  y o u r  c u r r e n t  /  p l a n n e d

a c t i o n s  t o  a d a p t  t h e  c u s t o m e r  j o u r n e y
a n d  m e e t  y o u r  ( e v o l v i n g )  c u s t o m e r

n e e d s  i n  l i n e  w i t h  y o u r  b r a n d  p r o m i s e ?  
C a n  y o u r  b u d g e t  s u p p o r t  i t ?

A r e  o u r  t e a m s  s t a f f e d  a d e q u a t e l y  f o r
C X  d e l i v e r y ?  A r e  t h e r e  n e w  r o l e s  f o r

C X  d e l i v e r y ?

I s  t h e r e  a  s i n g l e  g o v e r n a n c e  g r o u p
t h a t  r e v i e w s  /  a p p r o v e s  C X  c h a n g e

p r o p o s a l s  ( p o s s i b l y  a s  a  p a r t  o f
c o r p o r a t e  g o v e r n a n c e ) ?

DO NEXT:
Your New CX Planning Smart Card

GETTING IN FRONT OF THE CRISIS WHILST
DELIVERING YOUR BRAND PROMISE

H o w  d o  y o u  m e a s u r e  s u c c e s s  a n d  c l o s e
t h e  l o o p  /  s t a y  i n  t o u c h  w i t h  y o u r

c u s t o m e r s ?

H a v e  y o u  e n g a g e d  y o u r  f r o n t l i n e
l e a d e r s  a n d  e m p l o y e e s  f o r  f e e d b a c k  o n

w h a t  t h e y  n e e d ? H o w  d o  y o u  c o m m u n i c a t e /  c e l e b r a t e
s u c c e s s  i n t e r n a l l y ?

T H E  M E T H O D O L O G Y

Focus

Timeframe

Team

Frequency

Know

P r e p a r e  a n d  g e t
r e a d y

N e x t  9 0  d a y s

S m a l l  t e a m  o f  s e n i o r
c r o s s  f u n c t i o n a l  r e p s

W e e k l y  c a t c h - u p
s e s s i o n s

T h e  c u r r e n t  b a s e  p l a n n i n g  s c e n a r i o

T h e  m o s t  r e c e n t  s h o r t  l i s t  o f  ‘ N e x t ’  i s s u e s

Do

L I S T E N

E V A L U A T E

C R E A T E

P R I O R I T I S E

A S S E S S

S E L E C T

R E C O M M E N D

R E T A I N

Use
L o n g  a n d  s h o r t  l i s t  t e m p l a t e s

Key Outputs

‘ N e x t ’  P r o p o s a l  ( f r a m i n g )  t e m p l a t e

N o r t h  S t a r

' N e x t ’  p r o p o s a l s  f o r  s o l u t i o n s

t h a t  m u s t  b e  i n  p l a c e  i n  t h e  n e x t

9 0  d a y s


