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CX 24

Ipsos

Studie CX24: Mastering CX in 2024 ukazuje, jak diky
skvélé zakaznické zkuSenosti (CX) navazat silné
emocni pouto se zdkaznikem. Diky tomu si pak zajistit
vy$Si loajalitu. Mezi emoc¢né pfipoutanymi je totiz
1,7krat vice loajalnich zakaznikd nez u ostatnich.

A navic ziskat zakazniky nové. ProtoZe polovina lidi
svou zkusenost sdili, tu pozitivni, ale - bohuzel

pro znacky - i tu negativni.

Investovat do zakaznické zkusenosti
se vyplati.

Doctete se, co délaji Iépe nez ostatni ty nejlepsi
banky, e-shopy, retailové fetézce a placené televize.
Vite, co je ale jesté lepsi, neZ si to precist?

Zazit si excelentni zakaznickou
zkusenost primo u téch nejlepsich.
Celé studie ma byt hlavné inspiraci. Co funguje jinde,
a jak by to mohlo fungovat u Vas.

A také, co z&kaznici vidi jinde, a mohli by brzy chtit

i od Vas. Zékaznicka oCekavani se prelévaji mezi
znackami i sektory, a je dobré si zmapovat terén.
Vyrazte do terénu, inspirujte se

a bavte se!

Abyste se zvySujicich se narok( zakaznik( nemuseli

bat, pfipravili jsme pro Vas zabavnou bojovku.
Stanovistém je Homepark Zli¢in, kde najdete zastupce

TOP10 znagek ze studie: Dr. Max, Datart,
Decathlon a IKEA.

V kazdém obchodé Vas ¢eka par jednoduchych ukold,
které Vam odhali vychytavky dané znacky.

At uz povysuje nakup na skutecny zazitek, ma
pofeSeny omnichannel, odméfiuje vérnost, nebo ma
skvélé zaméstnance, anebo Sikovné pracuje s ESG.

Dejte nam védét, jaké to bylo.

Disclaimer: Samoziejmé se v§e nemusi povést na 100 % a nékde zaZitek muze pokulhavat. V globalni studii

Voices of Experience pfipustilo 28 % CX expertt, Zze ma jejich firma problém dorudit slibovanou zkusenost. Néco se

povést nemusi, ale co se musi, je postavit se k problému ¢elem. Jako to tfeba déla TOP znacka ze studie Rohlik.cz.
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EXCELOVAT V CX?
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HOMEPARK ZLICIN Skandinavska 15a

DR. MAX

Mame pro vas recept na nizké doplatky

Lékarny Dr.Max maji recept také na dobrou
zakaznickou i zaméstnaneckou zkusenost (CX &
EX). Z pohledu CX jsou jeji sluzby povaZzovany

za SpiCkové. Velmi dobfe pracuje s propojenim
online a offline svéta, zvlast’ za pomoci
vérnostniho programu. Ten aktivné vyuziva 59 %
zakaznikd. A navic podporuje vyuzivani i Sirokym
sortimentem, kdyZ propaguje, Ze ,z e-shopu nemusi
pfijit jen léky“. Z pohledu EX je dle o¢ekavani dobie
hodnocena odbornost Iékarnik(, ale také to, jak

se Dr.Max o¢ima zakaznik(l o zaméstnance stara.

DECATHLON

Délame sport dostupnéjsi

Opravdu napliuje svij brand promise a déla sport
dostupnéjsim — uspokoji riznorodé a individualni
potfeby za dobré ceny. Velmi dobfe jsou hodnoceni
zaméstnanci na prodejnach, a to i v porovnani

s nejbliz§im konkurentem Sportisimem.

V retailu je velka konkurence vérnostnich programu
od hypermarket(l, ve srovnani pfimo se Sportisimem
je prace s vérnosti u Decathlonu hodnocena lépe.
Celkové pfinasi komplexni zazitek

a boduje na v8ech emocnich silach, nejvice

v SoundleZitosti a Potéseni.

Zdroj: CX24: Mastering CX in 2024, online dotazovani ¢eské populace v roce 2023 za pomoci panelu Populace.cz,
n=2356 zakazniku, ktefi hodnotili svoji zkusenost v poslednim pulroce. Celkem 4200 hodnoceni znacek.
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Dle studie CX24 od pramérnych
odliSuje TOP znacky toto:

Komplexni zaZitek | Néco navic
Personalizace | Odména vérnosti
Zameéstnanci | Omnichannel

Efektivni feSeni problému | ESG

Ukoly na nasleduijici hraci kart& Vam

ukazi, jak to délaji v praxi.

Ceho si u kazdé znacky vsimat?

DATART

Opravdovy elektrospecialista

Nakup elektroniky v Datartu je sazka na jistotu.

A jistota dobré zkuSenosti je pro zakazniky kli€ova.
Tuto jistotu maji zdkaznici bez ohledu na vyuZivany
kanal, v omnichannelu je totiz Datart opravdovy
specialista.

A kdyby se nahodou néco nepovedlo, zdkazniky

to neznejisti, protoze u Datartu véfi v efektivni
vyreSeni probléma.

IKEA

Pro lepsi kazdodenni zivot

Tuto znacku mizeme oznacit za ESG lidra. Kromé
toho je IKEA povaZovana i za dobrého
zaméstnavatele.

IKEA tedy nevylepSuje jen domovy a zivot zakaznikl
svym nabytkem, ale mysli i na dobro zaméstnanct

a celé planety.

Navic posouva i samotné nakupovani. Nejde jen

0 nabytek, ale o skuteény zazitek v€éetné
doprovodnych sluzeb.
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Ipsos CX hraci karty — zkuste si excelentni CX na vlastni kdzi!

ormax___ J

Vérnost @' 23

ZKkuste si néco koupit. Tfeba vitaminy na jarni
unavu. Poradili Vam? A je to vyrobek pod vlastni

ulw g

znackou?

Ptali se Vas pfi placeni na vérnostni karticku?
Nabidli Vam jeji zfizeni, fekli vyhody?

Pokud ne, zeptejte se Vy. Zminili vyzvednuti online
objednavek zdarma nebo dali letdk s akénimi
cenami pouze pro Cleny?

Néco navic:
Rozhlédnéte se, najdete do 15 sekund nabidku
nad ramec lék(?
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(podivejte se doleva na 3 regaly
dermatokosmetiky).

Naplnéni ocekavani zakaznika
dle studie Ipsos CX 24 : Vase hodnoceni:
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DATART )

@
ZKuste si objednat néco na prodejnu
a vyzkousejte sluzbu Rychlart s doru¢enim

Nez vyrazite: Omnichannel:
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do 30 min. Co tfeba nabijeci kabel za par korun?

Vérnost a personalizace:

Byl Vam bé&hem objednavky nabidnuta sleva
jen pro Vas nebo ¢&lenstvi ve VIP programu?

Na prodejné: Omnichannel a cross-sell

Vite hned, kde vyzvednout?

ulw g

Bylo Vam pfi vydeji donabidnuto néco relevantiho?

Pro odvazné: Reseni problémi
Zeptejte se, jestli ten kabel mUzete rovnou
vyménit, Ze jste se spletli. Slo by to jednoduge?

Naplnéni oéekavani zakaznikd
dle studie Ipsos CX 24 : Vase hodnoceni:
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Vérnost

Do minuty po pfichodu najdéte 2 vyhody Clenstvi.
Nevite? Zvednéte odi k obrazovce za vstupem.
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Zaméstnanci:
Potkejte 2 zaméstnance, navazali o¢ni kontakt?

Vyrazili byste na kolo? Poradte se, rozumi tomu?
Je OK s objednavkou online? Nabidne servis?
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Néco navic & ESG:

Najdéte 3 véci, které déla Decathlon navic
k prodeji. (Servis, Rent, 2nd Life, Buy Back, kafe)

Zpétna vazba:
Nebylo to dnes 100 %? Mate moznost to dat
obchodu védét, aby se pfisté zlepsil?

Naplnéni o¢ekavani zakaznikd
dle studie Ipsos CX 24 :

™ 96 <%

Vase hodnoceni:
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Cicea

Vérnost, ESG a néco navic Limze:.

o Hned za vstupem najdéte, jak IKEA:

g. 1. Odmériuje Cleny IKEA Family (napf. vyhody
na zdi u tabletu s registraci)

2. Pecuje o planetu (prezentace udrzitelné
kolekce nebo sekce Starame se o lesy)

3. Usnadfuje nakupni zazZitek (moznost zabavit
déti v koutku nebo self-service kiosek)

Vyhladlo Vam? Pfi obé&dé& opét najdéte, jak IKEA:
1. Odmériuje Cleny (Stastné patky, 5+1 kava)

2. Pecuje inkluzivné o vSechny (bezmasé
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kuli€ky i koutek pro ohfev détské stravy)
3. Zpfijemiuje nakupni zazitek (tfeba wifi)

Naplnéni oéekavani zakaznikd
dle studie Ipsos CX 24 :

m 92,

Vase hodnoceni:
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Zdroj: CX24: Mastering CX in 2024, online dotazovani ¢eské populace v roce 2023 za pomoci panelu Populace.cz,
n=2356 zakaznik(, ktefi hodnotili svoji zkuSenost v poslednim pulroce. Celkem 4200 hodnoceni znacek.
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STARBUCKS :
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Personalizace ol
Dejte si za odménu kafe na cestu zpatky.

~ Napsali Vam na kelimek jméno?
Tato znacka je totiz nejlepSi ukazkou
Personalizace, prioritni oblasti pro CX v 2024.

ESG

A pokud nemate na kelimku vlastni jméno,
mozZna mate vlastni kelimek a diky tomu slevu.
Znacka je totiz smysluplné aktivni i v ESG.

BONUS!

Dejte si za
odménu kafe na
cestu zpatky.

Vase hodnoceni:
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DOBRA PRACE!

Ted Vas Ceka ten nejtézsi ukol: Prenest tuto inspiraci do Vasi
zakaznické zkusSenosti. Radi se do toho pustime s Vami!

CHCETE TAKY \ LUCIE \ RENATA
EXCELOVAT V CX? » OSOBOVA » NOVOTNA
. . . +420 604 612 696 +420 602 379 139
Muzete zacit objednanim studie CX24,
Lucie.Osobova@ipsos.com Renata.Novotna@ipsos.com

a nebo rovnou konzultaci u Lucky a Rendi.




