Advertorial

Jen zaplatujete, nebo resite
skuteény ekonomicky prinos?

Text RENATANOVOTNA
Ipsos

S rozmachem novych technologii se ra-
zantné zménilo také oc¢ekavani zakazniku,
spolu s jejich potfebami. Donedavna firmy
reagovaly spiSe zaplatami a drobnym pri-
zpusobenim. Nicméné ziakaznicka zkuSenost
(CX) se za posledni dekadu proménila natolik
vyrazné, Ze firmy musely reagovat se stejnou
razanci. Dochazelo a stale dochazii ke zmé-
nam byznys modelu.

Systémové zmeény zasahuji do struktu-
ry firmy a spustily digitalni transformaci.
Zmény se propisuji do samotné DNA firem
a jsou velmi zasadni. Méni se interni procesy
iorganiza¢ni modely v¢etné prechodu na
agilni zpuasob fizeni. A pritom vSem je tfeba
stale mit na pameéti, ze sttedobodem téchto
zmeén zustava zakaznik a jeho zkuSenost.

Na co se ale pfi snaze dorucit co nejlepsi
zkuSenost zapomina, je, Ze kazda aktivita
musi mit v dasledku adekvatni ekonomicky
prinos.

CO SE STANE KDYZ...

Bez jasného provazani na obchodni vysled-
ky a jiné klicové metriky (napriklad délka
klientstvi, pocet produktti, odchodovost,
objem prostiedkii apod.) neni mozné jasné
komunikovat prinosy zlepSovani CX ani

k zaméstnanctim, ani k top managementu

a stakeholderim. A zmény se pak nehybou
takrychle, jak by bylo potfeba. V nékterych
firmach jsme dokonce vidéli, Ze dokud vedeni
nedostalo fakticky podloZené vysledky CX ak-
tivit, nemélo to pro né prioritu a neuvolfovalo
tolik investic, kolik bylo potteba.

Nastaveni jasného spojeni mezi zdkaznic-
kou zkuSenosti a obchodnimi vysledky umoz-
nuje také velmi presné definovat, jaké aktivity
a kroky prinesou nejvétsi hodnotu pro firmu
nebo naopak zamezi nejvétsim ztratam.

Kolik penéz vam realné prinese zvyseni
Net Promoter Score (NPS) o 10 bodii? A kolik
penéz vam miZe prinést posileni vhimani
znacky v klicovych atributech? Co udéla

s prijmy firmy, kdyZ spustite kampar A nebo
B? Jak to vSechno funguje dohromady?

NasSe mezinarodni studie ukazuje na pri-
kladu konkrétni banky, Ze zvySenim hodnoty
NPS 010 bodt se zvysila primérna hodnota

jednoho zakaznika o 2,5 procenta (+438. USD).

Banka tim dosahla ¢istého zisku ve vysi 76,2
milionu dolard. Jaky by byl vysledek u vas?

Interaktivni simulator navratnosti inves-
tice do zakaznické zkuSenosti (ROCXI) je
soucastinasi digitalni platformy ELIS a umi
dorucit odpovédi na otazky typu ,,co se
stane, kdyz“.

Diky témto odpovédim potom vy dokazete
do firmy dorucit naprosto srozumitelnou
informaci, kolik penéz firmé prinese, kdyz
napiiklad zvysite NPS o 10 bodti.

VLASTNIi PLATFORMA

V dobé holistického pfistupu k zdkaznické
zku$enosti, ktery na ni pohlizi jako na ,,end-
-to-end“ zkusSenost, nikoli prosty soucet
jednotlivych touchpointd, je potfeba stejné

komplexné pracovat i s daty.

UZ neni mozné pracovat v jednom oddeé-
leni s vyzkumy vykonu znacky a reklamy,
vjiném oddéleni s vyzkumy zidkaznické
zkuSenosti a mystery shoppingem a v dalsim
oddéleni tvorit tréninkovy plan rozvoje za-
méstnancti. Potfebujete mit vSechna data na
jednom misté. Potfebujete je ¢ist v kontextu
a souvislostech. Premyslet o nékolik kroku
dopredu. Nahlizet do budoucna.

I proto jsme v Ipsos vyvinuli nasi vlastni
online platformu ELIS, ktera dava do souvis-
lostivase firemni data, data z vyzkumti a dal-
Sich zdroju. A to jak ve formé prehlednych
dashboardti pro rtiizné trovne rizeni, tak
simulaci dopad® zmén v riznych ukazate-
lich. Rozhodovani na strategické i operativni
arovni totizZ musi byt rychlejsi a presnéjsi.

Chcete védét, co zvyseni NPS udéla s vasi-
mi finanénimi vysledky?

NapiSte nam, nebo prijdte 14. 6. na konfe-
renci s nazvem , Neutricejte za své zakazniky
zbytecné! Zakaznicka zkusenost v centru
digitalni transformace*.

Jasné definujte hlavni ukazatel
hodnoty zakaznika.

Propojte hodnotu zakaznika
z vasich dat s daty z vyzkumd,
které sidélate.

Sledujte trendy a predikujte do
budoucna.

Investujte tam, kde to bude mit
nejvétsi efekt.

ZAKAZNICKA ZKUSENOST MAM
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