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CX tymy letos ocekavaji
vetsi rozpocty i uznani

@ Renata Novotna, Ipsos

Dorucovat tu
nejlepsi zakaznickou
zkuSenost je cilem
vetsiny firem.
Faktem ale je, Ze se
to mnohdy nedari.

Vice nez ctvrtina manazerd, ktefi maji ve
firmach napfic¢ celym svétem na starosti
zakaznickou zkuSenost, pfiznava, Ze se ji
nedaridosahnout té nejlepsi zakaznické
zkusenosti. Dokonce se jim ale nedari
dorucit zakaznikovi ani to, co mu slibuji.
Vyplyva to z globalniho Setfeni agentury
Ipsos ,,Global Voices of Experience®, do
kterého se zapojilo témér tisic CX mana-
zerti z celého svéta napfic riiznymi obory
podnikani. Na zakladé vypovédi Ipsos

odhalil t¥i priority pro rok 2024:

@ vytvoreninebo zdokonaleni stra-
tegického planu pro fizeni zakaznické
zkuSenosti (48 %),

poskytovani personalizované zakaz-
nickeé zkusenosti (45%),
@ snaha dorucit zdkaznikim vse, co jim
znacka slibuje (43 %).

Hodnoty ven i dovnit§

Za zminku stoji, Ze poradi priorit se
mirné lisi podle Girovné vyspélosti Fizeni
CX v dané firme.

Zatimco firmy na zakladni tirovni
vyspélosti prace se zikaznickou zkuse-
nosti planuji se vice soustfedit na vytvo-
feni strategie a doruceni slibu znacky,
pokrocilé firmy se naopak chtéji vice
vénovat personalizaci.

Strategie a strategicky plan rizeni
zakaznické zkuSenosti ¢asto vedle méte-
ni a zlepSovani produktti, sluZeb a pro-
cestli zahrnuje také angaZovanost lidi
napric firmou. To se ukazuje jako velmi

dilezity moment zvySovani zakaznické
spokojenosti ¢i ochoty doporudit. Firmy,
které sdileji stejné hodnoty smérem

k zakaznikim i zaméstnanciim, ¢tyrikrat
Castéji deklaruji, Ze prekonavaji oc¢ekava-
nisvych zakazniki. Zaroven konzistence
hodnot smérem ven i dovnitf zlep3uje
spolupraci mezi CX a EX (employee
experience) tymy. Propojovani zakaz-
nickych a zaméstnaneckych vyzkumii je
pak prioritou roku 2024 pro 27 procent
dotazanych firem.

Vliv nenaplnénych oéekavani
Personalizace je velky trend poslednich
let, ktery jde ruku v ruce s technoto-
gickym rozvojem a vyuzitim umélé
inteligence. Ze zminéné studie vyplyva,
ze efektivni vyuziti technologii a umélé
inteligence jsou hlavni vyzvy, které firmy
v nadchazejicim roce ocekavaji. Nicméné
situace na trhu je stale takova, Ze zaklad-
ni troven personalizace aktualné vyuZi-
va 59 procent dotazanych firem. Pokroci-
lou segmentaci na zikladé uzivatelskych
dat a nakupnich vzorcii pak 35 procent
ahyperpersonalizaci zaloZzenou na
umeélé inteligenci a prediktivni analytice
pouze Sest procent dotdzanych firem.

Temer dve pétiny expertii priznavaj,
ze CX a EX data nejsou nikdy

Zpr. acovavana spolecne §
21% 19
13%

9%

%

Jednou Jednou Jednou = Jednou Nikdy é
zameésic za 3 mésice za 6 mésict za rok N

Zaroven se ukazuje, Ze ¢irg pokrocile;jsi
firma z hlediska CX je, tim pokro¢ilejsi
model personalizace vyuziva.

Doruceni toho, co znacka slibuje, je
hlavnim pilifem zakaznické zkusenosti
astale jednou z top priorit. Existuje totiz
primy vliv souladu o¢ekavani a reality
na obchodni vysledky a KPI, coZ firmy
dobre védi. Studie dlouhodobé ukazuj,
ze dopad nenaplnénych oc¢ekavanina
KPI je vyrazné silnéjsi nez jejich pozitiv-
ni prekonanti. O to dilezitéjsi je minima-
lizovat negativni zkuSenosti.

Celkové vice neZ polovina zapojenych
firem oc¢ekava v pfistim roce jak nartist
uznani dilezitosti CX na tirovni predsta-
venstva a vedeni, tak celkové investice,
které by na CX mély byt uvolnéné. Veli-
kosti tymfi se vSak prili§ ménit nebudou.
Polovina firem oc¢ekava stabilni velikost
CX tymu a pouze tfetina jeho narust.
Vregionu stfedni a vijchodni Evropy,
kam patfii Ceska republika, bude riist
v téchto oblastech pravdépodobné
pomalejsi.

Rok 2024 tak predstavuje nové
moznosti, ale také vyzvy, které budou
vyzadovat strategické rizeni a inovativni
pristupy k zakaznické zkuSenosti.H
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