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Mate radi adventni kalendare? A mate radi Customer
Experience?

Letos nadélujeme oboje:

24 predvanocnich insightl z nasi Ipsos studie CX24:

. . O
I n S I g h t u Mastering Customer Experience

& T

Z ceske studie
.CX24: MasteringCX" ' pu
| ze sveta ™9

Pod policky na vas ¢eka excelentni CX obsah:
1. Proc se snazit o excelentni CX

2. Kdo jima

3. Jak to déla. A co tfreba mUzete délat i Vy

Vyjidate cely kalendar doprfedu?
Proto vdm ho tady nadélujeme cely najednou @

D #CXmas #CX #CzechCX #CX24 #1psos

Adventni kalendar
piny CX

© Ipsos|2025| Public M




Na zkusenosti
1 zalezi
Brand pro.mise Kdyz se prirealné
zkusenosti nenaplni
ocekavani zakaznika,
loajality se nedocCkate.

delivery

78%

Zklamani Dle o¢ekavani Nad ocekavani

Zobrazeno % loajalnich
dle (ne)naplnéni ocekavani Zdroj: Mastering Customer Experience in 2024

#1 Na zkusenosti zalezi
Priladkali jste zakaznika? Vyborne!
Ale neprisel sam, prisel s urcitymi ocekavanimi.

Dari se Vam dorucit brand promise?
A pokud ne, mate Sanci to zjistit? Treba diky Voice of

Customer programu?

Aby se investice do akvizic vratila.
CX delivery je zaklad pro budouci loajalitu.

@ Kdyz dorucite, co zdkaznik ¢eka, u vic jak 60 % si
budujete zaklad dlouhodobého vztahu.

€ Kdyz zklamete, moc dalSich Sanci necekejte.

Sliby se maj plnit (nejen!) o Vanocich.

© Ipsos|2025| Public M




2.

Moments
of Truth

46 %

ceskych zakaznikU
si za posledni pul rok
nevybavi zadny

vyznamny zazitek

#2 Zazitky upevnuji vztah
A pfitom skoro polovina zakaznikU si zadny
vyznamny zazitek se svou znackou nevybavi.

Se svou bankou, kamennym nebo online obchodem,
ktery bézné pouzivaji.

Pripominate zakaznikovi dostatecné, ze si vas vybral
spravne?

Prfekvapite ho obCas pfijemné?

Aby ho nezlakalo, ze jinde bude trava zelengjsi.

(7 Prejme si méné Sedi ve vztahu se zakazniky.
%+ & Ataky bilé Vanoce!

© Ipsos|2025| Public M




3.

Close the Loop

Polovina zakaznikU
nepovazuje svUj
problém za uspokojive

vyreseny.

Zdroj: Mastering Customer Experience in 2024

#3 NereSené problémy vam zpUsobi problémy.
VCera o zazitcich, které chybi. Dnes o téch, ktereé by
nemely nastat.

X Problémy se stavaji. 14 % zakaznikl si ngjaky vybavi.
K X Problém je, kdyz se o nich nedozvite vy.
H A A Ajesteé vétsiproblém je, kdyz je nefesite.

I Poloviné zakaznik( zstava pocit, ze jejich problém nebyl
uspokojive vyresen.

Il A polovina zakaznikd ma pocit, Ze se pfi feSeni problému nadreli
vic nez firma.

. Costim?
LIx mér, 2x fes” aneb "Close the Loop"
1. Sbirejte zpétnou vazbu
2. Problémy rfeste aktivné se zdkaznikem (inner loop)
3. A také systémové, at se jim v budoucnu vyhnete (outer loop)

Zitra na toto téma bude pfibéh s happy endem. Do pdlnoci ho
objednam, rano ho pro vas mam. Tipnete, o jaké bude znacce?

® Ipsos|2025]| Public M



4.

Addressing
the Pain Points

Throwback
to 11/21:
Pain Point spotted

y Mastering Customer
Experience in2024

#4 Promeénit problém v konkurencni vyhodu? To zni
; : ' [ jako vanoéni pohadka.
: Jednu takovou si povime o Alze.
L !"\
o —— ‘ | wen Prvni fotka z 2021: Jasny problém v zdkaznické
\’/P[I” cesté nizsich zakaznikd - nedosahnou na svij balik.
A - i
- | Jak to dopadlo? Dobre!
| e . e v v, ;
ACZ =F &) Jak je vidét na dalSi strance.
|
DNIjZDE |——— v
f\\\ | =
NSTOP :-EZAE/'\ I.\
A “" © Ipsos|2025| Public M




14:57

shopaholicnicol @ 2 h e X
wen Druhd fotka z 2025: Kampan se zndmou a
) CLICAN L zaroven nevysokou Shopaholic Nicol upozorfiujici na
4
. i prihradky.

@alza_czsk

Addressing #happyend

the Pain Points
4 Pouceniz pohadky:

v Mapujte pain pointy
v Designujte wow momenty

Fast forward v Personalizujte

to 11/25:

Problem Solved A o personalizaci si povime za par dni vic.

y Mastering Customer
Experience in2024

2> PROBIHA BLACK FRIDAY, TAK ROVNOU VYZKOUSEJ! 5%

Poslete zpravu...
© Ipsos|2025| Public




Na emocich
zalezi

Emotional Pflnaél VY§§| |Oaja||tu |
Attachment > ; g
doporucovani.
NPS®:
46

-14
Nenaplnéné Funkcneé Emocné
potieby uspokojeni pripoutani

Zdroj: Mastering Customer Experience in 2024

#5 Tak uz vsechno funguje?
To nam ale preci nestaci!
Chceme se zakaznikem navazat emocni pouto.

ProC? ProtoZe se to vyplati.

Emocné pfipoutani zdkaznici jsou loajalnéjsi a taky
vice doporucuiji.

Paty den CX kalendare uz je nejvyssi ¢as na
NPS®, tak se na ochotu doporucit podivejme:

NPS® podle vztahu:

2{ Nenaplnéné potfeby: -14
v Funkéné uspokojeni: 46
@ Emocni pouto: 70

Vanocni Cas sblizuje. Jak si ziskat srdce
zékaznik( po cely rok? O tom zase pristé.

© Ipsos|2025| Public M




Co odd é|uje |eadery #6 Emoce jsou pro vztah dilezité, ale taky dost
o " , D) neuchopitelné. Jak tedy budovat emocni pouto?
od prumernych?

- Ipsos Forces of CX odhaluji 6 oblasti, které rozhoduji o sile
Naplnenl vztahu se zakaznikem:

Forces of CX

emochich potreb.

Zaklady, které musifungovat:

Férovost - jednate se mnou jako s partnerem
Enjoyment [ Jistota - v8e funguje podle oCekavani
#4 Kontrola-mam véci ve svych rukou

Emoce, které oddéluji ty nejlepsi od prdmeérnych:

= Uznani- citim se ocenéeny

. Sounalezitost - sdilime stejné hodnoty

& Potéseni - usnadnujete mi zivot

Které sily mérite vy? A hlavné - které dorucujete?

g Certainty Chcete jednotlive sily poznat vic?
https://www.ipsos.com/en/forces-customer-experience

Fair Treatment

Zdroj: https: //www.ipsos.com/en/ forc es-customer-experience
© Ipsos|2025| Public
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/8

Advocacy
Ripple Effect

Na
doporuceni
zalezi
/Zakaznici, kteri
prijdou na zakladé
doporuceni,
zustavaji déle a
doporucuji dale.

Zdroj: https://www.ipsos.com/en-uk/advocacy-ripple-effect

#'7 Doporuceni funguje jako snéhova koule.
Nabaluje se a roste.

Doporuceni ovlivni vybér znacky u zhruba tfetiny novych
zakaznikd.

Ale tim to nekonci. Nastava dominovy efekt:

Zakaznici ziskani doporucenim jsou loajalngjsi

7+ A sami vice doporucuji dal

»= 7+ Ti, které oni privedou, opét vice doporucuiji...

S AR Ak

e
S

Studie CX Global Insights 2025 potvrzuje tento “Advocacy
Ripple Effect” zde: https://www.ipsos.com/en-
uk/advocacy-ripple-effect

Ale pozor: Bavime se o upfimnem doporuceni.

To koupené mUze sice privést zakaznika, ale nemusi ho
aktivizovat k vyuzivani znacky nebo dokonce dalSimu
doporucovani. Par ceskych bank by asi mohlo vypravét...

® Ipsos|2025]| Public M



https://www.ipsos.com/en-uk/advocacy-ripple-effect
https://www.ipsos.com/en-uk/advocacy-ripple-effect
https://www.ipsos.com/en-uk/advocacy-ripple-effect
https://www.ipsos.com/en-uk/advocacy-ripple-effect
https://www.ipsos.com/en-uk/advocacy-ripple-effect
https://www.ipsos.com/en-uk/advocacy-ripple-effect
https://www.ipsos.com/en-uk/advocacy-ripple-effect

Myslite si, Ze se... #8 NPS® méfi doporugeni rodiné a znamym. Ale
nemeli bychom sledovat i doporuceni od
influencer(?

8 nechame
[ ]
- Podle socialnich médii nakupuje pres 60 %
zainfluencovat

A v Cesku? Neceld ¢tvrtina. Zatim.

Influencers
Social Media

doporucenim
na socialnich sitich?

A navic nenakupujeme jenom PODLE socialnich siti,
ale take PRO socialni sité.
35 % Cech( pripousti, Ze vybira takové produkty a

- , /O zazitky, které budou na jejich sitich vypadat dobre.
Pies 60 % zakazniku Y e P

v Indiia Ciné ano. wa Je vas produkt dost #instafriendly?

A co my?

Vice globalnich trendl najdete zde:
https://www.ipsos.com/en/global-trends-2024

Zdroj: https:/fwww.ipses.com/enfglobal-trends-20254
© Ipsos|2025] Public
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Dokonaly
doporucujici
zakaznik?

Advocate Types

Zdroj: Mastering
Customer Experience in 2024

#9 NPS® je nejjednodussi a nejpouzivangjsi CX
metrika. Ale tak jednoduché to s ni zase neni. Znate
jeji zaludnosti?

Chcete prozradit zkratku k vysokému NPS®?

€ Zamérte se na star$i zakaznice s nizsim vzdélanim a prijmem. Ty
doporucujiobecné nejradéji.

4 Avyhnéte se mladym vzdélanym muzim s vy$sim pfijmem. Ti zase
skoro nedoporucuji.

JenZe to businessové nedava smysl, ze? 8

Costim?

Sledujte NPS® po segmentech a v kontextu:
v Porovnavejte se s konkurenci

v Sledujte vyvoj v Case

v Pridejte hodnotu zakaznika (CLV)

A jesté jedna zaludnost: Lidé méné doporucuji v tézkych financnich
Casech, i kdyz se vase realna zkusenost nemeéni. Doplnte si proto
kontext o finanénim naladéni Cechd tfeba diky Ipsos Consumer
Sentiment Trackeru.

Pak vaSe strategie pfinese spokojeného zakaznika i financni vysledky.

® Ipsos|2025]| Public M



Jake sekto ry Vzbuzuji #10 Po 10 dnech vime, Ze excelentni CX je d(lezita.
Jake emoce? Ted'jdeme na to, kdo ji ma a jak to déla.

10.

A prijdou i hodnotnéjSi navody nez vCerejsi
pochybna zkratka k vysokému NPS®. @

Emotional Aerolinky
Attachement

< Automotive [N A i te ; bud
by Sectors Hromotive Dnesni téma: Sektory, které budi emoce
Supermarkety
Eshopy Podle 85 000 hodnoceni z Ipsos CX Global Insights
Mobilni operatofi 2025 nejlépe bu\dup emocni pouto aerolinky a
automobilky. % #® Naopatném konci jsou
Pojistovny dodavatelé energii, plynu nebo internetu - prosté
Banky komodity. © § &
Fast Foody
Pracujete v sektoru, kde se pozitivnhi emoce budi
Poskytovatelé internetu N Jv P
obtizné?
Dodavatelé energi Nezoufejte. &

Zitra ukdzeme, ze i takové znaCky mohou mit
zakaznici radi.

Emocni pouto pres sektory
65 tisic cdpovédi, 17 zemi Zdroj: Ipses CX Global Insights 2025
© Ipsos|2025| Public




NejdoporucCovanejsi znacky

v Cesku:
11.
Excellent CX . ]
Czech Brands 1 Air Bank 2 Rohlik.cz

Dr. Max

3 Decathlon

Kategorie banky,

online a offline retail Zdroj: Mastering Customer Experience in 2024

#11 NejdoporucCovangjsi znacCky.
Co maji spole¢ného?

= Air Bank|Rohlik | Decathlon | Dr.Max | IKEA
Tak vidite, i banku mUzete mit radi.

Air Bank to dokazuje dlouhodobé - opét obhajila
prvni misto i v KPMG ZebriCku.

Co spojuje tyto TOP znacCky?

3 spolecné principy jejich uspéchu odhalime v

sobotu.
Cekani vam zitra zkrati jina zazitkova aktivita. @ &

© Ipsos|2025| Public M




Vyl’azte na nakupy #12 Jsme v pllce, teorii zndme, ¢as vyrazit do

terenu. Co spojit vanocCni nakupy s CX bojovkou?

w ee
1 2 zaZIjte Mam pro vas par jednoduchych ukoll, diky kterym si sami
@

zazijete excelentni zkusenost pfimo u téch nejlepsich.

. 5 ¥ 4
CX Field Trip ex c e I e n t n I A t¥eba odhalite, co ¢esti zakaznici tak ocefiuji.

Pro vSechny hraveé CX experty zde:
8 B https://www.ipsos.com/sites/default/files/2024-
03/Ipsos_CX24-studie_MAPA.pdf

A za odmeénu si dejte kafe ze Starbucksu, o tom totiz letos
bude taky jesté re¢. @

Nechce se vdm do obchodd, ale nékam za inspiraci byste
vyrazili?

Co tfeba do Australie? ©

Check out The 12 Days of CXmas by Ipsos in Australia.

stering Customer Experience 202
© Ipsos|2025] Public
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#13 Tri véci, které spojuji nejlepsi CX znacky.
Co maji spolecneho Air Bank, Rohlik, Decathlon, Dr.Max a
IKEA?

“ 3 o (1] JISTOTA

Craatin JO Zakaznici védi, ze zkuSenost bude dobra. Konzistence v dorucovani a
9 IStOta proaktivni feseni pfipadnych problémd.
anexcellent CX

(2) HODNOTA NA MiRU

HOanta pro mé Personalizovana hodnota, ktera dava smysl pfimo danému

z&kaznikovi. Nejde jen o nejnizsi cenu, ale o celkovou hodnotu, kterou
mu znacka prinasi.

(3) KOMPLEXN| ZAZITEK
Znacky jdou za ramec zakladniho businessu, nabizi dalsi sluzby a
pfesah tfeba do ESG. Dorucujinejen funkci, ale i emoce.

Kazdou z této trojice si v nasledujicich dnech pfiblizime na konkrétni
znacce.

Tri principy jako tfi ofiSky - budeme je postupné rozlouskavat jako
Popelka.
FESFL

© Ipsos|2025| Public M



#14 JISTOTA je zaklad
Kdy naposledy jste bookovali hotel bez kontroly

" f hodnoceni?
e 8 z 10 zakaznik( si dopfedu ovérfuje, jaka bude zkusenost. V okoli,

Certainty recenzich, na srovnavacich. Protoze vSichni chceme jistotu, Ze nas
Consistency znatka nezklame.

Handling Issues
Jistota a naplnéni oCekavani byla i zakladem naseho adventniho

kalendare. Vzpominate na den #1?

KdyZ naplnite o¢ekavani, 81 % zakaznik( zUstava loajalnich. Kdyz
zklamete? Jen 14 %. KdyZ pfekvapite? 78 %!

Co si tedy ohlidat?

v Konzistentné dobra zkusenost

v Rychla detekce problému (nez se rozsiri)

v Efektivni naprava - pro zakaznika i do proces(

vvvvvv

cenach samoziejmé mluvi, ale kdyz dojde na lamani chleba (nebo
rohliku)jistota dobré zkusenosti ma vétsi vliv.

A kdo byste fekli, Ze tohle ma poresené? 0 tom zitra. £ &

' ro) : Mastering Customer Experience in 2024
© Ipsos|2025| Public




#15 Jistota u Rohliku

Nakup potravin online je stale trochu krok do
nejistoty. Rohlik to vi a adresuje.

Prfesné jak popisuje jejich zakaznice:

15.

Certainty

! - : ST By « Problém feSirychle a jednodus likaci
Rohlik.cz case Stalo se mi, ze mi urcity roplerestiyenieajeenocise vaptrast
] . . « Nejen ze vyresi, ale pfidaji néco navic - omluvné kredity
produkt v objednavce chybel -
. . - , o
kontaktovalajsem je pres Z pohledu zak:.;]znlka. Supe,r. , S
. . Z pohledu businessu? Rohlik to ma nepochybné spocitané -
aplikaci, popsala, co se stalo, vi, co si méize dovolit pro které zakazniky.
a thned mi pripsali kredity pro Y
.. Tretiden jsme resili neresené problemy.
dalsi naku P. Rohlik je nejen Fesi, ale dokaze je pietvofit v pozitivni emoci
Plus kredity navic jako aESG presan. | o o
Ve spojeni s Krasou pomoci bylo mozné kredity za zpozdéni
omliuvu. vénovat seniordim.
Zakaznice Rohliku Krasny priklad, jak si mizeme vzajemné pomahat.

Nejen o Vanocich. &

Zdroj: Mastering Customer Experience in 2024
© Ipsos|2025| Public




Hod nota #16 HODNOTA pFimo pro mé
Hodnota neni nejnizsi cena. Co to tedy je?

i -
prl mo pro me & Jde o hodnotu, ktera dava smysl konkrétnimu zakaznikovi.

Personalizace je jeden z hlavnich driver( vztahu a je ¢im dal vic

The right value ocekavana.
for me
@ = A Cim dél vic oCekavana je i odmeéna za vérnost.
Idedlné v realném Case a v penézich.
Dobra hodnota Tfeba pfi opusténi Alberta hned v aplikaci blikne uspora.

Dva faktory to akcelerovaly:
Technologie umoznily personalizaci a rychlost
g & Financni krize udélala téma Setfeni relevantni pro mnohem vic lidi

. Cim vic to zakaznici vidi - tfeba kdyz u pokladny slysi “A aplikaci Lid|
Personalizace Plus mate?” - tim vic to oCekavajiijinde.

1. Ale nepfeloZte sito Spatné.
Neni to jen o financnich slevach. Za relevantni odmeény ziskavate data

% pro lep$i personalizaci.
2] Data — personalizace — pozitivni zazitky — vérnost — vice dat

Odmeéna Win-win pro znacku i zakaznika. ¢

Zdroj: Mastering Customer Experience in 2024
© Ipsos|2025| Public
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7. o

Right Value Komunikuje mnohemvice aje
Air Bank case prijemnejsi nez ostatni, tuto
banku miluji a navic vraci par
korun z nakupu.

Nikdy mé neprekvapily
necekané poplatky ani nic
jiného. O zmeénach vim

#17 Hodnota u Air Bank

"Tuto banku miluji a navic vraci par korun z
nakupu.” - klientka Air Bank

Air Bank mohla pfijit s bezpoplatkovym uctem a skoncit. Ale
neskoncila. Co pfidava navic:

« Moneyback - penize zpét z nakupl

« Partnerstvis 02

« Transparentni komunikace

| ja jsem u Air Bank - od jara kvli OnePlay (#NFL pro manzela).

A jsem nadSena, jak obcas slysi Petr Smid po telefonu. Prozradimjen 2
VECI.

Dneska jsem koukla do aplikace a vidim personalizaci a odménu za
vérnost v praxi: Sviti na mé, ze jsem diky Unity uSetfila 1800 KC. A

mUzu uSetfit az 10 800 K& roc¢né, kdyz jim budu posilat pfijem. Hm, asi
mam o cem premyslet... =

Ale neni to jen o penézich: Air Bank aktivné komunikuje svou hodnotu
v rdznych momentech. Treba pfi pfevodu mezi vlastnimi uéty piSou: “U
nas dostavaji pfijemci penize okamzité” (Cti: ne se zpozdénim jako
jinde).

Nespolehejte, ze klient sam objevivase vyhody. Ukazte mu je.

® Ipsos|2025]| Public M
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18.

Personalization
Starbucks case

Personalizace
odtud potud

#18 Vétsina resi, jak
dostat zakazniky do
appky avic
personalizovat. Tak proc

to Starbucks omezuje?
Starbucks v unoru omezil
moznosti pfizplsobeni napojd v
aplikaci.

Pro¢? VSeho moc Skodi.
Zakaznici si naklikali tolik uprav,
ze:

- Baristé nestihali odbavovat

« Zakaznici v kavarné Cekali
nepredvidatelné dlouho(zaviselo
na mnozstvionline objednavek)
« Trpéla kvalita - pfipravené
napoje cekaly na vyzvednuti

« @ Ahlavné - vytratila se duse

V ¢em vidi problém CEO Brian
Niccol?

Tolik se zaméfili na odbaveni
objednavek, az ztratili “moments
of connection” - pfilezitost

vybudovat pouto se zakazniky.

Re$eni? “Back to Starbucks” @
Navrat ke kofenlm predstaveny
pfi Super Bowl kampani“Hello
Again”.

- © Konzistentni ¢as pfipravy: 4
minuty v kavarné, do 15 minut
online - zdkaznik vi, na Cem je

« # Navrat kru¢né psanému
jménu na kelimku (misto
tisténych stitkd)

« @ A nékdy smajlik navic -
protoZe je tfeba pfekvapovat

. Vzpomente si na Starbucks,
az budete designovat vasi
omnichannel zkuSenost.

Dejte si k tomu kavu a pustte
Ewu Farnou a personalizacni
pisef Vanoce na miru. &
https://www.youtube.com/watc
h?v=UiEa8GRvFGw

Cely rozhovor s CEO:
https://www.youtube.com/watc
h?v=tlbplLe4DGEU

© Ipsos|2025| Public M
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#19 KOMPLEXNI ZAZITEK: Byt vic nez jen...

y
Kom pl exnl Chcete, aby si vas zakaznici zamilovali? Budte vic,
nez od vas Cekaji.

® zaZItek TFeti princip uspésnych znacek? Nabidnout komplexni zazitek. K

Complex zékladnimu businessu pfidavaji dalsi sluzby, sortiment, ptibéhy. Casto
Experience propojené se sdilenymi hodnotami, tfeba z ESG oblasti.

# Jaky na to ma recept Dr. Max? Jedna z nasich TOP5 znacek.
Chce prekroCit hranice tradicniho vnimani lekarny.

UZ pfed Casem spustili kampan “Z e-shopu Dr.Max nemusi pfijit jen
leky.”

@ Tedjdou jesté dal s vizi CARE: “Za vSim, co délame, najdete péci.”

Nechtéji jen prodavat |éky. Chtéji byt oporou na cesté ke zdravi, krase
a aktivnimu zivotu.

Takze nabizi tfeba odborné poradenstvi nebo zdravou kosmetiku.

A to vSe podporené vyraznym vyuzitim vérnostniho programu a takeé
vlastni znaCkou.

O roli vlastnich znacCek si povime v pondéli, stay tuned.

Zdroj- Mastering Customer Experiencein 2024
© Ipsos|2025] Public




#20 Komplexni zazitek v Decathlonu

.Nejsme hypermarket, jsme globalni sportovni

20. Ly

znacka.”
F 2opie e S To prohlasil Jan Cerny loni na nasi spoleéné prezentaci na POPAI Foru.
Complex Ma na vyber od levnéjsich po Aje to znat.
DeECXaptill’(I;né:aese draigi Va”anty Sp OUSta d ni Decathlon vyborné v praxi napliiuje svij brand promise “Délame sport
’ ’ W dostupnégjsi”.
na vraceniana prodejne je
mOzné Vétél nu nééini Ukazeme si komplexni zazitek na zivotnim cyklu cyklisty:
vyzkouget 4k Zacatek: Dofouknuti kola zdarma v servisu

k2] Prvni kolo: Vykup starého, aby bylo na nové

Ted'jsme si koupili nova kola a
diky nove sluzbé vykupu jejich L e

5 i Pujcovna: Nez investujete vic, vyzkousite si drazsi model
kOl bylo vse nad nase % Vrchol: Casem tfeba specialka na trovni Tour de France
OéekéVéni d kU SpO kOjenOStl Kazdy najde svou hodnotu. A k tomu pfidruzené sluzby.

Libi se vam to? Dejte jim pfi odchodu smajlika na tabletu. &

. : Decathlon aktivné pracuje s feedbackem, aby se tam zakazniklm libilo
Zakaznice Decathlonu i nadale.

Zdroj - Mastering Customer Experience in 2024
© Ipsos|2025] Public

i Test: Na prodejné si projedete, domu doruci



https://www.linkedin.com/in/lucie-osobova/overlay/create-post/

#21 Komplexnizazitek v IKEA
Kolikrat jste letos byli v IKEA? A kolikrat jste si koupili
pritom koupili nabytek?

21.

IKEA vytvafi prilezitosti, abyste se tam ¢asto vraceli. | kdyz utratite jen
par korun, mate pak IKEA na prvnim miste, kdyz dojde na vetsi

Complex : !
Experience investice.
Nejde jen o nabytek:
IKEA Tour jde ] y

« Restaurace s legendarnimi kulickami
« Détsky koutek pro rodice
« VVykup starého nabytku #ESG

A jedna specialni prilezitost byla i IKEA CX Tour diky lveta Kostincova
Kutisova a Jaroslav Tamchyna.

3 zmnoha insightd o komplexnim zazitku v IKEA:

#> Ukazkové pokoje pro rlizné Zivotni etapy

PIné se ponofite do inspirace a pfedstavite si to u vas doma

=) Po 15 metrech zatacka doprava

Dostanete se do hloubky plochy a prostor se maximalné vyuzije
¢ Hot dog za pokladnami BEZ posezeni

Neodchazite hladovi, ale uz tam nezlstavate &

Mastering Customer
Experiencein 2024

A kdy vyrazite na kulicky vy?

Zdroj: Akce Franchise Clubu
© Ipsos|2025| Public
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27

The Costco
Experience

93 %

obnovuje placené
clenstvi u Costco.

#22 Plati, aby tam mohli
nakupovat. A 93 % z nich
¢lenstvi obnovuje. Jak to
Costco déla?

Sledujete vlogmasy na
YouTube? Tak si dnes dejte jiné
video - o tfetim nejvétsim
retailovém fetézci svéta.

I Taylor Bell o Costco
Experience: fajn predvanocni
oddech s CX learnings.

https://youtu.be/H6genMW8Gul?si

=[lUNVFNMDT8JQEDrG

Coje Costco: Velkoobchod, v
podstaté sklad pIny regald, palet,
obfich baleni. To nezni tak
atraktivng, ze?

Cim tedy je Costco zkugenost tak
uspésna:

¢ |konicky hot dog s limonadou za
$1.50

Cena se nezmeénila od roku 1985!
Pfipomina vam to hot dog v IKEA?

& Férova cenajako zavazek

Maximum 14 % marze na znaCkové
vyrobky. Profit? Z ¢lenskych
poplatkd. Transparentni model, kde
vSichnivédi, na cemjsou.

v Kirkland =jistota

Vlastni znacka garantuje
konzistentni kvalitu za dobrou
cenu. Dvéra, ze zakaznik nikdy
nepreplati.

T 'Treasure hunty"

Obcasné limitované nabidky (Dyson,
Birkenstock), na které zakaznici
lovi. Znate z Lidl tydnd, ze?

28 Gen Z hack

Nenito jen o rodinnych nakupech.
Gen Z pfijede spolecné autem a pak
si rozdéli velka baleni.

Najdete si u tohoto giganta néco
pro svij business?

® Ipsos|2025]| Public M
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#23 Uz nemate naladu na CX a chcete si naladit
pékny vanocni film? Ani v ném se CX nevyhnete.

2 3 ® , Mate radi Lasku nebeskou? | tam najdete CX learnings.

CXmas movie
Love Actually

i. SPOILER ALERT

Kdo nechce spoiler, at si pustirovnou scénu:
https://youtu.be/3IndJir1FI0?si=wmjzTAotRoCEZsUZ

Pro ostatni: V obchodnim centru Rowan Atkinson dokonale
darkoveé bali $perk. Pfesné podle procesU. Stuhy, cetky,
vetvicky... Mystery shopping? 100 % skore.

Jenze. Tento segment zaletného zakaznika s manzelkou za
rohem potrebuje spis rychlost a diskrétnost. Takze 10ka ze
zpétné vazby by z toho asi nebyla.

Technicky perfektni proces # spravny proces pro dany
segment.

Mate procesy nastavene tak, aby prinasely maximumvami
zékazniklim? Segmentované nebo pfimo personalizované?

© Ipsos|2025| Public M

Uzijte si zbytek filmu! &
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#24 Co siz 24 CX insightd odnést do roku 2026

il Realnazkusenostrozhoduje o retenciiakvizici
«Jen 14 % zakaznik( zdstane pfi nenaplnénych o¢ekavanich
o « 8210 siznaCku provéruje pfed vybérem

« 2/3 lidi sdili své zazitky s okolim
Recap

Fonty 2‘”2026 Samé excelentni = ALE!VétSina zkuSenostije zapomenutelnd

« 48 % zakaznik( si nevybavi nic vyznamného

Zku ée nOSti Vém i 14 % ma dokonce negativni zazitek
Vaéim Zékaznikﬁm 7 Reseniv 3 krocich:

(1) FIXUJTE ZAKLADY

Systematicky odstrante prekazky. Budte pfipraveni na problémy a
aktivné je reste.

(2) VYSTUPTE Z PRUMERU

Skvélé fungovaninestaci. OCekavani se neustale posouvaji - diky
konkurenciijinym sektorim. Naplriite emocni potieby.

(3] INSPIRUJTE SE U NEJLEPSICH

« Aktivné rfesi problémy

« Dorucujiemoce, odmeénuji vérnost

« Jdou za hranice core businessu

At vam excelentni CX pfinese i excelentni financni vysledky. ¢ &

® Ipsos|2025]| Public M
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