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Kompletni pruvodce
CX metrikami.

NPS, CSAT, CES — a kdy kterou pouZit.

VELKA TROJKA CX MERENI

Prakticka pfiruka pro CX feditele, manaZzery a analytiky, ktefi potfebuji jistou odpoved
na otazku, kterou se dfive nebo pozdéji zepta kazdy z vedeni — ,méfime tu spravnou
véc?“ Tento dokument porovnava tfi metriky, na kterych dnes stoji 90 % CX programd,
véetné vzorcl, feSenych prikladd, rozhodovacich pravidel a Uskali, ktera vidime
nejcastéji v praxi.
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Proc jediné cislo
malokdy rika pravdu.

Zeptejte se deseti CX leaderU, které metrice nejvic véfi, a dostanete
tfi odpoveédi — NPS, CSAT, nebo CES — obhajované s prfesvédcenim
jako nabozenské dogma.

neni univerzalné spravna. Jsou to néstroje a jako kazdy nastroj selhavajl, kdyz je
pouzijete mimo Ulohu, pro kterou jsou stavéné. Tym, ktery si vybere §patnou
metriku pro Spatny moment, skonc¢i s Cisly, ktera se hybou, grafy, které vypadaji
veérohodné, a zadkazniky, ktefi pfesto tiSe odchazeji.

Tento dokument vznika proto, Ze jsme sledovali zhruba ¢tyficet klientskych
program, jak vybiraji Spatnou metriku, pocitaji ji Spatné nebo ji reportuji ve
8patné kadenci — a pak z toho délaji zavér, Zze ,méfeni CX nefunguje”. Funguje.
Jen musite pouzit tu spravnou pro otazku, kterou se ptate.

Probereme vSechny tfi do hloubky: co skute€né méfi, vzorec se freSenym
prikladem, kde zafi, kde se lamou, a oborové benchmarky, se kterymi se mlzete
srovnat. Pak srovnavaci matice, rozhodovaci framework, Sest Uskali a
sebehodnotici scorecard.

CO SE DOZVITE

Jasnou definici, vzorec a pfiklad pro NPS, CSAT a CES.
Srovnani bok po boku napfi¢ osmi praktickymi dimenzemi.
Ctyrotazkovy framework pro vybér té spravné.

Sest tskali, ktera vidime téméF v kazdém CX programu.

Sebehodnotici scorecard pro vase aktualni méfeni.

PRO KOHO TO JE

CX feditele a manazery zodpovédné za meéfeni.

Voice-of-customer leady, ktefi navrhuji nebo prestavuji svou Skalu
prizkumd.

Séfy provozu, podpory a produktu, ktefi CX &isla konzumuji a chtéji védét,
co realné znamenaji.

Analytiky a data leady, ktefi vlastni reporting.

CO TADY NENAJDETE

Tento dokument je vendor-agnosticky a nesrovnava priizkumové
platformy. Cilem je naucit vas samotné metriky — abyste je uméli dobfe
pouzit, af mate jakoukoliv platformu.



KAPITOLA 1

Anatomie
CX metriky.

Pét otdazek, nez viibec néjaké cCislo zacne néco znamenat.



KAPITOLA 1 - ANATOMIE CX METRIKY

Metrika neni jen Cislo. Je to designové rozhodnuti.

Nez sahnete po NPS, CSAT nebo CES, oddélte si pét designovych rozhodnuti, ktera uréuji, co vysledné &islo vlastné znamend. Dva tymy méfici
~Spokojenost” mizou vyprodukovat &isla, ktera vypadaji srovnatelné, ale srovnatelna nejsou, protoze téchto pét rozhodnuti nakonfigurovaly jinak.

Kdyz je nastavite spravné, metrika zaGne nést vahu. Kdyz Spatné, dekorujete si dashboardy.

Co se méf¥i? Koho se ptame? Co s tou odpovédi udélame?

01 Loajalita? Spokojenost s jednim 03 Kazdého zakaznika, vzorek, jen kupujici, jen 05 Pokud odpovéd’ nespusti zadnou akci,
momentem? Usili potiebné k spinéni tkolu? odchazejici? Sampling bias je nejcastéjsi metrika je dekorativni. Dobra metrika je
Metrika musi sedét na podkladovy koncept, dlvod, pro¢ CX skore vypadaji lip, nez je napojena na rozhodnuti — routing pravidlo,
ne naopak. realita. recovery workflow, kvartalni review.
Kdy se ptame? Jak se ptame? ,

0 2 Hned po néjakém touchpointu (transakéni), 04 E-mail po 24 hodinach, SMS po hoding, AVCHLA DIAGNOSTIKA
nebo periodicky o vztahu jako celku kiosek u vychodu, pop-up v aplikaci? Kanal Vyberte si svou nejviditelnéjsi CX metriku. Napiste
(rela&ni)? Stejna otazka vrati v riiznych a nagasovani méni response rate a si odpoved na kazdou z téchto péti otazek na
momentech riizna &isla. zkresleni. jeden fadek. Pokud na nekterou odpovite ,nikdy

Relacni vs. transakcni — nejuziteCnéjsi rozdéleni

RELACNIi METRIKY

Ptaji se: ,Jak se citite s nami jako firmou / znackou / vztahem jako celkem?“
Kadence: kvartalné nebo dvakrat ro¢né, na vzorek aktivni zakaznické baze.

Sila: sleduje strategicky smér. Dobré pro reporting do boardu a meziroéni
srovnani.

Slabost: nizka akceschopnost. Kdyz Cislo spadne, pfi¢ina je stara mésice.

Typické pouziti: NPS (rela¢ni), roéni CSAT.

jsme se nerozhodli“ — tam zacnéte méfeni
opravovat, ne u metriky samotné.

TRANSAKCNIi METRIKY

Ptaji se: ,Jak probéhla tato konkrétni interakce?“ — navazané na moment
(nékup, support ticket, doru¢eni, onboarding).

Kadence: pribézné, spousténé samotnou udalosti.

Sila: vysokéa akceschopnost. Pfesné ukaze, ktery touchpoint se lame, a
nasmeéruje recovery v hodinach, ne kvartalech.

Slabost: snadno se utopite v datech bez jasné hierarchie.

Typické pouziti: CSAT (per touchpoint), CES (per ukol).



KAPITOLA 2

NPS
Net Promoter Score.

Metrika loajality — brilantni, zneuzivand a casto spatné ctend.



KAPITOLA 2 - NPS — NET PROMOTER SCORE

Jedna otazka, ktera postavila celou kategorii.

NPS predstavil Fred Reichheld v roce 2003 a od té doby se stalo nejpouzivanéjsi CX metrikou na svété — sleduje ji zhruba dvé tfetiny firem
z Fortune 1000. Snazi se méfit loajalitu: ne jak se nékdo citil dnes, ale jestli s vami zlstane, znovu nakoupi a doporudi vas.

TA OTAZKA

,»Na Skale 0-10, jak pravdépodobné je, Ze byste
[spolecnost / produkt] doporucil/a kamaradovi nebo
kolegovi?“

JAK SE ODPOVEDI SKATULKUJI

KRITICI - 0-6 PROMOTERI -
9-10

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

VSimnéte si asymetrie: 0-6 je sedm poli¢ek, 7-8 dvé a 9—10 dvé. Je to zamérné —
loajalita je vzacna a skoére tvrdé tresta primeérnost.

NPS = % Promotért % Kritiku

Vysledkem je €islo mezi —100 a +100. Pasivni se zamérné ignoruji.

RESENY PRIKLAD

1 000 odpovedi z relaéniho prazkumu.

Promotéfi (9—10) 540 — 54 %
Pasivni (7-8) 260 — 26 %
Kritici (0-6) 200 — 20 %

NPS =54 - 20 = +34

JAK CisLO CisT

Absolutni hodnota zalezi min, nez si lidi mysli. Co opravdu zalezi je trend,
rozdéleni podle segmentl (B2B enterprise vs. SMB se budou liSit dramaticky)
a verbatim, ktery skére vysvétluje. Trendujici NPS bez analyzy verbatim je
vanity metrika.

DVE VARIANTY

Relacni NPS — pté se periodicky o znacce nebo firmé jako celku. Strategicky
indikator.

Transakéni NPS (tNPS) — pta se po konkrétnim touchpointu. Operativni
indikator. Stejna otazka, jiné ramovani ve druhé vété (,Jak pravdépodobné je, ze
byste nas doporucil/a po tomhle hovoru s podporou?*).



KAPITOLA 2 -

V Cem je NPS skutecnée dobre — a v Cem ne.

Jedna otazka, jedno €islo. Vedeni to pochopi za 30 sekund. To je vzacnéjsi,
nez to zni.

Existuji oborové benchmarky. Témér kazdy sektor méa publikované rozsahy
NPS, takze se umite porovnat s ostatnimi.

Lépe predpovida chovani nez spokojenost. Promotéfi skutecné vic
doporuéuji, méné odchazeji a vic nakupuji — ve vétsiné B2C kontext.

Vynucuje doplnujici otazku. Prirozené je se zeptat ,Pro¢ jste dal/a takové
skére?“ — a to vyprodukuje verbatim, na kterém se realné da pracovat.

Schovava 26 % vasich zakazniku. Pasivni jsou matematicky neviditelni.
Program, ktery posune pasivni na promotéry, a program, ktery posune kritiky
na pasivni, vyprodukuji stejnou zménu skore.

Kulturni zkresleni. Severoevropané hodnoti pfisné; Latinoameri¢ané
velkoryse. Srovnani NPS napfic trhy potfebuje normalizaci.

Samo o sobé neakéni. Skore +34 vam nic nefekne o tom pro€. Bez verbatim
a segmentové analyzy je to teplomér bez diagnostiky.

Zaostava. Rela¢ni NPS odrazi mésice kumulované zkusenosti. Kdyz spadne,

. Lo . e . . provozni pfi¢ina je mozna stard, nebo uz vyfesena.
Funguje napfi€ kulturami — do jisté miry. Funguje rozumné napfic trhy,

i kdyz normy se lisi (viz slabost nize). Snadno se manipuluje. Navazte bonusy na NPS a dostanete manipulaci se
skére — zaokrouhlené prizkumy, potlacované stiznosti, nepfijemni zakaznici

vylouceni ze vzorku.

POUZIJTE NPS, KDYZ

Tech / SaaS +30 az +50
Potrebujete jednu KPI srozumitelnou vedeni do boardového reportu.

Retail / e-commerce +30 az +55
Operujete na trhu s publikovanymi benchmarky, se kterymi se umite porovnat.

Bankovnictvi / finanéni sluzby +10 az +35
Loajalita a word-of-mouth vyznamné Zenou vas rust (vétSina B2C, predplatné,
marketplaces). Pojistovnictvi +5az +25
Méte provozni kapacitu analyzovat verbatim — samotné &islo nestagi. Telco -10az +25

Zdravotnictvi +10 az +40

B2B enterprise sluzby +25 az +50

Rozsahy jsou orientacni, ne statistické — berte je jako sanity check, ne benchmark.




KAPITOLA 3

CSAT
Customer Satisfaction.

Pracovni kiin — jednoduchd, okamZitd, perfektni pro jediny moment.



KAPITOLA 3 - CSAT — CUSTOMER SATISFACTION SCORE

Nejstarsi CX metrika — a stale nejuziteCnéjsi u jednoho

touchpointu.

CSAT je o desitky let starSi nez NPS. Pta se jednu pfimou otazku: jak moc jste byl/a spokojen/a? — obvykle hned po konkrétni interakci. Protoze
je navazana na moment, ma vysoky signél pro operativni zlepSeni: nefekne vam jen jestli véci celkové funguiji, ale pfesné ktery touchpoint boli.

OTAZKA (TYPICKA)

,»Jak moc jste byl/a spokojen/a s [touto interakci /
produktem / sluzbou] ?“

SKALA — BEZNE VARIANTY

1-5 (nejbézné;jsi)
1 1 2 )

1-7 (research-grade)

Pfidava rozliseni mezi ,okay" a ,dobré"“. Pouziva se v akademickych a seriéznéjSich
vyzkumnych kontextech.

1-10 (pro spojeni s NPS)
Umoznuje srovnani nebo kombinaci s NPS. VySsi kognitivni zatéz na respondenta.

,»Spokojené““ odpovédi

CSAT % 100

celkem odpovedi

~Spokojené” obvykle znamena top 2 boxy (4 a 5 na Skale 1-5).

RESENY PRIKLAD

500 odpovédi z post-purchase priizkumu na Skéle 1-5.

5 — Velmi spokojen 280 (56 %)

4 — Spokojen 120 (24 %)
3 — Neutralni 50 (10 %)
2 — Nespokojen 30 (6 %)
1 — Velmi nespokojen 20 (4 %)

CSAT = (280 + 120) / 500 x 100 = 80 %

POZNAMKA K ,TOP-BOX ONLY*“

Nékteré tymy reportuji jen top box (jen 5) — pfisnéjsi definice, ktera tlaci na
excelenci misto pfijatelnosti. Top-box CSAT pro pfiklad vySe by byl 56 %.
Rozhodnéte se jednou a drzte se definice; srovnavani top-2-box a top-box-
only Cisel je klasicka reportingova chyba.

KAM PATRI

CSAT je témér vzdy transakéni. BEZné momenty spusténi:
- Hned po uzavfeni support ticketu

- Po doruceni nebo pfijmu produktu

- Po onboardingovych milnicich

- Po prodejni interakci nebo demu
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Vysoky signal v momentu — slaby jako strategicky indikator.

Intuitivni. Zakaznici to chapou okamzité. Zadna mentaini konverze — jak
moc jste spokojen?” je nejpfirozenéjsi otazka v celém CX slovniku.

Vysoky response rate. Obvykle 15-40 % na transakénich priizkumech,
nejvyssi ze vSech CX metrik — protoZe otazka v daném momentu sedi.

Operativné presny. Navazany pfimo na touchpoint, takze pokles CSAT po
procesni zméné je jednoznacny: zména néco konkrétniho rozbila.

Levny na provoz. Jedna otazka, jedna $kala, jedno &islo. Funguje pres e-
mail, SMS, kiosek, IVR, in-app — jakykoliv kanal.

Pfirozené se paruje s verbatim. ,Co bychom mohli udélat lip?“ vyprodukuje
okamzité akéni komentare vazané na realny moment.

POUZIJTE CSAT, KDYZ

Potrebujete meéfit konkrétni moment (support hovor, doruceni, onboardingovy
krok).

Chcete metriku, na kterou provozni tymy umi reagovat v hodinach, ne kvartalech.

Délate A/B testy procest nebo touchpointt a potiebujete rychly signal.

Mate mnoho malych touchpoint( a potfebujete granularitu misto jednoho
strategického cisla.

Vasi zadkaznici povazuji NPS za pfili§ abstraktni pro dany moment (€asto po
jediné malé interakci).

Stropni efekt. Mirné spokojeni zakaznici pofad daji 4 nebo 5. Vyspélé CSAT
programy se rutinné drzi na 85-90 % a prestanou se hybat — nerozliSite
,Skvélé” od ,jenom okay".

Nepredpovida loajalitu. ,Spokojeni“ zakaznici odchazeji témérf stejne casto
jako ,velmi spokojeni* ve vétsiné studii. Spokojenost je nutna, ale ne
dostate¢na pro retention.

Zadny standard skaly. 1-5, 1-7, 1-10, top-box, top-2-box — benchmarking
je zradny, protoze kazdy pocita jinak.

Recency bias. Silné ovlivnéno nejnovéjsSim momentem, ne vztahem.
Zakaznik s tfiletym rozjezdem déa 5, pokud posledni interakce byla dobra.

Self-selection bias. Dobrovolné CSAT odpovédi se naklangji k extrémium —
Ihostejny stfed méalokdy odpovida.

E-commerce doruéeni 85-92 %
Zakaznicka podpora / B2C 75-90 %
Saa$S podpora 80-95 %
Bankovni pobocky 75-88 %
Telco call centra 65-80 %
Zdravotnické navstévy 80-92 %
Retail pokladna 85-93 %

Orientacni rozsahy z béznych oborovych studii; ovéfte si je oproti vlastni historické baseline.



KAPITOLA 4

CES
Customer Effort Score.

Metrika, ktera konecné predpovida churn — pokud se ptate spravne.
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Nejmladsi z velké trojky — a nejlepsi pro predikci retence.

CES predstavil v roce 2010 ¢lanek v Harvard Business Review, ktery tvrdil néco kacifského: zakaznici nechtéji byt nadSeni, chtéji vyresit svij
problém s minimalni pfekazkou. Vyzkum ukazal, Ze Usili pfedpovida loajalitu silnéji nez spokojenost nebo dokonce NPS v servisnich kontextech.
CES se pta jedinou otazku: kolik prace musel zakaznik odvést?

,, [Spolecnost] mi usnadnila vyFesit miij problém.“ 300 odpoveédi po uzavrent support hovoru.

— Hodnoceno 1 (rozhodné nesouhlasim) aZ 7 (rozhodné souhlasim). 7 — Rozhodné souhlasim 120 (40 %)
6 — Souhlasim 90 (30 %)

G G ED G 5 — Spige souhlasim 36 (12 %)

Vsimnéte si, ze CES 2.0 je formulované jako souhlas s pozitivnim tvrzenim — ne jako Usili 4 — Neutralni 24 (8 %)

primo. Pavodni CES 1.0 se ptal ,Kolik Usili jste musel/a vynalozit?“ a byl opustén, protoze

zakaznikum pfipadal nejednoznaény (bylo vysoké Usili dobré nebo $patné?). Vzdycky 3 — Spise nesouhlasim 18 (6 %)

zivej ES 2.0.

pouzivejte GES 2.0 2 — Nesouhlasim 9 (3 %)

1 — Rozhodné nesouhlasim 3 (1%)
VZOREC (DVE BEZNE VARIANTY)
CES = priimérné skére (1-7) Primérny CES = 5,78 - CES % =

— nebo —

CES % = % odpovédi, které souhlasi (5, 6 nebo 7)

Studie HBR zjistila, Zze 96 % zakazniku, ktefi uvedli vysokeé usili, ztratili
loajalitu — zatimco snaha ,prekvapit‘ zakazniky (jit nad ramec) na loajalitu

Procentualni varianta se snadnéji komunikuje vedeni (,80 % zakaznik fika, Ze je to

magii. CES je metrika, ktera toto zjiS§téni operacionalizuje.
snadné®); pramér je citlivéjsi na zmeény.
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Nejlepsi prediktor churnu v servisnich kontextech.

Nejlepsi prediktor churnu v servisu. Vicero studii ukazuje, ze CES
pfekonava NPS i CSAT v predikci dal$iho prodlouzeni nebo dalsiho nakupu
v kategoriich zaloZenych na podpore.

Diagnosticky bohaté. Nizky CES u konkrétniho touchpointu ukaze pfimo na
proces: pfili§ mnoho kroku, nejasna politika, opakované eskalace. Metrika
sama fika, kam se podivat.

Operativné levné resitelné. Odstrafiovani prekazek je technicka prace, ne
kulturni — rychlejsi a méfitelngjsi nez ,zlepSovani zkusenosti“ v obecné
roviné.

Funguje dobfe v B2B. Kde loajalitu Zene spolehlivost a rychlost feSeni vic
nez nadSeni, CES pfekonava NPS jako leading indikator.

Probiji zdvofrilostni zkresleni. ,Bylo to snadné” je faktické tvrzeni; ,Doporucil
bych vas* je laskavost. CES byva méné nafouknuty.

POUZIJTE CES, KDYZ

Operujete v servisni nebo support-heavy kategorii (telco, SaaS, bankovnictvi,
pojistovnictvi, zdravotnické administrativy).

Chcete leading indikator churnu — CES klesa mésice pred tim, nez smlouvy
konci.

Délate process-redesign nebo self-service iniciativu a potfebujete pfimo mefit
prekazky.

Uz mate CSAT nebo NPS a potrebujete metriku, ktera realné ukaze co opravit.

Vas byznys model stoji na opakovaném pouziti, kde kazdy dalsi klik stoji.

Uzké zaméFeni. CES méfi jen Usili. Nic nefikd o emodni vazbé, vztahu ke
znacce nebo o tom, jestli si zakaznik zkuSenost uzil — jen jestli byla snadna.

Spatny nastroj pro kategorie zalozené na nadseni. VV hospitality, luxusu,
prémiovém retailu nebo kdekoliv, kde zékaznici chtéji investovat Usili (vafite
s nimi, designujete s nimi), CES mifi mimo cil.

MensSi rozpoznatelnost vedenim. Boardy znaji NPS. Nékdy znaji CSAT.
Mnoho nezna CES. Vnitfni obhajoba je vic prace.

Zatim neexistuje univerzalni benchmark. Metrika je dost mlada, takze
oborové benchmarky jsou porad fidké a nekonzistentni.

Vyzaduje touchpointovou pfesnost. ,Bylo to snadné?” dava smysl jen
pokud ,to* je konkrétni, definovany ukol. Ptat se CES o celém vztahu
vyprodukuje Sum.

SaaS / self-service 75-90 %
Digitalni bankovnictvi 70-85 %
Telco podpora 55-75 %
Pojistné naroky 50-72 %
Zdravotnicka administrativa 55-75 %
E-commerce vraceni 75-90 %
B2B onboarding 65-82 %

Rozsahy podle dat InsightSofa klientt a publikovaného vyzkumu; berte je jako orientaci, ne
autoritu.
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Srovnani
bok po boku.

Osm dimenzi, tri metriky, jedna matice.
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Matice — hodnocena napri¢ osmi praktickymi dimenzemi.

Z4dna metrika neboduje dobre ve v8ech dimenzich. Pouzijte matici k eliminaci: vyskrinéte fadek, jehoz slabost by ve vagem kontextu byla fatalni, a
vyberte ze zbytku. VétSina vyspélych programl pouziva dvé ze tfi v kombinaci (obvykle relaéni NPS plus transakéni CSAT nebo CES), ne jednu
samostatné.

DIMENZE NPS CSAT CES CO VAM TO RiKA

Co méfi Loajalita / doporuceni Spokojenost s momentem Usili na dokonéeni tkolu NPS = vztah; CSAT = moment; CES =
prekazky.

Nejlepsi kadence Rela¢ni (kvartalng) Transakeni (per udalost) Transakeni (per Ukol) Kombinuijte relagni + transakéni pro
plné pokryti.

Predpovida churn Nizko Vysoko (servis) CES vyhrava pro servis-heavy
kategorie.

Predpovida doporuceni Vysoko Nizko Nizko NPS je pro tuto predikci pfimo navrzen.

Operativni akceschopnost Nizka Vysoka Vysoka Relaéni NPS fekne ,kde“, ne ,co".

Rozpoznatelnost vedenim Vysoka Vysoka CES si pofad zada interni edukaci.

Response rate (typicky) 15-40 % 15-35 % CSAT nejvyssi; NPS trpi ,abstraktni
otazkou*.

Riziko nafouknuti / stropu Vysoké Nizkeé Stropni efekt CSAT je jeho nejvétsi
slabost.

Pokud muzete provozovat jen jednu metriku, vyberte tu, kterd sedi na vasi dominantni byznysovou mechaniku: NPS pro loajalitou hnané B2C a pfedplatné, CSAT pro vysoko-
objemové operacni touchpointy s rychlou zpétnou vazbou, CES pro servis-heavy kategorie, kde prekazky jsou hlavni pfi¢inou churnu. Pokud mlZete provozovat dvé, sparujte
relacni (NPS) s transakéni (CSAT nebo CES).



KAPITOLA 5 - SROVNANI V PRAXI

TT1 scénare — co by kazda metrika rekla.

Matice na pfedchozi strance je abstraktni. Scénare nize ukazuji, jak tyhle trade-offy vypadaji v praxi. V kazdém z nich metrika, kterou si vyberete,
urci nejen Cislo, ale i diagndézu — a tedy i to, co opravite.

SCENAR 1 - SAAS SUPPORT TICKET

Moment: zakaznikovi prave vyresili problém
s fakturaci po dvou e-mailech a telefonatu.

NPS by feklo: ,Doporucil byste nas?“ po
support hovoru zni nevhodné. Nizky response
rate, Sumovy signal.

CSAT by feklo: 4/5 — ,opravili to, fajn“. Vypada
zdrave.

CES by reklo: 3/7 — ,dva e-maily a hovor kvuli
fakturaci. Odhali prekazku, kterou CSAT
schovava.

Nejlepsi volba: CES.

VZOR

SCENAR 2 - POBYT V HOTELU

Moment: host se pravé odhlasil po tfidénnim
pobytu.

NPS by feklo: ,Doporudil byste nas?” je tady
pfirozena otazka — doporuceni je pfesné to, ¢im
hotely rostou. Dobry signal.

CSAT by feklo: per-touchpoint CSAT (check-in,
pokoj, snidané) da provozu granularni zpétnou
vazbu. Dobry doplnék.

CES by Feklo: ,Bylo to snadné?“ Spatna otazka
— hosté nechtéji bezbariérovost, chtéji potéseni.

Nejlepsi volba: NPS + CSAT.

SCENAR 3 - POJISTNY NAROK

Moment: zakaznik pravé uzaviel narok po
dopravni nehodé.

NPS by feklo: ,Doporudil byste nas?“ ve
stresové chvili — necitlivé.

CSAT by feklo: ,Jak moc jste byl spokojen?* —
zavadejici; spokojenost je tady Spatny koncept.

CES by feklo: ,Bylo snadné to vyresit?“ —
presné ta otazka. Prekazky jsou tady cela
zakaznicka zkusenost.

Nejlepsi volba: CES (s ro¢nim relaénim NPS
pro celkovy vztah).

Spravna metrika je ta, jejiz podkladova otazka by zakaznikovi v daném momentu davala smysl. Pokud otazka plsobi divné, data budou divna. Tohle je nejjednodussi filtr a
eliminuje dvé tretiny chyb v designu méreni, jeSté nez se stanou.



KAPITOLA 6

Rozhodovaci
framework.

CtyFi otdzky, jedna obhajitelnd odpovéd.



KAPITOLA 6 -

Jak vybrat spravnou metriku — bez nabozenskych valek.

Ctyfi otazky, zodpovézené upfimné, téméf vzdy zUzi volbu na jednu nejlepsi metriku — nebo jasny par. Z nadi zkusenosti pres &tyficet klientskych projektti
prvni dvé otazky dominuji odpovédi v asi 80 % pfipadu.

,,Jaké zdkaznické chovdni nejvic potrebujete predpovedét? ,,Jaky je dominantni moment pravdy?
Doporuéeni / rist pies word-of-mouth — Znacka a emoce (luxus, hospitality, retail) —
Churn / obnoveni v servisni kategorii — Servisni doruceni (telco, pojistovny, banky) —
Kvalita konkrétniho touchpointu — Self-service (SaaS, fintech, digital) —

Jednorazové transakce (e-commerce, ticketing) —

,»Strategicky indikator, nebo denni akcni signal ?“ ,, Umite redlné reagovat na to, co se vrati?“
Strategicky / boardova uroven — Zacinate — jedna metrika, transakéni. Obvykle CSAT.
Operativni / denni provoz — Skalujete — pridejte NPS pro strategicky pohled.

Oboji — sparuijte jednu relacni + jednu transakéni. Vyspéli — NPS + CES/CSAT + verbatim Al.

Typické scénare

TYP FIRMY DOPORUCENA HLAVNI METRIKA DOPORUCENA DVOJICE

B2C e-commerce, stiedné velky CSAT (po doruceni, po support kontaktu) + relaéni NPS dvakrat ro¢né

SaaS, growth stage CES (per support ticket a onboardingovy krok) + NPS kvartalné, segmentované podle planu
B2B enterprise sluzby NPS (relaéni, dvakrat roéné) + CES u kritickych workflow

Telco / utility CES (kazda zakaznicka udalost) + relacni NPS kvartalné

Pojistovny / naroky CES (cesta narokem) + ro¢ni NPS pro celkovy vztah

Hospitality / luxus NPS (po pobytu) + per-touchpoint CSAT



KAPITOLA 7

Sest tiskalli,
ktera rozbiji CX
c1sla.

Stejnych sest chyb, temer v kazdem programu, ktery auditujeme.



KAPITOLA 7 - SEST USKALI

Strukturalni chyby, které zabiji CX méreni.

Tohle nejsou okrajové pfipady. Napfi¢ zhruba Ctyficeti klientskymi diagnostikami se opakuje stejnych Sest chyb — a sabotuji i dobfe vybrané metriky.

Pokud mate po preéteni tohohle dokumentu opravit jednu véc, opravte to, co z téchto Sesti aktualné rozbiji vas program.

01

04

Méreni Spatného momentu.

Metrika a na¢asovani nesedi na koncept.
Ptani se NPS hned po support hovoru, ptani
se CES o znacce, ptani se CSAT jednou
ro¢né. Sednéte metriku na otazku; sednéte
otazku na moment.

Manipulace se skore pfes bonusy.

Navazte bonusy na NPS nebo CSAT a
sledujte, co se stane. Prazkumy se
zaokrouhluji, nepfijemni zékaznici se vyfadi,
agenti tla¢i na ,jen 5 hvézd“ pred zavienim
ticketu. Stimulujte préci, ktera déla dobré
skore, nikdy ne skére samotné.

UPRIMNY TEST

02

05

Jedna metrika na vSechno.

Firmy si vyberou jednu metriku (obvykle
NPS) a pak se ji snazi pouzit na véechno —
loajalitu, spokojenost, kvalitu provozu, riziko
churnu. Vysledkem je Cislo, které se hybe

z deseti dGivod(, a nikdo s nim neumi
pracovat.

Sampling bias schovany p¥imo pred
nosem.

Dobrovolné e-mailové prizkumy. 5 %
response rate. Témér vS§echny odpovédi od
nadSenych fanouskl nebo nastvanych
kritik. ,Primér” tohohle je bezvyznamny.
Stavte sampling cilené: stratifikované,
eventové, vicekanalové — ne jen na tom,
kdo dobrovolné vyplnil e-mail.

03

06

Zadny verbatim, zadna diagnéza.
Skére se hybe; nikdo neumi vysvétlit proc;
dalsi kvartal se zase hybe; nikdo neumi
vysvétlit ani to. CX program bez
systematické analyzy verbatim je dashboard,
ne feedback loop. Otazka ,proc¢” je

Uzavirani smycky — bez skutec¢né
smycky.

Kritik odpovi. Nic se nestane. Dostane
genericky ,dékujeme za zpétnou vazbu*.
Fungujici smy¢ka méa pojmenovaného
vlastnika, SLA, recovery akci a viditelnost
zpét k vedeni, které vidélo pavodni skore.
Bez toho jsou prizkumy jen anketa.

U kazdé z téchto Sesti chyb si napiste ,ano / ne / ¢aste¢né” vuci vaSemu aktualnimu programu. Tfi nebo vic ,ne” nebo ,Castecné” a nemate problém s méfenim — mate problém

s provoznim modelem. Zadna nova metrika to neopravi.
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KAPITOLA 8

Z.a hranici
velke trojky.

OES, ISI, CLV, churn — a proc¢ kompozitni metriky ted zaberou.



KAPITOLA 8 - ZA HRANICi VELKE TROJKY

Kdyz NPS, CSAT a CES nestacl.

Velké trojka byla navrzena pro jednoduchost jedné otazky. To je zaroven jejich omezeni. Jak Al a moderni feedback platformy délaji bohatsi analyzu
levnéjsi, nastoupila nova generace kompozitnich metrik — kombinujicich vic signald, aby odpovédeély na otazky, na které jedno ¢islo neumi.

OES - OVERALL EXPERIENCE SCORE

Al-odvozené skore (0—10), které ¢te celou odpovéd prizkumu — Ciselné
odpovedi, multiple-choice volby i verbatim — a vyprodukuje jeden indikator
zkuSenosti. Na rozdil od NPS nebo CSAT neni OES navazané na jednu
otazku; shrnuje cely feedback zaznam.

Sila: chyti signdl, ktery jednotlivé otazky miji — napfiklad 9/10 NPS v paru
s verbatim popisujicim pét problému se automaticky snizi.

Omezeni: jen tak dobra, jak dobry je Al model za tim; potfebujete
davéryhodnou platformu.

OES je metodika vyvinuta InsightSofa.

Sousedni metriky, které stoji za sledovani

METRIKA CO MERI

ISI - INSIGHTSOFA SATISFACTION INDEX

Kompozit, ktery kombinuje NPS, CSAT a CES do jednoho Cisla 0-10, vazené
relevanci pro dany moment. Navrzeny tak, aby vedeni mélo jeden srovnatelny
indikator i kdyz podkladové programy pouzivaji rdzné metriky pro riizné

touchpointy.

Sila: resi problém ,méfime pét rdznych véci, jaky je headline?” na Grovni

boardu.

Omezeni: jako kazdy kompozit mize skryt rozdilné signaly — vzdy ¢téte

komponenty vedle né;.

KDY ZALEZi

NA CO DAT POZOR

CLv Customer lifetime value — oCekavany vynos ze zakaznika
pres cely vztah.

Churn rate % zakaznikl, ktefi odejdou v definovaném obdobi.
Retention rate % z&kaznikl udrzenych z obdobi na obdobi.

First Contact Resolution % problémU vyfeSenych na prvni interakci.
Sentiment score Al-odvozeny emocni tén verbatim a prepisa.
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VZdy. Finanéni protivaha CX skoére.

Predplatné, SaaS, B2B sluzby.

Zrcadlovy obraz churnu; €asto interné
friendly.

Support-heavy kategorie; koreluje s CES.

Programy s velkym objemem verbatim.

Metoda odhadu se vyrazné lisi; dohodnéte
se na jedné.

Sparujte s CES — CES je leading, churn
je lagging.

Pozor na definice — ,aktivni“ schova
leccos.

Tlak zavirat tickety umi toto falSovat.

Sentiment # spokojenost; sledujte oboji.



SEBEHODNOTICi SCORECARD

Kde dnes je vas merici program?

Dvacet tvrzeni napfi¢ péti dimenzemi fungujiciho CX méfeni. Skérujte jeden bod za kazdé tvrzeni, na které dnes upfimné odpovite ano — ne

~aspirativné“, ne ,pracujeme na tom*“.

VYBER METRIKY (5 TVRZENI) ANALYZA (4 TVRZENI)

O Mame jednu hlavni metriku per major touchpoint — ne tfi. o Verbatim kategorizujeme systematicky — ne ho ¢teme po jednom.
o Vybér metriky sedi na to, co se snazime predpoveédét. O Skére reportujeme podle segmentd, ne jen jako headline ¢islo.

o Umime pojmenovat (v jedné vété) divod, pro¢ jsme kazdou metriku vybrali. o Trendy review proti definovanému benchmarku nebo baseline.

o Provozujeme aspor jednu relaéni a aspor jednu transakéni metriku. o Umime identifikovat top tfi pficiny kritikd / nespokojenosti.

o Definice metriky (8kala, vzorec, top-box) je sepsana a stabilni. AKCE (3 TVRZENI)

DESIGN PRUZKUMU (5 TVRZENI) o Odpovédi kritiki spousti definovany recovery workflow se jmenovanym vlastnikem.
o Prazkumy se spousti eventové, ne podle kalendare. o Kazdé CX skére méa pojmenovaného odpovédného z vedeni.
o Casové okno mezi momentem a otazkou je < 24 hodin. o Provozni zmény ovéfujeme proti plvodni metrice.

o Pouzivame aspor dva kanaly (napf. e-mail + SMS nebo in-app). GOVERNANCE (3 TVRZENI)

o Kazdy prizkum ma doplfujici ,pro¢?“ verbatim pole. O Skore se reviewuje v exekutivni kadenci aspon kvartalné.
o Response rate per kanal a segment sledujeme mésic¢né. o CX metriky jsou referovany v crossfunctional cilech nebo OKR.

o Rizika manipulace se skore jsou explicitné feSena v designu bonusu.

JAK CiST SVE SKORE

17-20: vyspely program. Soustifedte se na kompozitni metriky (OES, ISI) a verbatim Al. - 12-16: solidni zaklad; soustfedte se na uzavirani smycky a diagnostiku verbatim. - 7-
11: metrika je v poradku; provozni model okolo ni je Uzké hrdlo. - Pod 7: za¢néte jednou metrikou, jednim touchpointem, jednim pojmenovanym vlastnikem. Nedélejte redesign
vSeho najednou.
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ZAVERECNE MYSLENKY

Vyberte metriku. Pak si ji zasluhte.

Zadna metrika neni spravna automaticky. Spravna metrika je ta, ktera
sedi na otazku, na kterou se snazite odpovédét, v momentu, kdy se
ptate, s provozni kapacitou reagovat na to, co se vrati.

O W
Firmy, které CX méfeni zvladaji, nejsou ty, které vybraly teoreticky nejlepsi Jak muze
metriku — jsou to ty, které vybraly jakoukoliv rozumnou metriku, peglivé ji In51ghts Ofa pomOCL
nakonfigurovaly, postavily provozni kadenci, aby na ni reagovaly, a drzely se
jedné definice v ¢ase. Stabilita porazi sofistikovanost. Kromé samotné platformy vede nas CX strategy tym s klienty ve
fazi prestavby meéficiho stacku zameéreny . Vystupy
— vybér metriky, review designu prizkumu, mapa uzavirani
smycky a 90denni plan implementace — jsou ty, které sami

TFi poznatky, které maji vétsi cenu nez zbytek tohoto dokumentu:

0 1 Sednéte metriku na koncept. o e o
NPS pro loajalitu. CSAT pro kvalitu momentu. CES pro prekazky. [FOLAEIE [ U AT Eies A S 209 Ehat
Cokoliv jiného je dekorace. InsightSofa podporuje NPS, CSAT, CES, OES i IS| out-of-the-

box, s Al analyzou verbatim a workflow enginem, ktery skére
automaticky promeéfiuje v akci — ne jen v graf na dashboardu.

0 2 Sparuijte relac¢ni s transakcni.
Jedno Cislo pro smér, jedno pro akci. Programy s jen jednim ze dvou
jsou vzdy slepé v jednom smeéru.

NejrychlejSi start je 30minutova pracovni schuzka
0 3 Skore neni ta prace. s nasim CX strategy tymem.

Prace je verbatim, recovery, provozni zména. Skore je jen teplomér.
Provozuijte program, ktery teplotu ¢te a pacienta Ié¢i.

Tento dokument vychazi ze zkuSenosti InsightSofa CX Strategy tymu s mid-sized a enterprise
klienty v B2B, B2C i vefejném sektoru. Oborové benchmark rozsahy jsou orientacni a mely by
byt ovéfeny proti vlastni historické date.
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