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CX strategie.
Framework.

Pro stredné velkeé firmy —
200 az 2 000 lidi.

PET PILIRU
CX STRATEGIE

Stfedné velké firmy uviznou mezi dvéma playbooky, které jim nesedi. Founder-led, gut-feel
pfistup, ktery fungoval pfi padesati zaméstnancich, uz neskaluje. Enterprise CX masinerie
postavena pro firmy o deseti tisicich lidech je naopak pfili§ tézkopadna. Tento dokument je
prakticky framework, ktery pouzivame s nasimi stfedné velkymi klienty — pét pilifd,
maturity ladder a 90denni plan, jak se dostat od ,méli bychom délat CX* k ,mame fungujici
strategii®.

InSightSOfa insightsofa.com
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uvobD

Paradox stredneé velke firmy.

Firma o padesati lidech déla customer experience instinktivné. CEO
osobné zna deset nejvétsich zakaznikil. Spatny servis rano se opravi
do obéda. Strategie neni potfeba, protoze ji neni potfeba.

Firma o deseti tisicich lidech ma CX feditele, voice-of-customer programy,
operating cadences a celou subdisciplinu konzultant(, kteff ji slouzi. Strategie je
tézk4, draha a vyladéna na tu velikost.

Mezi témi dvéma sveéty je stfedné velka firma — zhruba 200 az 2 000 lidi. CEO
uz osobné nezna kazdého zékaznika. Tym je pfili§ velky na to, aby ad-hoc
service recovery fungovala, ale pfili§ maly na to, aby utahl enterprise-grade CX
masinerii. Vzorce, které fungovaly pfi padesati lidech, se lamou. Playbook
napsany pro deset tisic je overkill.

Tohle je moment, kdy CX prestava byt ,prace vSech® (coz znamena nikoho) a
stava se strategickou schopnosti, kterou je potfeba navrhnout. Tento dokument je
framework, ktery pouzivame s klienty pfesné v téhle pozici — stfedné velkymi,
rostoucimi a pfipravenymi pfestat CX provozovat na dobré vdli.

CO SE DOZVITE

Framework péti pilitG specificky pro stfedné velké firmy.

Detailni pohled na kazdy pilif, s tim, jak v praxi vypadé to dobré.
Maturity ladder, abyste mohli upfimné zhodnotit, kde dnes jste.
90denni startovaci plan od kick-offu k prvni kvartalni review.

Sest Uskali, ktera rozbiji CX programy specificky ve stfedné velkych
firmach.

Sebehodnotici scorecard, ktery mlzete tento tyden projet se svym
tymem.

PRO KOHO TO JE

CEO a COO stfedné velkych firem, ktefi zvazuji investici do CX.
Nové jmenované CX feditele nebo manaZery v prvnich 100 dnech.
Marketing, ops nebo produkt leady, ktefi maji ,vlastnit* CX bez roadmapu.

Boardy a poradce, ktefi hodnoti CX jako strategickou prioritu.

CO TADY NENAJDETE

Vybér dodavatele, srovnani softwaru ani Sablony organiza¢ni struktury.
Cilem je vyjasnit strukturu strategie — strukturalni a provozni rozhodnuti
z ni pak vyplynou sama.



KAPITOLA 1

Stredne velka
firma je jina.

Proc ani start-upovy, ani enterprise playbook nesedi.



KAPITOLA 1 - PROC STREDNE VELKE FIRMY POTREBUJI VLASTNi FRAMEWORK

Pét strukturalnich faktt, které méni pravidla.

Stfedné velké firmy nejsou ani ,malé enterprises®, ani ,velké start-upy“. Maji vlastni sadu strukturalnich faktd, které urcuiji, které CX pfistupy funguji a
které se rozpadnou v okamziku kontaktu s provozem. Navrhnout strategii bez pojmenovani téchto faktl je nejéastéjsi divod, pro¢ CX programy ve

stfednich firmach selhavaji v prvnim roce.

0 1 CEO uz neskaluje.
Pfi padesati zaméstnancich je CEO de facto
CX funkci. Pfi péti stech uz nemdze byt. Pfi
dvou tisicich nestih& ani velké incidenty. CX
musi nékdo vlastnit — ne ale vsichni.

Cross-funkéni, ne multi-funkéni.

02

Stredné velké firmy maji funkce (obchod,
provoz, produkt, podpora), ale zadnou
formalni cross-funkéni governance. CX zije
v mezerach mezi nimi. Framework musi ty
mezery udélat viditelné.

03

04

Omezeny rozpocet, kone¢na
pozornost.

Enterprise rozpocty dovoli hodit na problém
lidi. Programy ve stfedné velkych firmach maji
jednoho nebo dva CX lidi a ¢asteCny
rozpocet. Framework musi byt bezohledny

v tom, na ¢em nejvic zalezi.

Realna data, zadny centralni systéem.
Stredné velké firmy maji zakaznicka data —

v CRM, podpore, marketingu, fakturaci. Témér
nikdy na jednom misté. CX strategie musi
pocitat s rozdélenymi systémy a designovat to
kolem nich.

05

Politika rastové faze.

Séfové funkci si chrani své Gzemi. Postavit
CX nad né (nebo napfi¢ nimi) okamzité spusti
territory issues. Framework musi politiku
pfiznat — ne délat, ze neexistuje.

NEJVETSIi JEDINA CHYBA

Stfedné velkeé firmy, které kopiruji enterprise CX
playbooky, mivaji strategicky dokument v tfetim
mésici a nulovou adopci v devatém. Playbook sedi
na strukturu firmy, kterou nejste. Stavte na to, co
realné mate.



KAPITOLA 2

/N O

Pet piliru.

Vize, Insight, Akce, Governance, Meéreni.



KAPITOLA 2 - PET PILIRU — PREHLED

Pét pilif. Vynechte jeden a strategie se zhrouti.

Fungujici CX strategie stoji na péti pilifich. Prvni dva (Vize, Insight) jsou o porozuméni: kam chcete dojit a co realné vite. Prostfedni (Akce) je
o délani. Posledni dva (Governance, Méfeni) jsou o udrzeni: kdo rozhoduje a jak vite, Ze to funguje. Vynechte pilif a strategie se stane bud’

sloganem, dashboardem, nebo seznamem projektd.

Vize
KAM SMERUJEME

Zakaznicka zkusenost,
kterou chcete byt znami za
tfi roky. Konkrétni, navazana
na byznysové vysledky,
vlastnéna exekutivnim
tymem.

JEDNODUCHA DIAGNOSTIKA

Insight

CO VIME

Zakaznicka zpétna vazba,
data o chovani, verbatim,
journey mapy —
syntetizované do jednoho
zdroje pravdy,
obnovovaného v reédlné
kadenci.

Akce

CO DELAME

Provozni vrstva, ktera méni
insight ve zménu. Recovery
smycky, procesni zlepseni,
service design a cross-
funkéni projekty.

Governance
KDO ROZHODUJE

Kdo vlastni CX, jak se délaji
rozhodnuti, kam se eskaluji
konflikty. Nejmin vzruSujici
pilif a ten, ktery byva
nejCastéji nedefinovany.

Meéreni
JAK TO VIME

Dvouvrstvé méfeni: jedna
strategicka metrika, kterou
¢te board, plus operativni
metriky, na které reaguje
kazda funkce. Navazané na
byznysové vysledky.

U kazdého z péti pilifl se ptejte: ,Kdyby si to v pondéli pfecetl novy kolega na jedné strance, pochopil by to?“ Pokud jsou tfi nebo vic odpovéedi ,ne“, nemate CX strategii — mate
CX aktivitu. DalSich Sest stranek vysvétluje, jak to dobré pro kazdy pilif vypada.



KAPITOLA 3

Detailni pohled
na pilire.

Jak v praxi vypada Vize, Insight, Akce, Governance a Meéreni.



KAPITOLA 3 - PILIR 1 — VIZE
PILIR 1

Vize — kam zkuSenost smeéruje.

CX vize je jedna az dvé véty popisujici zkuSenost, kterou chce vase firma byt
znama — dost konkrétni na to, aby vas vedla k trade-offim, a dost ambicidézni na
to, aby skute¢né ménila chovani. Je to odpovéd na otazku ,jaka CX firma se
snazime byt?*

DOBRA CX VIZE JE...

Specificka pro vas byznys. Telco vize neni vize luxusniho hotelu.
,Spickové CX“ neni vize — to je marketingovy slogan.

Navazana na byznysovy vysledek. Explicitné spojena s retenci, ristem,
doporu¢ovanim nebo prémiovou cenou — ne plovouci jako prohlaseni
hodnot.

Vlastnéna exekutivhim tymem. Napsana CEO a pfimymi podfizenymi,
ne delegovana na marketing nebo CX tym sam.

Operativni, ne aspirativni. Tfilety horizont, ne pétilety. Otestovana
otézkou: ,Mohli bychom k tomu realné udélat krok uz pfisti kvartal?*

Dva piiklady (parafrazované z klientské prace):

,Byt financni instituci, kterou zakaznici doporucuji rodiné — méreno tak, Ze novy
byznys z doporuceni tvofi do tfi let 25 % novych vynosu.”

,Délat kaZdou interakci se zakaznikem snadnou — sniZit prumérny customer effort
score na 5,5/7 napfic vdemi hlavnimi touchpointy do konce tretiho roku.”

CASTE CHYBY

Plakatova vize. ,Dodavame vyjimecné zakaznické zkusenosti.“ Zni
veérohodné. Neznamena nic. Neda se na to reagovat ani se to neda
zmefit.

Hodnoty pievlecené za vizi. ,Ke kazdému zakaznikovi pfistupujeme
s respektem.” To je hodnota. Vize popisuje vysledek, ne chovani.

Pétileta fantazie. Vize tak vzdalend, Ze zadny kvartélni vysledek se ji
nepriblizuje. Nez se stane blizkou, svét uz je jiny.

Marketingova vize. Napsana CMO, ¢te ji nikdo jiny. Provoz, produkt a
podpora ji neciti jako svou a podle toho se chovaji.

TEST DVOU OTAZEK

1. Umite svou CX vizi Fict jednim dechem, bez &teni? - 2. Rika vdm néco
o realném trade-offu pro tento kvartal? Pokud je néktera odpovéd' ,ne“,
prepiste ji, nez cokoliv dalSiho stavite.



KAPITOLA 3 -

Insight — co realné vite o zakaznicich.

Insight je ve stfedné velkych firmach nejvic pfedimenzovany a nejmir syntetizovany pilif. Vétsina firem mé& dost dat rozhazenych napfi¢ systémy —
prazkumy, support tickety, CRM poznamky, analytiku. Velmi malo ma z toho udélanou syntézu, kterou si rozhodovatel pusti v Gtery rano.

Ctyfi zdroje dat, které potfebuje kazdy stfedné
velky CX program

Pfima zpétna vazba.
NPS, CSAT, CES a verbatim z definovanych touchpoint(.

Provozni signal.
Support tickety, logy stiznosti, diivody odchodu, vracené produkty.

Behavioralni dikazy o tom, kde se zkuSenost realné lame.

Rozhovory se zakazniky.

ten, ktery firmy nejc¢astéji vynechavaji, protoze je pomaly.

Data o chovani.

Produktova analytika, chovani na webu, konverzni cesty. Rika vam, co
lidé délaji; sparujte se zpétnou vazbou, abyste zjistili pro¢.

Data sama o sobé nejsou insight. Insight vznika, kdyz verbatim,
prizkumy, tickety a rozhovory daji dohromady jeden pribéh.

Pro stfedné velké firmy je syntézni vrstva CX investice s nejvyssi pakou
— meéni Ctyfi rozpojené proudy v jeden artefakt vhodny pro rozhodovani.

V praxi to znamena: jeden dashboard, jedna journey mapa, jeden
kvartalni insight dokument, jeden pojmenovany vlastnik ,toho, co
0 zakaznicich pravé ted’ vime*.

FUNGUJICi KADENCE
alerty na jednotlivé kritiky a vazné stiznosti.

trendova review napfi¢ zpétnou vazbou, podporou a analytikou.

syntézni dokument pro exekutivni tym.

refresh zékaznickych journey map a person.




KAPITOLA 3 - PILIR 3 — AKCE
PILIR 3

Akce — premeéna insightu ve zmenu.

Akce je pilif, ktery odliSuje CX program od CX dashboardu. Insight bez akce je reporting. Akce bez insightu je haseni pozard. Pilit Zije ve tfech
vrstvach, kazda s jinou kadenci a jinym vlastnikem.

VRSTVA 1 - OKAMZITE RECOVERY VRSTVA 2 - PROCESNIi ZLEPSENI VRSTVA 3 - REDESIGN ZKUSENOSTI
Uzaviena smycka. Kdyz kritik odpovi, nékdo se Vzory ze zpétné vazby. Kdyz si deset zakaznikl Strukturalni zmény. Nékdy neni rozbity proces —
s nim do 24 hodin spoji. Realny rozhovor, ne stéZuje na to samé, opravte proces. Ne jednotlivé rozbita je cela zkuSenost. Novy onboardingovy tok,
genericky e-mail ,vazime si vasi zpétné vazby“. odpovédi — podkladovou pficinu. novy cenovy model, nova servisni Uroven.
Vlastnik: funkce nejbliz zakaznikovi (Casto Vlastnik: funkce, ktera proces vlastni (provoz, Vlastnik: cross-funkéni, sponzorovany exekutivou.
podpora nebo account management). produkt, fakturace atd.). ) L.

Kadence: jednou nebo dvakrat ro¢né.
Kadence: denné, automatizované triggery. Kadence: mésicné az kvartalné. . L i

Pro¢ na tom zalezi: tady se CX posouva
Pro¢ na tom zalezi: obnoveny kritik se ¢asto stane Pro¢ na tom zalezi: recovery bez procesni zmény z inkrementalniho ke skokovému. Bez toho stfedné
loajalnéjSim nez byl pfed incidentem. Literatura je znamena, ze stejnou véc opravujete kazdy tyden. velké firmy zaseknou na ,v pohodé*.
v tom konzistentni. Navéky.

Nejcastéjsi selhani: akce bez vlastnictvi

~Cross-funkéni® pfili§ ¢asto znamena ,ni¢i prace”. Pilif akce vyZzaduije, aby kazda identifikovana pfilezitost méla pojmenovaného vlastnika (osobu, ne tym),
deadline a metriku, ktera ovéfi, Ze zména fungovala. Bez téchto tfi se pfilezitost tiSe propasiruje do dalSiho kvartalu a pak do dal§iho, dokud na ni vSichni
nezapomenou.

UPRIMNY TEST PILIRE AKCE

Vezméte top tfi zakaznické pain pointy, které vas tym identifikoval minuly kvartal. U kazdého se ptejte: kdo to vlastnil, co udélal, pohnula se metrika? Pokud neumite odpoveédét
ani na jeden, pilif akce je dekorativni.



KAPITOLA 3 - PILIR 4 — GOVERNANCE

PILIR 4

Governance — kdo o ¢cem rozhoduje.

Governance je pilit, ktery stfedné velké firmy podstavuji nejvic — ¢astecné proto, ze zni byrokraticky, a ¢asteCné proto, Ze je politicky nejtézsi. Ale
bez explicitni governance délaji CX rozhodnuti ti, kdo nejvic kFi¢i, a to byva méalokdy hlas zakaznika.

TTi rozhodnuti, ktera musi byt zodpovézena

01

02

03

Kdo je pojmenovany vlastnik CX?

Jeden ¢lovék, jedna prace. Ne ,vSichni“. Ve stfedné velké firmé to byva
CX feditel, feditel provozu nebo VP marketingu — podle oboru. Nazev
role zalezi min nez explicitni odpovédnost.

Co je operativni forum?

Pravidelna cross-funkéni schizka, kde se CX projednava a délaji
rozhodnuti. Obvykle mési¢né. Stejni G¢astnici, stejna struktura agendy,
jasna rozhodovaci autorita.

Kam se eskaluji spory?

Kdyz se marketing a provoz neshodnou na rozhodnuti ovlivriujicim

zékaznika, kdo rozhodne? Témér vzdy CEO nebo COO. Eskalaéni trasa
musi byt pojmenovana pfedem, ne vymyslena v moment.

Realistické vzory governance ve stfednich
firmach

VZOR KDY FUNGUJE

CEO-led s CX
koordinatorem

200—400 lidi. CEO si nechava vlastnictvi; CX koordinator
fidi operativni kadenci.

CX feditel pod COO 400-1 000 lidi. Servisné ladéné nebo provozni byznysy.
CX reditel vlastni framework; COO drzi rozhodovaci

autoritu.

CX feditel pod CMO 400-1 000 lidi. Brand-led nebo e-commerce byznysy.
Funguje, kdyz marketing je dominantni vztah se

zakaznikem.

1 000-2 000+ lidi. Maly centralni tym nastavuje standardy;
funkce vlastni exekuci. Kone¢ny stav pro vétsinu stfednich
firem.

Federované centrum
excelence

PRAKTICKE PRAVIDLO

Stfedné velké firmy by mély pocitat s tim, Ze governance pattern vyviji, jak
rostou. Struktura, ktera funguje pfi 300 lidech, se ¢asto lame pfi 800. Stavte
na dnesek; ¢ekejte redesign kazdé dva roky.




KAPITOLA 3 -

@ Meéreni — jak vypada ,,dobré“, v Cislech.

Stfedné velké firmy obvykle chybuji jednim ze dvou smérd: bud pfili§ malo metrik (jedno ¢islo, obvykle NPS, které nikdo nevlastni), nebo pfilis
mnoho (kazdy tym sleduje néco jiného, nic neni navazané na vysledek). Lék je dvouvrstvy model méfeni: jedna strategickd metrika a hrstka
operativnich.

VRSTVA 1 - STRATEGICKA METRIKA

Per-touchpoint transakéni metriky — obvykle CSAT nebo CES, spousténé
eventové. Jedna per major touchpoint, vlastnéna tymem, ktery za dany
touchpoint odpovida.

Jedno headline Cislo reportované exekutivnimu tymu a boardu. Obvykle
relaéni NPS nebo kompozit (ISI, OES) pocitany kvartalné.

smér. ZlepSuje se nebo zhorsuje zadkaznicky vztah jako celek?

Uéel: diagnostika a akce. Kde se zkugenost zrovna ted l1ame?
CEO, board, exekutivni tym. 9

e " Publikum: §éfové funkci, frontline tymy.
kvartalni review, s rocni target.

Kadence: pribézné, s mési¢nimi review.

TTi pravidla, ktera brani méricimu divadlu

Aspoi jedna metrika navazana na
vynos.

Bez finan¢ni kotvy CX metriky padnou v prvni
rozpoctové debaté. Spojte retenci, opakované
nakupy nebo vynos z doporuceni se
strategickou metrikou.

Zadna metrika bez vlastnika.

Kazdé reportované €islo ma jednoho
pojmenovaného Clovéka, ktery je odpovédny
za jeho pohyb. ,CX tym*® neni ¢lovék. Mlihavé
vlastnictvi = stagnujici skore.

Nikdy nevazte bonusy pfimo na skore.
Vazte bonusy na akce, které délaji dobra
skore. Vazte odménu na skére a dostanete
manipulaci, ne lepsi zkuSenost. Literatura je
jednomyslina.



KAPITOLA 3 - JAK SE PET PILIRU PROPOJUJE

Strategie je vic neZ pét samostatnych pilifu.

Kazdy pilif napaji dalsi. Vize fika Insightu, na co se divat. Insight dava Akci priority. Akce vyzaduje Governance, aby se pfidélily zdroje. Governance

je drzena za odpoveédnost Méfenim. Méfeni obnovuje Vizi. Strategie je smycka, ne seznam.

obnovuje vizi...

Insight

umoZziuje sleduje
Govern. Meéreni

KAM VIME

KDYZ SE SMYCKA UZAVRE

Fungujici CX strategie je rozpoznatelna: insighty z tohoto kvartalu méni akci
v dal§im; akce méni operativni metriku; strategicka metrika trenduje;
exekutivni tym reviewuje a vylepSuje vizi. Kazdy pilif méa tep. Celd smycka se
uzavira uvnitf roku.

DELAME ROZHODNEME OVERIME

KDYZ SE SMYCKA ROZBIJE

Rozbita strategie je taky rozpoznatelna. Vize zije na plakatu. Insight sedi na
dashboardu, ktery nikdo neotvira. Akce se déje v rezimu haseni. Governance
se schazi jen, kdyz se néco pokazi. Méreni reportuje minulé Cislo bez
komentéare. Kazdy pilif mize existovat izolované; smycka se neuzavira.



KAPITOLA 4

Maturity
ladder.

Kde jste uprimne urcuje, co opravit jako dalsi.



KAPITOLA 4 -

b4 7 o Ve A4 \ 4 Ve A4 Ve Vd A\ v d Vd A4 °
Ctyri urovné. Uprimneé zarazeni zalezi vic nez ambice.
VétSina stfedné velkych firem prochazi témito Etyfmi drovnémi v dvou-az-Ctyfletém oblouku. Programy, které se snazi pfeskodit iroven, se spolehlivé
zaseknou. Lék témeér nikdy neni ,vic ambice“ — je to ,upfimnéjsi zhodnoceni, kde jsme".

1

REAKTIVNI

2

FUNKCNI

3

KOORDINOVA

4

STRATEGICKY

,Prazkumy existuji; nic neni viastnéné.”

NPS nebo CSAT nékde b&zi — obvykle v marketingu nebo na podpore. Zadny definovany vlastnik napfi¢ funkcemi. Verbatim se &te obéas; vzory se nesleduii.
Strategickd metrika neni na agendé zadného exekutivniho tymu.

Typicka firma: 200—-400 lidi, rychle rostouci, bez dedikované CX role. Dal8i krok: jmenovat jednoho odpovédného z exekutivy a napsat vizi.

»Jedna funkce vlastni CX; ostatni to ignoruji.“

Obvykle marketing nebo servis si vybudoval CX kapacitu — béha priizkumy, ma dashboard, mozna zaéal s journey mapovanim. Ostatni funkce berou CX jako
projekt marketingu. Cross-funkéni rozhodnuti jsou vzacna.

Typicka firma: 400-800 lidi. Dal$i krok: povysit vlastnictvi nad jednu funkci; etablovat cross-funkéni operativni forum.

,Cross-funkéni; governance definovana; smycka se uzavira.”

Pojmenovany CX leader (feditel nebo VP Urovné). Vice funkci pfispiva do jedné insight vrstvy. Operativni forum se schazi mési¢né s rozhodovaci autoritou. Recovery
smycky existuji. Nekteré pfilezitosti se sleduji od zpétné vazby k zméné k metrice.

Typicka firma: 800—1 500 lidi. DalSi krok: navazat CX metriky na odmeénovani (za akce, ne skore); zatlacit smycku do operativni kadence.

,CX v operativni kadenci; boardova metrika; smycka se uzavira kvartalné.”

CX je boardova konverzace. Strategicka metrika se reviewuje kazdy kvartal vedle vynosu. Cross-funkéni cile referuji CX vysledky. Velké redesigny zkuSenosti se
sleduji. Vize se obnovuje ro€né. CX je konkurenéni hrana.

Typicka firma: 1 500—2 000+ lidi, &asto oborovi lidFi. Dal$i krok: udrzet. Riziko Urovné 4 je regres po odchodu kli¢ové exekutivy.



KAPITOLA 5

90denni
startovaci plan.

Od ,,méli bychom délat CX*“ k fungujicimu frameworku za jeden
kvartal.



KAPITOLA 5 - 90DENNi STARTOVACI PLAN

Tri mésice. Tri faze. Jeden fungujici framework.

Tohle je plan, ktery provozujeme se stfedné velkymi klienty stavéjicimi CX strategii poprvé nebo opravujicimi tu, ktera se zasekla. Kazda faze vyrobi

konkrétni vystup. Den 90 kon¢i fungujicim frameworkem, ne sadou slid(.

Dny 1-30
[ 7
Diagnoza
Zmapuijte aktudlni CX aktivitu napfi¢ firmou — kdo co
deld, v jaké kadenci, s jakymi daty.

Stahnéte poslednich 6 mésicu zpétné vazby, stiznosti a
CRM poznamek; syntetizujte top vzory.

Udélejte rozhovory s 8—12 stakeholdery napfi¢ funkcemi,
aby vyplavaly mezery politicky i provozné.

Upfimné zafadte svUj program na maturity ladder
(kapitola 4).

Vystup do dne 30: jednostrankova diagnostika s current
state, top tfemi zékaznickymi pain pointy a zafazenim na
maturity ladder.

REALISTICKE VAROVANI

Dny 31-60
[
Design
Navrhnéte s exekutivnim tymem CX vizi. Jedna az dvé

véty. Navazana na byznysovy vysledek.

Definujte governance: pojmenovany vlastnik, mésiéni
operativni forum, eskalaéni cesta.

Vyberte strategickou metriku (NPS / CSAT / CES / ISI).
Rozhodnéte operativni metriky pro top 3-5 touchpointd.

Identifikujte tfi pfileZitosti, na kterych budete pracovat
v Q1. Kazdé pfifadte pojmenovaného vlastnika, deadline
a metriku Uspéchu.

Vystup do dne 60: jednostrankovy CX strategicky dokument
— vize, pilife, governance, metriky, Q1 priority — schvaleny
CEO.

funkéniho. CEO musi byt v téhle fazi zapojen — ne jen podepsat na konci.

Dny 61-90
Mobilizace

Vyhlaste strategii interné. Zafadte do rolloutu kazdého
Séfa funkce.

Provedte prvni operativni forum s novou agendou;
udélejte aspon jedno cross-funkéni rozhodnuti uz na
prvni schiizce.

Postavte closed-loop proces — kritici se dovédi odpoveéd
do 24 hodin.

Naplanuijte prvni kvartalni exekutivni review a definuijte,
jaké data budou prezentovana.

Vystup do dne 90: ziva CX strategie, bézici operativni
kadence a prvni akce na realném zékaznickém pain pointu
uz v béhu.



KAPITOLA 6

Sest tskali.

Chyby, které specificky vykoleji CX strategie ve strednich firmach.



KAPITOLA 6 - SEST USKALI

Sest selhani, ktera vidime témer v kazdem stredné velkém programu.

Tohle nejsou obecna CX Uskali — jsou specificka pro stfedné velké firmy. Enterprises do nich méalokdy spadnou (maji moc procesu); start-upy do
nich malokdy spadnou (maji moc malo ambice). Stfedné velké firmy trefi vSech Sest.

1 Kopirovani enterprise playbooku. 0 2
0 Najmout ex-bigco CX feditele, ktery
nainstaluje governance navrzenou pro 20 000
zaméstnancU. Vysledkem je Sestimésicni
strategicky dokument a nulova zména
chovani. Stavte na svou velikost, ne na jejich.

0 4 Insight bez akce. 0 5
Krasny dashboard s NPS, CSAT,
sentimentem, journey mapami — a zadné
pravidelné rozhodovaci férum, které by
cokoliv z toho pouzivalo. Insight, ktery

nespousti akci, je reporting, a samotny
reporting skore nepohne.

VZOR NAPRIC VSEMI SESTI

Founder-mode CX pfi 800 lidech.

CEO poréad osobné fesi velké zakaznickée
eskalace. Pfi 100 zaméstnancich to funguje.
P¥i 800 to znamena, Ze strategické incidenty
jsou oSetfené a 90 % zakaznikd nedostane
nic. Delegovani musi byt explicitni.

CX v silech funkci.

Marketing méfi NPS jednim zpusobem;
provoz mefi CSAT jinym; produkt mefi jesté
néco jiného. Zadna reconciliace, zadny jeden
zdroj pravdy, exekutiva vidi tfi rizné pfibehy.
Chybi syntézni vrstva.

03

06

Vize jako marketingovy slogan.

Vizi napsala agentura, zije na kariérni strance
a pro provoz nebo produkt nic neznamena.
Neda se na ni reagovat. Neda se méfit.
Prepiste ji jako byznysovy vysledek s &islem.

Strategie z ro¢niho offsitu.

Reviewuje se jednou ro¢né, zmrazena do
dalsiho offsitu. Stfedné velké firmy se hybou
pfili§ rychle pro ro¢ni strategii. Framework
musi byt Zivy dokument, obnovovany
kvartalné s aspon jednim operativnim
pfizplsobenim pokazdé.

KaZzdé z téchto Uskali ma stejnou kofenovou pfi¢inu: CX strategie byla brana jako vystup, ne jako schopnost. Vystup se dokon¢i, zaloZi, zapomene. Schopnost se pribézné
prestavuje, adaptuje se na Skalu a méni, jak firma rozhoduje. Zména ramovani je ta prace.
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SEBEHODNOTICi SCORECARD

Kde dnes je vase CX strategie?

Dvacet tvrzeni napfi¢ péti pilifi. Skérujte jeden bod za kazdé tvrzeni, na které dnes upfimné odpovite ano — ne ,pracujeme na tom*, ne ,je to ve

strategickém dokumentu®. Upfimné skére zalezi vic nez vysoké skére.

VIZE (4 TVRZENI)

o Existuje napsana CX vize, jedna az dvé véty dlouha.

o Vize je navazana na konkrétni byznysovy vysledek (vynos, retence, doporucent).

o CEO a pfimi podfizeni umi vizi fict bez ¢teni.
o Vize byla letos pouzita v aspori jednom realném trade-off rozhodnuti.

INSIGHT (4 TVRZENI)

o PFima zpétna vazba (NPS / CSAT / CES) se sbira v definované kadenci na
definovanych touchpointech.

o Rozhovory se zakazniky (8+ za kvartal) probihaji a napaji insight.
o Verbatim se analyzuje systematicky, ne ¢te po jednom.

o Jeden kvartalni insight dokument vznika pro exekutivni tym.
AKCE (4 TVRZENI)

o Odpovédi kritiki spousti definované recovery do 24 hodin.

o Procesni zlepSeni na zakladé zpétné vazby se sleduji v backlogu se zafazenymi
vlastniky.

o Aspon jeden velky redesign zkuSenosti probéhl v poslednich 12 mésicich.

o Top tfi zakaznické pain pointy maji pojmenované vlastniky a kvartélni postup.
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GOVERNANCE (4 TVRZENI)

o Jedna pojmenovana exekutiva je odpovédna za CX.

o Cross-funkeni operativni forum se schazi aspon mési¢né s rozhodovaci autoritou.
0O Eskalacéni cesty pro CX spory jsou definované a znamé.

o Cross-funkeni cile referuji zakaznické vysledky, ne jen interni KPI funkci.
MERENIi (4 TVRZENI)

O Jedna strategicka CX metrika se reviewuje exekutivnim tymem kvartalné.

o Operativni metriky existuji pro top 3—5 touchpointl s pojmenovanymi viastniky.

o Aspon jedna CX metrika je explicitné navazana na finanéni vysledek.

O Bonusy jsou navazané na akce, které délaji dobra skore, nikdy pfimo na skore.

JAK CiST SVE SKORE
16-20: Uroveri 4 (Strategicky). Zaméfte se na udrzeni skrz exekutivni vymény.

11-15: Uroveii 3 (Koordinovany). Smycka se uzavira; utahnéte operativni
kadenci.

6—10: Uroveri 2 (Funkéni). Nejvétsi odeméeni je cross-funké&ni governance.

Pod 6: Uroveri 1 (Reaktivni). Zadnéte jednim pojmenovanym exekutivnim
vlastnikem a 90dennim planem.




ZAVERECNE MYSLENKY

Stavte schopnost, ne dokument.

CX strategie neni néco, co napiSete. Je to néco, co provozujete.
Dokument na zdi je viditelna ¢ast mnohem vétsi masiny — kadence,
rozhodnuti, recovery smycky, kvartalni review. Dokument sém o sobé

O W
nic nezméni. Jak muze
Stfedné velké firmy, kterym se CX dafi, maji jedno spole¢né: berou strategii jako IHSlghtS Ofa pomOCL
schopnost, ktera se prestavuje kazdé dva nebo tfi roky, jak rostou, ne jako
vystup, ktery se po launch zabofi. Struktura, ktera fungovala pfi 300 Kromé samotné feedback platformy vede nas CX strategy tym
zaméstnancich, se redesignuje pfi 800. Governance, ktera sedla jednomu CMO, z kapitoly 5 se stfedné
se stane federovanym centrem pfi 1 500. Strategie je ziva. velkymi klienty stavéjicimi svou prvni strategii — nebo
prestavujicimi tu, ktera se zasekla. Vystupy jsou ty, které sami

Tfi poznatky, které maiji vétSi cenu nez zbytek tohoto dokumentu: pouzivame napfi¢ zhruba &tyficeti klientskymi projekty v B2B,
0 1 Stavte na svou velikost, ne na cizi. B2C i vefejném sektoru.

Stredné velka firma je vlastni disciplina. Kopirovani enterprise CX InsightSofa platforma je navrzena pfesné na stfedné velkou

playbookl je nejcastéjsi pficina zaseklych programu. 8kalu: sbér zpétné vazby, Al analyza verbatim, journey mapy a

akeéni vrstva ziji v jednom systému — takZe syntézni pilif je
zabudovany do nastroje, ne pfibouchnuty k nému pozdéji.

0 2 Pét pilifa je smycka, ne seznam.
Vize vede Insight; Insight Zene Akci; Akce vyzaduje Governance;
Governance sleduje Méfeni; Méfeni obnovuje Vizi. Vynechte pilif a

smycka se rozbije. Nejrychlejsi start je 30minutova pracovni schlizka
s nasim CX strategy tymem.

0 3 Pocitejte s evoluci kazdé dva roky.
Struktura, ktera dnes vasi firmé sedi, bude potfebovat redesign, jak
porostete. Planujte to. Postavte strategii, ktera prezije pfistich 24 mésica,
ne pristich 24 let.

Tento dokument vychézi ze zkuSenosti InsightSofa CX Strategy tymu se stfedné velkymi klienty
(typicky 200—2 000 lidi) v retailu, finan¢nich sluzbach, zdravotnictvi, vyrobé a B2B sluzbach.
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