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InsightSofa / Whitepaper: Cena Spatného CX Jak vycislit ztracené pfilezitosti

uvobD

Cena, kterou nikdo nevidi

Kazdy CFO vam na euro pfesné fekne, kolik firmu stoji refund. VétSina vam fekne, kolik stoji dal8i support kontakt, kolik stoji vracena
objednavka, dokonce i kolik stoji zpracovani dokumentované stiznosti. Tohle jsou viditelné naklady Spatného CX — ty, které se objevuji jako

v vr

fadky v né¢im rozpoctu, a proto se méfi.

Témeér zadny CFO vam ale s jakoukoliv pfesnosti nefekne, kolik firmu stél odesly zdkaznik. Nebo kolik stal zdkaznik, ktery nikdy nikomu nedoporudil.
Nebo kolik jedna jednohvézdic¢kova Google recenze stala v nasledné akvizici. Nebo kolik vystresovany zaméstnanec v druhém roce stagnace stal.
Tohle jsou neviditelné naklady — ztracené pfilezitosti— a v kazdém byznysu, ktery jsme modelovali, jsou tfikrat az desetkrat vétsi nez ty viditelné.

Tento dokument je prakticky privodce, jak ty neviditelné naklady zviditelnit. Mapuje sedm kategorii oportunitnich naklad(, které Spatné CX produkuje,
dava pracovni vzorec pro kazdou z nich, prochazi forenzni pfipadovou studii a kon¢i 90dennim planem pro vyplaveni Cisel ve vasi organizaci. Je
kratky na filozofii a dlouhy na véci, které finan¢ni tymy realné pfijmou jako kalkulaci.

Co se dozvite Pro koho to je Co tady nenajdete

Sedm konkrétnich vzorcd. Jednu forenzni CEO, CFO, COO a CX reditele, ktefi uz Anekdoty o0 znamych znackach. Case
case study. 90denni plan pro to, jak ve tusi, Ze firma ztraci na Spatné zkuSenosti studies dvacet let staré. Tento dokument
své firmé postavit obhajitelné Cislo — vic, nez ukazuji dashboardy — a chtéji to zlistava u mechanismu, vzorcud a jednoho
cenu $patného CX. dokazat. fiktivniho, ale realistického pfikladu.

© InsightSofa - insightsofa.com 3



InsightSofa / Whitepaper: Cena Spatného CX Jak vycislit ztracené pfilezitosti

CAST |

Ledovcovy model CX nakladu

Kdyby Spatné CX byl jediny fadek na vykazu zisku a ztraty, tenhle dokument bychom nepsali. Problém je, Ze jeho Skoda je rozeseta: drobné fragmenty
vynosu, marze a moralky rozprostfené napfi€ tuctem funkci, z nichz zadna nevlastni celek. Vysledkem je klasicky ledovec — maly podil ceny sedi
viditelné nad hladinou a bézné se reportuje, zatimco mnohem vétsi podil sedi pod hladinou a ve vét§iné firem zlstava zcela nemefeny.

NAD HLADINOU — TYPICKY 15-25 % CELKOVE CENY

Refundy a vratky Support kontakty Dokumentované stiznosti Eskalace a rework

Pfimy odpis vynosu, kdyz zékaznici Marginalni cena kazdého dal$iho Cas a cena napravy u kazdé Cena provozniho predélavani, kdyz

odmitnou doru¢enou hodnotu. ticketu zpusobeného frikci ve formalni stiznosti, kter4 musi byt prvni pokus o doruceni selze.
zkuSenosti. zpracovana.

— hladina: véechno pod ni je redlné, materialni a témér nikdy nemérené —

POD HLADINOU — TYPICKY 75-85 % CELKOVE CENY

Ztracena retence Vyssi CAC Promarnény upsell Odchody zaméstnanct

Zakaznici, ktefi by zustali, ale Vic marketingovych vydaji na Stavajici zékaznici, ktefi si nikdy Frontline lidi vyhofivaji z naro¢nych
neudrzeli se. Nejvétsi skryty naklad nahrazeni odpadlikll a pfekonani nekoupi druhy produkt po tom, co je interakci — plus cena naboru a
v kazdém modelu. reputacniho tazeni. prvni zklamal. tréninku.

© InsightSofa - insightsofa.com 4
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CAST | - POKRACOVANI

Jak vycislit ztracené pfilezitosti

Proc skryté naklady zustavaji skryte

vvvvv

Ztracena retence se neobjevuje na zadném rozpoctu zadného oddéleni. Je to
ne-udalost — nepfitomnost vynosu, ktery nikdo na za¢atku nesliboval. Stejné
plati pro promarnény upsell, pomalejsi organickou akvizici a témeér kazdy dalsi
naklad pod hladinou. Zadny z nich nema v organizaéni struktufe pfirozeného
vlastnika, takze zadny nema pravidelny meeting, forecast ani KPI.

Uéetni systém to nevidi

Tradi¢ni Gcetnictvi méfi to, co se stalo, ne to, co se nestalo. Cely koncept
oportunitniho nakladu je konstrukéné neviditelny pro hlavni knihu.

| sofistikované FP&A funkce, které rutinné modeluji budouci scénéare vynos(,
jen zfidka modeluji ztraceny vynos z CX selhani — protoze data nepfichazeji
ve formée, kterou by rozpoznali.

Dashboardy tu asymetrii jesté posiluji

Vétsina CX dashboardl ukazuje NPS, CSAT, objem stiZznosti a response rate.

Témé¥ nikdy neukazuiji cenu $patného CX v jakékoliv formé. Séf, ktery se

na dashboard diva, vidi ,NPS je o 4 body nahoru*, ale nikdy nevidi ,$patné CX
nas minuly kvartal stalo 2,3 mil. € — a tak se to druhé nikdy nestane soucasti
konverzace.

© InsightSofa - insightsofa.com

Co se zméni, kdyz se naklady zviditelni

V kazdém CX programu, kde jsme klientovi pomohli dat na oportunitni naklad
Cislo, se téméf okamzité zmenily tfi véci:

Priority se obrati. Iniciativy fazené podle ,strategické dulezitosti“ se
najednou pferovnaji podle kvantifikovaného finanéniho dopadu — a
pofadi se obvykle zméni.

Vznikne cross-funkéni viastnictvi. Jakmile je ¢islo pfifazeno ke
ztracené retenci nebo vy$§imu CAC, finance, marketing i provoz chtéji
mit misto u CX stolu.

Investi¢ni case je obhajitelny. CX program za 400 tis. € uZ nesoutézi
se ,strategickymi® rozpoCty; soutézi s cenou necinnosti v milionech.

vvvvv

Pokud dokazete vyrobit jedno vérohodné &islo — rocni cena
Spatného CX ve vasi firmé — mate hotovo 80 % prace. Kazdé
dal$i CX investi¢ni rozhodnuti se stane porovnanim s timto &islem.
Zbytek dokumentu je o tom, jak ho vyrobit, aniz byste prestfelili,
podstrelili nebo skongili v teritoriu, které CFO odmitne.
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CAST 1

Jak vycislit ztracené pfilezitosti

Sedm kategorii oportunitnich nakladu

Napfi¢ zhruba Ctyficeti klientskymi projekty cena Spatného CX spolehlivé pfistava do jedné ze sedmi kategorii. Taxonomie nize je zamérné
vyc€erpavajici: kazdy naklad pod hladinou, se kterym jsme se kdy setkali, sedi nékam do tohoto seznamu. Sledovat véech sedm, i orienta¢né, vam da
obhajitelny soucet. Sledovat tfi nebo Ctyfi vdm zanechd vérohodny, ale konzistentné nizky odhad.

# Kategorie

Mechanismus

Primarni signal

Casovy
horizont

1 Ztracena retence

2 Zvysené CAC

3 Promarnény cross- / upsell
4 Servis a stiznosti

5 Odchody zaméstnancu

6 Poskozeni reputace znacky

7 Zpomalena expanze

© InsightSofa - insightsofa.com

Reputacéni tah nuti utratit vic na marketing, aby nahradil
ztracené.

Stavajici zakaznici odmitaji druhy produkt po tom, co je
prvni zklamal.

Provozni pfedélavani, refundy, eskalace, vratky poziraji
marzi.

Frontline vyhofiva a odchazi; naklady na recruitment a
ramp-up nasleduiji.

Negativni recenze a word-of-mouth snizuji organickou
akvizici.

Nové segmenty / trhy se hdf dobyvaji kvili uz poskozené
reputaci.

Churn rate kritik(i vs. promotért

Cost per acquisition roste, klesa brand-
search

Attach rate podle NPS pasma, rychlost
expansion deall

Cena na kontakt, returns rate, objem
stiznosti

Voluntary attrition rate, time-to-productivity,
eNPS

Skére recenzi, share of organic, branded-
search volume

Win-rate v novych segmentech, délka sales
cyklu

Mésice 3—24

Mésice 624

Mésice 3—12

Okamzity

Mésice 6-18

Mésice 12-36+

Mésice 12-36+
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CAST 111

Jak na kazdou dat cislo

Sedm kategorii sdili spole¢nou modelovaci logiku: identifikujte populaci, vynasobte rozdilem na zédkaznika mezi svétem ,Spatného CX" a ,dobrého
CX", pak pfevedte na marzi. Kazda kategorie ma své specifikum, ale kostra vypo¢€tu je stejna. Dalsi ¢tyfi stranky prochazeji kazdou kategorii
s pracovnim vzorcem a rychlym ilustrativnim Cislem.

Notace pouzita ve vzorcich

N = pocet ovlivnénych zakaznikd - ARPA = ro¢ni vynos na zékaznika - m = hruba marze - A = rozdil v chovani mezi spokojenym a nespokojenym
zaékaznikem pro danou proménnou - L = o€ekavana zbyvajici doba zékaznika (roky). VSechny vzorce vraci ro¢ni naklad; vynasobte horizontem podle
potreby.

Klicové pripomenuti

Zadny vzorec neni dokonaly — kazdy zaokrouhluje, zjednodu$uje a opira se o priméry. Cislo, které

finance pfijmou jako ,zhruba spravné“, posune rozhodnuti. Cislo, které je dokonalé, ale $est mésicli na vyrobu, je k ni¢emu.

© InsightSofa - insightsofa.com
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CAST Il - KATEGORIE 1-2

Ztracena retence a zvysené CAC

Ztracena retence

Nespokojeni zakaznici churnuji materialné vy$§imi sazbami nez spokojeni. Naklad neni jen ztraceny ro¢ni vynos, ale cela zbyvajici lifetime
value zakaznikd, ktefi by jinak zUstali.

PRACOVNI VZOREC

Cena = Nkritika X Achurn < ARPA x m x L

5 000 zakaznikl, 18 % jsou kritici. Churn kritikti 24 % vs. churn promotér(i 5 %. ARPA 4 800 €, marze 62 %, zbyvajici doba 4 roky. Cena = 900 x 0,19 x
4 800 x 0,62 x 4 = 2,04 mil. €/ rok.

Zvysené CAC (cost of acquisition)

Kdyz se reputace zhorSuje, na ziskani stejného poc¢tu novych zakazniku je potfeba vic placeného marketingu. Naklad se projevi jako rostouci
CAC, aniz by se cokoliv zménilo v marketingovém mixu.

PRACOVNIi VZOREC

Cena = Niziskanych X ACAC

1 200 novych zékaznikl ro¢né. CAC se vyplazil ze 380 € na 445 € beze zmény channel mixu nebo media buy. Roéni cena = 1 200 x 65 € =
78 tis. €/ rok.

© InsightSofa - insightsofa.com



InsightSofa Whitepaper: Cena Spatného CX Jak vycislit ztracené pfilezitosti

CAST Ill - KATEGORIE 3-4

Promarneny cross-sell a servisni naklady

Promarnény cross-sell a upsell

Zakaznici se Spatnou prvni zkusenosti odmitnou druhy produkt, i kdyZ je nesouvisejici. Naklad je rozdil mezi attach rates promotért a kritik(,
aplikovany na celou zakaznickou bazi.

PRACOVNI VZOREC

Cena = N x Aattach rate x ARPAsekunddrni X m

5 000 zékaznikl. Attach promotér( na druhy produkt 38 %, attach kritik 11 %. A = 27 procentnich bodd. Sekundarni ARPA 1 600 €, marze 58 %. Cena
=5000 x 0,27 x 1 600 x 0,58 = 1,25 mil. € / rok.

Servis a vyfizovani stiznosti

PFfimy provozni naklad na zachazeni se symptomy Spatného CX: dal$i kontakty, refundy, vratky, eskalace a prfedélavky, které by spokojeni
zakaznici nespustili.

PRACOVNIi VZOREC

Cena = Niontakai % cena na kontakt + Nrefunda * priimérny refund

9 000 inkrementalnich kontakt( po 18 € = 162 tis. €. 1 400 inkrementalnich refundd po 120 € = 168 tis. €. Celkem = 330 tis. € / rok. Jedina kategorie
viditelna nad hladinou.

© InsightSofa - insightsofa.com



InsightSofa Whitepaper: Cena Spatného CX Jak vycislit ztracené pfilezitosti

CAST Ill - KATEGORIE 5-6

Odchody zaméstnancu a poskozeni reputace

Odchody zameéstnanci

Frontline zaméstnanci, ktefi obsluhuji nespokojené zakazniky, zazivaji emocni zatéz a vyhofivaji. Naklad je dobrovolna attrition nad prirozeny
baseline — plus nabor, trénink a ramp time za nahradniky.

PRACOVNI VZOREC

Cena = AAttrition * Nfrondine * plnd cena nahrady

120 zakaznicky orientovanych roli. Dobrovolna attrition vzrostla ze 14 % na 22 %; baseline = 8 pb. Primérna loaded cena nahrady (nabor + trénink +
ramp loss) 18 tis. €. Cena = 0,08 x 120 x 18 000 = 173 tis. € / rok. Casto podhodnoceno; rutinné pouzivame 2x zjevné &islo.

Poskozeni reputace znacky

Negativni recenze, nizké hvézdic¢kova skére a nepfiznivy word-of-mouth snizuji podil organické, levné akvizice. Naklad je inkrement v placené
akvizici, kterym musite zaplnit mezeru.

PRACOVNIi VZOREC

Cena = AOrganic share x Nziskanjch * margindlni placené CAC

Podil organické akvizice klesl z 38 % na 30 % — osm bod( se presunulo na placenou. 1 200 ro¢nich akvizic x 0,08 x marginalni placené CAC 560 € =
54 tis. € / rok. Malé v prvnim roce, ale kumulujici se; Cislo tfetiho roku je obvykle 3—5x €isla z prvniho.

© InsightSofa - insightsofa.com
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CAST Il - KATEGORIE 7 + SHRNUTI

Zpomalena expanze a co dohromady dava

Zpomalena expanze na trhu

Kdyz se firma snazi vstoupit do nového segmentu nebo geografie, uz poskozena reputace zvySuje délku sales cyklu a snizuje win rate. Naklad
je ztraceny vynos z expanze, ktera se méla stat podle planu.

PRACOVNI VZOREC

Cena = Pldnovany vynos z expanze * (1 — faktor win rate) x m

Planovany ro¢ni vynos z expanze 4,5 mil. €. Skute¢ny win rate vysel na 62 % modelovaného kvuli reputaé¢nim protitlakiim. Promarnéna marze = 4,5 M x

Kdyz to dame dohromady

Secteni vSech sedmi kategorii v pribézném pfikladu vyrobi roéni cenu zhruba
4,8 mil. € pro firmu s 24 mil. € roéniho vynosu — tedy asi 20 % top line. To Pokud je vas pocatecni odhad ro¢ni ceny Spatného CX

je konzistentni s tim, co pozorujeme u mid-market klientt: cena $patného CX, , model téméf jisté postrada aspon tfi ze sedmi kategorii.
spravné zmerena, je typicky 15-25 % vynosu. Vratte se a zkontrolujte.

Realita check

Cislo zni velké, a velké je — ale podle nasi zkugenosti se pod kontrolou
nesmrstuje. Financni tymy, které zpocatku odmitaji, obvykle nakonec souhlasi,
ze je prilis nizké, jakmile se podivaji na kategorie, které do tohoto dokumentu
nepatfily (pravni expozice, regulatorni cost-of-compliance, oportunitni naklad
exekutivniho ¢asu, atd.).

© InsightSofa - insightsofa.com
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CAST IV

Forenzni pripad — ShoreLine Retail

ShoreLine Retail je stfedné velky omnichannel retailer, 38 prodejen plus e-commerce, ro€ni vynos 52 mil. €. Poslednich 24 mésict CEO signalizuje
mlhavou, ale vytrvalou obavu: ,néco se s nasimi zakazniky déje, ale nedokazu prstem ukazat, co“. Nize poustime sedmibodovy framework na vlastni
data ShoreLine. Vysledek je nepfijemny.

Symptomy, které ShoreLine vidi

Pozorovatelny symptom (poslednich 12 mésict) e Velikost
Zakaznicky reportované NPS | Dold Z +24 na +9
Dobrovolna attrition frontline lidi 1 Nahoru Z16 % na24 %
Prumér Google recenzi (napfi¢ prodejnami) | Dolu Z 4,3 na 3,9 hvézd
Refund rate na e-commerce 1 Nahoru Z26,2%nasd4 %
Repeat customer rate (12mésicni) | Dolu Z58 % na51 %
Cena za ziskaného zakaznika (digital kanaly) 1 Nahoru Z42€nab8 €

Kazdy symptom ¢&isté mapuje na jednu nebo vic kategorii nakladu z Casti Il. Zadny jednotlivy signal neni sam o sobé alarmuijici; dohromady popisuiji firmu, ktera
pod hladinou krvaci hodnotu, zatimco top-line vynos pofad vypada pfijatelné. Dalsi stranka aplikuje sedm vzorcl na skute¢na ¢isla ShoreLine a vyrobi soucet.

© InsightSofa - insightsofa.com 12
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CAST IV - POKRACOVANI

ShoreLine — roc¢ni cena necinnosti

Aplikovani sedmi vzorct z Casti Il na poslednich dvanact mésicli dat ShoreLine, s konzervativnimi predpoklady v§ude (kazdou behavioralni deltu jsme
diskontovali 0 25 %), produkuije rozpis nize. Cisla jsou v tisicich eur, zaokrouhlena.

Kategorie nakladu Roéni naklad % Poznamky

(tis. €) z celku

1. Ztracena retence 2140 44 % Nejvétsi jediny fadek, tazeny poklesem repeat-
customer rate

2. ZvysSené CAC 320 7% Marginalni CAC vzrostl 0 38 %; odhad je
konzervativni

3. Promarnény cross-sell 780 16 % Niz§i attach rate u privatni znacky

4. Servis a stiznosti 410 8 % Jedina kategorie, ktera uz je na néci P&L

5. Odchody zaméstnancu 295 6 % Loaded cena nahrady vE€. tréninku

6. Poskozeni reputace zna¢ky 180 4% Pouze rok 1; rok 3 odhadovany na 600 tis. €

7. Zpomalena expanze 725 15 % Dvé zasekla regiondlni otevieni prodejen

Celkovy roéni naklad Priblizné 9,3 % z 52 mil. € vynosu

ShorelLine

Ox 44 %

Ro¢ni cena Spatného CX u ShoreLine. Pfiblizné Skryty néklad je zhruba devétkrat vétsi nez Podil celku, ktery pochazi z jediné kategorie —
9,3 % vynosu. jediny fadek, ktery ShoreLine dosud méfila ztracena retence. Tam intervence zacina.
(servis a stiznosti).

© InsightSofa - insightsofa.com 13
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CAST YV

Prioritizace: kde zacit

Jakmile je sedm nakladu kvantifikovano, pfirozena dalSi otazka je: které resit prvni. Zalezi dvé dimenze — velikost nakladu (dopad) a jak rychle ho
intervence pohne (snadnost). Vykresleni sedmi kategorii na 2x2 grid téméf vzdy odhali jasny startovaci bod a jasny deprioritizaéni seznam.

SNADNEJSIi - NIZSi DOPAD

Rychlé vyhry

4. Servis a stiznosti

UZ spravované; maly upside.

TEZSi - NI1ZSi DOPAD
Sledovat a ¢ekat
6. Poskozeni reputace znacky

Casové opozdéné; jednejte, jakmile
1+3 zaénou tahnout.

© InsightSofa - insightsofa.com

SNADNEJSIi - VYSSi DOPAD
JEDNAT JAKO PRVNI

1. Ztracena retence
3. Promarnény cross-sell

Nejvétsi dopad, dosazitelny dobie
bézicim closed-loop CX
programem.

TEZSi - VYSSi DOPAD
Strategické projekty
2. Zvysené CAC

5. Odchody zaméstnanct
7. Zpomalena expanze

Vyzaduje cross-funkéni program.

Jak vycislit ztracené pfilezitosti

Doporucena sekvence

Témér univerzalné doporucujeme stejnou sekvenci.

Za prvé, kvadrant JEDNAT JAKO PRVNI — ztracena retence a promarnény
cross-sell. To jsou nejvétsi fadky a jsou adresovatelné dobre bézicim closed-
loop CX programem v fadu mésicu.

Za druhé, strategickeé projekty — CAC, attrition, expanze — které vyzaduiji
cross-funkéni sponzoring a delSi horizont.

Za treti, poSkozeni reputace znacky, které se obvykle samo opravi Sest az
dvandct mésicu po tom, co se prvni dva kvadranty rozjedou.

Servis a stiznosti (kvadrant 1) obvykle nepotfebuje Zadnou specialni
iniciativu; bézna provozni hygiena pokracuje.

Klicovy poznatek

Ztracena retence + cross-sell bézné tvori 50-65 % celkového
nakladu. Pokud zacnete jinde, hybete malymi kousky velkého
problému. Zaénéte s closed-loop programem na detractor recovery
a behavioralni segmentaci promotér(.

14
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CAST VI

90denni plan pro vyplaveni nakladu

Kvantifikovani ceny Spatného CX nevyZzaduje vicemésicni analyticky projekt. Se spravnym leSenim je vérohodnd prvni odpoveéd dosazitelnd v jednom
kalendafnim kvartalu. Plan nize je stejné leSeni, které pouzivame s klienty InsightSofa.

TYDNY 1-4 TYDNY 5-8 TYDNY 9-12
Vyplavit Kvantifikovat Prioritizovat a jednat
Inventarizujte v8ech sedm kategorii — které uz Aplikujte sedm vzorcu na vlastni €isla firmy. Umistéte kazdou kategorii na matici dopad /
maji data, které ne. , e , . N snadnost.

Spustte sensitivity analyzu na tfech nejméné
Identifikujte data ownert (CRM, finance, provoz, jistych vstupech. Postavte business case pro intervence z top
HR) Validujte kazdy fadek s relevantnim department vadrantu
Nastavte cohortovou segmentaci: promotér, ownerem. Definujte 12mési¢ni provozni program (obvykle

pasivni, kritik. closed-loop CX).

Vyrovnejte soucet s financi.
Stanovte baseline behavioralni delty ze stavajicich Nastavte datum rekalibrace na mésic 12.
12 mésicu dat. , . .

Vystup: obhajitelné jediné ro¢ni Eislo nakladu,

s vyhradami. Vystup: schvaleny program se sponzorem a

Vystup: prvni draft odhadu aspon pro 4 ze 7 rozpoctem.

kategorii.

Realistické ocekavani

Na konci 90 dni firma nezastavi Zadny ze sedmi radkl nakladu — to vyzaduje mésice provozniho dotahovani. Co bude mit, je obhajitelné ¢islo,
exekutivni zarovnani na to, které Fadky nejvic zalezi, a program zacileny na spravny kvadrant. Tyhle tfi véci samy o sobé délaji z tohoto kvartalu
mnohonasobnou navratnost.
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ZAVERECNE MYSLENKY

Od neviditelného k nepostradatelnému

Argument tohoto dokumentu byl zameérné jednostranny. Stravili jsme
patnact stranek mluvenim o cené Spatného CX, téméf bez zminky o upside

dobrého CX. Ta asymetrie je tmyslna. Vétsina firem uz je aspofi napdl Jak muze InsightSofa pomoci

presveédcena, ze skvélé CX vyrabi rast. Témér zadné nejsou stejné InsightSofa je evropska CX management platforma navrzena presné

presvédcené, ze Spatné CX vyrabi méritelny, velky, prubézny naklad. k tomu, aby udélala tento typ kvantifikace provoznim. Zachycujeme

Smyslem dokumentu je tu mezeru zaplnit. zpétnou vazbu napfi¢ kazdym kanalem, prekladame ji do
behavioralnich signald pouzitych v sedmi vzorcich a napojujeme

TFi principy, které si odnést kazdy signal na provozni paku, ktera ho pohne.

Cena necinnosti porazi benefit jednani. Obé ¢isla jsou validni, ale Kde s nami tymy obvykle zaginaji:
nejsou stejné presvédciva. CFO, ktery schvalil 4mil. roéni cenu-neéinnosti,
da zelenou na 400tis. CX program témér automaticky. Stejny CFO,
pozadany financovat program na zaklade projektovaného upside, bude
vyzadovat mnohem vic dislednosti.

- Cost-of-inaction diagnostika — 4tydenni sprint pro aplikaci
frameworku na vase data.

- Closed-loop program — prevedeni individualni zpétné vazby do
provoznich akci na retenci a cross-sell.

Kvantifikujte véechno, i kdyz $patné. Slabé zdiivodnéné &islo vedle - Cohort dashboardy — chovani promotérd / pasivnich / kritikl
sledované v Case.

sedmi naklad( existuje presné proto, aby se nic dllezitého nevyloudilo jen - Al detekce prileZitosti — vyplavovani vynosovych a rizikovych signalli

proto, Ze je to t&zké zméfit. z open-text feedbacku.

- Exekutivni reporting — boardové dashboardy prekladajici CX do
Rekalibrujte roéné. Kazdy radek této kalkulace driftuje. Model spustény el it

artefakt, ktery CX program muze vyrobit. A taky nejrychlejsi cesta

k vybudovani trvalé exekutivni divéry v tuto disciplinu.
Zacnéte diagnostikou
Pokud chcete, abychom aplikovali sedmibodovy framework na vase vlastni
data, engagement typicky trva 4 tydny a vyrabi obhajitelny soucet vedle
prioritizacni matice. +420 777 661 368 - info@insightsofa.com

Zdroje. Reichheld & Sasser, Zero Defections: Quality Comes to Services, Harvard Business Review (1990). Bain & Company interni vyzkum o zakaznické ekonomice. Qualtrics XM Institute, The ROl of
Customer Experience. Ruzné InsightSofa klientské engagementy (anonymizovano). ShoreLine Retail v Césti IV je ilustrativni; éisla jsou realistickd, ale ne z konkrétniho klienta InsightSofa.
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