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uvobD

Pro¢ tento dokument existuje

Kazdy CX leader stal pfed CFO a snazil se obhajit dalsi rok investic
do programu. A kazdy CFO se v néjakou chvili podival pfes stdl

2pét a zeptal se té samé otazky: Co se z tohoto dokumentu dozvite

Po patnacti strankach byste méli umeét:

I . Ukazte mi tu ndvratnost. < - Postavit vérohodny ekonomicky case pro CX program pred
financemi a boardem.

Je to fér otazka. CX programy uz nejsou okrajové iniciativy — zahrnuji - Prelozit kvalitativni koncepty jako ,lep&i customer experience*

softwarové licence, agency support, interni headcount, trénink, change do kvantitativnich vstupt, které CFO pfijme.

management a ve vyspélych organizacich dedikované insight tymy.
V typickém mid-market nebo enterprise prostfedi celkova cena
customer experience snadno bézi do statisict eur ro¢né.

Spustit Sestikrokovou kalkulaci, ktera vyrobi obhajitelné ROI,
payback period a NPV.

Vyhnout se péti nej¢astéjSim uskalim, kvili kterym se CX-ROI
A presto je finan¢ni business case za témito investicemi v praxi ¢asto modely hrouti pod kontrolou.

prekvapive tenky. Vidime jeden ze dvou extrému: bud zadny ROI
model (,CX zéalezi, véfte nam"), nebo model tak optimisticky, Zze mu na
finanéni strané realné nikdo neveéri.

Tento whitepaper je naSe snaha tu mezeru zaplnit. Je to prakticky,
obhajitelny, krok-za-krokem framework pro vypocet ROI CX Tohle neni marketingova brozura pro InsightSofa. Produktové
programu — stejny pfistup, ktery interné pouzivame s klienty reference jsme drzeli na minimu a jako konkrétni pfiklad jsme
InsightSofa, kdyZ potfebuji obhajit, rozsifit nebo prosté jen sledovat pouzili neutralni, generickou mid-market firmu.

svou investici do customer experience.

© InsightSofa - insightsofa.com 3
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CAST |

AV A4 ]
Proc CX potrebuje ROI case

Customer experience byla jedna z nejvic marketingovanych disciplin

posledniho desetileti. Konference, frameworky, certifikace a Evidence z vyzkumu

konzultantské firmy se vSechny sjednotily na stejném zakladnim slibu: Makro obraz je konzistentni: firmy, které do customer experience investuji
investujte do CX a finan¢ni navratnost bude nasledovat. Dikazy ten vazné, predbihaji, vydélavaji vic a obecné piekonavaji ty, které ne. Par
narok Siroce podporuji — ale jen na agregétni Grovni, a jen na dlouhych reprezentativnich data points:

¢asovych horizontech. Uvnitf jednotlivé firmy je vazba mezi feedback
programem a vysledovkou jen malokdy tak automatickd, jak slide decky

napovidaji. +4 1 OA

Rychlejsi rust vynosu

1. CFO scrutiny roste u customer-
obsessed organizaci

Po nékolika letech cost discipline se finan¢ni tymy tvrdéji divaji na kazdou vs. jejich peer

~strategickou® poloZku. ,Je to dulezité” uz neni obhajitelna odpovéd; vydaj musi (Forrester).

byt navazany na méfitelny vysledek.

2. CX programy se staly drazsimi

Moderni programy integruji omnichannel feedback, text analytics, Al
sumarizaci, prediktivni churn modely a closed-loop workflow tooling.
Kombinovana ro¢ni cena — software, sluzby, interni ¢as — je netrivialni a roste
s velikosti zakaznické baze.

3. CX vyspélost se vyrazné lisi

Podle Forrester se jen asi 3 % firem kvalifikuji jako skute¢né ,,customer-
obsessed". To znamena, ze vétSina organizaci ma prostor — ale taky vyrazné
execution riziko. Jasny ROl model je to, co oddéluje téch par, které upside
zachyti, od mnoha, ktefi ne.

Narust zisku
z 5bodového zvyseni
zakaznické retence
(Bain & Company,
Reichheld & Sasser).

3,4x

Total
shareholder



InsightSofa / Whitepaper: ROl CX programu

CAST | - POKRACOVANI

Tri pasti, kterym se vyhnout

Past 1: ,.Smérovy“ business case

Mnoho CX tymu stavi business case, ktery se sklada témér vyhradné

z oborovych benchmarku: ,Forrester fika, ze CX lidfi rostou o X % rychleji,
takze taky porosteme o X %.“ Finance to nepfijmou — a maji pravdu, ze
nepfijmou. Obhajitelny ROl case musi pouzivat vase vlastni baseline metriky
a aplikovat na né realistické, konzervativni pfedpoklady.

Past 2: Pocitani vynosu, ktery byste ziskali tak jako
tak

Pokud vase celkova zékaznicka baze roste z jinych divodl — trzni pfiznivy
vitr, novy produkt, geograficka expanze — je lakavé pfitknout ten riist CX
programu. Nedélejte to. VZdy modelujte incrementalni efekt. vynos nebo
marzi, ktera by bez programu neexistovala.

Past 3: Modelovani jen upside

Vazny ROl model zahrnuje: véechny naklady programu — software, sluzby,
headcount, oportunitni naklad; adoption ramp — program v prvnim roce
nedoruci plnou hodnotu; sensitivity — co se stane, kdyz je behavioralni uplift
polovi¢ni oproti predpokladu.

Pro zbytek tohoto dokumentu je

za definovany ¢asovy horizont
za stejny horizont.

© InsightSofa - insightsofa.com

Krok za krokem vypocetni model

Od korelace k kauzalité

VétSina externich CX studii je korela¢ni. Pozoruji, ze CX lidfi vykonnostné
predbihaji, ale neuméji dokazat, ze CX byl pricina té vykonnosti. Uvnitf vasi
vlastni firmy mate opacny problém a opacénou pfileZitost: mliizete spoustét
experimenty sami.

NejcCistsi kauzalni dukaz obvykle pochazi z jednoho ze tfi zdroju:

Cohortova srovnani — zékaznici v journey, kde provozujete feedback
smycku, vs. ti, ktefi zatim pokryti nejsou.

Pilotni regiony nebo jednotky — pobocky, tovarny nebo trhy, které
adoptuji program prvni, vs. ty, co nasleduji pozdéji.

Pre/post méfeni — stejny zakaznicky segment pfed a po CX intervenci,
kontrolovany na sezénnost.

Model v Casti Ill je kalibrovany tak, aby pouzival tyto interni zdroje dat, kdekoliv
to jde, a sahal po konzervativnich benchmark hodnotéch jen, kdyz zadna
interni data neexistuiji.

Pravidlo palce

Z nasi zkusenosti vérohodny CX-ROI model pouziva interni
firemni data pro aspon tfi ze ¢tyr kliCovych vstupu: velikost
zakaznické baze, primérny vynos na zékaznika, aktualni churn
rate a hruba marze. Externi benchmarky jsou pfijatelné pouze pro
predpoklad behavioralniho upliftu — a i tam konzervativné.
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CAST 1

Krok za krokem vypocetni model

Ctyfi hodnototvorné drivery CX

Nez budete délat jakoukoliv matematiku, pomaha byt pfesny v tom, odkud finan¢ni dopad CX programu realné pfichazi. V kazdém redlném pfipadu,
ktery jsme vidéli, hodnota pfistava do jednoho nebo vic z téchto ¢tyf buckets. Kazdy driver ma vlastni metriku, vlastni time-to-impact a vlastni miru
pfifaditelnosti — a kazdy musi byt modelovany samostatné, aby byl ROl case vérohodny.

Driver Primarni metrika Casovy
horizont

1. Retence Zakaznici, ktefi by odesli, zUstavaji. Nejvétsi jedina paka Ro¢ni churn rate, retention Mésice 6-18
pro vétsinu byznys. rate, CLV

2. Rust ve stavajicich uctech Promotéfi utraci vic, expanduji vic a ¢asteji akceptuji Share of wallet, ARPA, Mésice 3—12
up-/cross-sell. repeat purchase rate

3. Advokacie (nizsi CAC) Promotéfi doporucuji. Akvizice se stane levnéjSi — Referral rate, CAC, podil Mésice 6—24
nebo, ekvivalentné, rostete rychleji pfi stejném CAC. organické akvizice

4. Cost-to-serve Closed-loop programy snizuji stiznosti, eskalace, Cena na support kontakt, Mésice 3-9

refundy, vratky a provozni rework.

Pro¢ retence model dominuje

Témér v kazdém B2B a subscription byznysu, ktery jsme modelovali, je retence
nejvétsim jedinym driverem — typicky 50-70 % celkového ROI. Dlvod je
matematicky: udrzeny zakaznik generuje vynos donekonecna, zatimco
jednorazovy upsell generuje vynos jen jednou. | jednobodové snizeni ro€niho
churnu, udrzené pét let, kumuluje do velmi velkého Cisla.

V transakénich B2C byznysech (retail, e-commerce, hospitality) je obraz
vyvazenéjsi — repeat purchase rate a cost-to-serve typicky kazdy pfispivaji
vyznamnym podilem.

© InsightSofa - insightsofa.com

complaint rate, returns

Pro¢ na ¢casovém horizontu zalezi

Kazdy driver dorucuje hodnotu na jiné hodiny. Cost-to-serve efekty se
objevuji rychle (do kvartalu nebo dvou), protoze zavirani smycky na
stiznostech sniZuje provozni praci t¢émer okamzité. Retencni efekty se
objevuji pozdéji (Casto od roku 2), protoZe vyZzaduji plny cyklus obnovy.
Advokacie je nejpomalejsi, protoZe zavisi na kumulativni reputaci na trhu.

Casta chyba je hodnotit CX program jen na zakladé finan&nich vysledk
prvniho roku. VétSina hodnoty je z definice v ten moment teprve pred vami.
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CAST 111

Sestikrokovy vypoéetni model

Model niZe je zamérné jednoduchy. Je navrzeny tak, aby se veSel na jeden list papiru, aby byl finanénimu tymu vysvétlitelny pod patnact minut, a aby

byl obhajitelny pod sensitivity analyzou. Nesnazi se zachytit kazdou nuanci zakaznického chovani; zachyti téch par proménnych, které hybou
odpoveédi.
KROK 1 KROK 2 KROK 3 KROK 4 KROK 5 KROK 6
Baseline Cil Chovani Vynos & naklad Cena programu ROI, payback,

NPV

Model v jedné vété

Zacnéte od zakazniku, které mate dnes; odhadnéte, o kolik se kazdy z nich stane ziskovéjSim, jak se zlepSuje jeho zkuSenost; vynasobte poctem zakazniki,
kterych se zlepSeni tykd; odectéte cenu provozu programu; vydelte tou cenou; a diskontujte vysledek za ¢as.

Minimalni data set

Nez otevrete tabulkovy procesor, posbirejte nasledujici vstupy. Modelovat na nespolehlivych datech je misto, kde se vétSina CX business case rozpadne.

#

1

© InsightSofa - insightsofa.com

Vstup Pro¢ zalezi Kde to najit

Pocet aktivnich zakaznikl Jmenovatel celého modelu. CRM / billing

Roc¢ni vynos na zakaznika (ARPA / AOV x Urcuje, kolik je kazdy udrzeny zakaznik Finance / ERP
frekvence) hoden.

Hruba marze % ROI se musi pocitat z marze, ne vynosu. Finance

Roéni churn rate (nebo 1 - retention rate) Stanovuije velikost retenéni vyhry. CRM/ cohortovéa analyza
Aktudlni CX skére (NPS, CSAT, OES) Startovni bod pro cil zlepseni. FS);tli\t/ajl’ci program nebo
Cena stiznosti / refundu / eskalace Nutné k modelovani cost-to-serve driveru. Provoz / support

Celkova cena programu (roky 1-3) Software + sluzby + headcount + change. CX tym + procurement
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CAST Il - KROKY 1-2

Baseline a cil zlepseni

KROK 1

Stanovte baseline

Zacgnéte s neprikraslenou soucasnosti. Pro zakaznickou bazi, kterou hodlate programem pokryt, zdokumentujte Ctyfi kliCové proménné: kolik
zékaznik( mate, kolik vynosu generuji, jakou hrubou marzi si nechavate a jakou rychlosti je ztracite. Pouzijte plny trailing rok — ne kvartal, ne
klouzavy primér — abyste neutralizovali sezénnost.

Pro¢ na tomto kroku zalezi. Kazdy uplift pfedpoklad pozdéji v modelu se vyjadfuje relativné k baseline. Pokud je baseline $patné o 10 %, celé ROl je
$patné aspor o 10 %. Vétsina CFO prestane cist v tomto bodé, pokud ¢isla nesedi s tim, co je uz ve finanénich knihach.

Prakticky navod. Pouzivejte aktivni zakazniky, ne registrované ucty. Pocitejte ARPA na hrubém vynosu, pred slevami a refundy. Definujte churn
presné — voluntary vs. involuntary, value vs. logo churn — a drzte se jedné definice. Vyrovnejte baseline s financi, nez pljdete dal.

KROK 2

Definujte realisticky cil zlepseni

Vyberte jednu CX metriku — NPS, CSAT, CES nebo InsightSofa OES (Overall Experience Score) — a zavazte se k méfitelnému cili zlepSeni za
horizont programu. Cil by mél byt ukotveny v pozorované realité: rozdil mezi vasim aktualnim skére a srovnatelnym best-in-class peerem, oskalovany
realistickym adoption pfedpokladem.

Sladky bod je obvykle +5 az +15bodové zlepSeni NPS (nebo ekvivalent CSAT/OES) za 24 mésicl, u organizaci startujicich z primérného vykonu.

Tip z praxe

Nemodelujte CX metriku izolované. Sparujte ji s jednou provozni metrikou (napt. first-call resolution, on-time delivery, refund rate). Pokud se
hybou obé, je case kauzalni. Pokud se hybe jen priizkumové skére, mizete méfit sentiment, ne zkusenost.

© InsightSofa - insightsofa.com 8



InsightSofa Whitepaper: ROl CX programu Krok za krokem vypocetni model

CAST Ill - KROKY 3-4

Chovani a financni prevod

Prelozte spokojenost do chovani

pokazite, zbytek modelu je k nicemu.

Behavioralni delty, které se odhaduji: zména ro¢niho churnu pro kazdy segment; zména repeat purchase / renewal rate; zmeéna ARPA (upsell,
cross-sell); zména referral rate; zména cost-to-serve na zakaznika.

Odkud ¢isla brat. V pofadi: (a) vlastni cohortova analyza, (b) kontrolovany pilot, (c) publikované benchmarky. Ukotveni na interni data déla model
dramaticky vérohodnéjsim.

Prevedte chovani na vynos a naklad

Jakmile mate vérohodné behavioralni delty, finanéni matematika se stava mechanickou. Modelujte kazdy driver samostatné, aby CFO mohl vyslychat
jeden po druhém.

= Audrzeni zdkaznici * ARPA x marZe * zbyvajici doba

= pocet zdkaznikii x AARPA x marZe

= Adoporuceni < (ARPA x marzZe x CLV) — uSetrené CAC

= AstizZnosti * priimérnd cena reseni

Pravidlo pro vérohodnost

VZzdy diskontujte kazdy behavioralni pfedpoklad o 30-50 % v base case. Optimistickou verzi stavte jako sensitivity scénar, nikdy ne jako
headline €islo.

© InsightSofa - insightsofa.com
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CAST Il - KROKY 5-6

Cena programu a ROI, payback, NPV

KROK 5

Zapoctéte cenu programu

CX program je drazsi nez softwarova faktura. Vétsina ROI cases pada pfi review, protoZze podhodnocuji cenu. Bud'te zamérni v zahrnuti kazdé
kategorie, vCetné téch, které se neobjevuji na rozpoctove linii CX tymu.

Kategorie nakladu: softwarové licence; implementace (design, integrace, trénink, change management); interni headcount (loaded cost); externi
sluzby (konzultace, agency); provozni €¢as frontline lidi na closed-loop akce — Casto nejvétsi skryty naklad.

Jak rozfazovat. Cena v roce 1 je typicky 1,6—2,2x steady-state kvlli implementaci a rampu. Rok 2 je zhruba steady-state. Od roku 3 dél softwarové
naklady plosni a interni Usili klesa.

KROK 6

Spocitejte ROI, payback a NPV

S benefity a naklady na misté je poslednim krokem vyjadfit vysledek ve tfech metrikach, které finance okamzité rozpozna:

= (kumulativni inkrementdIni marZe — kumulativni cena programu) / kumulativni cena programu

= meésice, dokud se kumulativni cash flow neotoci kladné

= soucet (rocni inkrementdlni marZe — rocni cena programu) / (1 + r)t

Pouzijte tfilety horizont jako default. Aplikujte firemni WACC, nebo 10 % jako rozumny default.
Jak vypada dobra odpovéd

U programu, ktery skute&né funguije, typicky vidime ROI 200400 % s payback pod 18 mésict na tfiletém horizontu. Cisla nad 600 % v cash
flow prvniho roku téméf vzdy naznacuji double counting.

© InsightSofa - insightsofa.com 10
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CAST IV

Konkreétni priklad — Northwind Solutions

Cisla nize popisuii fiktivni, ale realistickou mid-market B2B services firmu — fikejme ji Northwind Solutions — s 5 000 aktivnimi zakazniky a
pramérnou velikosti kontraktu 4 800 € ro¢né. Priklad je zamérné konzervativni: pouzivame oborové medianové behavioralni delty a neoptimalizovali
jsme zadny jednotlivy vstup.

Vstup Hodnota yAs [{o]]

Aktivni zakaznici 5000 CRM

Ro¢ni vynos na zakaznika (ARPA) 4800 € Finance

Hruba marze 62 % Finance

Aktualni roéni churn 12 % Cohortova analyza

Aktualni NPS +22 Pilotni prizkum, 2025

Cilové NPS za 24 mésicu +34 Oborovy median (horni polovina B2B services)
Cena prumeérné stiznosti (handling + 140 € Support ops

naprava)

Cena programu — Rok 1 185 000 € Software + implementace + 1,4 FTE
Cena programu — Rok 2 110 000 € Steady state

Cena programu — Rok 3 110 000 € Steady state

© InsightSofa - insightsofa.com 11
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CAST IV - POKRACOVANI

Krok za krokem vypocetni model

Behavioralni predpoklady (konzervativni)

Na zakladé vlastnich pilotnich dat Northwind a tlumenych externimi benchmarky se prfedpokladaji nasledujici behavioralni delty do roku 3:

Behavioralni zména Rok 1
Snizeni ro¢niho churnu (procentni body) 0,8 pb
Uplift v ARPA z cross/up-sellu +0,5 %
Narust referral-sourced novych +1,0 %
zakaznika

Snizeni objemu stiznosti na zakaznika -4 %

Pro¢ jsou tyto predpoklady obhajitelné

Snizeni churnu (2,4 pb do roku 3)

Vlastni cohortova analyza Northwind promotér vs. kritik ukazuje, Ze kritici
churnuji zhruba dvakrat vy$Si rychlosti nez promotéfi. Posun 12 procentnich
bodu zakaznické baze ze stavu kritika do stavu pasivni nebo promotér vyrabi
blended zlepsSeni churnu v tomto rozsahu. To je v ramci 1-4 pb pasma
reportovaného Forrester pro srovnatelné B2B services firmy.

ARPA uplift (+2,5 % do roku 3)

Promotéfi vykazuji méfitelné vyssi attach rate na add-on sluzby v existujicich
Uctech Northwind. Narust 2,5 % napfi¢ celou bazi je dobie pod 5-8 %
mezerou, kterou typicky pozorujeme mezi vydaji promotérd a kritik(.

Rok 2 Rok 3
1,8 pb 2,4 pb
+1,5% +2,5 %
+3,0 % +4,5 %
-9 % -13 %

Referral uplift (+4,5 % do roku 3)

Dnes asi 14 % novych zakaznikd Northwind pochazi z doporuceni stavajicich
zékaznikd. Modelovany +4,5 pb lift pfedpoklada strukturovany advocacy
program nad feedback platformou — konzervativni hodnota vzhledem
k tomu, Ze best-in-class B2B services firmy reportuji referral shares nad 30 %.

Snizeni stiznosti (-13 % do roku 3)

Closed-loop programy typicky odklanéji 15—25 % objemu stiZznosti ve druhém
roce tim, ze fesi kofenové pficiny spi$ nez jednotlivé pfipady. Pouzita hodnota
13 % predpoklada mirnou adopci a je pod medianem pozorovanym InsightSofa
napfi¢ vyspélymi programy.

Pokud by se kazda behavioralni delta vySe zvysila na svou oborovou medidnovou hodnotu spi$ nez tu konzervativni pouZzitou tady, celkova tfileta

inkrementalni marze by stoupla zhruba o

. Konzervativni verzi zamérné pouzivame jako base case.

© InsightSofa - insightsofa.com
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CAST IV - POKRACOVANI

Krok za krokem vypocetni model

Northwind Solutions — financni vysledek

Aplikovani étyF vzorctl z Kroku 4 na baseline Northwind a behavioraini delty vy$e vyrabi nasledujici inkrementalni prispévek k hrubé marzi. Cisla jsou

zaokrouhlené na nejbliz8i 1 000 € pro jasnost; véechny ¢tyfi hodnototvorné drivery jsou sledované zvlast.

v tisicich €

Hodnota retence (udrzena marze)
Hodnota ristu (cross/up-sell)
Hodnota advokacie (nizsi CAC)
Cost-to-serve uspora

Celkova inkrementalni marze
Cena programu

Cisty pFispévek

Trileté ROI z kumulativni ceny programu.

Rok 1 Rok 2
119 268

74 223

29 86

28 63
250 640
(185) (110)
65 530

14 mésicu
Payback period — mésic, kdy se kumulativni
cash flow otoci kladné.

Rok 3 3lety soucet
357 744
372 669
129 244

91 182
949 1839
(110) (405)
839 1434

1,06 M €

Net Present Value pfi 10 % diskontni sazbé.

Dvé pozorovani stoji za pozornost. Za prvé, retence — ackoliv v roce 1 vyrabi méné vynosu nez rist — se rychle stava dominantnim driverem od roku 2 dal,
presné jak Cast Il predikovala. Za druhé, vysledek prvniho roku je zamérné skromny: kompetentni finanéni tym neuvéfi programu, ktery se zaplati za prvnich $est
mésicu. 14mési¢ni payback na tfiletém horizontu je pfesné ten profil, ktery prezije committee.
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CAST YV

Pét uskali v CX-ROI modelovani

© InsightS

Zaména vynosu za marzi

ROI se pocité z inkrementalni marZe, ne inkrementalniho vynosu. Mnoho
modell nafoukne vysledek o 30—40 % prosté tim, Ze zapomenou
aplikovat hrubou marzi. Vzdy vynasobte uplifty vynosu blended marzi
pfed souétem.

Pocitani stejného zakaznika dvakrat

Pokud zakaznik churnuje, miZzete si narokovat hodnotu retence. Pokud
by stejny zakaznik utratil vic, mizete si narokovat hodnotu ristu. Ale
nemuzete si narokovat oboje pro stejného zakaznika v tom samém
roce — bud’ zUstal, nebo ne.

Modelovani sentimentu, ne chovani

ZlepSeni v NPS neni samo o sobé finanéni vysledek. Model musi smycku
uzavfit pfelozenim zmény sentimentu do pozorovaného chovani —
renewal, repurchase, doporuceni, objem stiznosti.

Ignorovani adoption rampu

Novy program nefunguje na plnou efektivitu den jedna. Closed-loop
response rates, kvalita frontline akci a pfesnost Al modell se zlepsuiji
s mésici provozu. Modelovat 100% efektivitu od prvniho mésice je
nejéastéjsi diivod, pro¢ finance déla pushback.

Nikdy nedélat post-mortem

Kazdy rok srovnejte predikce modelu se skute¢nymi vysledky, napiste, co
bylo $patné, a opravu zavedte do modelu piistiho roku. CFO véFi
modeliim, které byly auditované.

ofa - insightsofa.com

Krok za krokem vypocetni model

Kratky checklist

Nez poslete jakykoliv CX-ROI business case k review, projdéte ho
timto checklistem. Pokud neumite odpovédét ,ano“ na vSech deset
bodu, model jesté neni pfipraveny pro CFO.

|:| Baseline Cisla (zdkaznici, ARPA, marze, churn) vyrovnand s financi.
|:| Behavioralni uplifty odvozené z internich dat, ne oborovych citaci.

[] Kazdy fadek vynosu vynasobeny hrubou marzi pfed souctem.

D Kazdy driver modelovany zvlast, zadné double counting mezi drivery.

[] Plny cost stack zahrnut — software, sluzby, interni headcount, frontline
cas.

|:| Efektivita roku 1 diskontovana adoption rampem.

[] Base case je konzervativni; optimisticky case jako sensitivity, ne
headline.

|:| Trilety horizont, NPV pocitana firemnim WACC (nebo 10 %).

[] Sensitivity analyza na dvou nejnejistéjSich vstupech (delta churnu a
delta ARPA).

|:| Post-mortem review naplanovany na mésic 12 pro rekalibraci.
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ZAVERECNE MYSLENKY

Od kalkulace k programu

ROI model neni cil. Cil je CX program, ktery si zaslouzi existovat za
stejnych podminek jako kazda dalsSi investi¢ni linie ve firmé —
produkovanim meéfitelnych, auditovatelnych, opakovatelnych navratd.
Model v tomto dokumentu je most mezi témi dvéma svéty.

TFi principy, které vSechno svazuji

Ukotveéte se na vlastnich datech. Oborové benchmarky jsou uzite¢né pro
orientaci, ale nikdy ne nahrada za vlastni baseline a cohortovou analyzu.
Nejsilngjsi cases stoji na tfech nebo &tyfech internich data points vic nez
na jakékoliv externi studii.

Modelujte marzi, ne vynos. Kazdé euro benefitu musi byt zredukované
na jeho gross-margin ekvivalent pfedtim, nez vstoupi do ROI kalkulace.
Tato jedina disciplina odstranuje vétsinu over-optimismu, ktery dava CX
modellim Spatnou povést u financi.

Rekalibrujte kazdy rok. Nejlepsi verze vaSeho modelu je ta, kterou jste
provozovali tfi po sobé jdouci roky, srovnavajic predikci s vysledkem
pokazdé. Cisla se utahuiji, a tak i vérohodnost.

Zdroje. Forrester — 2024 US Customer Experience Index. Bain & Company — Reichheld & Sasser, Zero Defections: Quality Comes to Services (Harvard Business Review). Watermark Consulting —

Krok za krokem vypocetni model

Jak muze InsightSofa pomoci

InsightSofa je evropska CX management platforma postavena pro
provozni a finan¢ni disciplinu, kterou tento dokument popisuije.
Kombinujeme omnichannel sbér feedbacku, Al-fizenou analytiku,
closed-loop workflow a dedikovany ,
ktery Sestikrokovy model operacionalizuje.

Kde s nami tymy obvykle zacinaji:

- Baseline diagnostika — presné hodnoty pro sedm vstupti z Casti lll.

- Pilot & cohortova analyza — interni behavioralni delty, ne
benchmarky.

- Closed-loop program — feedback propojeny s akcemi, které hybou
metrikami.

- Al detekce prilezitosti — vynosové a rizikové signdly z open-text
feedbacku.

- Exekutivni reporting — boardové dashboardy ve finan¢nich
terminech.

Zacnéte 30minutovou diagnostikou

Pokud chcete, abychom prosli model na vasich vlastnich €islech,
dokaZeme to v jediném 30minutovém hovoru. Zadné zavazky, zadna
prezentace — jen model a vaSe vstupy. +420 777 661 368 -
info@insightsofa.com

Customer Experience ROI Study, 2024. Qualtrics XM Institute. Konkrétni priklad v Césti IV je ilustrativni a nereprezentuje Z4dného konkrétniho klienta InsightSofa.
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