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Statisticka
validita CX dat.

Kolik odpovédi opravdu potrebujete?
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uvoD

Uvod.

Zplsob, jakym CX tymy zachazeji se svymi daty, ovladaji dva typy
selhani — a jsou protikladné. Jeden tym reportuje 0,4bodovy posun
NPS exekutivnimu vyboru na vzorku 38 odpovédi a doporucuje akci.
Druhy tym s 1 200 odpovédmi odmita reagovat, protoze vysledek
,neni dostateCné vyznamny*. Oba se myli a oba jsou bézné.

Statisticka gramotnost v CX neni pokrocila statistika — je to védét, jaky minimalni
vzorek potfebujete, védét, jak Cist pohyb, a védét, kdy prestat pocitat.

Tento dokument pokryva pracovni znalosti, které fesi oba typy selhani. Tfi sily
urCuji vas minimalni vzorek — populace, spolehlivost a chyba odhadu. Jedna
referenéni tabulka odpovi na ,kolik jich potfebuju?” pro témér kazdy bézny CX
scénar. Dvé dalSi kapitoly pokryvaji planovani response rate a segmentaci —
mista, kde vétSina CX programi neimysiné sbird malo. Posledni technicka
kapitola pokryva ¢teni pohybu: kdy je zména skute¢na a kdy je to Sum.

Nic z tohoto nevyzaduije titul ze statistiky. Cilem dokumentu je dat CX manazerovi
dost znalosti, aby ubranil rozhodnuti o velikosti vzorku pfed CFO — a dost
skepse, aby zatladil zpét, kdyz exekutiva pozaduje akci na vzorku Ctyficeti
odpovédi.

CO SE DOZVITE

Tti sily, které urcuji jakykoliv minimalni vzorek.

Referenéni tabulku pokryvajici populace od 100 do 1 000 000.
Vzorec, jak zpétné dopoditat pocet pozvanek z response rate.
Upravené velikosti vzorkd pro analyzu na Urovni segmentu.
Pravidlo pro ¢teni pohybl mezi obdobimi bez faleSnych poplachu.

Sest b&znych statistickych chyb — a jak se kazdé vyhnout.

PRO KOHO TO JE

CX feditele obhajujici velikosti vzorkd pfed vedenim.
VoC programové leady navrhujici transakeni prizkumy.
Analytiky ¢touci dashboardy a rozhoduijici, co je signal a co Sum.

Kazdého, koho nékdy zaskodila otazka ,je to statisticky vyznamné?*

CO TADY NENAJDETE

HIlubokou statistickou teorii ani odvozeni vzorc(. Cilem je dat vam
pracovni pravidla, ktera ubranite u tabule — ne vas naucit, jak se k nim
doslo.



KAPITOLA 1

TTi sily.

Spolehlivost, chyba odhadu, populace — a jedna bézna mylna
predstava.



KAPITOLA 1 -

Tri ,,knofliky“ — a jedna bézna mylna predstava.

Témér kazda otazka ,jak velky ma byt vzorek?“ se redukuje na tfi nastaveni. Zadné z nich neni velikost vai populace — co? je nejéasté&jsi mylna
predstava v CX. PoZzadovana velikost vzorku se po pfekroceni nékolika tisic populace témér neméni.

Uroven spolehlivosti.
Jak jisti chcete byt, ze vas vysledek odrazi realitu? CX standard je 95 % —

to znamena, ze kdybyste prizkum spustili 100krat, skute¢na hodnota by Vzorce predpokladaji nejhor§i mozné rozdéleni (50/50). Pokud z dfivéjSich dat
byla uvnitf vaseho intervalu v 95 z nich. 90 % staci na rané skenovani; vite, ze vysledek je bliz 80/20 (napf. 80 % promotérd), mizete se obejit s mensimi
99 % je téméF na vSechno overkill. vzorky. V praxi CX tymy pouzivaji 50/50 pfedpoklad — je bezpec€néjsi a

matematika je CistSi. Upravuijte jen, kdyz mate stabilni historicka data, o ktera se
Chyba odhadu (margin of error). mazete opfit.
Jak presni potfebujete byt? +5 procentnich bodu je CX default a funguje na
trackovani. £3 body jsou potfeba, kdyZ rozhodnuti pohne penézi. Posun

pod £3 body zhruba ztrojnasobuje velikost vzorku za kazdy 1bodovy posun

presnosti. PRACOVNI DEFAULTY
Velikost populace. Pro 95 % spolehlivost a +5 procentnich bodu na populaci nad 10 000
Kontraintuitivné zalezi mif, nez si lidi mysli. Populace 10 000 potiebuje potfebujete 385 odpoveédi.

témer stejny vzorek jako populace 1 000 000. Pod ~1 000 zalezi; nad ~10
000 muzete obvykle ignorovat.

Pro +3 body pfi stejné spolehlivosti potfebujete zhruba 1 070 odpovédi.

Tahle dvé ¢isla si zapamatujte — pokryvaji vétSinu CX use case'll.




KAPITOLA 2

Referencni
tabulka.

Velikost vzorku podle populace a pozadovane presnosti.



KAPITOLA 2 -

Velikost vzorku podle populace a presnosti.

Tabulka nize je hlavni artefakt tohoto dokumentu. Najdéte si fadek odpovidajici vasi populaci, sloupec odpovidajici vasi pozadované presnosti, a
¢islo v bunce je minimalni po¢et dokonéenych odpovédi — ne rozeslanych pozvanek — pro obhajobu 95% intervalu spolehlivosti.

POPULACE (N) 5 % - 90 % SPOL. +5 % - 95 % SPOL. 3 % - 95 % SPOL. 3 % - 99 % SPOL. POZNAMKY
100 74 92 99 Skoro kazdy

500 176 341 446 Vétsina B2B Gctd
1000 214 517 747 Boutique B2C
5000 258 881 1485 Mid-tier retail

10 000 264 965 1719 Bézny strop

50 000 270 1 046 1945 Témér totozné
100 000 270 1057 1975 s 10 000

1 000 000+ 271 1068 2000 Asymptota

Zvyraznény sloupec (95 % spolehlivost, +5 % chyba odhadu) je CX default — sahnéte po ném, pokud nemate konkrétni divod jinak. VSimnéte si té asymptoty: jakmile vase



KAPITOLA 3

Spolehlivost
VS. presnost.

/////

presnost.



KAPITOLA 3 - SPOLEHLIVOST VS. PRESNOST — TRADE-OFF

Jak vybrat spravnou spolehlivost a chybu odhadu.

Ty dva ,knofliky“ spolu interaguji nelinearné. Posun z 90 % na 95 % spolehlivosti zvySuje pozadovany vzorek zhruba o 40 %. Posun z 5 % na +3 %
ho zvySuje zhruba o 280 %. VétSina tymU prepaluje spolehlivost a podstieluje pfesnost — pfitom u vétsiny CX rozhodnuti zalezi vic presnost.

Kdy pouzit kterou kombinaci Kolik vas to stoji
0/ +5 0 Rané programy nebo smérové cteni. . ,
0 %)’ 0% Rychlé mési¢ni skenovani. Zhruba 271 odpovédi pro NASTAVENI PO\Z/QB(F){\E/QNY VS. BASELINE
jakoukoliv velkou populaci.
L. . 90 % spolehlivost, +5 % 271 0,70x
95 %, +5 94 I?efault pro bézné CX trackovani.
Cislo, které byste méli umét obhgjit u jakéhokoliv 95 % spolehlivost, 385 1,00x
exekutivniho reviewu. 385 odpovédi pro jakoukoliv velkou x5 % (baseline)
populaci.
95 % spolehlivost, £3 % 1068 2,77x
95 %’ +3 9% Kdyz vysledek pohne investicemi.
Nebo kdyZ pohne performance reviews. 1 068 odpovédi pro 99 % spolehlivost, 5 % 666 1,73x
jakoukoliv velkou populaci.
99 % spolehlivost, £3 % 1849 4,80x
99 % spolehlivost, +1 % 16 641 43x

CO TO ZNAMENA

Honit 99 % spolehlivost pfi £1 % vyzaduje 43x vzorek defaultu — pro zisk
pfesnosti, ktery zadné redlné CX rozhodnuti nepotfebuje.



KAPITOLA 4

Response-rate
trychtyr.

Kolik pozvanek poslat, abyste dostali ten vzorek, ktery potrebujete.



KAPITOLA 4 -

Zpétne z dokoncCenych odpovedi.

Velikost vzorku z kapitoly 2 je pocet dokonéenych odpovédi — ne pocet pozvanek, které poslete. Abyste veédéli, kolik pozvanek potiebujete,
potiebujete poctivy odhad svého response rate, ktery je témer vzdy nizsi, nez CX tymy oCekavaji.

PRACOVNIi VZOREC Predpokladejme, Ze potfebujete 385 dokonéenych odpovédi (95 %
. 9 . .. . spolehlivost, +5 %, velka populace) a pouzivate post-transaction email
Pozvanky = PoZadované odpovédi ~ Response prompt s odekévanym response rate 18 %.

rate

Pozvanky = 385 + 0,18 ~

Typicke response raty

Cold email priizkum 3-8% Dvé praktické implikace
Pocitej Inim okrajem rozsahu.
Warm email (stavajici zakaznicky list) 5-15% ocitejte s do okrajem rozsahu
Response raty v ¢ase klesaji, jak nastupuje Unava; Cislo, které
Post-transaction email prompt 15-30 % fungovalo loni, bude letos nizsi. Planujte na worst case.
Mala populace + nizky response rate = problém.
In-product widget 20-40 % )
Pokud je populace pod 1 000 a response rate pod 10 %, nedostanete
jitelny k. Bud zménte kanal (telefon, in- in-
B2B s osobnim kontaktem 30-60 % obhajitelny vzorek. Bud’ zménte kanal (telefon, in-person, in-product),

nebo pfijméte, Ze tato skupina sama o sobé neunese zavér 95 %/+5 %.

Telefonni (CATI) prizkum 20-35 %



KAPITOLA 5

Segmentace
dat.

Nejvetsi past s malymi vzorky v CX — jedno cislo, mnohokrat.



KAPITOLA 5 - SEGMENTACE DAT — VELIKOST VZORKU PRO SEGMENTY

Past: jedno cislo, vynasobené.

Pravidlo 385 odpovédi plati pro vasi hlavni metriku. V okamziku, kdy data rozkrojite — podle regionu, segmentu, kanélu, persony — kazdy fez
potfebuje svych vlastnich 385 odpoveédi, pokud chcete stejnou presnost pro kazdy. Tohle je nejvétsi past s podsamplovanim v CX.

Aritmetika

Pokud chcete 95 % spolehlivost a +5 % chybu pro kazdy z K segment, celkovy
vzorek je zhruba K x 385. Typicky CX program, ktery chce krajet podle péti
zakaznickych segmentl a tfi kanald — patnact bunék — potfebuje kolem 5 775
odpovédi, ne 385.

TTi poctivé moznosti

0 1 Akceptujte nizsi pfesnost pro segmentova ¢teni.
110 % pfi 95 % vyzaduje jen 96 odpoveédi na segment — v pohodé pro
sméroveé vedeni.

0 2 Predefinujte maly pocet segmentu (3-5).
Ne vSechny, co by marketing chtél. Pfed spusténim. Ne potom.

03 Pouzijte rolling 12mésiéni data.

Pro segmenty, ne jen posledni mésic — akumulujte vic odpovédi na
buriku.

Pozadavek na segment pri béznych
presnostech

CHYBA ODHADU 95 % SPOL. 90 % SPOL.
+10 procentnich bodu 96 68

17 procentnich bodu 196 138

+5 procentnich bodu 385 271

13 procentni body 1068 752

12 procentni body 2 401 1 691

POCTIVY DEFAULT PRO SEGMENTY

Pro Cteni na Urovni segmentu je £10 procentnich bodu pfi 95 % poctivy

zpétna vazba, ne Sum.

default. Vysledek se bude hybat 4x rychleji nez vase hlavni metrika — to je



KAPITOLA 6

Cteni pohybti.

Kdy je zména skutecna — a kdy je to jen sum.



KAPITOLA 6 - CTENi POHYBU — KDY JE ZMENA SKUTECNA?

Nejmensi pohyb, ktery stoji za reportovani.

Vase mésicni NPS spadlo ze 41 na 37. Je to skute€né, nebo Sum? Poctiva odpoved zavisi na tfech vécech: kolik odpovédi stoji za kazdym &islem,
jaka je variabilita uvnitf kazdého obdobi, a jestli testujete proti jedinému prahu nebo lovite jakoukoliv zménu.

PRAKTICKE PRAVIDLO PRO NPS Minimalni skutecny pOhy'b (NPS)
Pro NPS je pohyb pod pfiblizné 5 bodu mezi dvéma mési¢nimi méfenimi Minimalni skuteény posun NPS pfi 95 % spolehlivosti, za pfedpokladu stejné velikosti
po ~400 odpovédich v ramci statistického Sumu. Cokoliv pod timto nestoji vzorku v obou obdobich.
za reportovani jako ,dold“ nebo ,nahoru” bez dalSiho Setfeni.
100 kazdé ~14 NPS bodu
Jak reportovat pohyby 200 kazdé ~10 NPS bodu
Funguiji tfi formulace. PouZivejte je konzistentné napfi¢ dashboardy:
400 kazde ~7 NPS bodu
V Sumu KdyZ je zména pod prahem.
; . 1 000 kazdé ~4 NPS body
Podstatny pOhyb Kdyz prekracuje prah, ale ne velkym rozdilem.
ijnamny posun  Kdyz pfekraCuje prah dvojnasobné nebo vic. 5 000 kazde b
10 000 kazdé ~1,5 NPS bodu

JAK TO POUZIT

Vezméte si pocet odpovédi v mensim z obou obdobi, podivejte se na fadek a
porovnejte se skute¢nou zménou. Pokud je vas pohyb mensi nez hodnota

v tabulce, je to Sum.




Sest
statistickych
chyb.

Vzory, které vidime v CX dashboardech nejcastéji.



KAPITOLA 7 - SEST STATISTICKYCH CHYB

Sest chyb, které CX tymy délaji se svymi ¢&isly.

Tyhle vzory vidime nejéasté&ji. Zadny z nich neni matematicky problém — kazdy z nich je problém provozni discipliny. Opravuji se malym po&tem
pravidel, aplikovanych konzistentné napfi¢ kazdym dashboardem, ktery tym posila ven.

01

04

»Mame 38 odpovédi — to staci.”
Nestaci. Pod ~270 odpovédich neobhdjite
zadny zavér na 95 % spolehlivosti

s rozumnou presnosti. ,Smérové Cteni“ je
poctiva nalepka; tak s tim zachazejte.

Pouzit celopopulac¢ni vzorek na ¢teni
segmentu.

Pokud je vzorek 385 odpovédi vase jedina
data, nemuzete z néj Cist segmenty. Bud’

sbirejte vic odpovédi na bunku.

02

05

Reportovani pohybu bez intervalu
spolehlivosti.

Bodovy odhad bez nejistoty kolem néj je
defaultné zavadéjici. Kazda reportovana
metrika by méla cestovat se svou chybou
odhadu — aspon ve footnoté.

Pozadovat 99 % spolehlivost na
vSechno.

Pfepalena spolehlivost trojnasobi cenu
vzorku za pfesnost, kterou zadné realné CX
rozhodnuti nepotiebuje. Default 95 %; na
99 % jdéte jen u vysledku, které pohnou
podstatnym vydajem.

03

06

Srovnavani obdobi bez kontroly
vyznamnosti.

Pokles ze 7,2 na 6,9 na malych vzorcich je
témér jisté Sum. Porovnejte s tabulkou
minimalniho pohybu z kapitoly 6, nez cokoliv
reportujete jako trend.

Zastavit priizkum, jakmile dosahne
magického cisla.

Jakmile program bézi, pokracujte. Prubézna
data umoznuji zachytit skutecny pohyb dfiv;
zastaveni na minimalnim vzorku vytvari
umeéla slepa mista mezi okny sbéru.



KAPITOLA 8

Sebehodnoceni.

Jsou vase CX cisla skutecne obhajitelna?



SEBEHODNOTICi SCORECARD

Jsou vase CX cisla skutecné obhajitelna?

Dvacet tvrzeni napfi¢ péti oblastmi statistické discipliny. Skérujte jeden bod za kazdé tvrzeni, na které dnes upfimné odpovite ano — ne ,pracujeme

na tom*.

HLAVNIi METRIKA

o Méame aspon 385 odpovédi za obdobi pro hlavni metriku.
O 95% interval spolehlivosti se reportuje vedle hlavni metriky.

o Pouzivame stejny prizkumovy nastroj napfi¢ obdobimi
(zadny drift verzi).

o Umime obhéjit svou volbu velikosti vzorku pfed CFO.

PLANOVANiIi RESPONSE RATE

0 Modelujeme pocet pozvanek z pozadovanych odpovédi, ne
naopak.

o Predpoklad response rate bereme z dolniho okraje
historického rozsahu.

O Response rate sledujeme mésicné; vime, kdy nastupuje
Unava.

o Kdyz response rate klesne pod prah, priizkum pozastavime
nebo prepracujeme.

CTENi SEGMENTU
o Kazdy reportovany segment ma vlastni minimalni vzorek,

ne vypujéeny z celku.

O Pred spusténim jsme preddefinovali maly pocet segmentu
— ne 20.

O Presnost na segment reportujeme jako X procentnich
bodd, ne jen ¢islem.

o Pro segmenty pouzivame rolling okna pro akumulaci
dostate¢nych odpovedi.

INTERPRETACE POHYBU

0 Kazda reportovana zmeéna se kontroluje proti prahu
minimalniho pohybu.

o Pouzivame konzistentni jazyk: ,v Sumu®, ,podstatny*,
~yznamny posun‘.

O Mezi-obdobni srovnani obsahuiji test-statistiku nebo p-value,
kde se to hodi.

o Jednobodové pohyby nikdy nebereme jako trend.

DISCIPLINA REPORTINGU

o Dashboardy ukazuji intervaly spolehlivosti nebo chyby, ne
jen bodové odhady.

o Velikosti vzorku jsou viditené na kazdém grafu, ktery Zene
rozhodnuti.

0 Méame napsany prah, kdy pohyb spousti akci.

o Stakeholdefi védi, co znamena ,,smérové“ v nasich
dashboardech.

JAK CiST SVE SKORE

16—20: Obhajitelny program; CFO a CEO se
mohou spolehnout na &isla.

10-15: Hlavni metrika sedi, ale segmentova a
pohybova ¢teni potfebuji disciplinu.

Pod 10: Reportujete Sum jako signal; zacnéte
hlavnim vzorkem a prahem pro pohyb.




ZAVERECNE MYSLENKY

Statisticka disciplina

neni matematicka obratnost.

Statisticka disciplina v CX neni o tom byt chytry se vzorci. Je o tom
byt poctivy k datim, ktera mate. Tymy, které ubrani sva Cisla pred
skeptickym CFO, nejsou ty s nejsofistikovanéjsi matematikou — jsou
to ty, které konzistentné aplikuiji tfi pravidla.

Tfi poznatky, které maji vétsi cenu nez zbytek dokumentu:

0 1 Znej svaj minimalni vzorek pfed spusténim.
Najdéte radek v tabulce z kapitoly 2, zpétné z response rate modelujte
pozvanky, a teprve pak priizkum navrhnéte. Ne potom.

0 2 Metrika cestuje se svou nejistotou.

Kazdé Cislo, které publikujete, nese chybu odhadu. Ukazat ji neni
pfiznani slabosti — je to rozdil mezi obhajitelnym reportem a tipem.

Segmentova a pohybova éteni s extra opatrnosti.

03 Tady vétsSina CX tymd tiSe pfehanéje. Pro krajeni pouzijte tabulku na
segment, pro trendy tabulku minimalniho pohybu. Pokud data
nepodporuji tvrzeni, tvrzeni nedélejte.

Jak miiZe
InsightSofa pomoci.

InsightSofa aplikuje tato pravidla automaticky. Intervaly
spolehlivosti se objevuji na kazdém grafu defaultné. Velikosti
vzorkU jsou viditelné véude. Cteni pohyb(i jsou oznaéena proti
prahu minimalniho pohybu pro dany vzorek. Segmentové
dashboardy odmitaji zobrazit ¢teni pod prahem obhajitelnosti —

takze vas tym nem(ze omylem nadhodnotit zavéry.

Napri¢ zhruba Ctyficeti klientskymi projekty je nej¢astéjsi ranou
vyhrou ta sama: exekutiva, ktera kone¢né veri CX gislim,
protoze dashboard odmita Ihat.

NejrychlejSi start je 30minutova pracovni schizka
s nasim CX strategy tymem.

Udaje o velikosti vzorku pouzivaji standardni vzorec pro proporce s p = 0,5 (worst case) a
korekci kone¢né populace. Prahy pohybu NPS jsou pfiblizné, odvozené ze standardni chyby
rozdilu dvou NPS skére pfi stejnych velikostech vzorkd.
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