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Customer Experience Management

Úvod

Customer Experience Management (CXM nebo CEM) je strategický přístup k řízení všech
interakcí zákazníka se značkou s cílem optimalizovat celkovou zákaznickou zkušenost a vytvářet
dlouhodobé hodnotné vztahy. CXM zahrnuje systematické navrhování, měření a zlepšování každého
touchpointu v zákaznické cestě napříč všemi kanály a po celou dobu vztahu se zákazníkem.

Na rozdíl od tradičního customer service, který reaguje na problémy, nebo customer satisfaction,
která měří spokojenost po jednotlivých transakcích, CXM představuje proaktivní, holistický a
strategický přístup k vytváření konzistentních, pozitivních zkušeností, které budují loajalitu a
generují byznys hodnotu.

Definice Customer Experience

Co je Customer Experience?

Customer Experience (CX) je souhrn všech vjemů, interakcí a pocitů, které zákazník má se značkou
během celého životního cyklu vztahu. Zahrnuje:

Kognitivní složku - racionální hodnocení (kvalita, cena, funkčnost)
Emocionální složku - pocity a emoce spojené se značkou
Behaviorální složku - skutečné chování a akce zákazníka
Senzorickou složku - smyslové vnímání (zrak, sluch, hmat, čich, chuť)
Sociální složku - vliv ostatních a sociální kontext

Customer Experience vs. Customer Service

Customer Experience Customer Service
Proaktivní strategie Reaktivní podpora
Celá zákaznická cesta Specifické interakce
Všechny touchpointy Primárně support kanály
Celá organizace Specifické oddělení
Strategické vedení Operativní provoz
Dlouhodobá loajalita Řešení problémů

Historie a vývoj

Evoluce zákaznického přístupu

50.-60. léta - Product-centric era - fokus na výrobu a distribuci
70.-80. léta - Sales-centric era - důraz na prodej a marketing
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90. léta - Customer Service - vznik call center a customer support
Raná 2000. léta - Customer Satisfaction - měření CSAT, focus groups
2006+ - Customer Experience Management - holistický strategický přístup

Klíčové milníky

1998 - B. Joseph Pine II a James H. Gilmore - kniha „The Experience Economy“
2002 - Bernd H. Schmitt - „Customer Experience Management“
2003 - Fred Reichheld - Net Promoter Score (NPS)
2007 - Bruce Temkin - založení Temkin Group, CX výzkum
2011 - založení Customer Experience Professionals Association (CXPA)
2013 - Forrester začíná publikovat CX Index
2015+ - CX jako board-level priorita v Fortune 500 společnostech

Současný stav

Customer Experience Management je dnes uznávaná business disciplína s vlastními profesními
certifikacemi (CCXP), konferencemi, výzkumnými instituty a C-level pozicemi (Chief Experience
Officer, Chief Customer Officer). Průzkumy konzistentně ukazují korelaci mezi CX excelencí a business
výkonem.

Dimenze Customer Experience

1. Success (Úspěch)

Schopnost zákazníka dosáhnout svého cíle snadno a efektivně.

Klíčové aspekty:

Effectiveness - dokáže zákazník dokončit úkol?
Efficiency - jak rychle a s jakým úsilím?
Ease of use - je proces intuitivní?
Problem resolution - jsou problémy řešeny při prvním kontaktu?

Metriky:

Task completion rate
Time on task
Customer Effort Score (CES)
First Contact Resolution (FCR)

2. Effort (Úsilí)

Množství práce, kterou musí zákazník vynaložit k dosažení svého cíle.



2026/08/28 11:04 3/22 Customer Experience Management

IT ENCYKLOPEDIE - https://www.serviceit.cz/

Principy:

Minimize steps - co nejméně kroků k cíli
Reduce friction - odstranit překážky a frustraci
Anticipate needs - předvídat a řešit před dotazem
Self-service - umožnit zákazníkům pomoci si sami

Nástroje:

Process mapping
Friction analysis
Customer Effort Score
Journey analytics

3. Emotion (Emoce)

Pocity a emocionální stav zákazníka během a po interakci.

Emocionální spektrum:

Pozitivní - radost, překvapení, důvěra, hrdost
Neutrální - spokojenost, očekávání
Negativní - frustrace, zklamání, hněv, úzkost

Emocionální journey:

Peak moments - vrcholné pozitivní zážitky
Pain points - frustrace a negativní emoce
End experience - poslední dojem (Peak-End Rule)

Měření:

Sentiment analysis
Emotional response tracking
Voice of Customer programs
Qualitative research

CX Management Framework

1. Strategie a vize

Definování CX strategie a její propojení s business cíli.

Komponenty:

CX Vision - aspirační představa ideální zkušenosti
Experience Principles - hodnoty a principy řídící rozhodování
Target segments - klíčové zákaznické segmenty
Value proposition - jedinečná hodnota pro zákazníka
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CX goals - měřitelné cíle (NPS, CSAT, retention)
Business case - propojení CX s business výsledky

Příklad CX Vision: „Vytvářet bezproblémové, personalizované zkušenosti, které předvídají potřeby
zákazníků a превышají jejich očekávání v každém touchpointu.“

2. Understanding (Porozumění)

Hluboké porozumění zákazníkům, jejich potřebám a chování.

Metody výzkumu:

Kvantitativní - surveys, web analytics, transactional data
Kvalitativní - interviews, focus groups, ethnography
Behavioral - clickstream, usage patterns, purchase history
Feedback - support tickets, reviews, social media

Výstupy:

Customer personas
Segmentace
Jobs-to-be-Done
Customer journey maps
Empathy maps
Voice of Customer insights

3. Design (Navrhování)

Vytváření záměrných, optimalizovaných zákaznických zkušeností.

Přístupy:

Service Design - design komplexních služeb
Experience Design - design end-to-end zkušeností
Journey Orchestration - koordinace touchpointů
Omnichannel Design - konzistence napříč kanály
Personalization - individualizace zkušeností

Principy:

Customer-centricity
Consistency
Convenience
Transparency
Empathy
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4. Delivery (Realizace)

Implementace a konzistentní dodávání navržených zkušeností.

Enablers:

People - školení, empowerment zaměstnanců
Process - optimalizované procesy podporující CX
Technology - CRM, analytics, automation
Culture - customer-centric kultura
Governance - vlastnictví a odpovědnost za CX

Kanály:

Physical (pobočky, prodejny)
Digital (web, mobile apps)
Voice (call center, voice assistants)
Social (social media)
Self-service (FAQ, chatbots, knowledge bases)

5. Measurement (Měření)

Systematické sledování a vyhodnocování CX výkonu.

Metriky:

Relationship metrics (vztahové):

Net Promoter Score (NPS)
Customer Satisfaction (CSAT)
Customer Lifetime Value (CLV)
Retention rate
Churn rate

Transactional metrics (transakční):

Customer Effort Score (CES)
Task success rate
First Contact Resolution (FCR)
Average handling time
Response time

Operational metrics:

Conversion rate
Cart abandonment
Website/app performance
Channel usage
Self-service rate

Financial metrics:
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Revenue growth
Customer acquisition cost (CAC)
Share of wallet
Cross-sell/up-sell rates

6. Improvement (Zlepšování)

Kontinuální optimalizace na základě dat a zpětné vazby.

Přístupy:

Closed-loop feedback - reakce na individuální feedback
Root cause analysis - identifikace příčin problémů
A/B testing - testování variant
Journey optimization - odstranění friction pointů
Innovation labs - experimentování s novými přístupy

Governance:

CX steering committee
Journey owners
Regular CX reviews
Prioritization frameworks
ROI tracking

Customer Journey Mapping v CXM

Komponenty comprehensive journey mapy

Stages - fáze (Awareness → Consideration → Purchase → Usage → Loyalty → Advocacy)
Customer goals - co zákazník chce dosáhnout
Actions - kroky, které zákazník podniká
Touchpoints - všechny kontaktní body se značkou
Channels - kanály interakce (web, store, phone, email)
Thoughts - co si zákazník myslí
Emotions - jak se zákazník cítí (emotion curve)
Pain points - frustrace a problémy
Moments of truth - kritické okamžiky
Opportunities - příležitosti ke zlepšení
Backstage - interní procesy a systémy

Typy journey map

Current state - jak to funguje dnes
Future state - vize ideálního stavu
Day in the life - širší kontext zákazníka
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Service blueprint - propojení frontstage a backstage

Best practices

Research-based - založeno na skutečných datech, ne na předpokladech
Visual - snadno srozumitelná vizualizace
Actionable - jasné opportunities a next steps
Living document - pravidelně aktualizováno
Socialised - sdíleno napříč organizací
Specific - pro konkrétní personu a scénář

Technologie a nástroje CXM

CXM platformy

Funkce:

Survey management
Feedback collection
Analytics a reporting
Journey analytics
Text a sentiment analysis
Closed-loop case management
Integration s CRM a dalšími systémy

Hlavní platformy:

Qualtrics XM
Medallia
InMoment
Clarabridge
SurveyMonkey CX
GetFeedback

Customer Data Platforms (CDP)

Centralizace zákaznických dat ze všech zdrojů pro jednotný pohled.

Funkce:

Unified customer profile
Real-time data integration
Segmentation
Orchestration
Analytics

Příklady:
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Segment
Tealium
Adobe Experience Platform
Salesforce CDP

Journey Analytics

Nástroje pro analýzu skutečného chování zákazníků v jejich cestě.

Funkce:

Path analysis
Drop-off identification
Conversion funnel analysis
Cross-channel tracking
Predictive analytics

Příklady:

Salesforce Interaction Studio
Adobe Customer Journey Analytics
Pointillist

Voice of Customer (VoC) nástroje

Sběr a analýza zpětné vazby od zákazníků.

Zdroje dat:

Surveys (post-transaction, relationship, onsite)
Reviews a ratings
Social media
Call transcripts
Chat logs
Support tickets

Analýza:

Text analytics
Sentiment analysis
Topic modeling
Trend identification

CRM systémy

Řízení vztahů se zákazníky a jejich historie.

Funkce pro CXM:
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360° customer view
Interaction history
Segmentation
Campaign management
Service case management

Platformy:

Salesforce
Microsoft Dynamics 365
HubSpot
Oracle CX Cloud
SAP Customer Experience

Organizační aspekty CXM

CX role a odpovědnosti

Chief Experience Officer (CXO) / Chief Customer Officer
(CCO)

Odpovědnosti:

CX strategie a vize
Cross-functional leadership
CX culture a transformation
Business case pro CX investice
Executive reporting

CX Director/Manager

Odpovědnosti:

Program management
VoC a measurement
Journey mapping
Improvement initiatives
Stakeholder management

Journey Owner

Odpovědnosti:

End-to-end odpovědnost za konkrétní journey
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Cross-functional koordinace
Performance tracking
Continuous improvement
Prioritizace změn

CX Designer

Odpovědnosti:

Journey mapping
Experience design
Prototyping
User research
Co-creation workshops

CX Analyst

Odpovědnosti:

Data analysis
Reporting a dashboarding
Insight generation
ROI tracking
Measurement framework

CX governance model

Steering Committee:

Executive sponsorship
Strategic direction
Budget allocation
Priority setting

CX Core Team:

Program management
Methodology a standards
Tool ownership
Training a enablement

Journey Teams:

Cross-functional members
Journey-specific improvements
Testing a learning
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Implementation

Extended Network:

CX champions napříč organizací
Advocacy a adoption
Feedback a input

CX Culture

Charakteristiky customer-centric kultury

Customer obsession - zákazník v centru všech rozhodnutí
Empathy - skutečné porozumění zákazníkům
Empowerment - zaměstnanci mají pravomoc pomáhat
Collaboration - práce napříč silos
Innovation - experimentování a učení
Accountability - vlastnictví CX metrik
Recognition - ocenění customer-centric chování

Budování CX kultury

Leadership:

Walk the talk - vedení jako role model
Visible commitment
Regular communication o CX
Embedding CX do performance management

Employees:

CX training a onboarding
Sharing customer stories
Employee recognition programs
Voice of Employee (VoE) programy

Processes:

CX considerations v decision-making
Customer-focused metrics
Cross-functional rituals (journey reviews)
Closed-loop feedback

Employee Experience (EX) a CX

Silná korelace mezi spokojeností zaměstnanců a zákaznickou zkušeností.

Propojení:
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Happy employees → Happy customers
Engaged employees → Better service
Empowered employees → Problem solving
Trained employees → Consistent experience

EX priority areas:

Tools a technology
Training a development
Recognition a rewards
Work environment
Purpose a meaning

Odvětví-specifické aplikace

Retail

Klíčové journey:

Product discovery a research
In-store shopping
Online purchasing
Omnichannel (BOPIS - Buy Online Pick-up In Store)
Returns a exchanges
Loyalty programs

Trendy:

Phygital experiences
AR/VR try-ons
Personalized recommendations
Frictionless checkout
Social commerce

Banking & Financial Services

Klíčové journey:

Account opening
Digital banking
Loan application
Investment advisory
Problem resolution

Výzvy:

Regulace a compliance
Security vs. convenience
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Legacy systems
Trust building
Financial literacy

Healthcare

Klíčové journey:

Appointment scheduling
Check-in a registration
Consultation a treatment
Billing a insurance
Follow-up care

Specifika:

Patient empowerment
Emotional sensitivity
Clinical + administrative experience
Caregiver experience
Health outcomes jako CX metrika

Telecommunications

Klíčové journey:

Plan selection
Activation
Technical support
Billing
Upgrades a retention

Pain points:

Complex pricing
Network issues
Long wait times
Contract complexity

Travel & Hospitality

Klíčové journey:

Inspiration a planning
Booking
Pre-trip
During trip
Post-trip
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Moments of truth:

First impression
Problem recovery
Peak experiences
Last impression

ROI Customer Experience

Finanční dopady CX

Příjmy:

Retention - 5% nárůst retence = 25-95% nárůst profitu
Cross-sell/Up-sell - spokojení zákazníci kupují více
Referrals - word-of-mouth marketing
Premium pricing - ochota platit více za lepší zkušenost
Market share - CX jako konkurenční výhoda

Náklady:

Snížení churn - náklady na nové zákazníky jsou 5-25x vyšší než na retenci
Efektivita podpory - nižší call volumes, vyšší FCR
Process efficiency - optimalizované procesy
Brand reputation - prevence negativních reviews

Měření ROI CX iniciativ

Framework:

Baseline metriky (před iniciativou)
Clear goals a target
Attribution model (co způsobilo změnu)
Finanční impact (revenue, costs)
ROI calculation

Příklad:

Investice: Redesign onboarding procesu - $500K
Výsledky: 15% nárůst conversion, 20% snížení support tickets
Finanční dopad: $2M nové revenue, $300K saved costs
ROI: 360% za první rok

Business case pro CX

Struktura:
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Executive summary
Current state a pain points
Proposed solution
Expected benefits (quantitative a qualitative)
Investment required
Risk mitigation
Timeline a milestones

Výzvy v CXM

Organizační výzvy

Silos - izolované útvary s vlastními cíli
Conflicting priorities - krátkodobé prodejní cíle vs. dlouhodobá CX
Ownership - nejasné vlastnictví end-to-end journey
Change resistance - „always done it this way“
Budget - obtížné zdůvodnit CX investice

Technologické výzvy

Data silos - zákaznická data v mnoha systémech
Integration - propojení legacy a nových systémů
Real-time - potřeba real-time dat pro personalizaci
Privacy - GDPR, CCPA a další regulace
Technology debt - zastaralé systémy brání inovacím

Metodologické výzvy

Attribution - obtížné izolovat vliv CX na business výsledky
Measurement - co a jak měřit
Survey fatigue - příliš mnoho průzkumů snižuje response rate
Action gap - insights, které nevédou k akcím
Scale - škálování CX napříč velkou organizací

Kulturní výzvy

Mindset shift - od product-centric k customer-centric
Short-termism - tlak na kvartální výsledky
Risk aversion - strach z experimentování
Skill gap - nedostatek CX expertízy
Executive buy-in - nedostatečná podpora vedení

Best Practices v CXM
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Start with Why

Jasná artikulace, proč CX záleží pro byznys
Propojení CX s business strategií
Communication o CX vision napříč organizací

Get Executive Sponsorship

Identifikovat executive champion
Regular reporting na board/executive level
Embedding CX do executive scorecards

Start Small, Think Big

Pilot projekty s jasným ROI
Quick wins pro momentum
Scalable methodology
Long-term roadmap

Make it Personal

Executives spend time s zákazníky
Customer immersion programs
Storytelling - real customer stories
Personifikace dat (personas, journey maps)

Close the Loop

React na individuální feedback
Communication o changes made
Thank customers za feedback
Show impact of their input

Measure What Matters

Focus na outcome, ne output metriky
Balance mezi leading a lagging indicators
Link CX metrics to business metrics
Actionable dashboards

Empower Employees

Training a development
Authority to resolve issues
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Recognition a rewards
Tools a resources

Think Omnichannel

Consistent experience napříč kanály
Seamless transitions mezi kanály
Channel preference flexibility
Mobile-first approach

Innovate Continuously

Innovation labs
Rapid prototyping
Fail fast, learn faster
Trend monitoring

Partner Ecosystem

CX consultancies
Technology partners
Industry communities (CXPA)
Academic research

Budoucnost CXM

Emerging trendy

AI a Machine Learning

Predictive analytics - předvídání churn, next best action
Personalization at scale - hyper-personalizace pro každého zákazníka
Chatbots a virtual assistants - AI-powered customer service
Sentiment analysis - automatická analýza emocí z textu/hlasu
Recommendation engines - personalizované doporučení

Emotional AI

Rozpoznávání emocí z hlasu, obličeje, textu
Adaptivní responses na emocionální stav
Empathetic AI assistants
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Hyper-personalization

Individualized experiences v real-time
Context-aware interactions
Predictive engagement
One-to-one marketing at scale

Voice a Conversational Interfaces

Voice-first experiences
Natural language processing
Ambient computing
Voice of Customer z voice interactions

Augmented a Virtual Reality

Virtual showrooms
AR product try-ons
Virtual customer service
Immersive brand experiences

Blockchain

Decentralized identity
Transparent loyalty programs
Secure data sharing
Smart contracts

IoT a Connected Experiences

Proactive service (device health monitoring)
Contextual experiences
Seamless ecosystem
Predictive maintenance

Evolving customer expectations

Instant gratification - rychlost jako standard
Proactive service - řešení problémů před jejich vznikem
Privacy-first - transparentnost a kontrola nad daty
Sustainability - etické a environmentální hodnoty
Authenticity - genuine brand values a actions
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Klíčové osobnosti a thought leaders

Fred Reichheld - Net Promoter Score
Bruce Temkin - CX thought leadership, XM Institute
Jeanne Bliss - Chief Customer Officer movement
Shep Hyken - customer service excellence
Annette Franz - customer-centric culture
Blake Morgan - CX futurist
Colin Shaw - emotional engagement
Kerry Bodine - customer experience design

Professional Development

Certifikace

CCXP (Certified Customer Experience Professional) - CXPA
CXC (Customer Experience Certificate) - CXPA
CX Specialist - CX Academy
Service Design certifications

Organizace a asociace

CXPA (Customer Experience Professionals Association)
CX Network
Temkin Group (nyní XM Institute)
Forrester CX research
Gartner Customer Experience

Konference

CX Network Global Summit
CXPA Insight Exchange
Customer Contact Week
Forrester CX Summit
Adobe Summit

Doporučená literatura

Základní knihy

B. Joseph Pine II, James H. Gilmore: „The Experience Economy“
Bernd H. Schmitt: „Customer Experience Management“
Jeanne Bliss: „Chief Customer Officer 2.0“
Colin Shaw: „The Intuitive Customer“
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Shep Hyken: „The Convenience Revolution“
Annette Franz: „Customer Understanding“
Matthew Dixon, Nick Toman, Rick DeLisi: „The Effortless Experience“

Výzkumné reporty

Forrester - CX Index
Gartner - Magic Quadrant for CXM
Temkin Group - CX Ratings
McKinsey - Customer Experience research
Accenture - CX studies

Online zdroje

Customer Think
MyCustomer
CX Journey
Experience Matters (Bruce Temkin)
CXPA blog a resources

Case Studies

Apple

Přístup:

End-to-end ecosystem experience
Genius Bar - in-person expert support
Seamless device integration
Premium retail experience

Výsledky: Nejvyšší ACSI (American Customer Satisfaction Index) skóre v tech industry, prémiová
cenová strategie, vysoká loajalita.

Amazon

Přístup:

Obsese zákazníkem („Day 1“ filosofie)
Frictionless purchasing (1-click)
Customer-centric inovace (Prime, recommendations)
Proactive customer service

Výsledky: Dominance v e-commerce, NPS 62 (industry průměr 40), Prime membership loyalty.
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Ritz-Carlton

Přístup:

Empowerment - $2000 per employee per guest
Personalization - guest preference tracking
Service recovery excellence
Emotional engagement

Výsledky: Legendární reputace, vysoká obsazenost i v premium segmentu, brand loyalty.

USAA

Přístup:

Deep understanding vojenské komunity
Member-owned model
Omnichannel excellence
Proactive service (disaster response)

Výsledky: #1 v customer loyalty mezi bankami, NPS 75+, 98% retention rate.

Související témata

Service Design
UX Design a uživatelská zkušenost
Design Thinking
Customer Relationship Management
Digital Transformation
Marketing Automation
Business Process Management
Change Management

Externí odkazy

Customer Experience Professionals Association
Experience Matters - Bruce Temkin
Forrester CX Research
MyCustomer
CustomerThink

Poslední aktualizace: 2026
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