Palcive CX téma dneska: znacky hledi do
propasti, jiz si vykopaly samy
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Jak zvratit propad v duvére zakazniku, jenz vznika nesouladem mezi prislibem znacek a
realnou zkusenosti lidi, ukazuje hlavni téma aktualniho vydani Marketing & Media.

Zakaznicky pohled musi byt pevnou soucasti fungovani firmy, nejen marketingovym slibem.
»Vychytanou“ zdkaznickou zkuSenost maji podle studie CX 24 od agentury Ipsos hlavné banky a e-
shopy. Retail a placené televize naopak pokulhavaji. K podobnému zavéru dosla i KMPG, protoze
prvni pricky jeji studie zaujimaji pravé banky.

Prosincova vlna CX studie KPMG ale také pro Cesko potvrdila trend, ktery se jiz néjakou dobu
projevuje na jinych trzich — jsou jim rozevirajici se nuzky mezi prislibem znacky a realnou
zakaznickou zkuSenosti.

Pokud zkuS$enosti zakaznik( neodpovidaji prislibu znacky a ta selhdva v napliiovani o¢ekavani, podle
Ipsosu dveé tretiny nakupujicich znovu neprijdou. Pokud budou ale o¢ekéavani a zkusenost v souladu,
skupina ohrozenych se zmensi na 14 procent. Pro¢ tedy maji znacky problém? A proc se propast
zkusSenosti prohlubuje?

Odpovédi jsme hledali u téch, kterym se dari dobry vztah se zdkazniky drzet. Co radi marketingovy
reditel Air Bank Oldrich Dostdl, Jan Blaha z Fio banky, CEO Rohliku Martin Behan, marketingova
$éfka Kosiku Klara Tanzerova, nebo CX leadera Decathlonu Jan Cerny? Jaké jsou nejzasadnéjsi
momenty zadkaznické cesty? A jak do procesu promlouva personalizace? Vice ¢téte v kompletnim
znéni zde.
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