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Abstrakt

Spotrebitelé, ktefi propadli véku rozmahajicich se technologif
.Posileni pozice v oblasti o L » o _ Lo
spotiebitelskych technologii nabizejicich okamZity pfistup ke zboZi a sluzbam online, zdédili
presunulo zkusenost zakazniku

do popfedi nasich strategickych obrovskou kupni silu a prispéli k tomu, Ze se zdkaznicka

cild, coz z celkove zkusenost zkusenost dostala do popredi klicovych strategickych cilt témér
(TX) Cini zasadni nastroj pro

holistickou optimalizaci kazdé organizace. Aby bylo mozné poskytnout kompletni
interakce."

a konzistentni zkusenost v celém Zivotnim cyklu, zabyva se nyni

Ralph de Geest,

Canon Nizozemsko mnoho podnik{ a instituci celkovou zkusenosti (TX), aby mohly

prozkoumat kompletni sadu interakci mezi svymi zaméstnanci
a jejich zdkazniky. V tomto ¢lanku budeme zkoumat dopad
celkové zkusenosti na podniky i spotrebitele, prozkoumame
potencidlni prinosy jejiho prijeti a zdGraznime nékteré klicové
oblasti, na které by se organizace mély zamérit pfi Upravé svych

strategii pro efektivni interakci.

Uvod do oblasti celkové zkusenosti (TX)

Spolecnost Aspire definuje fizeni komunikace se zakazniky (CCM)
jako vytvareni, spravu a pInéni komunikace se zakazniky
prostfednictvim datovych kanall v rizném méritku. Tento trh
prochazi stale radikalnéjsi metamorfdzou, protoze ocekavani
spotrebitell, Ze ziskaji okamzity pfistup k relevantnim
personalizovanym informacim, ¢ini ze zkusenosti zakaznik( (CX)
¢im dal dalezitéjsi metriku v obchodni komunikaci. V disledku
toho se priority podnikové komunikace presunuly ze specifického
zaméreni na minimalizaci naklad( a rizik na usili o zvyseni
obchodni hodnoty prostiednictvim lepsi zkusenosti zakaznik(.
Celkovy dopad na trh ved! k pfeméné fizeni komunikace se
zakazniky (CCM) na rfizeni zkusenosti zakaznik( (CXM), neboli
praxi fizeni vSech interakci, které podnik provadi se svymi
zakazniky, s jasnym cilem zlepsit vnimani tohoto podnikani ze
strany zakaznikd. Aby bylo mozné splnit konecny prislib tohoto

vyvoje z CCM na CXM, musi podniky prejit od zasilani statickych
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zprav z titulu regulacnich povinnosti k dalsimu rozvijeni
konverzace se zédkazniky prostfednictvim obousmérnych,
vicekanalovych interakci zaloZenych na jejich potrebach

a pfizplsobenych jejich preferencim.

Ackoli tento vyvoj probiha prinejmensim od prvniho desetileti
21. stoleti, prudky nardst zavadéni digitalnich technologii v roce
2020 a souvisejici naruseni trhu pribliZily rizeni zkusenosti
zakaznikd realité a ucinily komunikaci se zdkazniky pro celkovy
Uspéch organizace dulezitéjsi nez kdykoli predtim. Toto naruseni
vsak zdroven poukazalo na dlouho opomijené nedostatky

v technologiich pro komunikaci se zdkazniky i v pracovnich

postupech, zejména pokud zaméstnanci pracuji na dalku

a nemaji na dosah vyrobni prostfedky. Paradoxné pravé zvyseny
vyznam komunikace B2C ¢ini feseni téchto problému jesté
naléhaveéjsim. Jak ukazuje nasledujici obrazek, podniky v Evropé
(a po celém svété) se nadale zaméruji na digitalni transformaci

a zlepSovani zdkaznické zkusenosti.
Obrazek 1: Digitalni transformace a zlepseni zkuSenosti zakaznikl predstavuji hlavni vyzvy
Jaké jsou Tii HLAVNI firemni priority vai organizace pro obdobi 2022-2024?
| |
Spokojenost zékaznikii Digitalni transformace

Inovace

Jaké jsou TRI HLAVNI CILE, které fidi vase investice do komunikaénich technologii?

| |
Sniteni nakladd/rizik Zlepieni zkuenosti zdkaznikd BEEES

Digitalni kultura

0% 10% 20% 30% 0% 50 %

N =303 podniki v Evropé

Zdroj: Aspire, Stav transformace CCM-CXM, 2022
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Tyto dvé iniciativy jsou na vrcholu Zebricku nejdllezitéjsich
priorit firemni komunikace i hlavnich cild, které vedou

k investicim do technologii. Snahy podnikd o digitalni
transformaci komunikace a zlepSeni zdkaznické zkusenosti jsou
navic neoddélitelné spjaty. V navazujici otdzce respondenti zvolili
jako hlavni taktiku, kterou pouZivaji ke zlepSeni komunikace se
zékazniky, ,presun zakaznikd do digitalnich kanalG“. Jinymi slovy,
organizace doufaji, Ze se jim podafi zvysit loajalitu a zajistit
spokojenost zdkaznik( poskytovanim Spickovych digitalnich

interakci.

Ackoli nds prazkum ukazuje, Ze milenidlové a generace Z
(spotrebitelé ve véku 18 az 42 let) pouzivali nejcastéji digitalni

interakce po lockdownech v roce 2020, tyto mladsi generace byly

Mladi, bohati a technicky zdatni

lidé vyzaduiji relevantni bohuZel s takovymi interakcemi nejméné spokojeny a nejméné
a personalizovane interakce
napric vybranymi kanaly. Jeden
ze Ctyf spotrebiteld mladsich poskytovateli. Nespokojenost mladych zakaznikd se souc¢asnym
42 let zmeénil poskytovatele po

Casto uvadeély, ze planuji pokracovat v digitalni interakci se svymi

negativni zkusenosti stavem digitaIni komunikace prameni z jejich touhy po interakci
s komunikaci a polovina z nich
uvedla, ze by byla ochotna

zaplatit vice za lepsi interakce.

a bezproblémovém zazitku. Nas vyzkum navic zjistil, Ze majetni
zakaznici (ktefi maji zaroven podobné odpovédi jako

technologicky nejvyspélejsi respondenti) pozaduji

bezproblémovou interakci i napfi¢ vybranymi komunikacnimi
kanaly. Komunikace B2C vsak dnes ¢asto nezahrnuje skutecnou
interakci, kterou zdkaznici ocekavaji nebo kterou digitalni
platformy umoZznuji, a promarnuje tak tyto pfilezZitosti k zapojenti
zakaznikd. A neefektivni pristup k digitdlnimu zapojeni mize mit
katastrofalni nasledky. Celkové jeden z osmi spotrebitell (a jeden
ze Ctytf milenidl() uvedl, Ze v poslednich 12 mésicich zménil
poskytovatele po negativni zkusenosti s komunikaci. Navic 40 az
50 % spotiebitell ve véku 18 a7 42 let uvedlo, Ze by byli ochotni

zaplatit vice za lepsi komunikacéni technologie.

\ Prosinec 2023 | Aspire | 3

M
-



Obrazek 2: Podniky, které nespliuji ocekavani zakaznikd, riskuji, Ze o né pfijdou

Spotfebitelé, ktefi v uplynulém roce zménili poskytovatele kvili patnym zkusenostem s komunikaci

Boomefi
I

Zakaznici, ktefi si jsou ochotni pfiplatit za lepsi komunikaci

6%

Generace Z

Generace X

Boomefi

15%

Milenialové

Milenialové
Generace Z

Generace X m

N =2 000 spotfebitelll v USA a Kanadé

10 %

20% 30% 40% 50%

Zdroj: Aspire, Pochopeni nové digitdlni reality, 2020

Jednoznacény zavér: Demografické skupiny, které jsou pro
budoucnost jakéhokoli podniku zasadni (mladi, bohati

a technicky zdatni), udélaji vse pro to, aby si zajistily lepsi
komunikaci. Podniky proto musi investovat do komunikace, ktera
lépe a komplexnéji zapoji zakazniky, jinak riskuji ztratu

konkurencni vyhody a pfislib budoucich ziskd.

Soucasti strategie celkove zkusenosti

| kdyz si firmy uvédomuji ddlezitost poskytovani pozitivni
zakaznické zkusenosti (CX), jen malo z nich si osvojilo holistické
mysleni, které tyto interakce vnima jako soucast celkové
zkusenosti (TX), kterd bere v Gvahu také uZivatelskou zkusenost
(UX) a zkusenost zaméstnancd (EX) v souvislosti s produkci,
poskytovanim a uzivanim komunikace se zdkazniky. Ackoli kazdy
jednotlivy kontaktni bod mUze ¢i nemusi naplnit o¢ekavani
zakaznikl, celkova zkusenost zakaznika rozhodne o tom, zda

u vaseho podniku zlstane, nebo zda vyhleda alternativni produkt

¢i sluzbu.
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Rizenf cesty zakaznik( (CIM) je proces mapovani, analyzy

a optimalizace interakci jednotlivych zédkaznik( v pribéhu jejich
vztahu s podnikem nebo znackou. KdyZ podniky spravné a Uplné
pochopi kazdy kontaktni bod ve vztahu k tomu, ¢eho chce

Mapy zakaznickych cest mohou ) ) y ) - )
podnikiim pomoci vnést do své zdkaznik prostfednictvim kaZzdé interakce dosahnout, mohou pak

organizace pohled zaméreny na
spotrebitele zvendi.

identifikovat a izolovat pfileZitosti ke zlepseni zakaznické

zkusenosti, zefektivnéni nakladd, vétsimu odliseni od konkurence

a celkovému rlstu podniku. Mapy zakaznické cesty vykresluji
kazdy kontaktni bod v rdmci této celkové zkuSenosti a poskytuji
organizacim informace, které potrebuji k védomému

a informovanému rozhodovani o tom, jak tyto interakce ridit

soudrznym a smysluplnym zplsobem.

Jak zakaznicke cesty aplikuji celkovou zkusenost
v oblasti komunikace se zakazniky a digitalni
zkusenosti

Mapy cest pomahaji podnikim vizualizovat klicové momenty
specifické pro kazdy kontaktni bod. Tyto momenty jsou kritickymi
prvky, které buduji vztah spotrebitele ke znacce. Tyto mapy

a poznatky, které obsahuji, umoznuji marketérdm a podnikovym
uzivatelim zmeénit pohled zaméreny na podnikani (,,zevnitf ven®)
na pohled zaméreny na zdkaznika (,,zvenku dovniti“). Pfi Gvahach
o zapojeni zakaznik( z pohledu ,zevnitf ven” si zainteresované
strany kladou otdzku: ,Jak mUZeme nejlépe slouZit zakazniklim

s vyuzitim soucasnych moznosti a dostupnych zdroji nasi
znacky?“. Pokud vsak shromazdi dostatek poznatkd, aby si
osvojily pohled zaméreny na zdkaznika ,,zvenku dovnitr”, pak se
misto toho budou ptat: ,Jaké schopnosti a zdroje potfebujeme,

abychom mohli co nejlépe slouzit nasim zakaznikdm?“.
Postupem casu se organizace budou vyvijet od hodnoceni

soucasnych zkuSenosti na zakladé stavajicich produktl a sluzeb

k tvorbé map, které jim pomohou promyslet budouci zkusenosti,
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véetné novych nabidek produktl nebo oblasti podnikani, které je
treba jesté automatizovat nebo digitalné transformovat. Na

zakladé nové ziskaného porozuméni pomduze rozhodovani

s s

a organizace nové generace znackam poskytovat lepsi zazitky,

’

které nejen uspokoji vyvijejici se potfeby zdkaznik(, ale také

vyresi interni obchodni motivy, které se znacky snazi resit.

Pokud se divame ,zvenku dovnitf” a hovofime o potfebach

zakaznikd, které se vztahuji k jednotlivym fazim Zivotniho cyklu,

Pohled ,zvenku® umoznuje vizualizace obvykle pFesahuje organiza¢ni funkce a hranice.
organizacim ziskat ucelengjsi
pfedstavu o tom, jak se zakaznici Podniky tak mohou ziskat ucelengjsi obraz o tom, jak zékaznici se

zapojuji, kde muze byt jejich
zkusenost narusena a jak mtze
automatizovana organizace

a prizpUsobeni ridit smysluplnou
komunikaci napri¢ kanaly organizaci a pfizplsobeni, aby se dosahlo smysluplného,
a stycnymi body.

znackou spolupracuji, jak je jim poskytovana hodnota, kde muze

byt zkuSenost narusena a jak Ize nasadit automatizovanou

mezikanalového a ziskového zapojeni v redlném case. Tim se
fizeni cest lisi od fizeni kampani. Zatimco primarnim cilem fizeni
kampani je automatizovat zapojeni pro lepsi konverzi, fizeni cest
pracuje na organizaci lepsi celkové zkusenosti, ktera je ze své

podstaty hodnotnéjsi.
Bohuzel mnoho organizaci je sloZitych, maji izolované funkce

a nemaji vytvorenou potfebnou organizacni strukturu, kterd by

umoznila maximalné vyuzit mapy zakaznickych cest.
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Obrazek 3: Nejvétsi prekazka pro zlepseni zkusenosti zakazniku

Co je 5 NEJVETSICH VYZEV pro zlepseni zkusenosti zakaznik(?

\
Technicka/IT sloZitost 44 %

Pfistup k datiim, sprava nebo zabezpeceni

Nedostatek finanénich prostfedki

Rizika nebo regulaéni pfekazky

Kulturni zmény

0% 10% 20% 0% 20% 50%

N =303 podnika v Evropé

Zdroj: Aspire, Stav transformace CCM-CXM, 2022

Vzhledem k tomu, Ze komunikace se zakazniky je stale dlleZitéjsi
pro povést a Uspéch podnikd, objevuje se stéle vice zuc¢astnénych
stran a rozhodujicich osob, které se chtéji podilet na sdélenich
urcenych zdkazniklim a mit na né vliv. | kdyz se jedna o stale se
promeénujici prostor s nedefinovanymi hranicemi, Uspésné reseni
pro tvorbu a udrzovani interaktivni komunikace zahrne vsechny
tyto hlasy, vymezi jim jasné role a umozni jednotlivym
zUCastnénym stranam spolupracovat, aniz by narazily na

prekazky pfi schvalovani.

Mnoho organizaci se vsak pfi koordinaci vSech téchto hlast do

jednotného sdéleni setkalo s velkymi obtizemi. Jak firmy rostou

a rozsiruji svij zabér prostrednictvim fuzi a akvizic, mzZe se jim
nahromadit rada starsich systémd, z nichz kazdy spravuje
samostatné a omezené aspekty komunikace se zakazniky v ramci
jednotlivych izolovanych prostord. Tyto nesourodé systémy casto
funguji nezavisle a vzdjemné se ignoruji, takze zainteresované
strany, které je pouZivaji, sestavuji sdéleni bez relevantnich
udaja, které mohou byt v jiném izolovaném systému, a pak je

dorucuji bez znalosti ¢innosti ostatnich jednotek. Pokud se opét
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Pokud obchodni jednotky
nesdileji data nebo jednotny
pohled na zakaznika a jejich
starsi systéemy nelze integrovat,
kazdy izolovany systém pracuje
samostatné a vysila irelevantni

a casto konfliktni interakce, ktere
negativne ovlivni zkusenost
prijemce a poskodi povést

a konkurencni vyhodu podniku.

M
-

vratime k vySe uvedenému obrazku, vidime, Ze tento zmatek
Casem vytvari tenata technologii a Sablon s omezenou integraci
a sdilenim dat, coZ podporuje nejasné vlastnictvi komunikace

a nedostatek koordinace mezi tymy.

Zakaznici nemaji povédomi o organizacni strukture znacky ani

0 obchodnich procesech, které fidi interakci napfic¢ jednotlivymi
izolovanymi systémy, ani se o né nezajimaji. Z pohledu zakaznika
existuje pouze vysledek: pokud obchodni jednotky nesdileji data
nebo jednotny pohled na zédkaznika a jejich starsi systémy nelze
integrovat, kazdy izolovany systém pracuje samostatné a vysila
irelevantni a ¢asto konfliktni interakce, které negativné ovlivni
zkuSenost prijemce a poskodi povést a konkurenéni vyhodu

podniku.

Dobrd mapa cesty zahrnuje kazdy kontaktni bod napfi¢ celym
Zivotnim cyklem zdkaznika, bez ohledu na kanal, nebo dokonce
produktovou radu, a skldda poznatky a analyzy zalozené na
jednotném pohledu na zdkaznika. ZUcastnéné strany potrebuji
jasny, Uplny a stru¢ny obraz kazdé interakce mezi podnikem

a zakaznikem a mély by pouzivat standardizovany format na
definovani rznych typd interakci. Déle je tfeba vytvofit spolecny
strukturalni ramec a propojit jej s architekturou Zivotniho cyklu
zkusenosti zakaznik(, kterd zajisti, Ze kazdou cestu bude mozné
porovnat s jinou (aby bylo jasné, kde jedna cesta kon¢i a druha
zacina) a sladit ji do uceleného, komplexniho pohledu (z pohledu

zakaznika).

V neposledni fadé musi podniky centralizovat Fizeni komunikace
se zakazniky, aby zajistily sdileni dat v rémci celé organizace a aby
se zakaznikem hovofily jednotnym hlasem. Centrum excelence
(CoE) dohlizejici na tyto operace by mélo disponovat
mezioborovymi odbornymi znalostmi, aby mohlo v oblasti

osvédcenych postupl skolit a trénovat ostatni odborniky na
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zkusenost zakaznik( v decentralizovanych obchodnich nebo
marketingovych tymech a postupy s nimi sdilet. CoE by mélo
prijimat pokyny od vedoucich pracovnik na nejvyssi Urovni
(napt. feditel oddéleni zkusenosti, marketingovy feditel)

a prevadét je do méfitelnych cil(i, metrik a realizovatelnych
zlepseni, kterd presahuji organizacni funkce. Kromé toho by CoE
meélo fungovat jako technologické centrum, které maze
poskytovat moderni funkce SaaS v rdmci celé organizace nebo
spolupracovat s IT na integraci sloZitéjsich systémU. CoE muze
také identifikovat potfebu pravidelnych aktualizaci map cest,
oznacit oblasti pretizeni komunikaci a mit k dispozici autory
obsahu a designéry UX, ktefi zajisti, aby branding, navigace, tén
hlasu a pUsobeni styénych bodd, interakci a komunikace byly

konzistentni.

Vyznam zakaznickych dat a jejich sberu

Pro vytvoreni Ucinné strategie CJM potfebuji organizace pfistup
k rGznym informacnim systémm, které mohou poskytnout
prehled o chovani zdkaznik( v rliznych sty¢nych bodech. To
vyZaduje spravné strategie spravy dat a také moderni moznosti,
jako je datové jezero nebo platforma pro zdkaznicka data (CDP).
Vyuzitim platformy CDP mohou organizace konsolidovat

Vyuzitim platformy CDP mohou zpravodajska data z rGznych zdrojU, jako jsou CRM, socialni sité,

organizace konsolidovat
zpravodajska data z rdznych

zdrojd, jako jsou CRM, socialni jednotny pohled na zékazniky, co? je zasadni prvek pfi vytvafeni
sité, analyza webovych stranek

analyza webovych stranek a dalsi. To jim umoZiuje vytvorit

a dalsi. To jim umoznuje vytvorit efektivnich map cest.
Jednotny pohled na zakazniky,
coz je zasadni prvek pri

vytvareni efektivnich map cest Organizace musi zajistit, aby jejich metody shromazdovani dat

byly v souladu s celkovou pozitivni zkuSenosti, kterou se snazi

vytvofit. Zadat piili§ mnoho informaci piedem maze zakazniky
iritovat a vést k vyssi ztraté zakaznikd. Aby si podniky vybudovaly
davéru u zdkaznik(, mély by jim vysvétlit, jakym zplsobem
shromazduji a vyuzivaji sva data, a mély by zadat pouze

o informace nezbytné pro fizeni dalsi ¢asti zakaznické cesty.
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V tomto ohledu mohou pomoci moderni technologie formulard
vyuzivajici inteligentni shromazdovani a zpracovani zakaznickych

dat.

Jak zkusenost zaméstnancu ovlivhuje cesty
zakazniku

V souvislosti s lockdowny vice nez 90 % dotazovanych podnikd
uvedlo, Ze umoznily nebo planuji umoznit zaméstnanclm
vytvaret a fidit komunikaci pfi praci na dalku. Stejné tak tretina
respondentl z fad podnik( oznacila ,,snadno ovladatelné”
uzivatelské rozhrani za jedno z nejddlezitéjsich hledisek pfi
nakupu online platformy na fizeni komunikace se zdkazniky. To je
v souladu s probihajici snahou umoznit podnikovym uZivatelim

s omezenymi technickymi znalostmi fidit komunikaci samostatné
s minimalnim zapojenim oddéleni IT, zejména pfi praci na dalku.
BohuZel v roce 2022 uvedla ¢tvrtina evropskych respondent(

s odpovédnosti za komunikaci se zdkazniky, Ze pravdépodobné
opusti své zaméstnani nebo si jiz hledd nové zaméstnani, a jako
hlavni zdroj své pracovni frustrace uvedla v drtivé vétsiné

zastaralé softwarové nastroje.

Obrazek 4: Neefektivni technologie odrazuji dobré pracovniky

Zména prace? Hlavni zdroje pracovni frustrace

3%

Nepravdépodobné Zastaralé softwarové nastroje 32%
® Pravdépodobné
@ Aktivné hleda

o4

/]

Omezené investice do prace na dalku
24% P

Snizeni prijma

0% 10% 20% 30% 40%

76 %
N =303 podnikd v Evropé (zaméstnanci s cdpovédnosti za komunikaci)

Zdroj: Aspire, Stav transformace CCM-CXM, 2022
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Je vsak tfeba poznamenat, Ze s tim, jak organizace postupuji
smérem k vyspélosti fizeni zkuSenosti zakaznik(, se vedle
zakaznické zkuSenosti zlepsuje i zkusenost zaméstnanc(. Podniky
s tymy CX, které maji na starosti komunikaci, mély tfikrat az

pétkrat vyssi pravdépodobnost, Ze si zaméstnance udri.

V soucasné dobé je jiz vseobecné znamo, Ze pozitivni zkusenost
s komunikaci se zakazniky je daleZitou soucasti celkového stavu
podnikani, ale odvétvi teprve zacina chapat, Ze stejné dllezitym
prvkem Uspésné strategie je i zkuSenost zaméstnanc(, ktefi
komunikaci zasilaji. Pokud zaméstnanec odejde a neexistuje
jednotny systém fizeni komunikace, vysledna ztrata zkusenosti

a institucionalnich znalosti nevyhnutelné snizi spokojenost
zakaznikd, protoZze novym nebo pfefazenym zameéstnancdm trva,
nez se nauci staré procesy nebo vyvinou nové. Tyto problémy se
jesté zhorsi, pokud kazda obchodni jednotka funguje nezavisle,

oddélené od dlleZitych Gdajl o zdkaznicich, fidi svou vlastni

komunikaciizolované a bez znalosti o vztazich a interakcich,
které maji ostatni jednotky se svymi spole¢nymi zakazniky.
Sdileni dat a zavedeni centralizovaného Fizeni komunikace

v ramci celé organizace nejenze umozni podnikovym uZivatelim
dobre vykonavat svou préci, at uz pracuji kdekoli, ale také zlepsi
zkusenosti zaméstnancl, protoze jim poskytne nastroje, které

potrebuji k ucinnému a efektivnimu kontaktu se zakazniky.

Jak dosahnout pristupu celkove zkusenosti

Pristup celkové zkusenosti k fizeni komunikace se zakazniky
centralizuje organizaci a zrychli dobu uvedeni zprav

a interaktivniho obsahu na trh naptic¢ vSemi zdkaznickymi

cestami, kandly, aplikacemi a obory. Aby bylo mozZné vytvofit
konzistentni zkuSenost v celém Zivotnim cyklu, musi podniky

odbourat organizacni izolované systémy a odstranit bariéru mezi
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marketingem a komunikaci se zakazniky a také mezi ziskavanim
a udrzenim zdkaznikd.

v

Obrazek 5: Propojeni zkuSenosti napftic Zivotnim cyklem

= =
_ 1. Vyhledani Reklamni zsilky E-mail Kupdn Wehové stranka
© & Q
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Zdroj: Aspire, 2023

Tento pristup celkové zkusenosti také posili pozici téch, ktefi jsou
zakaznikdm nejblize a znaji jejich potreby nejlépe, protoze snizi
zavislost na externich poskytovatelich a internim oddéleni IT

a zaroven zrychli a usnadni podnikovym uzivatellm vytvareni
personalizované komunikace. Rozsifi také digitalni transformaci
a prekona omezeni starsich systémda, v idealnim pripadé diky
automatizaci, snizeni ndkladd a osvobozeni zameéstnanct od
ruc¢niho navrhovani komunikace a Sablon. Snizenim poctu
unavnych a nadbytecnych Ukold automatizace nejen zvysi
produktivitu a zlepsi zkusenost zaméstnanc(, ale také posili
zadkaznickou zkuSenost tim, Ze eliminuje lidské chyby a da
zaméstnanclm svobodu pecovat o zakazniky pfimo. A konecné,
vsechny tyto prvky budou spolupracovat, aby zajistily, ze
komunikace bude odraZet osobni situaci zakaznika a zéroven

zUstane v souladu s vyvijejici se legalizaci a zasadami, ¢imzZ se

Prosinec 2023 | Aspire | 12



odstrani staré paradigma zaloZzené na procesech a nastoli se

pristup zaméreny na zdkaznika.

Vétsina podnikd znalosti ani zkusenosti, které potrebuje

k dosazeni téchto cili, nema. Vice nez 80 % evropskych podnik(

migruje nebo planuje migraci své komunikace ze starsich aplikaci.

Vice nez dvé tfetiny z nich pfi modernizaci komunikace se

zakazniky vyhledaji pomoc dodavatele nebo poskytovatele

sluzeb, zatimco pouze Ctvrtina uvedla, Ze to obstarava sama.

Obrazek 6: Podniky modernizuji komunikaci a vétsina z nich se spoléha na partnery

Prechazite ze starsiho zplsobu komunikace na

moderni platformu?

5%

19 %

N = 303 podnikid v Evropé

Probfhd

Plancvano

© Ne
64 % @ Nevim

83 % migruje nebo
planuje migraci

Pouze ¢tvrtina se

modernizuje sama

26%

1%

Zdroj:Stav transformace CCM-CXM, Aspire, 2022

| Casteény outsourcing |

Interni

| @ Upliny outsourcing |

51%

@ Neni modernizujici

@ Nevim

68 % si necha pomoci pfi
modernizaci komunikace

Partner pro transformaci mize nabidnout technologie, které

organizacim umozni udrzet si naskok pred rostoucimi pozadavky

zakaznikd a vyvijejicim se trhem a zaroven vyhovét neustale se

ménicim predpistim. Podnikovi uZivatelé a zainteresované strany

pracujici v agilnich tymech se mohou na svého konzultacniho

partnera obratit také se 7adosti o radu a podporu projektu.

Tento partner v ideadlnim pripadé poskytne centralizovanou

platformu, kterd podnikdm umozni shromazdovat a sdilet

zakaznickd data a zaroven poskytne uzivatelllm primy pfistup ke
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Partner pro transformaci mtze
nabidnout technologie, kterée
organizacim umozni udrzet si
naskok pred rostoucimi
pozadavky zakazniku

a vyvijejicim se trhem a zaroven

vyhovét neustale se ménicim
predpistm. Podnikovi uzivatelée
a zainteresovane strany pracuijici
v agilnich tymech se mohou na
sveho konzultacniho partnera
obratit take se zadosti o radu

a podporu projektu.

komunikacnim pracovnim postuplm prostfednictvim cloudu.
Podnikovi uzZivatelé tak mohou automaticky vytvaret sablony
zprdv ve vice kanalech a smérovat jejich dorucovani na zékladé
preferenci zakaznik(, ¢imz se prevratné napady a nabidky
dostanou na trh rychleji nez u konkurence, a to vse

s konzistentnim brandingem a zaruc¢enym dodrZovanim predpisd,

ale bez nutnosti neefektivnino zapojeni oddéleni IT.

V kone¢ném dUsledku ziskaji tyto organizace nové moznosti, aniz
by musely prepracovavat cely svij systém, a to rozsirenim

a integraci stavajicich reseni, kdekoli je to mozné. Udélaji také
vice prace s mensimi naklady, usetfi ¢as a penize tim, Ze snizi
potrebu zapojeni zaméstnancd do Ukol(, které lépe obslouzi
automatizace. Dale podniky dosdhnou flexibility, protoze ziskaji
moznost pridavat nové kanaly a komunikace podle toho, jak
podnik roste a vyviji se. A konecné ziskaji konkurenéni vyhodu,
protoze zdkaznickd zkuSenost se stala vyznamnym faktorem pfi
odliseni od konkurence, zejména na vyspélych trzich a ve vysoce

regulovanych odveétvich

Jak muze spolecnost Canon pomoci

M
-

Canon je celosvétova spolecnost v zebricku Fortune 500 s vice
nez 300 pobockami po celém svété a 184 000 zaméstnanci.
Spolecnost Canon je lidrem na trhu implementacnich sluzeb
CCM-CXM v Evropé, na Stfednim vychodé a v Africe

a v poslednich nékolika letech do tohoto Usili nékolikrat
investovala (véetné akvizic). S vice nez 22 000 zaméstnanci
plsobicimina 120 trzich se spole¢nost Canon Europe muze pfi
poskytovani implementacnich a podpdrnych sluzeb opfit

o znacné zdroje a pracovni sily. Jako transformacni partner pro
regulovana i neregulovana odvétvi mlze doplnit vlastni odborné
znalosti klienta o kvalifikované zdroje. Spole¢nost Canon ma také

Siroké portfolio a spolupracuje s vice poskytovateli individualnich
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feseni pro komunikaci se zakazniky nez kterykoli jiny prodejce.
M3 Uzké vztahy se svymi partnery (véetné spolec¢nosti Quadient)
a jeji celoevropské centrum kompetence CCM podporuje mistni
sluzby, které implementuji vlastni i partnerska technologicka
feSeni CCM. Spole¢nost Canon ma nyni vice neZ desetileté

zkusenosti s implementaci reseni ve velkém méritku.

Jeji celkova filozofie je zaloZzena na principu ,, Kyosel”, japonského
zpUsobu Zivota a spoluprace s klienty, partnery a komunitou pro
dosazeni spole¢ného dobra. Za timto Ucelem se spolec¢nost
Canon Europe fidi metodikou konzultacniho zapojeni, ktera ji

umoziuje Uzce spolupracovat s klienty v pribéhu celého

Celkova filozofie SpOleCnOSti procesu.
Canon Europe je zalozena na
principu ,Kyosei*, japonskéeho

Zpusobu zivota a spoluprace
s klienty, partnery a komunitou
pro dosazeni spolecneho dobra.

Po schlizce s klientem, na které se snazi pochopit klicové faktory

i pozadavky, identifikuje spole¢nost Canon mezery mezi

soucasnymi IT feSenimi a cilovymi vysledky. Poté podporuje
klienty na cesté digitalni transformace od CCM k CXM a vyuziva
data k automatizaci tak, aby se snizily naklady, zachovalo
soukromi dat a dodrzZely se predpisy. Spole¢nost Canon pak
podrobné rozpracuje navrh feseni, a to jak v oblasti technické
implementace, tak podpUrnych sluzeb, pficemz pracuje na
zvy$eni standardizace s cilem minimalizovat ndklady na udrzbu
a pribéznou podporu. Vedle technického reseni podporuje
spole¢nost Canon zakazniky pfi navrhu komunikace, mapovani
cest a spraveé preferenci, pricemz spolupracuje s riznymi
skupinami v ramci jednotlivych divizi podniku, aby zakaznici

dostavali konzistentni sdéleni.

Kromé fyzického nasazeni a implementace zakladnich technologii
spolupracuje spole¢nost Canon s klienty na vytvareni Sampion(
v ramci obchodni komunity, coz klientdm umoznuje prosazovat
ptijeti dodanych funkci a spole¢né definovat vlastni odpovédnost

za projekt. Rozsahlé zkusenosti spolecnosti Canon s migracemi ze
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Pristup spolecnosti Canon
podporuje transformaci
zachyceni prichozich dat

i odchozi komunikace a zahrnuje
vizi celkove zkusenosti tim, ze
zajistuje, aby shromazdovani dat
bylo v souladu s celkovou
zkusenosti, kterou chtéji podniky
svym zakaznikdm poskytovat,

a zaroven umoznuje organizacim
shromazdovat informace, které
potrebuji k poskytovani
personalizovanych interakci.

starsich systému i alternativnich platforem ji umoznuji pomahat
klientlm rozhodnout se mezi jednodussim pristupem pouziti
stdvajicich systému a slozitéjsSim a kompletnim prepracovanim

datové architektury.

PFistup spole¢nosti Canon podporuje transformaci zachyceni
pfichozich dat i odchozi komunikace a zahrnuje vizi celkové
zkuSenosti tim, Ze zajistuje, aby shromazdovani dat bylo

v souladu s celkovou zkusenosti, kterou chtéji podniky svym
zakazniklim poskytovat, a zdroven umoznuje organizacim
shromazdovat informace, které potrebuji k poskytovani
personalizovanych interakci. Spole¢nost Canon v ramci celkové
zkuSenosti podporuje také zkusenost zaméstnancU tim, Ze dava
podnikovym uZivatellim kontrolu nad fizenim komunikace

a vyuziva snadno pouZitelnd rozhrani s designem zaméfenym na

¢lovéka.

Spole¢nost Canon investuje vyznamnou ¢ast prijm0 z prodeje do
vyzkumu a vyvoje vsech svych produktd a sluzeb. V roce 2021
zaregistrovala pres tfi tisice novych patentd. S velkym dlrazem
na minimalizaci manudlnich sty¢nych bodd a maximalizaci
automatizace dokumentU pracuje spole¢nost Canon na feseni
rdznych komunikacnich potfeb, propojuje spravu transakénich
vystupt s marketingovou komunikaci a vede klienty od tradi¢ni
tiskové komunikace (CCM) k personalizované interaktivni
digitaIni zkusenosti (CXM). U klient(, ktefi jesté nepresli na CXM,
vyuziva spolecnost Canon produkci variabilnich dat ke snizeni

provoznich naklad( a podpore digitalni transformace.

Pfistup spolecnosti Canon k implementaci reseni ,,zakaznik na
prvnim misté” se soustfedi na vedeni organizaci pfi vybéru
technologii k dosazeni cild v oblasti komunikace a zakaznické
zkusenosti, které budou splfiovat potieby podniku. Spole¢nost

Canon uprednostiuje pouziti nejvhodnéjsiho feseni, at uz se
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jedna o nejlepsi nastroj dodavatele, nebo o jedno z vlastnich
technologii CCM muze zUstat pfi pomoci zakaznik(im

s definovanim jejich pozadavk( na rfeSeni a strategie nezavisla.
Nicméné nejsilnéjsi je pfi spolupraci se svymi blizkymi partnery
Quadient a Objectif Lune. Spole¢nost Canon je jiz vice neZ deset
let jejich ocenovanym distributorem. V pfipadé potreby mdze
spolecnost Canon Europe doplnit platformy dodavateld viastnimi
softwarovymi komponentami, jako je napfiklad SysHub,

a poskytnout tak moznost integrace, ktera nevyzaduje pokrocilé

znalosti.

Zaverecna doporuceni

Z vlastniho vyzkumu spolecnosti Aspire vyplyva, Zze organizace,
které uplatiiuji holisticky pfistup k navrhu komunikace, dosahuiji
lepsich integrovanych zkuSenosti a zvysuji pfijmy o 41 % rychleji
nez izolované podniky. Vime také, Ze u mnoha velkych

a komplexnich organizaci vyZaduje pfechod na celkovou
zkusenost spiSe malé, postupné kroky nez jeden velky hromadny
zasah. Proto véfime, Ze by si podniky mély udélat ¢as na
naplanovani dalsich krokd a identifikovat snadné zmény, které
pfinesou rychlé vysledky a poskytnou organizaéni impuls

k provedeni sloZitéjSich zmén, véetné téch, které vyZaduji

pfepracovani organizace.

1. Udélejte si pfehled o svych soutasnych postupech fizeni
komunikace a navrhnéte plan, jak dosahnout
pozadovanych cil(l. V tomto ohledu jsou uzite¢nymi
nastroji hodnoceni vyspélosti, jako je napfiklad
Hodnoceni vyspélosti spole¢nosti Aspire (AMA), které
kombinuje prizkum trhu a osvédcené postupy v oboru
a predklada fadu otdzek, které urcuji misto podniku na

kfivce vyspélosti od jednoduchého, reaktivniho fizeni

Prosinec 2023 | Aspire | 17

1



Muze pomoci rozdélit celkovou
zkusenost na mensi poznatky na

zakladé jedinecnych cilt
organizace a vsech rlznych casti
cestv zakaznika.

Aby organizace dosahla
maximalniho prinosu, musi
vybrat a implementovat spravny

software CCM/CXM na zakladé
svych specifickych potreb
a pozadovanych cill.

komunikace aZ po proaktivni a interaktivni rizeni
zkusenosti zakaznikd. Hodnoceni nabizi komplexni
posouzen/ strategie fizeni komunikace, pracovnich
postupl a zpUsobu mysleni organizace, aby zucastnéné
strany mohly lépe porozumét svym soucasnym
schopnostem, identifikovat oblasti pro rist a vytycit

cestu k dokonalosti orientované na zakaznika.

Ucirite cestu za celkovou zkuSenosti pou¢nou

a méritelnou vytvorenim smysluplnych metrik, které vam
pomohou nahliZet na interakce se zdkazniky ,zvenku
dovnitf“. Aby bylo mozné méfit ucinnost strategie
celkové zkusenosti, musi mit podniky zavedeny spravné
metriky. To vyZaduje, aby organizace identifikovaly
klicové ukazatele vykonnosti (KPI), které jsou pro jejich
obchodni cile nejdulezZitéjsi. Tyto KPI by mély vychazet
z jasného pochopeni cesty zdkaznika a sty¢nych bod(
interakce, které jsou pro zdkazniky nejdUlezitéjsi. | kdyz
je snadné citit se zahlcen mnozstvim KPI pouzitelnych

v oblasti zkusenosti zakaznika, pri pfemysleni o tom, jak
zakaznicka zkusenost prispiva k celkovému obchodnimu
Uspéchu, toto mnozstvi pomaha rozdélit celkovou
zkusenost na mensi poznatky zaloZené na jedinecnych
cilech spolecnosti a viech rliznych castech zékaznické
cesty. Podnik tak m(ze vyvinout cilové orientovany
pristup a urcit, které klicové ukazatele vykonnosti jsou
pro méreni jeho vykonnosti vhodnéjsi. Podniky by také
meély zvazit pfijeti klicovych ukazateld vykonnosti, které
budou mérit zkusenosti zaméstnancy, zejména tam, kde
se protinaji se strategiemi a metodami, které jsou

rozhodujici pro zlepseni celkové zkusenosti.

Podivejte se na néstroje a zpUsob fizeni interakci.

Softwarova reseni CXM pomahaji zlepSovat zkusenosti
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zakaznikl prostrednictvim personalizace, konzistentnich
vicekanalovych zkusenosti, rychlejsiho uvadéni na trh,
lepSiho dodrzovani predpist a konzistence,
automatizovanych pracovnich postupt a také
monitorovani a analyzy v redlném case. Aby vSak
organizace dosahla maximalniho prinosu, musi vybrat

a implementovat spravny software CCM/CXM na zékladé

svych specifickych potfeb a pozadovanych cild.

4. Zapojte pfisluiné odborniky. Usp&3na transformace
celkové zkusenosti vyZzaduje kombinaci dovednosti

a Sirokého spektra odbornych znalosti, od provozni

Organizace bez prislusnych

; . strategie po komplexni integraci s podnikovymi systém
zkusenosti s komplexnim glep P & P ymusy /

feSenim Sirokého spektra a procesy spolu s peclivym Fizenim zmén. Aby
problemud CCM s vyuzitim
internich zdroji by mély zapojit organizace, které nemaji pfislusné zkuSenosti

externi partnery. TS e .
P Y s komplexnim Fesenim téchto problém{ pomoci

internich zdroj, mohly dosahnout Uspéchu, mély by
zapojit externi partnery s odpovidajicim rozsahem

schopnosti a prokazatelnymi zkusenostmi.
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O spolecnosti Canon

Spolecnost Canon Europe je celosvétove davéryhodny a financné
Ca“ o“ stabilni evropsky partner v oblasti sluzeb. Diky desitkam let
zkusenosti s dodavkami a ocenénym silnym prodejnim
partnerstvim s klicovymi dodavateli technologii CCM nabizi
zakaznikdm hluboké odborné znalosti v celém spektru reseni
zkuSenosti zakaznik a mlze se pochlubit i SirSimi moznostmi

v oblasti fizeni procestd a orchestrace.

O spolecnosti Aspire

Aspire je celosvétova analytickd spolecnost, kterd se zabyva
ASPIRE prizkumem trhu, poskytuje nezavislé informace a ddvéryhodné
l CUSTOMER ; ., ; . , ;
y 4 ‘ CoMMUNICATIONS poradenstvi v oblasti Fizeni komunikace se zakazniky (CCM)
a fizeni zakaznické zkusenosti (CXM). Spolecnost Aspire
poskytuje podniklim, poskytovatellim softwaru, sluzeb a reseni
pro CCM/CXM a obchodnim poradctm a firmam se soukromym

kapitdlem nestranné poradenstvi a vyuzitelné informace

prostrednictvim rady vysoce specializovanych sluzeb.

AUTORI

Kaspar Roos | zakladatel a generdlni reditel | Aspire
kaspar.roos@aspireccs.com

George Parapadakis | reditel vyzkumu | Aspire
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