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Customer Effort Score (CES)

Customer Effort Score (CES) je metrika, ktera méri Usili, které musi zakaznik vynalozZit pfi interakci s
firmou (napf. pfi nakupu, reseni reklamace nebo dotazu na podporu).

Predpokladem je, ze loajalitu si firma nebuduje ,,nadSenim* zdkaznika, ale odstranovanim prekazek.

Jak se CES meéri?

Zakaznikovi je po interakci polozena standardizovana otazka. Podle nejnovéjsi metodiky (CES 2.0) zni:
»Spolecnost [Iméno] mi usnadnila vyreSeni mého pozadavku.“
Zakaznik odpovida na stupnici od 1 do 7:
1 - Silné nesouhlasim (Nejhorsi vysledek)
2 - Nesouhlasim
3 - Caste¢né nesouhlasim
4 - Ani souhlas, ani nesouhlas
5 - Caste¢né souhlasim
6 - Souhlasim

7 - Silné souhlasim (NejlepsSi vysledek)
Vypocet skodre

Existuji dva hlavni zpUsoby, jak vysledek interpretovat:

==== 1. Prlmérné skére ==== Sectou se vSechny odpovédi a vydéli se jejich poctem.
Vzorec: CES=poc”et respondentu’Yhodnot odpove”di[]

==== 2. Procento kladnych odpovédi ==== Sleduje se procento zakaznikd, ktefi zvolili 6 nebo 7
(souhlas/silny souhlas). To ukazuje na ,bezproblémovou“ zkuSenost.
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Pro¢ je CES dulezity?

Zdakaznici s . Vysoké Usili je
nizkym dsilim Ugazugek . hlavnim
Predpovida \maji vyssi Identifikace p;gzgg,mgerje Snizeni |dGvodem, pro¢
loajalitu tendenci k trecich ploch P Kl Pl churnu |zakaznici
opakovanému rex .?maS?), odchazeji ke

X prilis slozity. .
nakupu. konkurenci.

Vyhoda Popis

Srovnani s NPS a CSAT

NPS (Net Promoter Score): Méri dlouhodobou loajalitu a ochotu doporucit
firmu.

CSAT (Customer Satisfaction): Méri okamzitou spokojenost s konkrétnim
produktem ¢i sluzbou.

CES: Méri jednoduchost a efektivitu procesd.
Kdy CES pouzivat?

Ihned po vyreSeni tiketu na zdkaznické podpore.
Po dokonceni samoobsluzné transakce (napf. nastaveni GcCtu online).

Po interakci, ktera vyzadovala uUsili (vyména zbozi, oprava).

konkrétni data ke zlepSeni.
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