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Technologie jako
prostredek, necil



Jako kdyby mimoradny rok 2020 pokracoval i v roce 2021. Stale nekoncici celosvétova epidemie nam dlirazné
pfipominad, jak zasadni je lidska pfirozenost a jak velkou cenu méa bezprostiedni osobni kontakt. Diky technologiim
zlistavame ve spojeni, je ale mezi nami vyrazné castéji ,mezera, kterou tvofi internet”.

V roce stoletého vyroéi premiéry Capkovy hry R. U. R., ktera dala svétu slovo robot, jsme se proto v KPMG rozhodli
zdlraznit, Ze ve stredu vSech spolecenskych aktivit musi stat ¢lovék. V Manifestu 121 jsme formulovali étyfi principy,
z nichz vychazime také v leto$ni studii. Ostatné jeden z princip0 je casteéné obsazen i v jejim nazvu.

Vérime, ze technologie maji byt prostiredkem, ne cilem. Nase data dokazuji, Ze zakaznici hodnoti nejlépe pravé ty znacky,
které pri vyuziti vSech technologii nezapominaji na to jedine¢né lidské, co stroje neumi.

Budeme radi, kdyz se k naSemu apelu na webu Manifest121.cz ptidate a zapojite se do diskuse, kterou je treba vést.

Petr Buéik
Partner
CEE Head of Advisory


https://www.manifest121.cz/

UCInilijsme meritkem lidskeho
ale zatonemonhoustroje, zatorn



'

radu stroje, a nikoliv lid;

O w

lizememy.”

Tento citat Karla Capka uvozuje Manifest 121, ktery KPMG uvetejnila v roce 2021 spolu s dal§imi partnery. Manifest

si klade za cil pripomenout, Ze i sto let po premiére R. U. R. musi ve stfedu v§ech spolecenskych aktivit stat ¢lovék.
Technologie by mély uéinit svét lidstéjsim, ne naopak.

Pro design a fizeni zakaznické zku$enosti to plati dvojnasob. Podivejte se, jak muze vase firma Ci instituce pouzit ¢tyfi
principy Manifestu v praxi.
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1. NASIM MERITKEM JE CLOVEK.

Zakladni jednotkou v§eho z(stava ¢lovék. Sluzby

a vyrobky navrhujte pro néj. Nejprve si ovérte, ze vite,

co ma pro zakaznika na vasem produktu nebo sluzbé
nejvétsi hodnotu. Nepremyslejte pfitom nad véemi
moznymi zékazniky, ale nad urcéitym ¢lovékem v konkrétni
Zivotni situaci.

Zde nakupuji asi nejradsi, ale neni to ani tak diky cenam,
ale diky sluzbé Scan & Go, coZ v mé situaci nakupovani

s kocarkem je velice vyhodné, jelikozZ nemusim tahat pred
sebou kocarek a za sebou kosik.

(Zena, 25 let, Globus)

Berte v Uvahu i lidi, na které bude mit produkt ¢i sluzba
dopad za deset Ci sto let. Myslete na ekologicky rozmér
véci.

Skveély sortiment. Jejich znacky jsou kvalitni, levné,
zalezi jim na ekologii. Velky vybér détského sortimentu.
Moznost slev, pokud jste ¢lenem.

(Zena, 39 let, dm)

1l. ZOHLEDNUJME LIDSKOU PRIROZENOST.

Kazdy ¢lovék je unikatni, tim se lisi od stroje. Abyste tuto
mnohotvarnost uznali, potfebujete si ptiznat,

ze nerozumite Uplné véemu. Porozumeéni zakaznikim

se rodi z dialogu. Ptejte se, testujte, ovérujte.

Nakupoval jsem zde smoothie, obsluha byla pfijemna,
mila a rychla. Z objednavky jsem chtél odebrat jednu
surovinu a podle obsluhy to nebyl problém, tak mi
pomohla s lepsim vybérem.

(Muz, 25 let, Fruitisimo)

Pres Invii jsme hledali pofadnou dovolenou. Pani

na zakladé nasich poZadavk( vybrala tu pravou, a jesté
zjistila spoustu odpovédi na nase dotazy vzhledem

k dnesni situaci.

(Zena, 29 let, Invia.cz)



11l. ROZVIJEJME TO, CO STROJE NEUMI.

Technologie dokaZzou pomoci, ale dusi ani citovou pamét
nemaji. Neopomijejte to, v ¢em jsme jako lidé silni

a jedinecni. Idedlem neni odbourani drahé lidské sily, ale
stav, kdy jednotvarné, vypocetné naroc¢né a jinak lopotné
¢innosti vykonava stroj. Lidsky pracovnik se diky tomu
muze soustiedit na mezilidskou interakci a utuzovani
vztahu se zakaznikem.

V dobé, kdy jsme Fesili uzavieni baru z divodu covidu-19,
nam skutecné vysli vstfic s platbami zaloh. Moc nam

to pomohlo, a i milé jednani na jejich lince online aplikace
potési, zvlasté v situaci, kdy ¢lovék resi vazné problémy.
(Zena, 47 let, CEZ)

Reklamace vsazeného tiketu na live sazeni: Pres robota
prfesmeérovano na specialistu. Kratka doba odpovédi

a vyreseni dotazd.

(Muz, 50 let, Sazka)

IV. TECHNOLOGIE JSOU PROSTREDEK, NE CiL.
NeuvaZujte pouze ,jak”, ale také , proc”. Digitalizace
nesmi byt smyslem sama o sobé. Musi prospét ¢clovéku.
Nedigitalizujte, protoze ,je to moderni“, , konkurence
uz to ma” nebo ,nechcete byt sto let za opicemi”.

Maji vzdy podcast pfesné pro mé.
(Muz, 32 let, Spotify)

U Air Bank jsem uz nékolik let. Libi se mi, Ze nemusim
na pobocku, Ze vse ovladam z internetového
bankovnictvi.

(Muz, 33 let, Air Bank)
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Jak vyuzit
digitainitechnologie
proposileni

pilil zakaznicke
ZkuSenosti

Zakaznicka zkugenost stoji na esti pilitich. Cim silngjsi
jednotlivé pilite, tim lepsi zazitek pro zakaznika.
Mezinarodni pridzkum Customer Experience Excellence
2021, z néhoz ¢erpa tato studie, pouziva pro srovnani
zakaznické zkusenosti se znackami prave tyto pilire.

K posileni pilitd muzete vyuzit digitalni technologie, které
zakaznikovi poskytnou specifickou hodnotu: umozni
optimalizovat nabidku nebo urychlit dodani sluzby.



1. PERSONALIZACE

Diky individualnimu pFistupu si zdkaznik k vasi firmé
vytvori emocéni pouto. Personalizaci rozumime
sestavovani produktd na miru, naseptavace produktové
nabidky nebo tfeba inteligentni CRM systémy, které
vaseho zakaznika poznaji a zrychli proces jeho obslouzeni.

Hledala jsem ubytovani pro svoji dovolenou v CR. VyuZila
jsem jejich internetovych stranek pro vybér toho,

co mi nejvice vyhovuje. Ocenuji mnozZstvi parametrd,
které mi pomohou najit presné to, co chci.

(Zena, 35 let, Booking.com)

Spotify nabizi za pfijemny obnos miliony skladeb.
Automatické playlisty velmi dobfe odpovidaji vkusu
posluchace.

(Muz, 19 let, Spotify)

Tuto sluzbu vyuzivame cela rodina prakticky denné. Velice
ocenuji mozZnosti zaloZeni profilG (jeden mam ja, druhy
manzZelka a treti déti).

(Muz, 32 let, Netflix)

2. CAS A USILI

Smyslem tohoto pilife je minimalizovat Usili na strané
zakaznika a vytvaret hladké procesy. Zakaznik ¢im dal
castéji pocita s tim, Ze pro zarizeni sluzby nebo objednani
produktu nemusi jit osobné na pobocku ani vyplnovat
papirové formulare. Procesy zrychlite a zjednodusite
jejich optimalizaci nebo treba biometrickym ovérovanim
klientd.

Rychlé zFizeni stavebniho spofeni, jednoduché zaloZeni
online bez potfeby navstiveni pobocky.
(Zena, 26 let, Stavebni spotitelna Ceské spofitelny)

Maji aplikaci, do které mizu uvést c¢islo zasilky, parametry
zasilky, osobni informace, zaplatit za zasilku. Poté na
vydejnim misté staci jenom zadat ¢islo uvedené na zasilce
a vse uZ je vyfizené diky aplikaci.

(Zena, 24 let, Zasilkovna)

Jednalo se jen o vyrovnani uctu za telefonni sluzby —
probéhlo to pres aplikaci. Nebyl zadny problém.
(Zena, 60 let, Vodafone)



3. OCEKAVANI

Ocekavani zakaznika by znacky mély nejen naplnovat,
ale aktivné ridit a predchazet tak zklamani. V nejlepsim
pfipadé sluzba ocekavani zakaznika dokonce prekona.
Informujte své zakazniky o prabéhu dorucovani, fidte
fronty a sbirejte zpétnou vazbu.

Nékolikrat jsem si objednal jidlo pfes Wolt. Velmi dobre
se orientuji na webu. Web ma jednoduché objednavani,
snadno a rychle zaplatim a mam dobry piehled o tom,
kdy dostanu svoje jidlo.

(Muz, 30 let, Wolt)

Za tuto spolecnost jsem doslova vdécna. Cenové lepsi nez
ostatni balikové sluzby. Diky aplikaci vim informace, kde
muj balik je, kdy mi bude doruéen, a navic si ho vyzvednu,
kdy a kde se mi to hodi.

(Zena, 40 let, Zasilkovna)

4. INTEGRITA

Znacka by méla jednat tak, aby si zaslouzila davéru
klienta. V online svété to znamena predchazet online
utokdm a kriminalité, poskytovat transparentni informace
a jednat korektné. Naptiklad banky si mohou ddvéru
ziskat fungujici a bezpeénou bankovni identitou, kterou
zakaznik rad vyuzije i pro jednani s urady.

Vyuzil jsem sluzbu bankovni identity pro poskytnuti ddaji
treti strané, abych nemusel chodit na jejich pobocku.
VyFizeno bez problémdu, krdsna sluzba.

(Muz, 60 let, Bankovni identita)

Objednavam si zde riizné obleceni. ZboZi je véas a v poradku
doruceno. Pokud mi zboZi nevyhovuje, mohu ho vratit.
Penize za vracené zbozi mi jsou vzdy brzy vraceny.

(Zena, 75 let, About You)

S uvedenou spolecnosti komunikuji online. Vse probiha
korektneé, rychle a dle standard, které od banky
ocekavam.

(Muz, 48 let, Stavebni spotitelna Ceské spofitelny)



5. RESENi PROBLEMU

Problém nabizi vybornou prilezitost ke zlepSeni image,
protoze diky nému mazete proménit Spatnou zkusenost
ve skvélou. S fesenim problémud vdm pomohou online
kanaly, véasné notifikace a systémy na pozadi, které

problémy inteligentné predikuji a umoznuji rychlou reakci.

VyFfesSeni pfesunu terminu tydenniho pobytového zajezdu
v dusledku pandemickych opatreni a vyuZiti vouchert

k nékupu doplrikovych sluzeb: Spickovy, profesionalni
servis, vse po elektronické komunikaci vyladil k absolutni
spokojenosti.

(Muz, 55 let, EXIM tours)

Chtél jsem vyuzit jejich program 3 mésice zdarma. Maji

s tim vSak technické problémy. Nesla ovérit platebni
karta a pak mi bylo oznameno, Ze jsem jiz program vyuzZil.
Kontaktoval jsem e-mailem jejich technickou podporu,
ktera funguje na jednicku. BEhem par hodin odpovédéli

a problém vyresili.

(Muz, 31 let, Spotify)

Na webovych strankach jsem si objednala knihy, které
jsem si nasledné vyzvedla na poboéce zdarma. Jedna
kniha nakonec nebyla, ovéem o této skutecnosti

mé informovali telefonicky predem a nasledné mi byly
vraceny penize. Vse jednoduché a prehledné.

(Zena, 31 let, Luxor)



6. EMPATIE

Empatie znamena schopnost porozumét situaci zakaznika,
vcitit se do néj a tim si s nim vytvorit hluboky vztah.

Da se s ni pracovat i v online prostredi: volte vhodné
komunikaéni prostfedky, navrhujte nastroje podle vkusu
cilové skupiny a vstricné komunikujte pti uvadéni klienta
do digitalniho svéta.

Zédost o vérnostni kartu: Pracovnik mé doprovodil

k terminalu a krok za krokem mé proved| celym procesem
potfebnym k ziskani karty a jejimu potvrzeni. Byl velmi
mily, ochotny, trpélivy.

(Zena, 67 let, Kaufland)

Jednou jsem méla vypadek mobilni sité na mobilu a kuryr
se mi nemohl dovolat, ale vSechno se to vyresilo s jejich
pracovnici na telefonu. Dokonce mi na mém konté pribyl
kupon v hodnoté 200 K¢.

(Zena, 25 let, DamelJidlo.cz)

HBO GO vyuzivam na sledovani videi, jejich podpora
je skvéla. Neni problém jim napsat, pokud je néjaky
problém s platbou nebo kvalitou pfehravani.

(Muz, 20 let, HBO GO)
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Celkovy pohled
nazakaznickou
ZkuSenost

LiDRI SBIRAJI SiLY A TELEKOMUNIKACE SLAPOU NA
PLYN

Trend zlepSovani zakaznické zkusenosti z let 2017-2020

se zastavil. Od loniska nestouplo ani celkové skore
zakaznické zkusenosti (vazeny pramér za jednotlivé pilire),
ani indikator NPS (pravdépodobnost, Ze zakaznik znacku
doporuci ostatnim lidem). Mozné vysvétleni je dvoji: bud’
bylo predchozi zlepSovani vyjimeéné a aktualni zpomaleni
neni ni¢im jinym nez logickym vyvojem po obdobi
rapidniho ristu a velkého zajmu o tuto problematiku,
nebo jde jen o pandemicky propad, ktery se pristi rok
opét zhoupne k rustu.
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Jak se posunula skére na urovni jednotlivych sektor(? Nejmarkantnéjsi zlepseni zaznamenal sektor telekomunikaci,
¢astecné takeé cestovani a hotely. U telekomunikaci se mozna jednd o prislib trvalejsiho vzedmuti sektoru do budoucna,
zatimco cestovani a hotely se otfepavaji z drsného pandemického obdobi a pomalu se vraceji na svou puvodni Groven.
V ostatnich sektorech zakaznicka zkusenost stagnovala nebo se mirné zhorsila.



VYVOJ CELKOVEHO SKORE ZAKAZNICKE ZKUSENOSTI V SEKTORECH

Restaurace a rychla Retail
obéerstveni fetézce

Logistik Finanéni sluzby Cestovani a hotely Zabava a volny éas

. 2019 . 2020 . 2021
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Z LONSKYCH CHYB SE POUCILI VSICHNI

V metrice covid skore (jak dobfe znacky zareagovaly na pandemii) se meziro¢né zlepsily véechny sektory. Nejvyraznéjsi
rozdil zaznamenaly opét sektory telekomunikace a cestovani a hotely. Druhym zmifniovanym v roce 2020 chvili trvalo,
nez se ze situace vzpamatovaly, o to vétsi rozdil zaznamenaly v roce 2021. Naopak maloobchodni fetézce a logistiku
spotiebitelé dobfe hodnotili za jejich reakci na covid uz loni a letos si tyto sektory vysoké hodnoceni udrzely, respektive
mirné zlepsily.
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fetézce

Restaurace
arychla
obéerstveni

Logistika

VYVOJ COVID SKORE V SEKTORECH

Retail

- Xt

sluzby

C ani Zabava Energetika
a hotely a volny éas

. Covid skore 2020 . Covid skore 2021
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Néktera odvétvi maji dokonce vyssi covid skére nez celkové skore zakaznické zkusenosti. Jde o odvétvi, kterd

lidem béhem pandemie zajistovala zakladni potteby, at uz fyzického razu (potraviny, dovoz zakladniho zbozi), nebo
psychického (kontakt s blizkymi na dalku): maloobchodni fetézce, logistika a telekomunikace. Je pfrekvapivé, ze totéz
neplati pro energetiku, ktera také napliiuje zakladni potfeby zakaznikd, ale nejspi$ doplaci na to, ze si ji zakaznik v§imne
az v momenté, kdy prestane fungovat.
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POROVNANI COVID SKORE A CELKOVEHO SKORE ZAKAZNICKE ZKUSENOSTI V SEKTORECH

SULRaunin

Restaurace
arychla
obgéerstveni

Retail

Maloobchodni
fetézce

Logistika

Finanéni sluzby

Cestovani Zabava Telekomunikace Energetika
a hotely a volny éas

. Covid skore — pramér 2021

. Skore zakaznické zkuSenosti — pramér 2021
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V pribéhu ¢asu se mirné méni pusobeni jednotlivych pilifd na celkovou zakaznickou zkusenost. Jednim z trend(

je pokles vlivu integrity na celkové skore, i kdyZz nastup pandemie v roce 2020 dllezitost integrity celosvétové posilil.
Vliv personalizace, ktera plati v fadé zemi svéta za nejsilnéjsi pilit, se v CR prakticky neméni. Naopak dlouhodobé roste
vliv empatie, diky niz se mohou znacky v ocich zakaznika odlisit.



VLIV PILIRU NA CELKOVOU ZAKAZNICKOU ZKUSENOST
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1.
Zasilkovna

Zasilkovna je ryze ¢eska logisticko-technologicka
spolec¢nost zalozena v roce 2010 s cilem usnadnit
e-shoplm pfepravu zbozi k zakaznikiim. Krédo Zasilkovny
zni: rychlé a pohodIné vyzvedavani zasilek bez front.

To umoziiuje husta sit vydejnich mist, kterych se v Ceské
republice nachazi vice nez 4 900 a kazdy mésic dopravce
otevira desitky dalsich. Na vydejni mista, ale i pfimo

na adresu dorucuje Zasilkovna zakaznikim zbozi z 30 tisic
e-shopl. Od roku 2019 spolec¢nost nabizi také dorucovani
zasilek mezi fyzickymi osobami, a to pfes mobilni aplikaci
prostirednictvim sluzby Mezi nami.

,Zasilkovna je pro mé novy objev v dobé koronavirové.
Mam to blizko, mazu si vybrat misto, kde si zasilku
vyzvednu, je to vzdy rychlé, v pohodé. Skvély pocin!“

2.
Air Bank

Air Bank existuje na ¢eském bankovnim trhu od roku 2011,
kdy pfisla s odvaznym sloganem , | banku mizete mit
radi”. Banka ma v Ceské republice pres 850 tisic klientd,

z nichz 240 tisic plati mobilem. Finanéni instituce se Fidi
¢tyfmi hvézdami: jednoduchosti, odvahou, pravdivosti

a pratelskosti. Air Bank nyni otevira dvere investovani

do podilovych fond( a diky doplfikovému penzijnimu
sporeni i ke spokojenému stafi.

~Maximalni spokojenost. Podle mé asi nejlepsi moderni
banka, vyhodné ucty, skvélé prostredi. Jejich aplikace
je tfesnickou na dortu.”

29
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3.
Yves Rocher

Plvodem francouzska spole¢nost zalozena roku 1959
pUsobi na ¢eském trhu uz 29 let. Zakaznikim poskytuje
kvalitni a zaroven cenoveé dostupné prirodni kosmetické
produkty, s jejichz vybérem pomaha ochotny personal.
Diky témto hodnotam se zakaznici ke znacce radi vraceji.
Znacka také mysli na ekologii. VSechny jeji vyrobky

maji rostlinny pdvod a nejsou testovany na zviratech.
Yves Rocher nabizi bohaty vérnostni program a e-shop
kvitovany mnoha zakazniky.

.U spole¢nosti Yves Rocher jsem pravidelnym

zakaznikem, celou spole¢nost i jejich produkty mam velice

rada. Se véemi svymi nakupy jsem méla pouze skvélou
zkusenost. Spolec¢nost je velmi dlivéryhodna a vazi

si svych zakaznika. Ma skvélé benefity pro ¢leny jejich
klubu, ale i pro kazdého zakaznika. Jejich produkty
jsou kvalitni a velmi si cenim toho, ze davaji prednost
prirodnim slozkdm a pfi vyrobé obald berou ohled

i na ekologii planety. Nékolikrat mésic¢né vytvari nové
akce plIné raznych darka k nakupu, slev atd., kterymi
se snazi své zakazniky odmeénit/potésit.”

4.
La Formaggeria Gran Moravia

La Formaggeria Gran Moravia prodava siroky sortiment
syrl a dalSich mléénych vyrobkd z vlastni produkce
litovelské syrarny Brazzale Moravia a matefské firmy
Brazzale. Syry, uzeniny, olivové oleje, vina a mnoho
dal$ich specialit firma vybira pfimo u italskych vyrobct
a pravidelné je obménuje. Formaggeria ma prodejny jiz
v deseti méstech Ceské republiky.

,V obchodé Gran Moravia se obcas zastavim. Syry jsou
potravina, kterou preferuji, a v La Formaggerii Gran
Moravia maji velky vybér vlastnich vyrobkt i syrt

z tradi¢nich oblasti Italie a dal$ich zemi. Obsluha mi vzdy
nabidne vyhodnou koupi s aktualni slevou nebo doporuci
néjakou novinku, a trebaze produkty nejsou nejlevnéjsi,
vzdy si vyberu ke své spokojenosti. Je-li takovy nakup
jednou za mésic nebo dva, finanénim rozpo¢tem neotrese.
Syry jsou kvalitni, ¢erstvé a chutné — pro¢ by si je i jinak
skromnéa dichodkyné v jednordazovém mnozstvi

(100 az 150 g) nemohla dopfrat...”



5. 6.
dm About You

,Zde jsem ¢lovékem, zde nakupuji” — tak zni motto Je jednou z nejrychleji rostoucich spole¢nosti

rakouské sité drogerii, ktera v Cesku podnika od roku elektronického obchodu v Evropé. Tato modni

1993. Prilezitost vyjadrit svou individualitu nabizi dm a technologicka spole¢nost méa ambice digitalizovat
vSem. Rozsahly sortiment nejvyssi kvality, pratelsky klasickou nakupni cestu a vytvofit inspirativni

pFistup zaméstnanc( a snadna dosazitelnost dokazuji, a personalizovany nakupni zazitek. Zakaznici zde mohou
ze se dm skutecné ridi svou filozofii. na svém smartphonu objevovat moédu od vice nez

2 000 znacek.
»,MUj oblibeny obchod. Rada kupuiji jejich znacku Balea.
Vyrobky jsou kvalitni a velmi levné. Velmi pfijemna ~Rychlé dodani zbozi a velice ocenuji i dlouhodobé
obsluha, prodavacky kazdého zakaznika zdravi a jsou vraceni zbozi (reklamace). Velky vybér veskerého zbozi
velmi ochotné.” a zejména rGznorodost znacek.”
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7.
BENU

V Ceské republice provozuje tato Iékarna vice nez

240 kamennych pobocek a internetovy e-shop

BENU.cz. Nadstandardni odborné sluzby a individualni
pristup ke kazdému zakaznikovi plati za samoziejmost.
Prioritou je pro Iékarnu prevence. Nékolikrat do roka
vyrazi do celého Ceska se svymi mobilnimi ordinacemi

a ve vybranych prodejnach umi zakaznik(im zmérit
hladinu cukru v krvi, odhalit mozné prvni pfiznaky
Alzheimerovy choroby nebo pomoci pfi odvykani koufeni.

~Maji rozsahly sortiment, dobré ceny, moznost objednani
pres internet a rychlé a solidni jednani, Iékarnu
doporucuji.”

8.
Rohlik.cz

Rohlik.cz je ¢esky internetovy obchod s potravinami,
ktery vznikl v roce 2014. Zbozi si zakaznik nakoupi bud’
na webu, nebo v mobilni aplikaci, a pak si zvoli dovoz
domu nebo vyzvednuti na odbérovém misté. Dorudit
nakup umi e-shop na ¢as s presnosti 15 minut nebo
expresné jesté tentyz den. Kvalitu potravin prodejce
peclivé kontroluje, a pokud se pfece jen néco nepovede,
bez reéi vrati penize.

,K Rohliku jsem se dostala v dobé covidové, kdy

se mi i narodilo dité a bylo pro mé bezpecnéjsi a lepsi
nechat si tézsi véci vozit. Rohlik mam velice rada. Jsou
rychli, spolehlivi a hlavné vynesou nakup do patra. Jelikoz
nemame vytah, tak je to pro mé skvélé.”



9.
Starbucks

Prvni kavarnu v Cesku Starbucks oteviel 22. ledna 2008
na Malostranském nameésti. Kavarny retézec navrhuje
tak, aby vytvarely pratelskou atmosféru, ale zaroven
umoznovaly lidem vyuZit sv(ij osobni prostor tak, jak

si preji. Ti, kdo hledaji klid mimo svaj domov a kancelaf,
mohou relaxovat v kfeslech zacéteni do knizky, zatimco
ti, ktefi hledaji Gtulné misto pro schiizku s prateli,

si mohou povidat nad hrnkem kavy a citit se pfitom jako
doma. Spojeni se zakaznikem pocitite ve vSem,

co znacka déla, at se jedna o vyrobu kavy, spole¢enskou
odpovédnost, nebo komunikaci.

,Nejlepsi kaficko tu maji, obsluha je vzdy mila
a na zakazniky usmévava. Ocenuji jejich praci.”

10.
Luxor

Sit knihkupectvi vznikla v roce 2001 a v soucasné dobé
ma 37 pobocek. Palac knih Luxor v Praze na Vaclavském
namésti je dokonce nejvétsim knihkupectvim ve stredni
Evropé. K usetieni pochtlizek obchod vedle knih nabizi
také Siroky sortiment souvisejiciho zbozi. Z oddéleni
ucéebnic tak mlze zakaznik zamifit rovnou do papirnictvi.
Usetfeny ¢as pak muize stravit v kavarnach Luxoru, kde
si vychutna vybérovou kavu a obcéerstveni. Knihkupectvi
nabizi i e-shop s pfFiznivym postovnym a zajimavymi
slevami.

.V soucasné dobé covidovych zakaz(i a omezeni jsme
byli nuceni vyuzivat nakupl v e-shopu s moznosti odbéru
dodavkou do domu nebo osobnim odbérem na vydejnim
misté. V obou pripadech vzdy v§e probéhlo k pIné
spokojenosti.”
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Financni sluzby

=0 '[: Nejlepsi v odvétvi (skore 0-10)
P AirBank NN 8,28

o—

o= Fio banka 8,02

o— Equa bank 7,96
— N\
AN

COVID PROLOMIL DIGITALNi TABU

Sektor finanénich sluzeb zahrnuje banky, pojistovny,
stavebni spofitelny, poskytovatele pljcek a platebnich
sluzeb. Jako celek se finanéni sektor nachazi lehce pod
primérem trhu. V absolutnich éislech se uroven jeho
hodnoceni od lonska pfilis nezménila.

Do budoucna ovlivni sektor velké konsolidace znacek,

k nimz doslo v tomto roce. Jde zejména o akvizici Equa bank
Raiffeisenbankou a prevzeti klient( osobniho bankovnictvi
ING Bank opét Raiffeisenbankou. Obnovila se také jednani
MONETA Money Bank a Air Bank. Tyto zmény v zakaznicich
vzbuzuji obavy, které se v leto$nim prizkumu jesté
neobjevily, ale projevi se nejpozdéji pristi rok.

Tradi¢né nejlépe hodnocené banky skorovaly v jednotlivych
pilifich zakaznické zkusenosti podobné jako loni. Nejhlre
hodnocenym subsektorem jsou stavebni spofritelny, které
se ale meziro¢né vyznamné zlepsily ve vSech pilitich.
Pojistovny zustaly z pohledu pilifa na stejném hodnoceni.
Pofadim nicméné zamichala CSOB Pojistovna, ktera

se vyhoupla na prvni misto mezi pojistovnami.



Lid¥i ,na svém”

Air Bank se i nadale rozviji smérem, ktery ji kdysi

ziskal prvni zakazniky i vitézstvi v Zebti¢cich zakaznické
zkusenosti: jako moderni banka s minimalnimi poplatky,
ktera si zakldda na upfimném jednani s klientem

a schopnosti v§e vyridit ve skvéle fungujici aplikaci.

V poslednich dvou letech rozsitila Air Bank moznosti
investovani v mobilnim bankovnictvi a do aplikace My
Air pridala sluzbu Portu. Sjednani Portu banka planuje
postupné umoznit i ve v§ech pobockach a v internetovém
bankovnictvi. Kromé Portu mohou klienti Air Bank
investovat prostrednictvim sluzby Zonky Rentiér nebo
nékolika podilovych fond(. Banka také nové podporuje
bankovni identitu.

Zkousela jsem poslat Zadost po internetu, vse probéhlo
hladce. Uvér nam sice nedali, ale aspori napsali prog.
Jejich jednani se mi libilo, vse bylo Feceno na rovinu.
(Zena, 38 let, Air Bank)

Podobnymi atributy se vyznacuji i druha a treti banka
v poradi: Fio banka a Equa bank. Fio banka svoje klienty
potésila zavedenim vkladomatl. Equa bank spustila

novou aplikaci na vytizovani odkladu splatek avéra

a od lofiska umoznuje v mobilni aplikaci okamzité platby.
Nové i ona nabizi investi¢ni fondy se zaméfenim

na udrzitelnost a docasné bez vstupnich poplatku. Také
zrusila poplatky za vybér z bankomatt v ciziné.

Vedeni ucétu zdarma, velice mé potésilo zavedeni
vkladomata, ty mi velmi u této banky chybély. Timto

u mé Fio banka jesté vice stoupla. Taktéz navysili pocet
vybéri z cizich bankomatu, ¢imz jiz nevadi nizky pocet
bankomati Fio banky.

(Zena, 44 let, Fio banka)

Kocour vyzyvatel

Ceska spofitelna potvrdila, e jeji skok v minulém roce

a vitézstvi v neoficialni kategorii ,velké tradi¢ni banky”
nebyly ndhoda. Letos s ni ale souperi MONETA Money
Bank, ktera se zlepsila v pilifich personalizace, ocekavani,
integrita i feSeni problému. Nové spustila nadaci pro
klienty v krizové zivotni situaci, ktefi nejsou schopni
uhradit své dluhy vici bance a potiebuji oddluzeni.
Klienti MONETY mohou v bankovni aplikaci rovnéz
podporit az sedm neziskovych organizaci, naprtiklad
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obecné prospésnou spolec¢nost Bortvka, Hospic sv. Jana
N. Neumanna v Prachaticich nebo Cesky svaz ochranct
prirody.

Chci zde uvést, Ze pFi jednani bylo vzdy vsechno

v poradku, personal v bance jednal bez zbyteénych
odkladd, a tedy rychle, efektivné, a jejich vstficnost
ke mné jakozZto k zakaznikovi byla pfikladna.

(Muz, 52 let, MONETA Money Bank)

Moznost délat véci postaru

Postovni spofitelna mezi ostatnimi vynika jasnym
zamérenim na svou cilovou skupinu. Disponuje kvalitnim
a prehlednym internetovym bankovnictvim, ale zaroven
u ni lze vSe vyridit osobné. Ma pobocky témér v kazdém
meésté a v nich ochotné pracovniky. Jeji Postovni ucet
nabizi doruc¢ovani hotovosti jednou mési¢né zdarma
lidem starsim 58 let. BEhem pandemie vytvorila
Postovni spofitelna iniciativu nazvanou ,Pro dichod

s usmévem”, aby fesSila obavy svych starsich klientd

z navstévy pobocky. V ramci iniciativy jim poskytovala
informace o tom, jak nastavit a pouzivat internetové
bankovnictvi, mobilni bankovnictvi nebo platebni karty.

Zridila bezplatnou infolinku, kterd automaticky detekovala
zakazniky ve véku nad 70 let a spojila je se specialné
vyskolenym zaméstnancem.

Zemrel mi manzel, potfebovala jsem zrusit jeho kartu,

to se vyresilo béhem chvilky. Dale jsem si musela

na sebe nechat prepsat inkaso, takze se staré zrusilo

a nové jsem méla béhem chvilky uzaviené. Zaméstnanec,
ktery to se mnou resil, byl velmi vstFicny, ochotny, vse
vyresil béhem chvile. Jsem velmi spokojena s jejich
sluzbami. Kdyz si nevim rady s né¢im na uctu, zavolam

a poradi mi po telefonu. Potfebovala jsem propojit muj
Ucet s PayPal a zvladli jsme to pres telefon.

(Zena, 56 let, Postovni sporitelna)

Nahoru poskoéila i CSOB (6. misto v sektoru). Zlepsila

se témér ve vSech pilitich, nejvice v piliti personalizace

a ¢as a usili. Obchodni banka spustila novou mobilni
aplikaci, v niz muze zakaznik spravovat véechny bankovni
produkty a v budoucnu vyuzivat asistentku Kate.

Jako dalsi novinku finanéni instituce predstavila
investi¢ni nastroj Drobné, ktery pri platbé debetni kartou
zaokrouhli platbu a drobné pfevede do fondu CSOB



Bohatstvi. Pro obchodniky chysta CSOB akceptaci karet
pres mobil, takZze uz si nebudou muset potrizovat platebni
terminal.

Rozhodl jsem se vyuZit sluzby Drobné, vse mi bylo
perfektné vysvétleno a se sluzbou jsem spokojeny.
(Muz, 70 let, CSOB)

DIGI PRO LIDI

Digital funguje, kdyz funguiji lidé

Digitalni zdkaznickou zkusenost mdize penézni instituce
zasadné vylepsit tim, kdyz do procesu ve spravny
moment necha vstoupit pracovnika banky, ktery pomuze
klientovi prekonat drobnou prekazku nebo odstrani chybu
v systému. Mensi technicky zadrhel zdkazniky neodrazuje.
Pokud se rychle vyresi, odnaseji si klienti pozitivni
zkuSenost.

Reseni probihalo formou dotazu na moji bankovni
poradkyni, ktera se mi vénuje. Probirali jsme u bézného
Uctu prihlaseni pres aplikaci, ktera se po platbé vZzdy
vypinala. Vysledek byl odstranén pfi opétovném
nainstalovani a zajiti do bankomatu pro nové kédy.

Vse vyfeSeno béhem par minut.

(Muz, 29 let, Komeréni banka)
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Prehlednost a kvalita aplikace

Kvalitu mobilni aplikace zac¢inaji spotrebitelé pfi vybéru
banky zvazovat stale vice. Lidé si zvykli vyfizovat na
par kliknuti i odesilani velkych objemu penéz, podavani
zadosti o uvér nebo sjednani novych bankovnich
produktd. Aplikace by méla byt intuitivni, rychla

a davéryhodna.

Dobré mobilni aplikace George a George kli¢, spolehlivé
a rychlé platby z uétu i do zahraniéi.
(Muz, 74 let, Ceska spofitelna)

Digital jako soucéast zakaznické cesty

Digitalni prostfedi mize dobte poslouzit jako snadny
prvni bod zakaznické cesty: bezbariérovy, nezavazny

a rychly. Komunikaci poté prevezme pracovnik financ¢ni
instituce, ktery zakaznickou cestu s klientem dokon¢i.
Celkovy konverzni pomér bude lepsi, nez kdyby klient
musel rovnou na pobocku.

Na tuto pojistovnu jsem zaslala elektronicky Zadost

o pfepocitani pojistky domacnosti. Poradce mé poté
kontaktoval a nabidl mi nékolik variant a mozZnosti, které
mi muZe poskytnout.

(Zena, 38 let, Kooperativa pojistovna)

Digital jako exkluzivni kanal

Nezanedbatelna skupina zakaznik( si preje vyfizovat
online co nejvice zalezitosti. V této oblasti nastal

velky posun béhem covidového roku 2020, kdy se lidé
osobnimu kontaktu vyhybali, ¢imz vznikla ptilezitost

k prolomeni velkych bankovnich ,digitalnich tabu”. Tento
trend bude diky modernim moznostem zabezpeceni

a ovérovani identity nadale posilovat.

S touto organizaci jsem nikdy neméla Zadny problém.
Vse se da vyridit velmi jednoduse a rychle — spousta

véci po internetu, coZ mi vyhovuje, protoZze nebydlim
ve mésté.

(Zena, 38 let, Equa bank)
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Maloobchodni
fetezce

Nejlepsi v odvétvi (skore 0-10)

La Formaggeria Gran Moravia [N 38,13

Rohlik.cz e 8,06
Globus 7,91

RAZANTNi NASTUP ONLINE POTRAVIN

Hodnoceni zakaznické zkuSenosti v sektoru potravinového
maloobchodu se oproti minulému roku témér nezménilo.
Sektor ziskal treti misto. Pribyla staronova znacka

La Formaggeria Gran Moravia, ktera v sektoru obsadila
prvni pricku, stejné jako v roce 2017, kdy byla do studie
zafazena poprveé.



V lednici uz zase nic neni

Aktualnim tématem sektoru je ¢as a Usili. Nakup potravin
musi fesit kazdy, at chce nebo ne, a vSichni ho chtéji
vyfidit co nejefektivnéji. Nékterym zakaznik(m setfi usili
nakup online, jini si pochvaluji moznost zkratit svlj pobyt
v obchodé na minimum za pomoci samoobsluzného
skeneru. Kvili omezené trvanlivosti potravin a planovani
jidel zakaznici u online nakupu sleduji i rychlost

a presnost doruceni.

Nakupovala jsem pres internet a vse v poradku. Jen na
vétsi vzdélenost trva doruceni pfes WE|DO 3 dny, tudiz
nelze objednat netrvanlivé potraviny, proto vicekrat
nevyuZiji.

(Zena, 57 let, Kosik.cz)

Béhem covidu zakaznici ocenovali i vstficnost Fidic¢a, ktefi
byli ochotni vyhovét jejich specifickym potiebam.

Ridi¢ byl ochotny. JelikoZ jsme byli v karanténé, doruéil
nam nakup aZ za dvere.
(Zena, 56 let, Rohlik.cz)

Cesko-italské dobrodruzstvi

Vitézem sektoru se stal ¢esko-italsky vyrobce syri

La Formaggeria Gran Moravia. Historie firmy saha do 90. let,
kdy se zakladatel Roberto Brazzale rozhodl k revolué¢nimu
kroku: prenést své italské vyrobni know-how na Moravu.
Momentalné se v Ceské republice nachazi 23 poboéek

La Formaggeria Gran Moravia a predpokladame dalsi rast.
V lonnském roce firma zazila prudky pokles poptavky

ze strany restauraci a distributor(i a musela se rychle
adaptovat na rozvoz a baleni vyrazné mensich kusu syra.

Respondenti prizkumu si na obchodu chvali Siroky vybér
kvalitnich italskych produktt inspirovanych ¢eskou
tradici, stejné jako profesionalni a mily personal, ktery
doporuci novinku nebo nabidne slevu.

Obchod navstévuji pravidelné. VZdy jsem velmi spokojena
jak s kvalitou produktu, tak s persondlem, ktery je velmi
pfijemny a vzdy mi poradi. Také vitam ochutnéavky syrd,
rozsSifuji mi tak skalu vybéru a nékteré si diky tomu

i koupim.

(Zena, 26 let, La Formaggeria Gran Moravia)
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Raketovy Rohlik

Druhé misto v sektoru obsadil Rohlik.cz. Znacka oproti
lorfisku predbéhla dva své konkurenty a stala se skokanem
sektoru. Spolecnost se dfive soustredila na rozvoz

ve vétsich krajskych méstech, ale s tderem pandemie
zménila strategii a zadala okamzité rozvazet po celé CR.
Kromé béznych znacek distribuuje i lokalni farmarské

a reznické produkty nebo sortiment sité Marks & Spencer.
Vedle CR ptisobi obchodnik v Madarsku a Rakousku.
Nedavno expandoval také do Némecka.

Zakaznici Rohliku zminuji bohaty sortiment, velmi rychlé
dodani a laskavé kuryry. Firma si zaklada na zakaznické
komunikaci a pripadné problémy se zakazniky aktivné
resi.

V dobé pandemie to pro mé byla vyhodna sluzba. Mdj
poZadavek byl vzdy spinén na 100 %. Chlapci, ktefi nakupy
rozvazeli, byli vZzdy velice slusni a ochotni. Dobra sluzba
za dobré penize!

(Zena, 70 let, Rohlik.cz)

Pec¢ou doopravdy, nerozmrazuji

Na bronzové pricce v sektoru se umistil Globus. Tento
némecky obchodni fetézec na ¢esky trh vstoupil v roce
1996 a v soucasnosti zde méa 15 prodejen. Firma je zndma
predevsim svym velmi prozakaznickym pfistupem

a vyrobou peciva a masnych produkti z lokalnich surovin
p¥imo v hypermarketech. Globus jako prvni v CR zaved|
sluzbu Scan&Go, ktera se velmi rychle uchytila,

a momentalné, i s ohledem na pandemii, ji vyuziva
étvrtina zakaznikd.

V Globusu nakupuji pravidelné pecivo a chléb, protoZe
zde pecou doopravdy a nerozmrazuji. Také jsem zde
spokojen s pultovym prodejem uzenin a lahiGdek. Nékdy
pouzivam skener a jindy samoobsluzné pokladny. Vzdy
kdyZ potfebuji néco poradit od pfitomného personalu,
vyjdou vstfic.

(Muz, 62 let, Globus)



KosSik v top 50

Vyrazné se zlepsil Kosik.cz. Stejné jako jeho konkurent
piesel béhem lockdownu na rozvoz potravin po celé CR,
aby byl schopen uspokojit poptavku. Nabizi produkty
od oblibeného supermarketu Delmart a zakazniky tési
pFiznivymi cenami a ochotou kuryra.

Sluzby spolecénosti Kosik jsme vyuZili poprvé a byli jsme
prijemné prekvapeni. Objednali jsme tézké produkty,
jako jsou mléko a mouka, protoZe nevlastnime auto.
Nakup nam byl dovezen nasledujici den, s ¢imz je tfeba
pocitat. Dopravu jsme méli zdarma diky cené nakupu.
Kuryr byl velmi mily, a kdyZz nam zavolal, tasky uz jsme
méli pFipravené pred vchodem. Ceny nejsou nijak zvlast
vysoké, a proto sluzby spole¢nosti urcité radi znovu
vyuzijeme.

(Zena, 19 let, Kosik.cz)

DIGI PRO LIDI

Potraviny online

Ocividnou digitalni prilezitosti je samotny prodej potravin
online. Mnoho lidi vyzkouselo online rozvazkovou

sluzbu poprvé béhem pandemie a zda se, Ze takto budou
nakupovat i do budoucna.

Béhem karantény jsme nékolikrat objednavali jidlo pres
Rohlik. Myslim si, Ze to je velice uzZite¢na sluzba, kterou
bych rada v budoucnu vyuZivala, protoze nemam rada
nakupovani v supermarketu. Usetfi mnoho ¢asu. Vétsinou
je objednaného jidla spravné mnoZstvi a vaha, ale obcas
chybic¢ka nastane.

(Zena, 20 let, Rohlik.cz)

Klubova mobilni aplikace

Mobilni aplikace fetézc si lidé oblibili diky rdznym
specialnim nabidkdam a klubovym slevam. Pokud dokaze
personal prodejen lidem s jejich obsluhou pomoci, nabizi
aplikace skvély zplsob, jak zvysit dosah znacky.
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V Lidlu je rovnéz nova aplikace na mobilu, kde se zase
sniZuje cena na produkty v akci nebo v akci Lidl Plus.
(Zena, 72 let, Lidl)

Ochota fesit digitalni problémy

Zde se ukazuje nutnost dobfe sladéného omnichannelu.
Digitalni nastroje funguji, kdyz jsou pracovnici prodejen
proskoleni lidem asistovat s jejich zprovoznénim.
Zakaznici na osobni kontakt a radu, jak obsluhovat chytré
zatizeni, nedaji dopustit.

Zadost o vérnostni kartu: Pracovnik mé doprovodil

k terminalu a krok za krokem mé proved| celym procesem
potfebnym k ziskani karty a jejimu potvrzeni. Byl velmi
mily, ochotny, trpélivy.

(Zena, 67 let, Kaufland)
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| Iahava
f[ avolny cas

o—
o Nejlepsi v odvétvi (skore 0-10)
o— Netflix [N 7,83
— Spotify [N 7,73
AN
HBO GO 7,33

NA TELEVIZI UZ SE DAVNO NEDIVAME

Sektor zdbava a volny ¢cas se v souhrnném hodnoceni
pilitd nachazi na sedmém misté. Nad ostatnimi sektory
vynika zejména v pilifi ¢as a usili (a¢ se v tomto pilifi
od lonska zhorsil, a to nejvice ze véech pilifl). Nejhare
si vede naopak v personalizaci a empatii. Ze dvou
subsektorl streamovacich sluzeb a sazeni si Iépe vedl
prvni zminény.



Rychlé feseni problémi jako standard

Co je pro zakazniky v zabavnim sektoru dulezité?
Rozhodné rychlé feseni problém, protoze zakaznik
si dnes stahne aplikaci konkurence na par kliknuti.

Chtél jsem vyuzit jejich program na 3 mésice zdarma.
Maji s tim vsak technické problémy, nesla ovérit platebni

karta a pak mi bylo oznameno, Ze jsem jiz program vyuzZil.

Kontaktoval jsem e-mailem jejich technickou podporu,
ktera funguje na jednicku. Béhem par hodin odpovédéli
a problém vyfresili.

(Muz, 31 let, Spotify)

S feSenim probléma souvisi také ruseni a presouvani
akci do onlinu v dobé lockdown. Zakaznici uvitali
transparentni komunikaci, hladké posunuti terminu

a rychlé ziskani penéz zpét.

Jednala jsem s portalem ohledné vraceni penéz

za vstupenky, které jsem koupila pred koronavirovou
pandemii, a nebyla jsem si jista, zda se koncerty
uskutecni, nebo ne. Jejich jednani bylo profesionalni
a prijemné.

(Zena, 18 let, Ticketportal)

Nekupovat zajice v pytli

V pripadé streamovacich sluzeb zakaznici o¢ekavaji,

Ze si budou moci sluzbu zdarma vyzkouset, aby se ujistili,
ze odpovida jejich pozadavkam.

Sledovani poradu, filmda, seriald, které jinde nenajdu.
Super mésic zdarma na vyzkouseni.
(Muz, 42 let, Netflix)

U streamovacich sluzeb zakaznici vyhledavaji pestrou
nabidku. Mnoho z nich klade velky dlraz na dostupnost
filmu a serial v ceském znéni, pfipadné rovnou z ceské
produkce.

Maiji veliky vybér serialt a filmu, které jinde nejsou.
Oproti jinym platformam je vétsina pofadu v ¢estiné. Jsou
exkluzivni s nékterymi tituly.

(Zena, 25 let, HBO GO)
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Netflix Family

Na nejvyssim stupni ,bedny” se umistil Netflix.

V tuzemsku ma sluzba v nabidce 6 742 filma, serial
nabidkou. Ac¢koliv konkrétni pocéet uzivatel( v jednotlivych
zemich Netflix nezvefejnuje, odhaduje se, Ze u nas ziskal
300 tisic predplatiteld.

Uzivatelé Netflixu maji pozitivni zkusenosti se zakaznickou
podporou pfi feseni probléma a libi se jim snadno
ovladatelné uzivatelské prostiredi. Ocenuji Sirokou
nabidku filmud ve vysoké kvalité a pdvodni dokumenty

z dilny Netflixu. V neposledni radé zminuji moznost zalozit
si na jednom Uctu vice profila, které sluzba personalizuje
podle oblibenych zanrd jednotlivych uzivateld.

Tuto sluzbu vyuzivame cela rodina prakticky denné. Velice
ocenuji moznost zaloZeni profilt (jeden mam ja, druhy
manZelka a tieti déti). Vybér z knihovny filmd a seriald by
ale mohl byt vétsi. Pfesto jsme se sluZzbou spokojeni

a funguje bez problémd.

(Muz, 32 let, Netflix)

Zvladnete sdilet Spotify s drahou polovi¢kou?

Na druhém misté je hudebni aplikace Spotify. Ta béhem
pandemie stejné jako Netflix posilila a nyni ¢itd necelych
400 milionud uzivatel(. Nové Spotify nabizi pfredplatné pro
pary, které sdileji jednu domacnost. Sluzba se jmenuje
Premium Duo a stoji 210 K& mési¢né.

Spotify se vyznacuje Sirokym vybérem hudby a kvalitnich
podcastl. Zakaznici hodnoti kladné automatické playlisty
uzpUlsobené jejich oblibenym Zanrdm, které jim umoznuji
objevovat nové interprety. DalSim plusem je pfivétivé
uzivatelské rozhrani s jednoduchym ovladanim i rychla

a snadna registrace.

Spotify nabizi za pFijemny obnos miliony skladeb.
Automatické playlisty velmi dobre odpovidaji vkusu
posluchace. Osobné vyuzivam sluzbu Premium Family
pro 6 ¢lenu. KaZzdého to potom vychazi na 40 korun
mésicné, coz je v podstaté zadarmo. Kdo dnes nepouZiva
streamovaci sluzby pro poslech jako Spotify ¢i Apple
Music, jako by nebyl.

(Muz, 19 let, Spotify)



DIGI PRO LIDI

Nahrada sledovani klasické TV

Pro mnoho konzument( zabavy je dnes online zabava
100% alternativou sledovani televize a travi u ni velkou
¢ast svého dne.

Netflix vyuZivam denné, na béZnou televizi se uz davno
nedivame.
(Zena, 28 let, Netflix)

Akce kompletné online

Béhem pandemie jsme si vyzkouseli, jak presunout celé
predstaveni, koncert, besedu nebo promitani kompletné
do online prostredi. Tehdy nutnost, do budoucna mozna
prilezitost.

Koupil jsem si vstupenku na online pfedstaveni/
prezentaci. Platba probéhla bez problémd. Nemél jsem
ani na chvili strach, Ze by se néco nemélo povést. Vse
klaplo, jak mélo a jak bylo prezentované.

(Muz, 26 let, Ticketportal)

Ptrehledna a funkéni mobilni aplikace

V sektoru zabavy probiha v mobilni aplikaci samotna
konzumace zabavy (poslech hudby, sledovani celych
filmu nebo seridlovych epizod), nejen obsluzné Ukony jako
platby ¢i Uprava uzivatelského profilu. Jeji kvalita

a funkénost je proto zasadni.

Spotify pouzivam jiz néjakou dobu a nikdy jsem s nim
nemél problémy, dle mého nazoru nejlepsi sluzba svého
druhu. Kromé dobré funkénosti bych vyzvedl grafické
prostredi samotného Spotify, které na mé pusobi velice
pozitivnim dojmem.

(Muz, 25 let, Spotify)

51



52

Zakaznicka podpora pres chat
Zejména pro mladsi generaci mlze byt online chat
nejprirozenéjsi formou zékaznické podpory.

Mél jsem problém s aplikaci , roztoc to”, ale poradce

na chatu byl velice ochotny a béhem péti minut zaslal
novy odkaz ke spusténi a celou situaci vyresil. Tim padem
super a rychly pFistup.

(Muz, 28 let, Sazka)
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Logistika

Nejlepsi v odvétvi (skore 0-10)

o=
o— Zasilkovna [ 3,35

— PPL I 778
—
DPD 7,52

ZASILKOVNA DAL KRALUJE

Sektor logistika se v jednotlivych pilitich zakaznické
zkuSenosti i v celkovém hodnoceni blizi praméru trhu.
Stejné jako vloni mu jasné dominuje Zasilkovna.

V pandemickém roce 2020 tézila logistika spole¢né

s telekomunikacemi a potravinovymi fetézci

ze své nepostradatelnosti. Po prudkém meziro¢nim
zleps$eni vSech ukazatel( se vloni mezi sektory umistila
na bronzové pficce. Letos navazala priblizné stejnymi
vysledky.



Odbérna mista jsou ¢im dal oblibenéjsi

Zakaznik logistickych sluzeb hledi nejvice na dodrzeni
terminu doruceni a informovani o zasilce, v feci
zakaznické zkusenosti tedy na spravné nastavené
ocekavani.

Jednim slovem bezva. Jak napisou SMS s casem, dodrzi,
ba naopak tieba o 5 minut dfive. Ridié velice ochotny

a vZdy pFijemny. Cenové také slusné.

(Zena, 44 let, PPL)

Velmi dilezita je i dostupnost dodacich mist a s nimi
souvisejici moznost vyzvednout si balik v ¢ase, kdy
to vyhovuje zakaznikovi. Tuto variantu dopravy

na odbérné misto preferuje ¢im dal vice zakaznika.

Top, doruceni baliku pomalu az domd za par korun, ¢lovek
nemusi fesit, zda ho nékdo zastihne doma, ale uzptsobi
si odbér podle sebe.

(Muz, 21 let, Zasilkovna)

Mezi nami

Vitéz sektoru, Zasilkovna, se stal absolutnim vitézem celé
studie Top 100 zakaznickych zkusenosti v CR

i letos. Vynika rychlym, levnym a spolehlivym servisem.
Respondenti prizkumu ocenili sluzby Zasilkovny
zejména béhem pandemie. Chvalili v prvni fadé hustou
sit vydejnich mist i snadnou a efektivni komunikaci.
Zasilkovna ma vysoké hodnoceni vSech pilifd, ale
nejlepsich vysledkd dosahuje v pilifi ¢as a usili, coz
dokazuje, ze uspokojuje poptavku zakaznikd po rychlé

a jednoduché dorucovaci sluzbé.

Jeji produkt s ndzvem ,,Mezi nami”, tedy zasilani mezi
fyzickymi osobami nepodnikateli, se u zakaznika tési
velké popularité. Mobilni aplikace Zasilkovna se s vice
nez 1,5 milionu stazeni stala treti nejstahovanéjsi aplikaci
na Google Play v zemi. Letos spole¢nost potésila své
zakazniky i moznosti dodani na konkrétni adresu.

Spoleénost rostla také na mezinarodnich trzich, napriklad

v Némecku, Madarsku, Polsku nebo na Slovensku. Planuje
expanzi na Blizky vychod.
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Zasilkovna je z mého pohledu nejlepsi mozna forma
dopravy na ¢eském trhu. Rychlost, mnozstvi vydejnich
mist i moznost doruc¢eni do domacnosti jsou na vysoké
urovni.

(Muz, 21 let, Zasilkovna)

Zasilkovna mi vyhovuje, Ze si to mizu vyzvednout, kdy
ja mam cas.
(Zena, 72 let, Zasilkovna)

Logisticka dvojka chatuje

Cini se i dvojka sektoru, spoleénost PPL. Ta vedle podpory
pfes Facebook Messenger nedavno spustila online chat

i na svych webovych strankach. Do budoucna planuje
implementaci chatbota, ktery by zakaznicky servis jesté
zefektivnil.

Potvrzeni o prijeti hotovostni platby za dobirku vystavuje
PPL nové elektronicky. A pokud zékaznik zapomene

o potvrzeni pozadat fidice, Ize jej pomoci PSC dohledat
na webu.

Dorucovatel také vyznamné rozsitil nabidku sluzeb

do zahranici. S produktem PPL Parcel Connect, vhodnym
zejména pro dorucovani zasilek z e-shopu, je mozné
zasilat baliky i do Italie, Recka, Slovinska, Lucemburska,
Bulharska, Rumunska a Chorvatska.

Zakaznici si vedle rychlosti a presnosti chvali ochotné
a vstricné kuryry, ktefi nemaji problém dovézt balicek
na jinou adresu nebo ho vynést do patra.

10/10. Seridézni dopravce. Vzdy se s nimi da rozumné
dohodnout. Kdyz zavolate, balicek vam bez problému
doruéi az ke dvefim nebo na ParcelShop. Nejradéji
vyuzivam PPL.

(Zena, 22 let, PPL)



DPD: samoobsluzné boxy pro vyzvedavani i zasilani
Na tfetim misté v sektoru se umistil novacek studie,
spolec¢nost DPD. Na ¢eském trhu pasobi 27 let

a v roce 2020 se i diky akvizici Geis Parcel stala
nejvétsim soukromym prepravcem. Spoleénost patfi do
mezinarodni skupiny DPD Group, ktera dorucuje zasilky
po celém svété. V srpnu 2021 uvedla DPD své vlastni
samoobsluzné boxy, pfes které budou zakaznici zasilky
nejen vyzvedavat, ale i posilat. Uhrada dobirky bude
probihat kartou ptes platebni branu pred samotnym
vyzvednutim bali¢ku.

S DPD jsem relativné spokojeny. Jezdi véas. Nékdy chybi

SMS nebo mozZnost zmény doruéeni. Jsem rad, zZe zavedli
DPD stores, Ze ¢lovék nemusi jezdit do vzdalenych skladd,
ale vyzvedne si balicek v blizkém obchodé.

(Muz, 33 let, DPD)

DIGI PRO LIDI

Jednoduché odeslani a vyzvedavani zasilky pomoci
prfidéleného kédu

Moznost odeslani balicku bez vypliiovani podacich listka
¢i jakychkoliv jinych formulari u zakaznikd jasné vitézi.

Rychlé a jednoduché zadani zasilky v mobilu, doneseni
na pobocku a odeslani pfes kod.
(Zena, 62 let, Zasilkovna)

Uzivatelsky privétivé sledovani balicku pres aplikaci
Stejné jako si zadkaznici zvykli na online portalu sledovat
vycéerpana mobilni data ¢i odebranou elektrickou energii,
radi v redlném cCase sleduji, kde se pravé nachazi jejich
balicek. Usnadnuje to planovani prevzeti balicku a cely
proces se zefektiviuje.

Funguje dobfe, doruci v pfesny ¢as a spolehlivé, navic
jejich aplikace na sledovani kuryra je uZitecna.
(Zena, 55 let, DPD)
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Zména terminu nebo adresy doruéeni online

Komfortni doruceni balicku dnes znamena i moznost

na par kliknuti zménit adresu ¢i termin doruceni. Pokud
dopravce tuto moznost nenabizi nebo termin umi zménit
jen prostrednictvim slozitého procesu, zakazniky tim
odrazuje.

Vsechno vZdy funguje perfektné. Je mozné se s nimi
operativné dohodnout, vyhodna je sit PPL shopu, kde
mohou Fidici nechat zasilku. Vyhodna moznost zmény
adresy a terminu, jen na strankach je problém v tom,
Ze pfi pouhé zméné data musim opisovat celou adresu
znovu.

(Muz, 72 let, PPL)
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| Restaurace
5 arychidobcerstven

Oo—
o Nejlepsi v odvétvi (skore 0-10)
o— Starbucks [N 8,06
—\ Frutisimo e 8,06
AN

Costa Coffee 7,98

KAVARNY EXPANDUJI DO RETAILU A KANCELARI

U restauraci a rychlych obcéerstveni doslo k mirnému
zhorseni, ale i tak zGstavaji nejlépe hodnocenym
sektorem. Vedou témér ve vsech pilitich zakaznické
zku$enosti. Zaostavaji pouze v metrikach pomér cena/
vykon a loajalita zakaznika. Zeb¥i¢ku na prvni a treti pfiéce
vévodi kavarny.

Pro zakazniky restauraci je zasadnim tématem servis: jak
vstricné se obsluha chova, jestli vyhovi individualnim
pozadavkim a dokéaze vyresit problém k naprosté
spokojenosti.

Jednou mi zapomnéli na kafe, takZe jsem musela asi pul
hodiny ¢ekat, ale pak se mi slecna omluvila, kafe jsem
dostala, a jesté jsem navic dostala poukazku na jedno kafe
zdarmal!

(Zena, 19 let, Starbucks)



KFC super, rychly rozvoz. Kdyz neméli na poboéce
poZadovanou véc z objednavky, ihned nam volali a nabidli
vyhodné jiny produkt.

(Zena, 28 let, KFC)

Cesi miluji slevy. Na kupony a zakaznické programy slysi.

Jednoznacné pro mé nejchutnéjsi fastfood. Rychlost

a kvalita se neda zapFit. A jejich kupony? Tak to je bomba.
Jezdime tam pomeérné casto, tak jednou tydné urcité.
(Zena, 20 let, McDonald’s)

Kelimek za korunu

Prvni misto v sektoru si z lorfiska udrzela znacka Starbucks.
| pres obtiznou pandemickou situaci loni oteviela dvé nové
kavarny. Mimo to v roce 2019 spustila rozvazkovou sluzbu
Starbucks Delivers, ktera v pandemickém roce dobfe
poslouzila pro rozvoz kdvy do domova i kancelafi. Letos
Starbucks v souladu se svou ekologickou firemni politikou
zpoplatnil jednorazové kelimky. Pokud si zdkaznik necha
pfipravit kdvu do vlastniho hrnku, usetfi naopak

az 10 korun za napoj. Pocet zakaznik, ktefi

si do Starbucksu prinesli vlastni kelimek, vzrostl

mezi lety 2017 a 2019 meziro¢né o 100 %.

Respondenti ve vyzkumu ocenuji na Starbucksu rychlou
pfipravu napojul, profesionalitu a skvély pFistup obsluhy
k zakaznikovi. Vy$si cenu produkt vnimaiji, ale vétsinoveé
maji za to, Ze jde ruku v ruce s vyssi kvalitou.

Spoleénost s vybornym vybérem produktu a sluzeb. Ceny
vétsinou odpovidaji kvalité vyrobkd. Ocenuji pfiklonéni

(Zena, 20 let, Starbucks)

Fruitisimo: dalsi pobocky v zahraniéi

Novacek Fruitisimo obsadil rovnou druhou pficku

v sektoru. Firma se otfepala z loriského propadu
zplUsobeného pandemii a startuje novou expanzi.

V nasledujicich mésicich otevie 13 novych prodejen.

T¥i nové prodejny vzniknou v Budapesti a v zafi spusti
Fruitisimo prodej v prvni ze ¢tyf prodejen v Némecku.
Béhem pandemie se Fruitisimo opfelo o vyrobu balenych
produktud distribuovanych do supermarket(, ¢imz zaroven
zvysilo povédomi o znaéce. Vedle toho ma firma vlastni
e-shop, z néhoz rozvazi produkty po celé republice. Podil
online prodejl na celkovych trzbach je zatim minimalni,
ale rychle stoupa.
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Zakaznici Fruitisima si pochvaluji predevsim cerstvost
potravin a vstticny pristup obsluhy.

Casto si davam konkrétni produkt — Kakao bob. Dobry

je u Fruitisima ten vérnostni program. Jednou se mi stalo,
Ze jsem si objednal napoj pres aplikaci, ale nestihl jsem
dojet na prodejnu, na kterou jsem tedy zavolal s omluvou,
Ze si pro napoj neprijedu. Pani méla pochopeni a byla tak
hodna, Ze mi napoj, respektive moje jméno, schovala

na prodejné, a kdyZ jsem jel nasledujici tyden znovu
kolem, mohl jsem si napoj nechat na misté udélat bez
doplatku. Prodejna Andél. Velice pozitivni zkusenost.
(Muz, 21 let, Fruitisimo)

Pireskoc frontu

Na tretim misté se umistily kavarny Costa Coffee.

Ve spolupraci s novym majitelem, spoleénosti Coca-Cola
HBC, vstupuje i tento fetézec se svou nabidkou do retailu
a do budoucna chce oslovit i malé a stiedni kancelare.

Pro objednavku na poboéce muaze zakaznik nyni zvolit
sluzbu , Presko¢ frontu”. Objedna, vybere si cas
vyzvednuti, zaplati online a usetri ¢as, pokud zrovna
spécha na vlak a nema ani minutu navic.

Respondenti v prdzkumu u Costa Coffee vyzdvihuji velmi
dobrou obsluhu, rychlost a ochotu.

V Costa Coffee si pravidelné kupuji kavu cestou do prace.
PFi jedné navstéve jsem si chtél zalozit klubovou karticku.
Personal byl velmi napomocny a poradil se vsim.

(Muz, 21 let, Costa Coffee)

UGO catering

Zlepsila se znacka UGO, ktera na ¢eském a slovenském
trhu provozuje témér 80 fresh barl a salaterii. Na podzim
roku 2020 prisla s novinkou, s niz chce oslovit i firemni
zakazniky: cateringem do kancelafi v podobé UGO boxd.
Salaterie rozvazi ve vSech lokalitach, kde ma distribucéni
sit.

UGO dlouhodobé dba i na Zivotni prostredi. Vybira
kvalitni suroviny, spolupracuje s mistnimi zemédélci

a minimalizuje obaly a odpad. Znacka také ve spolupraci
s Biopekarnou Zemanka vytvorila susenky z ovocnych

a zeleninovych zbytk( z vyroby ¢erstvych stav.



Dle komentafu v prizkumu vnimaji respondenti UGO

jako rychlou variantu zdravého a kvalitniho obéerstveni.

Ocenuji moznost personalizace jidla podle vlastnich
potreb.

UGO preferuji z toho duvodu, Ze maji v nabidce cerstvé
stavy, na rozdil od konkurence, jejichZ stava je spise
smoothie. Vzdy kdyZz jsem si chtéla navolit vlastni

variantu, nebyl s tim problém a vse probéhlo v poradku.

Vzhledem k hektickému Zivotnimu stylu také hojné
vyuzivam UGO salaterii, se kterou jsem také spokojena.
(Zena, 21 let, UGO)

DIGI PRO LIDI

Prodej pfes dovazkové sluzby nebo vlastni rozvoz
Pandemie definitivné zpecetila dllezitost funkéni
dovazkové sluzby, at uz ve formé spoluprace

se specializovanou firmou, nebo vlastniho rozvozu.

Velmi dobra aplikace, kdyZ si chce clovék objednat jidlo
a nezna vsechny restaurace, co nabizeji v okoli rozvoz.

(Zena, 54 let, DameJidlo.cz)

Prosté dortiky jako vzdy. Nyni i s mozZnosti online prodeje.
(Muz, 26 let, Ovocny Svétozor)
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Samoobsluzné kiosky

Zejména fastfoody se v posledni dobé zaméfily na
samoobsluzné kiosky a mezi zadkazniky slavi tato forma
objednavani uspéch.

Do McDonald’s jezdim na snidané, personal je mily, ale
moc do styku jsem s nimi nepfFisel, objedndavam

a platim u samoobsluzného kiosku. Libi se mi rychlost
a samoobjednavaci kiosek.

(Muz, 40 let, McDonald’s)



Restaurace a rychla obéerstveni
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Retail

Nejlepsi v odvétvi (skore 0-10)

Yves Rocher I 38,20

dm

About You

. 813
8,09

OBJEDNAM SI DVOJE A JEDNY VRATIM

Hodnoceni retailu se od loriska takfka nezménilo. Odvétvi
si udrzelo druhou pricku mezi sektory. V piliti reseni
problému a metrice pomér cena/vykon sektor vede nad
vS§emi ostatnimi. Retailové znacky tvori dokonce polovinu
top 10.

Nejlepsich vysledk( dosahly subsektory kosmetika,
Iékarny a drogerie. VSechny tfi mély svého zastupce

v top 10: Yves Rocher (3.), BENU (7.) a dm (5.).

V hodnoceni jednotlivych subsektord neprobéhly
meziro¢né zadné zmény.



Vérnostni slevy, ekologie a doprava zdarma
Zakaznici retailu si v§imaji slev a vérnostnich programu.

Bavi mé jejich slevové akce, daji se nakoupit skvélé véci
za bajecné ceny. Jen se mi uz bohuzel nemohou vejit
do skfiné.

(Zena, 45 let, ZOOT)

Kromeé toho jim zalezi na ekologickém pristupu znacek
a podminkach doruceni objednaného zbozi.

U spolecnosti Yves Rocher jsem pravidelnym zakaznikem,
celou spolecnost i jejich produkty mam velice rada.

Se vsemi svymi nakupy jsem méla pouze skvélou
zkusenost. Spoleénost je velmi duvéryhodna a vazi

si svych zakaznikd. Ma skvelé benefity pro ¢leny jejich
klubu, ale i pro kazdého zakaznika. Jejich produkty

jsou kvalitni a velmi si cenim toho, Ze davaji prednost
pfirodnim slozkam a pfi vyrobé obalu berou ohled

i na ekologii planety.

(Zena, 23 let, Yves Rocher)

U e-shopl zakaznik o¢ekavd, ze alespon dopravu

na vydejni misto bude mit zdarma. Vétsina znacek potom
nabizi u objednavek nad urcitou hodnotu bezplatnou
dopravu i domu.

Nakupuji v H&M pres internet uz pres rok. Libi

se mi jejich sortiment — jak pro mé, tak pro mé dcery.
Jsem ¢lenem H&M klubu, diky kterému mam vyhody.
Hlavné mi vyhovuje doprava zdarma, myslim nad 800 K¢,
a Ze mGzu zboZi vymeénit zdarma. VyFizeni objednavky,
doruceni a vraceni probiha uplné bezvadné.

(Zena, 33 let, H&M)
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Yves Rocher: trpéliva cesta na vrchol

Vitézem sektoru je Yves Rocher, francouzska kosmeticka
znacka, ktera posledni ¢tyfi roky kricek po kracku stoupa
Zzebtickem vzharu.

Yves Rocher se mlze pysnit dobfe nastavenym
vérnostnim programem a skvélym e-shopem, ktery
néktefi zakaznici objevili teprve nedavno, v dobé
pandemie. Znacka ma vysoké hodnoceni v pilifich ¢as

a usili a integrita. Vysoké skore za integritu
pravdépodobné odrazi Setrny pristup spoleénosti

k Zivotnimu prostredi, kterého si zdkaznici velmi povazuji.

Jsem dlouhodobé zakaznici této spole¢nosti a mam

i zakaznickou kartu. Pravidelné dostavam elektronické
nabidky. Vzhledem k opatfenim v souvislosti s covidem
jsem misto v kamenném obchodé byla nucena nakupovat
v e-shopu. S vyfizenim objednavky a se zboZim jsem
naprosto spokojena, podle potfeby budu vyuzZivat nakup
jak v obchodé, tak i v e-shopu.

(Zena, 75 let, Yves Rocher)

Zde jsem jesté élovékem

Stribro v retailu berou drogerie dm, jejichz cesta
Zzebtickem se podoba Yves Rocher. Proslulé motto
spolecnosti ,Zde jsem ¢lovékem, zde nakupuji” ma dnes
s dm spjaté uz kazdy.

Znacka svoje motto napliuje tim, Ze skute¢né uspokojuje
véechny individualni preference svych zakaznikd,

at uz vyhledavaji cenové dostupné privatni znacky,
ekologickou kosmetiku, nebo specialni potraviny.

Dm ma ¢lovéka na prvnim misté - jak zadkaznika, tak

i zaméstnance.

Drogerie ma svuj vlastni e-shop a vérnostni program. Jeji
zakaznici v komentarich nejcastéji chvali Siroky sortiment
vysoké kvality, pratelsky pristup zaméstnanc( a cenovou

dostupnost.

M(j oblibeny obchod. Rada kupuji jejich znacku Balea.
Vyrobky jsou kvalitni a levné. Velmi pfijemna obsluha,
prodavacky kaZzdého zakaznika zdravi a jsou velmi
ochotné.

(Zena, 57 let, dm)



About Bata

O 10 mist v sektoru nahoru vystielila tfeti retailova znacka
v poradi — About You. Jde o jednu z nejrychleji rostoucich
e-commerce spolec¢nosti v Evropé. Ambici této znacky

je nakup digitalizovat a vytvorit z néj inspirativni

a personalizovany zazitek. Zakaznici si na About You
chvali jednoduché vraceni zbozi i penéz, kvalitu zbozi

a priznivé ceny.

Super, super, super. Nejlepsi oble¢eni za nejlepsi ceny.
Lépe se mi nakupuje na internetu, nez kdybych zbozi méla
nakupovat v kamennych prodejnach.

(Zena, 25 let, About You)

Jesté vétsi skok se podaril tradi¢ni ceské obuvnické
znacce Bata, ktera se v ramci sektoru posunula

o 11 pricek. Komentare zakaznik( naznacuji, Ze za zlepseni
prodejce bot vdééi zejména vstiricnému prodejnimu
personalu.

Jednou jsem nesla do Bati reklamovat boty, rozlepené tak
trochu mou blbosti. Reklamaci uznali, z 900 mi vratili 800
a nechali mi i ty rozlepené boty. Za 800 jsem si koupila
jiné, rozlepené jsem zalepila a jesté 2 roky je nosila

na zahradu.

(Zena, 26 let, Bata)

PFisla jsem v obchodnim centru Citypark v Jihlave v ul.
Hradebni do této prodejny, abych své malé dcefi koupila
boty. Staraly se o mé a ma pfani hned dvé pracovnice
Bati, byl problém dcefi viibec zméFit nohu, jedna ze sle¢en
se velice ochotné ujala toho, aby malou zabavila,

a my tak mohly Zzjistit velikost jeji nohy. Personal obchodu
byl velice vstficny, empaticky, poradili, vée mé nechali
vyzkouset, prohlédnout si, podrobné popsali, co délat

v pFipadé, Ze nebudu spokojena, a po celou dobu
navstévy se chovali velice profesionalné, zkratka lidé

na svém misté. Je dilezité pracovat s lidmi a chovat

se co moZna nejvic vstricné. Odesla jsem s vybranou
obuvi pro dceru a méla jsem z toho dobry pocit. Dékuji.
(Zena, 27 let, Bata)
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DIGI PRO LIDI

Online objednavka s dostatkem informaci

Detailni popis parametrd, srovnani s jinymi produkty,
recenze a fotografie z nékolika uhl( pohledu - to vse
rozhoduje o tom, jestli se zdkaznik nakonec rozhodne pro
koupi, nebo ne.

Nakupuji opakované pro velky vybér parfém( a pfehledné
usporadani stranek, pohodIné vyhledavani. Také jako
jedny z méala stranek nabizeji podrobny popis parfému

a recenze.

(Zena, 47 let, Notino)

Snadna online reklamace

Cim véts$i ma zakaznik jistotu, Ze pfipadna reklamace/
vraceni zbozi probéhne bez probléma, tim spis si zbozi
objedna. Jak mnozi zjistili béhem pandemie, dllezité

je to hlavné u obleéeni a obuvi, kdy si zdkaznik objednava
dvé velikosti a dopfedu pocita s tim, Ze jednu vrati.

Nékolikrat jsem objednala pro vnuka obleceni a stalo
se, Ze bylo malé. Vzdy bud'vyménili, nebo vratili penize.
(Zena, 72 let, Sportisimo)

Aplikace pro vydej a samoobsluzné placeni

Zakaznici si chvali aplikace pro vydej, které jim napfiklad
umoznuji ,pfeskocit frontu” nebo si rezervovat cas
vyzvednuti objednavky. Také ocenuji, podobné jako

u restauraci rychlého obc¢erstveni, samoobsluzné placeni.

Benzina pro me pfedstavuje prvni volbu pro tankovani.
Nabizi kvalitni prémiovou naftu za rozumnou cenu

v porovnani s konkurenci. Mam velice dobrou zkusenost
s jejich mobilni aplikaci, se kterou lze platit pfFimo

z telefonu u stojanu. Maji rovnéz vyborny vybér
obcerstveni - kava, hotdogy apod.

(Muz, 35 let, Benzina)

Perfektni pfehled na strankach. Rychlé objednani, rychlé
dodani. Super aplikace pro vydej. Pfijemny personal.
Bezproblémové vraceni nebo vyména zboZzi.

(Muz, 50 let, Alza)
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Telekomunikace

Nejlepsi v odvétvi (skore 0-10)

o=
o— T-Mobile N 7,36
—\ Vodafone [N 7,35

—
02 6,73

ZAPRACOVAT NA INTEGRITE

Sektor telekomunikaci se ve v§ech pilitich zakaznické
zkusenosti zlepsil o desetiny bod, nejvice v pilitich
personalizace a o¢ekavani. Ze vSech sektord udélal
nejvétsi pokrok, navzdory tomu se ale nachazi vyrazné
pod primérem trhu.

Pro zakazniky telekomunikacénich operatora zdstavaji
klicovymi tématy integrita a chovani k zakaznikovi:
ne/dostatecny ¢as na precéteni smlouvy pred podpisem,
ne/poskytnuti kopie smlouvy, rozdil mezi podminkami
nabidnutymi po telefonu a ve smlouvé. Z reakci zakaznik
vyplyva, Ze v oblasti integrity maji operatofri stale

co zlepsovat.



Dobra infolinka jako zaklad

Druhym dulezitym faktorem je kvalita zakaznické
podpory, kterou zakaznici vyhledavaji hlavné pri reseni
svych probléma. Zajimé je predevsim ochota personalu,
kvalita poradenstvi a vstficnost pfi pomoci s nastavenim
pfistroju nebo SIM karet.

Jednani o prodlouZeni smlouvy a sniZeni tarifu: Vyresila
jsem to po telefonu s infolinkou a vyresilo se to v pohodé.
(Zena, 43 let, T-Mobile)

Pokud dojde k zavaznému problému, napriklad

k vypadku internetu, ocenuji zdkaznici dostate¢né

a vcéasné informace a snahu operatora vyfesit problém
co nejrychleji.

Kritiku si operatofi vyslouzili za svou neochotu
pFizpUsobit sluzby na miru. Zakaznici by ocenili prevadéni
nevyuzitych dat do dalSiho obdobi, tarify bez internetu
nebo levnéjsi pausaly pro ty, ktefi provolaji malo.

Stridani na tranu

Prvni pFicku v sektoru telekomunikaci obsadil T-Mobile.

Operator v razovych barvach klade ddraz na kvalitu své

mobilni aplikace a moznost zfidit si novou sluzbu online.

Respondenti prdzkumu si u znac¢ky T-Mobile ceni rychlého
zakaznického servisu, vstricnosti a kvalitniho poradenstvi
pfi vybéru telefonu nebo internetu.

Reklamace vyuctovani, vse probéhlo uplné suprové,
u T-Mobilu mi vysli vstFic a rychle to se mnou vyfesili.
(Muz, 35 let, T-Mobile)

Znacka Vodafone poprvé za 5 let trvani prizkumu mirné
ztratila a bere stfibro, byt s titérnym odstupem

od T-Mobile. Pokles Vodafonu mohla zpusobit
nespokojenost nékterych byvalych zakaznikd firmy UPC,
kterou operator koupil. Nejcastéji se objevovaly stiznosti
na horsi kvalitu infolinky.
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Operator 02 se od roku 2020 zlepsil v celkovém skére
zakaznické zkusenosti (6,48 loni vs. 6,73 letos), byt mezi
velkymi operatory zGstava na tfetim misté. Zakaznici 02
si u znacky ceni predevsim dlouhodobé stability

a privétivého a rychlého jednani jejich zaméstnancd.

Potiebovala jsem navysit objem dat u mého tarifu. Poslala
jsem dotaz na web, behem nékolika minut se mi ozvala
mila operatorka, vsechno mi vysvétlila a okamZité jsem
méla data navysena.

(Zena, 67 let, 02)

Zatim bylo vZdy vse perfektné vysvétleno, at po telefonu,
nebo pfimo na prodejné. Vychazi vstfic mym potfebam.
Pokud mohu mluvit za sebe, naprosta spokojenost, jsou
to profici.

(Zena, 54 let, 02)

DIGI PRO LIDI

Ztizeni sluzby elektronicky

Néktefi zakaznici maji Spatnou zkusenost se zfizovanim
sluzby v prodejné, kde na né pracovnik vyvijel natlak,
neméli dost ¢asu k prostudovani podminek a ve vysledku
si zalozili sluzbu, kterou nechtéli. Tito lidé velmi ocenuji
moznost objednat si novou sluzbu online, diky é¢emuz maji
dostatek ¢asu na analyzu nabidek.

Po nepovedeném feseni mého problému v kamenné
pobocce se elektronickou cestou rychle podarilo
problém vyresit.

(Zena, 59 let, Vodafone)

Zména parametru online
Zakaznici by si prali dobijet kredit a nastavovat datové
limity online.

Snazil jsem se pres svij online ucet zménit nastaveni
limitu mobilnich dat. Nejde to, ackoliv snizit jej slo,
zvysit nelze.

(Muz, 31 let, Vodafone)
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Cestovaniahotely

Nejlepsi v odvétvi (skore 0-10)

Booking.com I 7,85
RegioJet (Student Agency) I 7,53
Invia.cz 7,33

KDO VYRESi ZAKAZNiKUV PROBLEM, VYHRAL

Cestovani a hotely se stejné jako loni umistily v druhé
poloviné poradi sektord, i kdyz od loriska se u nich
hodnoceni v§ech pilita zakaznické zkusenosti mirné
zlepSilo. Nejlépe si v metrikdch vede pomér cena/vykon
a zakaznicka loajalita.

Nejhorsiho vysledku sektor dosahl v piliti Feseni
problému, coz dava vzhledem k charakteru nabizenych
sluzeb smysl. Zakaznik na cestach obvykle trpi vétsi
nervozitou, a je tedy citlivéjsi na jakykoliv problém.

O to lepsi dojem udéla znacka, kterd nepfijemnou
situaci zvladne vyfresit.



Nemohu napsat, Ze bych kdy méla negativni zkusenost
se spolecnosti RegioJet, a rada bych vyzdvihla spis plusy.
Jedna moje cesta se neobesla bez komplikaci, kdyzZ jsem
ve stanici zanechala svuj notebook a jiz byla na cesté
vliakem pry¢. Strojvedouci mi ihned poskytl telefonni ¢islo
na ustrednu, kterd meé odkazala na ztraty a nalezy dané
stanice, kde mi personal vysel vstfic a sel se podivat

na mnou popsané misto. Na dalsi stanici jsem

vystoupila a byla na cesté zpét, notebook se diky

bohu nasel zdravy a cely.

(Zena, 22 let, RegioJet)

Storno zdarma a hygiena na jedni¢ku

V kombinaci s covidem se pilif feSeni problémi stal pro
zakaznickou zkusenost v sektoru naprosto urcujicim.

O poradi v sektoru rozhodovalo to, jak jednotlivé znacky
zareagovaly na pandemii a souvisejici opatfeni. Pro
mnoho zdkazniku totiz jedind interakce se znackou
spocivala ve vyfizovani storna zajezdu, Zzadosti

o refundace a zmény termind.

Pozitivni bylo, Ze jsem méla rezervovany pobyt v New
Yorku, ale vzhledem ke koronakrizi nebylo moZzné Spojené
staty navstivit. Airbnb nevahalo a penize za pobyt mi
vratilo v plné vysi.

(Zena, 24 let, Airbnb)

Novou a pravdépodobné jen doéasnou vyzvu pro cely
obor znamena odliv pracovni sily, ktera si v dobé covidu
nasla praci jinde a nyni se nechce moc vracet, coz mize
mit pomérné vyznamny dopad na kvalitu sluzeb.

Novych trendd jsme v cestovani zaznamenali hned
nékolik. Zakaznici cestuji vice sami, na krats$i vzdalenosti
a Castéji do prirody. Také ocekavaji minimalni nebo
nejlépe zadné platby za zruseni pobytu a perfektni
hygienu (napfiklad i bezkontaktni ubytovaci proces).
Vidime i prudké zrychlovani technologii, napriklad
hybridni konference ¢i rozsiteni bezhotovostnich
transakei. Cim dal vice turist( fesi i environmentalni

a socialni udrzitelnost destinaci.
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Booking v Mapy.cz

Prvni pozici v sektoru si meziroé¢né udrzel Booking.com.
Zakaznici si na Bookingu ceni prehledné nabidky, dostatku
informaci, jednoduchosti objednani i zruseni sluzby

a spolehlivosti. Portal nabizi zakaznikim moZnost stat

se zdarma ¢lenem vérnostniho programu Genius, s nimz
cestovatel ziska 10% slevu nebo snidani zdarma.

Ubytovani pres Booking.com si nyni zakaznici mohou
zarezervovat i prostfednictvim ¢eskych servert Firmy.cz
a Mapy.cz. Nové tak lidé pfimo v mapové aplikaci najdou
az 1,6 milionu hoteld, apartmant ¢i penzionu véetné jejich
fotografii a recenzi.

Jsem spokojena s vyuzivanim sluzeb a libi se mi mnoZstvi
realnych recenzi pro jednotlivé poskytovatele i moZnost
snadného zanechani hodnoceni. Dosahla jsem statusu
Genius a otevrely se mi tim mnohé mozZnosti pro
zajimavéjsi nabidky ubytovani i cen.

(Zena, 31 let, Booking.com)

Ugastnici zajezdu

Na druhém misté v sektoru se umistil RegioJet.
Spolec¢nost si dala za cil prinést do vlakové dopravy

v Cesku zapadoevropsky standard cestovani a nabizet
sluzby, které by kvalitou odpovidaly leteckym dopravcim.
RegioJet deklaruje ¢tyfi hlavni hodnoty: dokonaly servis
pro zakaznika, vybornou cenu, ¢istotu a bezpeci, usmév

a ochotu. Od léta 2020 nabizi vlakové spojeni mezi Prahou
a chorvatskou Rijekou a Splitem. Letos na této trati
vyrazné navysil pocet spoja a zacal jezdit uz na konci
kvétna. Zajem o sluzbu i tak prekracoval kapacity, takze
spole¢nost musela pridat autobusové spoje.

Zakaznici RegioJetu si chvali predevsim pohodli

a to, ze spolec¢nost jako jedna z mala nabizi cestujicim
moznost zabavy. Kvituji i jednoduchou online rezervaci,
moznost zmény ¢i zruSeni rezervace a ochotu pomoci
cestujicim v pfipadé problému.

Se Studentem cestuji pomérné éasto po celé Ceské
republice a vZdy to bylo pFijemné. Znam i cesty, kdy jsem
musel jet 4 hodiny v autobuse, nemél jsem ani trochu dat
a Zadnou knizku, a 4 hodiny se pak zdaly jako véénost.



Proto se vZdy raduji, Ze nekam jedu se Studentem,
protoZe tam mam jak wifi, tak tu obrazovku na sedadle
a cesta utece rychleji.

(Muz, 20 let, RegioJet)

Flixbus na cesté vzhiru

Skokanem sektoru je Flixbus, nejvétsi evropsky
poskytovatel dalkové autobusové prepravy, ktery
si v ramci sektoru polepsil o dvé pozice a zaradil
se za treti znacku Invia.cz.

Flixbus nabizi zakaznikim témér 200 zahraniénich
destinaci. V roce 2020 zavedl spoje na Slovensko a do
Chorvatska, ¢imz konkuruje RegioJetu. | pfres aktualni
nesnadnou dobu se znacka drzi svého cile byt do roku
2030 uhlikové neutralni. Svym cestujicim nabizi moznost
kompenzovat individuélné vypocitané emise CO, z jejich
cesty (offsetovani). Cestujici si na Flixbusu chvali dobrou

organizaci, prijemné sluzby a vyborny pomér cena/kvalita.

S Flixbusem jezdim velice rad, kdyz nemam k dispozici
auto. Je to jediny linkovy dopravce, se kterym jezdim,
pokud uz musim, a to hlavné proto, Ze maji vynikajici

servis, pohodli a celkové jsou asi nejlepsi dopravni
spolecnost, kterou znam, tedy co se linkové dopravy tyce.
(Muz, 30 let, Flixbus)

DIGI PRO LIDI

Personalizace nabidky

Zakaznici si oblibili portaly slouzici jako digitalizované
katalogy, kde mohou vyuzit nejraznéjsi vyhledavaci
filtry (podle kategorie ubytovani, vybaveni, nabizenych
sluzeb atd.) a rychle najit pfesné to, co odpovida jejich
pozadavkim. Odpada tim probirani se nabidkami,
které v jednom ¢i vice parametrech neodpovidaji jejich
predstavam.

Hledala jsem ubytovéni pro svoji dovolenou v CR. VyuZila
jsem jejich internetovych stranek pro vybér toho,

co mi nejvice vyhovuje. Ocenuji mnoZstvi parametrd,
které mi pomohou najit pfesné to, co chci.

(Zena, 35 let, Booking.com)
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Aplikace na vSechno

Cim vice véci Ize vyFidit v aplikaci, tim lépe. At se to tyka
zakoupeni jizdenky c¢i letenky, rezervace ubytovani, nebo
vyuziti sluzby pfimo v aplikaci.

Vyhovuje mi nakupovani listkG pfedem pres internet,
vyberu si v klidu ¢as, sedadlo, misto pro kolo. Nemusim
pak stat ve fronté na nadrazi.

(Zena, 69 let, Ceské drahy)

Poprvé jsem si pofidil Litacku. Ocenuji, Ze jsem

to vsechno zvladl z mobilu a nikam jsem nemusel jit.
Jesté vice se mi libi, Ze nevyuziji dalsi plastovou kartu, ale
muZu vyuZivat jako litacku mobil.

(Muz, 42 let, Dopravni podnik vaseho mésta)

Zmény na posledni chvili

| s ohledem na covid roste pocet zakazniku, ktefi
ocekavaji, ze si snadno zméni ¢i Uplné zrusi sluzbu tésné
pred jejim vyuzitim. Od znacek ocekavaji ¢cim dal vétsi
flexibilitu.

Vzdy kdyZ s nimi jezdim s dcerou v Praze, mam velmi
dobrou zkusenost. Sama si je neobjednavam, ale vZdy
jsme dojely rychle, kam jsme potfebovaly, a Fidici byli az
na jeden pFipad slusni a prijemni, jen jeden byl vztekly

a nadaval, tak dcera jizdu zrusila a objednala jiného.

To se mi taky libi, Ze to jde rychle zménit.

(Zena, 59 let, Uber)
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Energetika

Nejlepsi v odvétvi (skore 0-10)

innogy I 7,54
CEZ I 7,27
Prazska plynarenska 6,92

MASIVNi PRESUN DO DIGITALU

Sektoru energetiky se i nadale dafi ze vSech hodnocenych
sektor nejhlfe a v meziroénim srovnani u néj nedoslo
k vyznamné zmeéné.

Hlavni trend posledni doby spociva v presunu komunikace
do digitalnich kanald. Témérf kazda spoleénost ma bud’
aplikaci, nebo vlastni online portal, kde maze zakaznik resit
vS§echny svoje pozadavky (zadavat samoodecty, ménit
kontaktni Udaje a vysi zaloh, Zadat o vraceni preplatku,
zménu produktové rady nebo aktivaci elektronické
fakturace). Nové zakaznik mGze platit také platebni kartou
online. Tuto sluzbu nabizi znaéky PRE a CEZ.

Méné viditelna (ale neméné dulezita) je digitalizace
internich proces, ktera pfispiva k rychlejsimu



Vyijit vstric

Z lonska pokracuje i trend nabidky nekomoditnich produktd
(napfiklad fotovoltaickych elektraren, tepelnych cerpadel
nebo nabijecek pro elektromobily). Dodavatelé se tak snazi
rozsitit portfolio sluzeb a zajistit si loajalitu na cenové
kompetitivnim trhu. Nicméné ceny energii razantné rostou,
coz bude dodavatele nutit k Upraveé cenik(l a zrejmé to vyusti
v dals$i vinu zmén dodavatell v druhé poloviné roku.

Komentafi zakaznik( se jako ¢ervena nit tahne ne/férové
a ne/slusné jednani energetickych firem. Zakaznici velmi
citlivé vnimaji nevyzadané telefonické nabidky prechodu
k jinému dodavateli a nekorektni jednani hranicici

s nekalymi praktikami (neuznavani vypovédi smluv

a vysoké pokuty). Naopak si vazi ochoty dodavatele vyjit
vstric v tizivé situaci.

Resili jsme dluh na elektfiné, ktery zptisobili nasi
podnajemnici. Nabidli nam splatkovy kalendar a pomohli
véc doresit. Komunikace probihala jak telefonicky, tak

i e-mailem. Vse rychle.

(Muz, 42 let, Centropol)

Rovnéz si zdkaznici v§imaji toho, jestli si dodavatel ceni
jejich loajality a nesnazi se ji zachranit az v momenté, kdy
nahldasi prestup k jinému dodavateli.

Zatim vyhovuje, i kdyz jiz nepatii mezi nejlepsi. Snad zase
zacne nabizet svym vérnym zakaznikGm lepsi produkty,
aby stabilizoval zakazniky, coZ pfestal nyni cinit.

(Muz, 67 let, E.ON)

Aplikace innogy vitézi

Lidrem sektoru je znacka innogy. Jeji aplikace zobrazuje
informace o odbérném misté, fakturach a spotrebé.
Okamzité zakaznikovi hlasi, ze ma neuhrazenou zalohu,

a umozni mu ji jednim kliknutim zaplatit. Zakaznici mohou
z jednoho Uctu ovladat vice odbérnych mist a pfimo

z aplikace posilat dodavateli zpravy doplnéné fotografii

z mobilniho telefonu, coz se hodi napfiklad p¥i hlaseni
poruch.

Jednoducha, pfehledna aplikace pro odbeéry elektfiny
a plynu.
(Muz, 22 let, innogy)
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Pokud jde o vyvoj poptavky, spole¢nost innogy potvrzuje
trend zajmu o fotovoltaické elektrarny a nabijecky pro
elektromobily. Innogy postavi v Cesku 112 novych
nabijecek. Prvni se oteviou uz letos na podzim. Za rok
2020 zaznamenala znacka pres dvé stovky zprovoznénych
stires$nich fotovoltaickych elektraren a témeér tri sta
podepsanych smluv. Rist spole¢nosti v oblasti
fotovoltaiky koresponduje s vyvojem celého trhu, ktery
se navzdory pandemii meziro¢né vice nez zdvojnasobil.
Zatim tento trend neni z hlediska zakaznické zkuSenosti
stéZejni, ale to se v budoucnu maze zménit.

CEZ: tradiéni, ale plné online

Druhé misto v sektoru obsadila zna¢ka CEZ.

Ta zprovoznila uz tristou vefejnou dobijeci stanici pro
elektromobily. Jeji sit je aktualné srovnatelna s vétsimi
fetézci Gerpacich stanic. CEZ zakazniky laka, stejné jako
konkurenéni innogy, na stresni fotovoltaické elektrarny.
Loni jich nainstaloval 660 (narlst o ¢tvrtinu). O polovinu
vétsi zajem zaznamenal také u tepelnych cerpadel, kterych
namontoval 514.

Respondenti préizkumu si ceni spoleénosti CEZ jako
tradi¢ni firmy s modernim pristupem, ktera zajistuje
stabilni a spolehlivou dodavku energie, dokaze resit
mnoho véci online a k zakaznikovi se chova vstricné.

CEZ je velmi spolehlivy dodavatel. Vidy kdyZ néco
potrebuji, jsou ochotni hned vse fesit. Bez zbytecnych
problému mi poradi, co a jak se da vyresit. | kdyZ jsme
tam méli néjaky nedoplatek, nechtéji to hned jako nékteré
jiné spolec¢nosti a v pohodé jsme se domluvili

na splatkach, prosté Zadny problém. Maji tam moc
ochotny personal.

(Muz, 31 let, CEZ)



DIGI PRO LIDI

Servisni operace online

Zakaznici si u poskytovateld sluzeb v jinych odvétvich
zvykli na to, Ze témér vse lze resit online, nejlépe z mobilu,
a totéz ocekavaji i od dodavateld energii. Zasilani
dokumenttd postou nebo podepisovani smluv na pobocce
zacinaji vnimat jako prezitek. Vyhravaji znacky, které vse
umozni online, pfipadné nastavi proces alespon tak, aby
zakaznik sdm nemusel nic posilat ani nikam jezdit.

Prepis energii: Vse probéhlo v pofadku a snadno online,
mélo by to takhle byt u vSech poskytovateld.
(Muz, 24 let, PRE)

Jsem jejich zakaznikem vice neZ deset let a vZdy bylo
vse v pofadku. Nyni se mi zamlouva i moznost uhradit
nedoplatek kartou pfimo z telefonu.

(Zena, 48 let, innogy)

Spotieba pod kontrolou

Prilezitosti do budoucna je umoznit zdkaznikovi snadno
zjistit aktualni spotfebu a mit ji pribézné pod kontrolou -
podobné jako u telefonnich operator, kde zakaznici
sleduji konzumaci dat.

PFihlaseni na CEZ online, hlidéni stavu elektroméru,
kontrola zaplacenych faktur, stranky jsou docela
pfehledné.

(Muz, 35 let, CEZ)
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Energetika
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MVSIet na 7 mlllonu .Chceme, aby nas zdkaznici vnimali jako moderni

firmu, ktera jde v souladu se v§emi trendy udrzitelnosti,

- - o
Zakaznlku spolecenské odpovédnosti, pfijatelnosti a vstficného
pfistupu k zakaznikam.”

B Pavel Cyrani, mistopfedseda pfedstavenstva a reditel
91. CEZ divize strategie a obchod CEZ, a. s.

CEZ dodéava energii 7 miliondm lidi. Ma ambici zdstat
progresivni firmou, kterou zakaznici radi doporuci svym
znamym. Aby toho energeticky gigant dosahl, masivné
investuje do digitalizace i promény své vlastni kultury.
Ceskou energetickou jedni¢ku si vétsina lidi dlouho
spojovala se stabilitou a kvalitou, s prvotfidnim
zakaznickym servisem uz méné. ,Rizeni zakaznické
zkusenosti u nas neni lehké, protoze k energiim vétsina
zékaznika Zadné emoce nechova. Povazujeme je za natolik
samoziejmé, ze o nich zacneme premyslet, az kdyz
je postradame,” komentuje mistopredseda
piedstavenstva CEZ Pavel Cyrani. Ani energetika jako
pramyslové odveétvi nepatii mezi nejoblibenéjsi. Coby
dodavatel patefni infrastruktury musi ustat i velké
spolecenské a technologické zmény, prizplsobit se

Personalizace Cas a Usili  Ogekavani Integrita Reseni Empatie Celkové .. v . . v .. .

problémii skore pandemii, zménam klimatu i zdrazovani energii.

76 %

7.4 % 74 %




Na cileném zlepSovani zakaznické zkusenosti v pobockach
a call centrech zadal CEZ systematicky pracovat v roce
2019. Zakaznici nejvétsi energetické firmy v zemi vzdy
kladné hodnotili znalosti personalu. Naopak rezervy
identifikovali v oblasti vstricnosti a lidského pristupu.
Aby podnik vratil zakaznika do centra déni, musel zménit
celou organizaéni kulturu. ,Vétsina energetikl si dlouho
neuvédomovala, Zze na konci jejich snazeni je zadkaznik.
Dlouhou dobu zakaznika vibec nevnimali, protoze nemohl
utéct nikam jinam. Nemuseli o néj vibec usilovat. To se
ale zmeénilo liberalizaci trhu, kdy si zakaznici mohli svého
dodavatele zadit vybirat z desitek subjektl,” popisuje
potvrzuji, ze zména pristupu se CEZ Prodeji dafi: ,Nyni
96 % zakaznik( hodnoti nase zaméstnance na jednicku,”
doplnuje Cyrani.

Solarni panely na par klika
Tim ale snaha nekondi. Veskeré zakaznické procesy
planuje CEZ ptevést do online prostiedi v roce 2025. Aby

toho dosahl, potrebuje prebudovat celou IT infrastrukturu.

Zatim se firmé povedlo zjednodusit a zdigitalizovat fadu
procesu. Pfes internet spustila podle Cyraniho dokonce

i individualni poradenstvi energetické sobéstacnosti:
.Zakaznik v jednoduchém formulari vyplni zakladni
udaje o svém domé a nas chytry algoritmus mu obratem
automaticky posle nabidku optimalniho feseni. Nasledné
muze zakaznik rovnou na mobilu podepsat smlouvu.

V dobé pandemie tento pristup zdkaznici opravdu ocenuji
a fotovoltaik dodavame vice nez dvojnasobek oproti
lonsku.” Pribéh celého procesu mohou sledovat jak
pracovnici v pobockach a call centrech, tak i samotni
zakaznici ve svém uctu.
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Proklienty chceme

hiavne ponodli

22. MONETA MONEY BANK

8,2 %
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,Chceme, aby ty nejpouzivanéjsi procesy mohli klienti
vykonavat pIné online. Uz ted' umime véts$inu produktu
zalozit a zrusit ryze digitalni cestou. Nasi metou je,
abychom uméli resit pozadavky v redlném cCase a zakaznik
na pobocku viibec nemusel.”

Andrew Gerber, feditel produktli a marketingu MONETA
Money bank, a. s.

Nejvétsi ryze éeska banka MONETA vznikla v roce 2016
po odchodu GE z finanéniho segmentu. Jméno dostala
po fimské bohyni penéz a déla vse pro to, aby tomuto
jménu dostala. Pro MONETU je klicovy bezvadny
zakaznicky servis. Online sluzby bere jako prostiredek, jak
jej dosahnout.

~Chceme byt vnimani jako digitalni lidr bankovniho trhu.
Maéame stejné Siroké portfolio jako ty nejvétsi banky na
trhu, zaroven jsme ale schopni vyvijet produkty

a sluzby stejné rychle jako ty nejmensi,” vysvétluje reditel
produktd a marketingu Andrew Gerber.



Digitalizaci v DNA banka ale neméla vzdy. Pdvodni
internetova banka GE Money Bank si pfili$ pFiznivcl
neziskala. K mobilni aplikaci proto nastupujici finanéni
instituce MONETA pfristoupila s jasnym cilem vytvofrit misto,
kam se lidé budou radi vracet. Smart Banku spustila v roce
2016 a o rok pozdéji si za ni odnesla cenu Nejlepsi bankovni
aplikace roku. ,Dnes si nasi Smart Banku klient otevie

v praméru dvacetkrat za mésic, coz je desetinasobné vice
nez tu internetovou,” uvadi Gerber. Aplikace slouzi klientam
hlavné ke kazdodennim ¢innostem, jakymi jsou posilani
plateb, kontrolovani zGstatk( nebo sledovani historie
transakci. Po Uspéchu banky do kapsy se penézni Ustav
rozhodl vylepsit i webovou podobu, kterou postavil

na stejné platformé jako Smart Banku.

Vybéry z bankomatt zdarma a vyssi aroky na uétech

V lonském roce zlepsSilo zakaznickou spokojenost klientd
MONETY zejména zjednoduseni ceniku a zruseni poplatkd
za vybéry z cizich bankomatu. ,,Do té doby nabizely
vybéry zdarma hlavné malé banky, které nemaji vlastni
sit bankomatd,” upfesniuje Gerber. Podobnym zptsobem
podpofil penézni Gstav také investovani do fondu.
,Qdstranili jsme vstupni poplatky, které v jinych bankach

¢ini 1-1,5 %, a tvofi tak vyznamnou vstupni bariéru.
Klientdm jsme dali k dispozici 60 investi¢nich specialistd
a pridali funkce spravy investic také do mobilni aplikace.
Aktualné klientam spravujeme investice ve vysi 25 miliard
a nase portfolio roste kazdy rok o 60 %.”

Zlepseni zakaznické spokojenosti si banka slibuje

i od zvyseni Urokovych sazeb na béznych a spofricich
ucétech a od rodinnych Gc¢ta, které planuje zaradit

do nabidky pristi rok. ,,Rodi¢ svému ditéti otevie
pridruzeny Ucet s vlastni kartou i jednoduchou bankovni
aplikaci a nastavi limity a maximalni pocet transakci.

Nasi tulohou pak bude nabidnout zajimavé Uroky a naugit
déti spofit,” popisuje Gerber. Na stejném principu chysta
¢étvrta nejvétsi tuzemska banka i firemni ucty, které budou
pracovat se stejnou hierarchii prav k uzivani.

Jesté pred nékolika lety braly banky fintech inovace jako
ohrozeni, dnes podle $éfa marketingu a produktd ocenuji,
Ze je motivovaly udrzet krok s ménicim se trhem. ,Banky,
které se chtéji prizpusobit, vyhraji. Ty, které se nechtéji
zmeénit, u klientd neobstoji,” uzavira Gerber.
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Nakup musi byt

svatek

4. LA FORMAGGERIA GRAN MORAVIA

8,4 %
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.V nasich obchodech musi pracovat nékdo s lidskym
pfistupem, kdo se sméje uvnitf, nejen navenek. Nékdo,
kdo zakaznikovi poradi a necha mu na nakup ty nejlepsi
podminky a klid.”

Roberto Brazzale, majitel La Formaggeria Gran Moravia
(Brazzale Moravia)

Obchody s italskymi delikatesami La Formaggeria Gran
Moravia zac¢ala rodinna firma Brazzale otevirat v roce
2011. Chtéli Cechy nauéit, Ze nakupovani jidla neznamena
jen zbésilé objizdéni regald, ale i zazitek, la dolce vita,
ktery zakaznik nasava vsemi smysly.

Jak pristupovat k zakaznikiim, se Roberto Brazzale ucil
uz jako dité od svych prarodicd, ktefi byli feznici. , Staval
jsem za kasou a celou dobu pozoroval prarodice, jak
pracuji se zakazniky. Byli pfi tom velmi prijemni

a vzneseni. A vSechno to bylo opravdové. Méli hezky
vztah a zaroven ty nejlepsi produkty. Vztah pro né byl
Kdyz zatizoval prodejny, nenajimal si architekty ani
vyzkumné agentury. Vytvoril je tak, aby se v nich dobfte
nakupovalo jemu samotnému.



Zaméstnanci poznavaji produkty primo v Italii

Aby prodavaci lahtidek poskytli ten spravny zazitek

a dokazali zakaznikam s vybérem poradit podle své
osobni zkusenosti, organizuje pro né firma zajezdy

do Italie, kde nasavaji kulturu a navstévuji dodavatele.

.Kazdy obchod ma svého vedouciho, ktery je v kontaktu
se mnou a s vedenim firmy. Kazdé dva tfi mésice s nimi
mam schuizku. VSechny znam osobné a ¢asto obchody
navstévuji, abych jim Iépe porozumél,” popisuje Brazzale.
Kvalitu svych sluzeb pak Formaggeria ovéruje mystery
shoppingem. ,Vedoucim nechavame volnost davat ke
konci roku bonusy v souvislosti s kvalitou servisu,”
dodava.

Rodina Brazzale fidi své syrové impérium bez generalnich
feditel. ,,CEO je filtr mezi vami a pracovniky. Jsem zvykly
mluvit s lidmi pfimo, proto jsem se ucil ¢esky, abychom
spolu mluvili napfimo bez prekladatele,” dodava majitel.

Digitalizace styl nakupovani nezménila, jen nastroje maji
zakaznici lepSsi

,KdyZ pouzijete e-shop a pak vdm objednavku nékdo
doveze, je to stejné, jako jsme to délali pred 60 lety. Kazdy
obchod s potravinami prijimal telefonaty od italskych
hospodyn a pak to mlady kluk, tehdy ja, na mopedu
dovezl. Jedind zména ted'je, Ze mdme mnohem lepsi
nastroje,” vysveétluje svdj pohled Brazzale. Letos syrarna
spustila vlastni online prodej vanocnich balicka.

Na pristi rok pak planuje nabidnout pfes internet

vS§echny produkty.

V roce 2021 rodina uvedla do provozu pIné robotizovany
sklad. S kapacitou 10 tisic tun syra jde o nejvétsi sklad
na svété. V automatice ale vidi majitel prodejen stale
velké rezervy: ,Nikdy jsem nevidél tak tupou véc,

jako jsou roboti. M(iZzete je naprogramovat, aby délali
jeden pohyb, ale kdyz maji délat trochu jiny, musite

je naprogramovat znovu. Jediné, co maji, je nase
inteligence.”
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Partak, ktery pecuje
aporadi

18. NOTINO
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.Notino nechce byt jen e-shopem, kde si doplnite zasoby,
ale i mistem inspirace. Mame technologické nastroje,
které zakaznikdm pomuzou vybrat produkt, ktery dosud
nevyzkouseli.”

Lukas Havlasek, reditel webu a inovaci Notino

Notino vzniklo v roce 2004 a doted's nim nakoupilo vice
nez 16 milion zakaznik( ve 28 zemich. V soucasnosti
pracuje e-shop s fadou inovaci, se kterymi ma zakaznik
pocit, jako by stal pfimo v parfumerii. Vyberou spravny
odstin make-upu i vini, jez odpovidéa zakaznikovu vkusu.

~Notino je partakem, ktery chce prostiednictvim inovaci
a nastroju prohloubit vztah se zakaznikem,” vysvétluje
smysl znacky reditel webu a inovaci Lukas Havlasek.
Parfumerie se chce stat prvnim mistem, kam zamiftite,
kdyz hledate produkty pro zdravi nebo krasu. Ve své
nabidce ma aktualné na 80 tisic polozek a na vraceni
zbozi nechava 90 dn(. Poslat zpét se mohou i vyzkousené
neznehodnocené parfémy. ,Kazdy produkt ndm projde
rukama a peclivé posoudime, jestli méa jen otevienou
krabi¢ku, nebo muze byt kontaminovany,” vysvétluje
Havlasek.



Tinder na parfémy

Notino si klade za cil odstranit bariéry nakupu v online
prostiedi. Aby v e-shopu zakaznici nekupovali jen své
oblibence a zajice v pytli, pfiSla znacka s Fragrance
finderem, kam zékaznik zada své oblibené parfémy

a nastroj mu doporuci podobné. Svou nejvétsi prodejnu
v Brné e-shop vybavil pfistrojem AirParfum, ktery
obsahuje tisice vonnych slozek. Navstévnik prodejny vzdy
pricichne a zvoli, jestli se mu aroma libi, nebo ne.

Na zakladé preferenci doporuci ,masinka” idealni
parfémy. ,Také mame Shade finder, ktery poméaha

s vybérem spravného make-upu na zakladé typu

i podténu pleti. Aktualné pracujeme i na nastroji na bazi
krizové tabulky, ktery poradi konkurenéni make-up

na zakladé odstinu toho bézné pouzivaného,” doplnuje
feditel. Dalsi metodou, jak prodejce podporuje zkouseni
novinek, jsou darky k nakupu a program Try it first, ktery
k produktu pfibali cestovni baleni na vyzkouseni.

S vybérem pomahaji také dojmy samotnych zakaznikd.
Parfumerie ted podle Havlaska testuje recenze na par
klika, které usetfi cas a zaroven budou pfinosnéjsi:
,Zakaznik naptiklad zaklikne, jestli parfém voni dlouho,
nebo kratce, jestli se hodi spiSe na léto, nebo na zimu.
Vime, Ze takovy komentar bude cennéjsi nez recenze
typu, Ze to nékdo nékomu koupil k Vanocim a Ze se to
obdarovanému libilo.”

Péce na miru v e-shopu i v prodejné

Jakmile se zakaznik pfihlasi na webu nebo v aplikaci,
naserviruje mu parfumerie sortiment i komunikaci

na miru. V obchodé se ale z osoby se jménem a unikatnim
vkusem stava anonymni navstévnik. E-shop to chce
zménit. ,Chtéli bychom zakaznika prostfednictvim
aplikace identifikovat i v prodejné, aby mu nase beauty
specialistky umély doporudit sortiment, ktery mu bude
vyhovovat,” popisuje plany Havlasek. Samotné prodejny
jako zpusob doruceni ale stale vedou. V Fijnu e-shop
prisel se sluzbou Click and Collect, ktera ve vybranych
prodejnach umoznuje vyzvednuti do hodiny.
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Misto mezipraci

adomovem

9. STARBUCKS

8,7 %

Personalizace Cas a Usili

Ocekavani

Integrita

Reseni
problém

Empatie

Celkové
skore

.Zakaznik pro nas neni grande latte. Zakaznik je pro nas
Honza nebo Lenka. Kazdy by mél najit pro sebe misto, kde
se citi pohodIné a dobfe, kde ho baristé znaji jménem

a pamatuji si jeho oblibeny napoj.”

Grzegorz Kazmierczak, regionalni provozni feditel
Starbucks

Prvni kelimek nadepsany vlastnim jménem si ¢esky
zakaznik odnesl z Malostranského namésti v roce 2008.
Dnes ma americky fetézec v tuzemsku 51 kavaren.
Zatimco v celém gastru chybi zaméstnanci, Starbucks
se chlubi klesajici fluktuaci. Zelena znacka stavi

na lidech a sit kavaren si dobfe uvédomuje, ze spokojeny
zaméstnanec rovna se spokojeny zakaznik.

Starbucks o sobé Fika, ze neserviruje kavu, ale zazitek,

i proto kazda kavarna Starbucks vypada trochu jinak.
Uz pfi navrhovani retézec premysli, jaci kavovi nadsenci
do ni nejéastéji zavitaji. ,Pokud tam budou chodit

lidé, ktefi studuji nebo pracuji, tak design pfipravime
pohodlInégjsi, se zasuvkami pod kazdym stolem,”
popisuje Grzegorz Kazmierczak, regionalni provozni
feditel Starbucksu. Otevienim kavarny cely proces



pFizpisobovani se zédkaznikovi nekon¢i. , Store manager
kavarny zna své zakazniky nejlépe. Vi, kdo k nému chodi
a jak mu kavarnu pfizplsobit. Napfiklad jestli potfebuje
kvétiny, aby kavarna plsobila Gtulnéji, nebo slunecniky,
aby zakaznik(m nesvitilo sluni¢ko do obrazovek,” dodava
Kazmierczak.

Hledani zeleného srdce

~Nejsme ,coffee business serving people’. Jsme ,people
My ve Starbucksu nemame zaméstnance, ale partnery.
Je jedno, jestli jste barista, nebo manazer - vSichni

jsme partnefi,” vysvétluje pfistup retézce reditel. Prace
se zaméstnanci za¢ina naborem, pfi kterém manazefi
zohlednuji soulad s tymem, typem kavarny i hodnotami
firmy. Pak nasleduje trénink, ktery u baristd trva mésic

a je standardizovany, aby zdkaznik dostal stejné skvély
servis v New Yorku, Praze i Hongkongu. Starbucks své
Jpartnery” skoli, jak mé vypadat obsluha zakaznika, jak
se navazuji interakce i pro¢ baristé piSou jména

na kelimky. Diky svému pfistupu se znacka muze pochlubit
klesajici fluktuaci a spoustou ,americkych sn(”, kdy

se na manazery vypracovali partnefi z baristickych pozic.

Kafe do homeofficu i do auta

Ackoliv pobocky pro sit kavaren hraji stale prim,

nespi zelena znacka na vavfinech. V roce 2019 zacala
spolupracovat s rozvazkovou sluzbou Dame jidlo.

Pozdéji pod nazvem Starbucks Delivers rozsirila sluzby

o dovoz pres Wolt a Bolt. Nejprve dodavala do kancelafi,
s prichodem pandemie pak stale ¢astéji do ,domacich
kancelafi”. ,Mame desitky objednavek na kavarnu

a sluzba Delivers neustale roste. Kuryti se rano jen stfidaji
ve dvefich,” shrnuje provozni freditel. Kavarensky retézec
podle Kazmierczaka zacal ve dvou kavarnach, v Praze

na Zli¢iné a v Brné v Campusu, testovat i doru¢ovani

do auta. ,Zakaznik si objedna v aplikaci, zaparkuje

na vyznaceném parkovisti a partner ptrinese objednavku
pfimo k nému.” Nepretrzitou pozornost znacka vénuje
stale popularnéjsi mobilni aplikaci spojené s vérnostnim
klubem. Zakaznici za své objednavky sbiraji hvézdicky,
které mohou proménit na napoj zdarma nebo moznost
vychutnat si sezonni napoj o par dni drive.
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Lebricek
100 nejlepsSich
Znacek

Letos férovéjsi k méné popularnim odvétvim

Nékteré sektory zakaznici hodnoti hiife nez jiné, a proto
jejich lidfi kon¢i pod carou. Letos jsme tedy zebricek
poskladali jinak — spravedlivéji. Nejprve jsme urcili poradi
v kazdém sektoru zvlast a do finalniho vybéru zaradili
vzdy horni dvé tietiny znacek. Postupujici znacky jsme pak
sefadili podle celkového skore zakaznické zkusenosti.



Znacka Odvétvi Znacka Odvétvi
1 Zasilkovna Logistika 26 Rossmann Retail
2 AirBank Finanéni sluzby 27 Ovocny Svétozor Restaurace a rychla obcerstveni
3 Yves Rocher Retail 28 Tetadrogerie Retail
4 LaFormaggeria Gran Moravia Potravinovy maloobchod 29 Ceska spofitelna Finanéni sluzby
5 dm Retail 30 Netflix Zabava a volny ¢as
6 About You Retail 31 Booking.com Cestovani a hotely
7 BENU Retail 32 Decathlon Retail
8 Rohlik.cz Potravinovy maloobchod 33 Alza Retail
9 Starbucks Restaurace a rychla obé&erstveni 34 Ceskoslovenska obchodni banka Financni sluzby
10 Luxor Retail 35 Alpine Pro Retail
11 Frutisimo Restaurace a rychla ob&erstveni 36 UGO Restaurace a rychla ob&erstveni
12 Fio banka Finané&ni sluzby 37 Bata Retail
13 Knihy Dobrovsky Retail 38 DATART Retail
14 Costa Coffee Restaurace a rychla obéerstveni 39 Albi Retail
15 Tank ONO Retail 40 Lidl Potravinovy maloobchod
16 GECO Retail 41 PPL Logistika
17 Equa bank Finanéni sluzby 42 Heureka Retail
18 Notino Retail 43 Slevomat Retail
19 Dr.Max Retail 44 Benzina Retail
20 FOTOLAB Retail 45 IKEA Retail
21 Globus Potravinovy maloobchod 46 Kosik.cz Potravinovy maloobchod
22 MONETA Money Bank Finanéni sluzby 47 Spotify Zabava a volny ¢as
23 Zalando Retail 48 Czech Computer Retail
24 Tchibo Retail 49 Postovni spofitelna Financni sluzby
25 Pepco Retail 50 Levné knihy Retail
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Znacka Odvétvi Znacka Odvétvi
51 OMV Retail 76 mBank Finanéni sluzby
52 Hornbach Retail 77 UloZenka Logistika
53 H&M Retail 78 Direct pojistovna Finanéni sluzby
54 Shell Retail 79 Albert Potravinovy maloobchod
55 Reserved Retail 80 PayPal Finanéni sluzby
56 KFC Restaurace a rychla obcerstveni 81 T-Mobile Telekomunikace
57 Sportisimo Retail 82 Stavebnispofitelna Ceské spofitelny Finanéni sluzby
58 Deichmann Retail 83 Allianz pojistovna Finanéni sluzby
59 New Yorker Retail 84 Vodafone Telekomunikace
60 MALL.CZ Retail 85 HBO GO Zabava a volny ¢as
61 Zara Retail 86 Invia.cz Cestovani a hotely
62 MOL Retail 87 Hello bank! Finanéni sluzby
63 C&A Retail 88 Flixbus Cestovani a hotely
64 Takko Fashion Retail 89 Tesco Potravinovy maloobchod
65 Kaufland Potravinovy maloobchod 90 Revolut Finan¢ni sluzby
66 ZOOT Retail 91 CEZ Energetika
67 CSOB Pojistovna Finanéni sluzby 92 UNIQA pojistovna Finanéni sluzby
68 Damelidlo.cz Restaurace a rychla obcerstveni 93 Pojistovna VZP Finanéni sluzby
69 innogy Energetika 94 Generali Ceska pojistovna Finanéni sluzby
70 RegioJet Cestovani a hotely 95 Raiffeisenbank Finanéni sluzby
71 DPD Logistika 96 Tipsport Zabava a volny ¢as
72 Komeréni banka Finanéni sluzby 97 Prazskéa plynarenska Energetika
73 Bageterie Boulevard Restaurace a rychla obcerstveni 98 MND Energetika
74 makro Potravinovy maloobchod 99 E.ON Energetika
75 Kooperativa pojistovna Finanéni sluzby 100 PRE Energetika






Ostud

Studie Co stroje neumi vychdazi z mezinarodniho
prizkumu Customer Experience Excellence. KPMG do
ni v kvétnu a ¢ervnu 2021 zapojila 5 065 respondentt,
reprezentativnich z hlediska véku a pohlavi pro ¢eskou
populaci starsi 18 let. Respondenti a respondentky
hodnotili 191 znacek z deviti odvétvi, se kterymi prisli
do kontaktu v poslednich sesti mésicich. Pouha znalost
znacky pro zarazeni do studie nestacila.

Zplsob sbéru dat: kvantitativni, online dotazovani.



ZAKLADNI POUZITE METRIKY ZAKAZNICKE
ZKUSENOSTI

6 piliFa:

e personalizace

e cas a usili

e ocekavani

* integrita

e feseni problému
®* empatie

NPS:
Net Promoter Score, mira pravdépodobnosti,
Ze zadkaznik znacku doporuéi.

DalSi zemé, ve kterych v roce 2021 probéhl prizkum
Customer Experience Excellence:

Australie
Belgie
Filipiny
Francie
Hongkong
Indonésie
Italie
Japonsko
Kanada
Lucembursko
Malajsie
Mexiko
Némecko
Nizozemsko
Polsko
Rakousko
Rumunsko
Saudska Arabie
Singapur
Slovensko

Spojené kralovstvi
Spojené staty americké
Spanélsko

Svédsko

Thajsko

Vietnam
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