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Zakaznik K.

Letos nemame dobré zpravy. Uroven zakaznické
zku$enosti v Cesku meziroéné podruhé za sebou klesla
se podepsala mimo jiné inflace. Ce$i maji pocit, Ze za
vys$$i cenu nedostavaji odpovidajici hodnotu. | nadale
plati, Ze ¢esky trh je konzervativni a zdkaznici obecné
ocenuji spolehlivost a osobni pristup.

Jak zni recept na zlepseni? Mnozi z nas si od masivniho
nastupu chytrych technologii slibovali linearni zlep$ovani
CX. Jako ptiznivec postapokalyptickych larp( jsem byl

o néco méné optimisticky. V nékterych odvétvich se ted
ukazuje, Ze efekt technologii maze byt - pfi piekotném
zavadéni bez rozvahy - i opacny. Prikladem je treba
nasazovani chatbotl do zakaznické podpory. Donedavna
snaha o navazani kontaktu s firmou ¢i instituci pfivedla
¢lovéka drive ¢i pozdéji k jinému ¢lovéku. S nim se
vétsinou lépe ¢i hife domluvil. Dnes se kontaktovani
zakaznické podpory ¢asto méni v pokracovani Kafkova
romanu Zamek, jen roli nedostupnych Grednik( na sebe
bere Al. Domoci se Zivého ¢lovéka je nemozné, chatbot

empatii neprojevuje, vse se toc¢i v kruhu. Na webu pak
nezridka neni k nalezeni ani e-mail, ktery by daval nadéji,
Ze si ho precte lidska bytost.

Ke zlepseni zakaznické zkugenosti v Cesku jsou potieba
v zavislosti na sektoru rGizné kroky, véechny by mél ale
spojovat ddraz na to, abychom neopomijeli ¢lovéka.
Naopak je ddlezité stavét ho do samého stfedu naseho
uvazovani. Ani v éfe Al pfece nechceme, aby se nas
zakaznik citil jako Kafkiv zemémeéric K.!

T

TOMAS POTMESIL
’ Partner, EMEA Customer Hub Lead






Sest pilifti zakaznicke

ZKuSenosti

Zakaznickou zkusenost posuzujeme optikou Sesti piliFd,
které predstavuji zakladni charakteristiky potfebné

k budovani pozitivnich zkusenosti: personalizace,
integrita, ocekavani, reseni probléma, ¢as a usili

a empatie.

A protoze zakaznik vnima svuj zazitek jako celek, i pilite
se navzajem ovliviuji a dopliuji. Nejlépe hodnocené
znacky tak vynikaji v Fizeni véech Sesti pilifd.

Pilite nd&m pomahaji definovat oblasti, ve kterych
ma znacka mezery, nebo naopak vynika. Diky slovnim
komentaiim od zakaznikd mame data potiebna

pro urceni klicové byznysové hypotézy a vytvoreni
strategie, ktera zna¢ce pomuze zlepsit CX.

V kazdém pilifi mize znacka ziskat maximalné 10 bodd.
Kromé hodnoceni pilift sledujeme dalsi tii ukazatele:
value for money, loajalitu a ESG.



Personalizace

Osobni pristup znacky k zakaznikovi.

Cas asili

Jak naro¢na je zdkaznickéa cesta?

0cekavani
Dokaze znacka naplnit, nebo dokonce
predc¢it ocekavani zakaznika?

4

Integrita

Je znacka divéryhodna?

-~ - - o
Reseniproblemu

Za jak dlouho a jakym zptisobem dokaze
znacka vyresit zakaznikGv problém?

Empatie

Chape znacka situaci zadkaznika? Dokaze
pfizpUsobit zakaznickou zkusenost jeho
potrebam?



Ukazatel value for money

Hodnota, kterou zédkaznik dostane za své penize.

Ukazatelloajality

Jak pravdépodobné je, zZe se zédkaznik ke znacce bude
pravidelné vracet?

Ukazatel ESG

Do jaké miry je podle zdkaznika znacka v souladu s ESG?



10
nejlepsich

Prvni pticku si dlouhodobé drzi Air Bank, letos je to

ale poprvé, co stupné vitéza obsadily vyhradné banky.
Finanéni instituce jsou v Cesku oblibené pro bezplatné
sluzby a vysokou dlivéryhodnost. Lékarna Dr. Max se
probojovala do prvni desitky. Nejvétsimi skokany celé
studie jsou pak Partners Banka, Raiffeisenbank a MND.



; Nejsilnéjsi pilif (relativné k vysledku Mezirocni posun
Znacka ostatnich pilifG dané znacky) v ramci top 10

01 AirBank Cas aisili

02 Ceskasporitelna Cas aisili

03 Fiobanka Personalizace

04 Dr.Max Cas aisili

05 Zasilkovna Personalizace

06 KnihyDobrovsky Cas adisili

07 Rohlik.cz Cas asili

08 TankONO Personalizace

09 LaFormaggeriaGranMoravia Integrita

0000000000

10 Manufaktura Cas asili




NPS natrhu Pouze 2 sektory
kiesioo2hody Semezirocne
ZlepSily vCX skore

AlrBank Prvnitrimista
posesteobhajila | vzebricku
1.misto obsadily




Partners Banka, Poshiralijsme
Raiffeisenbank aMND b2 879 zakaznickych

jsou nejvetsimi hodnoceni
skokany studie

Integrita Znacky hodnotilo




Znacky nerozumi
svym zakazniktm.
CXjenejhorSi
Zaposlednichpetlet

Zakaznicka zkusenost meziro¢né opét poklesla a dosahla nejnizsiho CX skore za poslednich pét let.
Pokles pozorujeme také u ukazatele NPS.

Znackam se nedafi pochopit skuteéné potieby zakazniku, coz se odrazilo v nejvétsim meziro¢nim
propadu pilite empatie. Zakaznici navic maji pocit, Ze za své penize nedostavaji dostate¢nou hodnotu.
To se projevilo ve vyrazném zhorseni ukazatele value for money.



2020
(NPS 15)

* Skala hodnoceni: 0-10.

2021
(NPS 14)

CXskore

2022
(NPS 18)

2023
(NPS 15)

2024
(NPS 13)



Banky maji CX v maliku.
Energetika v poslednichletechsili

Sektor finanénich sluzeb si drzi predni pozici. Ceské
finan¢ni instituce na rozdil od téch v Rakousku nebo USA
poskytuji skvély servis bez poplatk( a to ¢esky zakaznik
umi ocenit. | proto obsadily banky hned prvni tfi pricky
celkového zebricku.

Energeticky sektor vyrazné posilil a zaznamenal meziro¢ni
zleps$eni. Spole¢nosti kladou vétsi ddraz na poskytovani
srozumitelnych informaci, coz se pozitivné odrazi v jejich
hodnoceni.

Nedostatek kvalifikované pracovni sily je na ¢eském trhu
stale znat. V sektoru logistickych, cestovatelskych

¢i gastronomickych sluzeb pozorujeme vysokou fluktuaci,
ktera se negativné odrazi na zakaznické zkusenosti.



Vyvoj CX skore napiic sektory

Meziroéni
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* Hodnoty jsou zaokrouhlené. Skala hodnoceni: 0-10.



Cesioceiuji spolehlivost
a0sohni pristup

Nejvlivnéjsim pilitem je integrita. Cesky zakaznik

je obecné konzervativni a dava prednost jistoté

a davéryhodnym znackam. Financ¢ni instituce si jeho
daveéru ziskaly, coz je vidét i na pfikladu poradenské
skupiny Partners. Jeji hodnoceni se z primérnych
vysledkl vyrazné zvedlo poté, co zalozila Partners Banku.

Neméné dilezita je i personalizace. Lidé chtéji
individualni pfistup a feSeni na miru jejich potfebam.
Proto boduji znacky, které se nezdrahaji udélat pro
zakaznika o krok navic a dat mu pocit vyjimecénosti.



Viiv piliiina celkovou zakaznickou zkuSenost

o,
22 % M Integrita
20 % ‘\ | />< .
- ——— IR M Personalizace
18 %

B Reseni problémi

. 4’\% M Cas a sili
16 % — o

14 %
12 % 1 B Oc¢ekavani
10 % M Empatie

2020 2021 2022 2023 2024
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75

6.5

Ifllvcase

Vyvoj skore pil

1'

T ﬂir 7

I I I I |
2020 2021 2022 2023 2024

* Skala hodnoceni: 0-10.

K meziroénimu zlepseni nedoslo v zadném z pilifd. Pilif integrita si jako jediny udrzel lofiskou
hodnotu, u ostatnich sledujeme mirny pokles.
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M Personalizace

M Integrita

M Cas a usili

M Reseni problémi
B Ocekavani

B Empatie



Vyvoj skore ukazateliivéase

75

6,5
6 | | | | |
2020 2021 2022 2023 2024
B Ukazatel value B Ukazatel loajality ESG ukazatel
for money

* Skala hodnoceni: 0-10.

Ani ukazatele value for money, loajality a ESG nezaznamenaly meziro¢ni zlepSeni. V hodnoceni se odrazi
zdrazovani, které ale znacky adekvatné nevyvazily.
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Cestovani

NEDOSTATEK KVALIFIKOVANEHO PERSONALU

SI VYBRAL SVOU DAN

Opadnuti pocovidové euforie a rostouci kritika
pohostinskych sluzeb se vyrazné promitly do hodnoceni
zakaznické zkusenosti. Prestoze CX skore zlstalo

na podobné urovni jako v roce 2021, doslo k meziro¢nimu
zhorS$eni ve v§ech pilitich, zejména v oblasti ¢asu a usili.

| presto se ale nasly firmy, které dokazaly vyniknout.

Priciny poklesu skére hledejme v nedostatku
zaméstnancd, jejich vysoké fluktuaci a nedostatecné
kvalifikaci. Jednou z oblasti, kde sektor zaostava

za ostatnimi, je ¢as a uUsili. Zakaznicka zkuSenost se mezi
sektory totiz prenasi. Jakmile si zakaznik zvykne

na jednoduchou, rychlou a plynulou obsluhu tfeba

v mobilnim bankovnictvi, o¢ekava ji napfi¢ trhem.
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Booking.com
CK FISCHER
Blue Style

Flexibilni Booking.com uz druhy rok po sobé obsadil
prvni pricku. Pozici lidra mezi online cestovnimi
agenturami si diky konzistentni kvalité sluzeb

a inovativnim pfistupam k zakaznické zkusenosti drzi
nejen v Cesku, ale i celosvétové.

Spolehliva CK FISCHER zlepsila podporu zakaznik(

a poskocila o ¢tyfi pricky nahoru. U zakaznikd stoupla
i diky Sirsi nabidce zajezdl do stale oblibenéjsich
exotickych destinaci a pfidanim novych

charterovych leta.

Duavéryhodny Blue Style se zlepsil ve vsech pilitich
a obhéjil misto v top 3. Zakaznici v hodnocenich
vyzdvihuji stabilni kvalitu sluzeb.

STOJi ZA ZMINKU

Nizkonakladova spole¢nost Smartwings vyrazné
rozéifila nabidku letti. Kompletni prevzeti CSA ji mozna
pfinese dalsi pozitivni zmény a bude novym ,narodnim
dopravcem”.



2020
(NPS 12)

* Skala hodnoceni: 0-10.

2021
(NPS 10)

CXskore

2022
(NPS 9)

2023
(NPS 11)

2024
(NPS 9)
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CO TAHNE

Rostouci automatizace sluzeb

Online systémy jako Booking.com a Airbnb umoznuji
rezervovat ubytovani nebo dopravu kdykoli a odkudkoli.
Cestovatelé maji pristup ke stovkam nabidek na par
kliknuti, a to v realném ¢ase. Samoobsluzné check-in
systémy v hotelech a na letistich minimalizuji interakce
s personalem a tim Setfi Cas.

Rostouci poptavka po flexibilité

Cestovatelé stale ¢astéji preferuji rezervace s moznosti
bezplatného zruseni ¢i zmeény. Tento trend nuti dopravce
i hotely nabizet pruzné podminky, napfiklad zménu letd
a jizdenek bez penalizace.

Autentické cestovani

Lidé se na dovolenych chtéji zbavit turistické nalepky

a destinaci zazit z pohledu mistnich. Platformy jako Airbnb
a mensi lokalni cestovni kancelafe nabizeji ubytovani

a aktivity, které kladou dlraz na lokalni kulturu

a zivotni styl.

24

Vyhledavani zazitka

Rostouci zajem o zazitkové cestovani vede cestovni
kancelafe k nabizeni tematickych bali¢ka,

od gastronomickych zajezd( az po pobyty zaméfené
na dobrovolnictvi a ekologii.

Sledovani cesty v realném case

Pristup k informacim o cesté v redlném ¢ase povazuji
turisté za samoziejmy. Letecké spolecnosti a vlakovi

¢i autobusovi dopravci tak poskytuji informace

0 zpozdénich, zménach letd a casovém harmonogramu
pomoci notifikaci.



MeziroCni skore piliii ajejichlidr pro rok 2024

2020 2021 2022 2023 2024 2020 2021 2022 2023 2024
Personalizace Cas a usili
Booking.com Blue Style
2020 2021 2022 2023 2024 2020 2021 2022 2023 2024
Integrita Reseni problémi
CK FISCHER Exim Tours

2020 2021 2022 2023 2024 2020 2021 2022 2023 2024
Value for money Loajalita
Booking.com Booking.com

* Hodnoty jsou zaokrouhlené.

2020 2021 2022 2023 2024

Ocekavani

Booking.com

2020 2021 2022 2023 2024

Empatie

Exim Tours

ME-,Q

2023 2024

ESG
Leo Express
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Sektor v islech

26

607%

Cecht v roce 2024

planovalo vyrazit za hranice.

Je to 0 18 % vic nez loni.

807%

hostiteld Airbnb pronajima
dveé a vice jednotek.

9284KC

na hlavu planuje
primérny Cech utratit
na letni dovolené.

48 %

zahranic¢nich hostu
se v Cesku ubytovava
ve 4hvézdickovych
hotelech.

1/2



POHLED EXPERTA: NA DOVOLENOU JAKO NOMADI
Cesi za zazitky vyrazi spise mimo republiku.

K cestdm za hranice mohou vyuzivat regionalni
letisté, ktera obsluhuji stale vice leta.

Dovolena zacina uz jejim planovanim. Zakaznici
proto ocenuji prehledny filtr Siroké nabidky

a nejradéji jsou, kdyz nékdo vétsinu dovolenkové
administrativy vyresi za né. V sektoru ale chybi
profesionalni personal, coz je stale trvajici disledek

pandemie.

i A
Na dovolenych ¢esti turisté neradi Setfi a nechtéji \' |
se omezovat ani v pripadé, ze se jejich financni s
situace zhorsila. .

W Sy

Snizuje se podil zdravotnich sluzeb na ukor wellness \v:,- | RADEK CHALOUPKA
a roste trend ,bleisure” (business + leisure, tedy &y Senior Manager, Management Consulting —

kombinace prace a odpocinku). \ Business Transformation
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INSPIRACE ZE SVETA: POKOJE VE VR A PREDIKTIVNI
MODELY

Dovolena na jedno kliknuti: Booking.com umozniuje
vyresit vSechny cestovatelské starosti na jednom misté -
od letenek a ubytovani az po auto a vylety.

28

Prediktivni modely: Letecké spole¢nosti vyuzivaji Al
k uréeni nejefektivnéjsich tras nebo tieba k predikci
poptavky.

Zakaznicka data: Al dokaze rychle zpracovat zakaznicka
data a zlepsit personalizaci sluzeb.

VR prohlidky: Prohlidky pokoja s vyuzitim virtualni reality
pomahaji Iépe nastavit ocekavani zakaznikd.




~Na Bookingu ocenuji rychlé potvrzeni rezervaci
a komunikaci. Aplikace je prehledna a snadno
pouzitelna. Navic ocenuji slevy a akce, které jsou
casto k dispozici.”

(Zena, 22 let, Booking.com)

«Vyborné zkusenosti. Nejlepsi CK na trhu. Jsou
spolehlivi, vzdy v$e zafidi véas a bez problémi.
Dovolené s nimi byly vzdy perfektni a pfesné
podle oc¢ekavani.”

(Muz, 37 let, CK FISCHER)

.Leo Expressem jezdime pravidelné na vikendy

k rodiéam. Vlaky jsou ¢isté a servis bezchybny.
Kdyz jizdenky koupime dostateéné dopfedu, cena
je prizniva. Vérnostni program velice chvalim.”
(Zena, 54 let, Leo Express)
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Restauracearychla
obcerstveni

ZA HODNE PENEZ MALO CHUTI A OCHOTY

Sektor restauraci a rychlého obcéerstveni se umistil

na ¢tvrté pricce z deviti. Fruitisimo v sektoru poskodilo

o Ctyri pricky a sebralo pomyslinou korunu lonskému
Sampionovi Starbucksu. Na ¢esky trh letos vstoupil novy
hra¢ Popeyes a v blizké dobé se chystaji otevfit pobocky
také Wendy’s a Five Guys. Sektor trapi zvysujici se
naklady. Nékteré podniky se s cenami dostaly tak vysoko,
Ze jsou pro mnoho lidi nedosazitelné. To se snazi fesit
napfiklad Usporami za obsluhu, coz se ale mGze podepsat
na kvalité a dostupnosti personalu.

Hodnoty CX skore i NPS v sektoru dlouhodobé klesaji.
Nejlépe hodnocenymi jsou pilife personalizace

a ¢as a usili. Zakaznici mohou vybirat z Sirsi nabidky

a technologie usnadnuji a zrychluji doru¢eni objednavek.
Zlepsila se dostupnost restauraci i rozvozu, ktery posilil
o nové oblasti. Nedostatek kvalifikovaného personéalu

se projevil ve vyrazném zhorseni hodnoceni pilife
empatie a meziroc¢nim poklesu pilite feseni problému.

30
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Fruitisimo
Ovocny Svétozor
UGO

Svézi Fruitisimo je oblibené pro své Cerstvé a chutné
produkty. Ma ptes 80 pobogek, které najdete v Cesku,
Némecku, Madarsku, na Slovensku a v Rakousku.
Fruitisimo si od loriska vyrazné polepsilo a sektoru
dokaze kralovat i pres horsi hodnoceni ukazatele value
for money.

Tradi¢ni Ovocny Svétozor lidé navstévuji, aby si pochutnali
na poctivych dezertech a chlebiccich. Firma zapracovala
na CX skore, predevsim na pilifi integrita, a obhéjila druhé
misto v sektoru. Ma 14 pobocek v Praze a okoli.

Zdravy fastfood UGO obh4jil treti misto v sektoru.
Lidé si ho oblibili jako zdravou alternativu k rychlému
obéerstveni a v Cesku si ho mohou vychutnat

v 53 pobockach.



2020
(NPS 25)

* Skala hodnoceni: 0-10.

2021
(NPS 21)

CXskore

2022
(NPS 20)

2023
(NPS 14)

2024
(NPS 13)
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STOJi ZA ZMINKU

Foodora s novym jménem zazafila. Zndmé DamedJidlo
proslo rebrandingem a ¢esti zadkaznici si na rdzovou
zménu rychle zvykli. Znacka poskocila o pét mist nahoru.

CO TAHNE

Rust cloudovych kuchyni

Koncept restauraci uréenych pouze k rozvozu zazil
obrovsky rust. Cloudové kuchyné Setfi vysoké provozni
naklady a mohou tak pokryt daleko vétsi oblast.

Zdravé alternativy

Hlad po zdravém stravovani roste a restaurace i fastfoody
tak musi rozsitovat vybér o produkty s niz§im obsahem
kalorii. Standardem se stavaji i vegetarianské ¢i veganské
varianty a organické suroviny.

Piavod potravin

Lidé chtéji védét, co jedi. Restaurace tak zacinaji
poskytovat detailni informace o plivodu potravin,
nutri¢nich hodnotach a zplsobu jejich pripravy.

32

Nabidky na miru diky Al

Pomoci rychlejsi analyzy dat a prace s algoritmy mohou
restaurace vytvaret nabidky na zakladé predchozich
objednavek. Zakaznikiim tim zjednodusi vybér a podpofi
tak jejich loajalitu.

Zabavné vérnostni programy

Restaurace stale vice zapojuji zakazniky prostrednictvim
vérnostnich programa s prvky her, ve kterych mohou
ziskat slevy nebo odmény za pravidelné objednavky.



MeziroCni skore piliii ajejichlidr pro rok 2024

2020 2021 2022 2023 2024 2020 2021 2022 2023 2024 2020 2021 2022 2023 2024
Personalizace Cas a usili Océekavani
Fruitisimo Fruitisimo Fruitisimo

2020 2021 2022 2023 2024 2020 2021 2022 2023 2024 2020 2021 2022 2023 2024
Integrita Reseni problému Empatie
Ovocny Svétozor Fruitisimo UGO

A=

2020 2021 2022 2023 2024 2020 2021 2022 2023 2024 2023 2024
Value for money Loajalita ESG
Bolt Food Ovocny Svétozor uUGo

* Hodnoty jsou zaokrouhlené.



Sektor v cislech

34

206 KC

utrati primeérny Cech za jednu
navstévu restaurace.

19 milionu

cheeseburgerl prodaly v roce
2023 ceské McDonaldy.

1281

piva vypije priimérny nasinec
za jeden rok.

il

restauraci chce u nas otevrit
Popeyes do 10 let.




stoji primérné poledni menu je primérna cena plllitru
v restauraci v CR, véetné piva v Praze.
polévky a napoje.
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POHLED EXPERTA: CESI SI RADI PRIPLATI ZA SLUZBU,
KTERA JIM DAVA SMYSL

Sektor gastronomie postihuje kontinuélni zdrazovani -
ceny za poledni menicko, pivo nebo burger ve fastfoodu
vyrazné vzrostly. Zdrazovani vstupa podniky fesi vétSim
zapojenim technologii a rozdélenim oteviraci doby.

Po zruseni EET se vice podnik( obraci k omezeni plateb
kartou, coz mGze nejen otevirat dvefe do $edé zény
ekonomiky, ale také zhorsit zakaznickou zkusenost.
Zaroven to vytvari prostor novym platebnim
platformam, jako je Qerko nebo Cvak.

Cesky zakaznik je ochoten si pfiplatit za kvalitni produkt
nebo sluzbu. U nékterych produktud uz ale sektor na tuto
pomyslnou ,hranici ochoty” narazil. Dobrym prikladem
je pivo, které si stale vice Cechii radéji vychutna doma.
Pokud lidé chtéji kvalitnéjsi, zdravéjsi jidlo za stejnou

cenu, automatizace je nevyhnutelnym feSenim. Systémy

je ale treba navrhnout tak, aby reflektovaly zakaznickou
i zameéstnaneckou zkusenost a obecné zvysovaly
produktivitu bez negativniho dopadu do financi.
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V Zebticku se nejlépe umistuji prémiové znacky, které sice
neexceluji v hodnoceni poméru cena/kvalita, ale vyvazi
to privétivym a individualnim pristupem. Fastfoody
obsazuji nizsi pricky, protoze horsi hodnoceni ukazatele
value for money nedokazou kompenzovat personalizaci

a paradoxné ani rychlosti. Vyjimkou je pouze Bageterie
Boulevard, ktera zaujima vyS$si pozici.

LUKAS CINGR
Director, Management Consulting —
Customer & Digital



INSPIRACE ZE SVETA: ROBOTICTI CiSNicl

A AUTOMATIZOVANE PLATBY

Automatizovana obsluha: Americky retézec Sweetgreen
otevrel restauraci, kde obsluhuji pouze roboti.

Platba i objednavka pfes QR kody: Technologie Setfi ¢as

a umoznuji personalu soustiedit se ¢isté na pripravu jidla.

Automatizace, jako jsou QR kody pro objednavani

a platby, mohou zvysit efektivitu, ale musi umét zohlednit
specifické pozadavky, jako jsou Upravy jidel, alergie nebo
tieba velikost porce.

Drive-thru pod palcem Al: Pomoci Al si dnes objednate
uz i v drive-thru. Pfi zavedeni takového systému ale
restaurace musi brat v potaz okolni hluk nebo rdzné
prizvuky a Al dobfe vytrénovat.

TOP SLUZBY PODLE ZAKAZNiKU: VSTRICNY PRISTUP
ZA KAZDE SITUACE

Zakaznici si ceni predevsim ¢erstvosti a kvality produkta,
pfijemné a ochotné obsluhy a Siroké nabidky. Inovativni
technologie je bavi, ale ¢ekaji jasny navod k jejich pouziti.
Od gastroprovozi oéekavaji rychlou a efektivni obsluhu,
ktera jim vstricné poradi i pti velkém vytizeni.

.Cerstvé dzusy z ovoce jsou opravdu lepsi nez
chemické napoje typu bubble tea. Nic se nevyrovna
c¢erstvé vymackané stavé! Nicméneé jejich ceny
hodné poskoéily, a tak si kupuji dzusy vyrazné
méné nez drive. = “

(Muz, 42 let, Fruitisimo)

~Maji dobré burgery, vyhodné kupony v aplikaci a ¢asto
zarazuji nové produkty. V posledni dobé se mi nelibi,
jak vydavaji napoj. Bez slamky dejme tomu, ale zcela
otevieny kelimek neni idealni, hlavné do auta.”

(Muz, 24 let, McDonald’s)

Bageterie je super fastfood. Jidlo pripravi rychle a navic
na tabuli vidite, jak dlouho ¢ekate. Jidlo je vzdy cerstvé
a obcas se objevi i slevy a vyhodné nabidky.

(Zena, 44 let, Bageterie Boulevard)
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Maloobchodniretézce

KDYZ DRAZE, TAK ASPON EXPRESNE A KE DVERIM
Sektor je druhym nejhdfe hodnocenym. Ceny potravin
jsou horkym tématem. Cesi jsou ochotni za levnéjsim
nebo kvalitnéjSim zbozim vyrazit az za hranice. | tak ale
najdeme tfi znacky, které se v top 3 sektoru objevily letos
i loni. Rohlik.cz se vratil na prvni misto, La Formaggeria
Gran Moravia obsadila druhou pfi¢ku a Kosik.cz treti.

Sektor zaznamenal dlouhodoby pokles v hodnoceni CX
skore i NPS. Vsechny pilite se meziro¢né zhorsily, nejlépe
hodnocenymi jsou pilite ¢as a Usili a personalizace.
Potraviny jsou dostupnéjsi, k ¢emuz prispiva i rozsirovani
rozvozové mapy. Zakaznik si navic maze vybrat

z bohaté nabidky, coz se odrazilo v pozitivnim hodnoceni
pilite personalizace. Kvalita potravin ale dle mnohych
neodpovida vysoké cené - to se projevilo v hodnoceni
pilifG ocekavani a empatie. Jsou vSak znacky jako
Rohlik.cz, které pilit empatie dokazaly udrzet na stejné
hodnoté.
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Rohlik.cz | INEEEEEN
La Formaggeria Gran Moravia ¢ INEEEEEN

Kosik.cz

Vzdy napomocny Rohlik, ktery plsobi v dalSich Sesti
evropskych zemich, dnes plati za , lovebrand”, a to navzdory
vys§S§im cenam. Zakaznici si ho chvali za Usporu ¢asu

a znacky, které jinde nesezenou. Ackoli letos zaznamenal
mirné zhorseni napfic piliti, plusové body mu pridalo
zlepseni v oblasti ¢asu doruceni a jednoduchosti nakupu.

Zazitkova La Formaggeria Gran Moravia si i letos drzi
reputaci obchodu, kde si zakaznik nakup uzije. Prodejny
litovelské syrarny s italskymi majiteli predchazi skvéla
poveést znalého personalu, ktery nejen dobfre poradi, ale

i nabidne ochutnavku nebo doporucéi produkty k parovani.
Ackoli hodnoceni napfi¢ piliti pokleslo, znacka se zlepSila
v oblasti davéryhodnosti.

Dostupny Kosik.cz je povéstny Sirokym pokrytim,

ato véetné ,vzdalenéjSich” mist. Snazi se rozsirovat
sortiment a pomalu tak Slape na paty Rohliku.cz. Vyhledavaiji
ho vsichni, kdo nechtéji ztracet ¢as v obchodech, ale tieba

i osoby se snizenou mobilitou. V hodnoceni pilifd se letos
mirné zhorsil, polepsil si vSak v personalizaci.



2020
(NPS 14)

* Skala hodnoceni: 0-10.

2021
(NPS 16)

CXskore

2022
(NPS 18)

2023
(NPS 11)

2024
(NPS 8)
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STOJi ZA ZMiINKU

Vybérovy Marks and Spencer Food posko¢il v sektoru
o nékolik mist nahoru. Diky nabidce exkluzivnich

a kvalitnich potravin mu zakaznici odpusti vyssi ceny

i uzsi sortiment. Své déld i to, Ze se pri nakupu citi jako
na dovolené ve Velké Britanii.

CO TAHNE

Click & Collect

Vybér zbozi online a moznost vyzvednuti ve vybrané
prodejné se stavaji novym standardem.

Expresni doruceni

Doruéeni ndkupu v fadu hodin je oblibenou sluzbou,
kterou zakaznici povazuji za samozirejmost. Rychlost
a presnost doruceni jsou klicovymi faktory zejména
pfi nakupu potravin.

Hlasovi asistenti

Nékteré retézce, jako napriklad Walmart, testuji integraci
hlasovych asistentd, ktefi zakaznikim pomahaji vytvaret
nakupni seznamy nebo nakupovat prostfednictvim
hlasovych pfikaz(.
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Podpora lokalnich vyrobcu

Zakaznici chtéji podporovat lokalni farmare a vyrobce.
Nékteré retézce jako Rohlik.cz spolupracuji s mistnimi
farmami, aby nabidly cerstvé, sezénni a udrzitelné
produkty, ¢imZ u zédkaznika sbiraji plusové body.

Gamifikace nakupni zkuSenosti

Nékteré spolec¢nosti vyuzivaji hernich prvkd, jako jsou
slevové vyzvy, odmény za vys$si Utratu nebo motivace
k udrzitelInému nakupu. Zakazniky to bavi a slevy

a odmeény posiluji jejich vztah ke znacce.

Predplatné na doruceni

Vybrané dorucovaci sluzby nabizi moznost predplatného,
jehoz soucasti je neomezeny pocet doruceni. Pohodli

a fixni naklady na doruceni zvys$uji loajalitu zakaznika

ke znacce.



jichlidr prorok 2024

fllaj

Mezirocni skore pilifliaje

2020 2021 2022 2023 2024 2020 2021 2022 2023 2024 2020 2021 2022 2023 2024
Personalizace Cas a usili Ocekavani
La Formaggeria Gran Moravia Rohlik.cz La Formaggeria Gran Moravia

15747517413

2020 2021 2022 2023 2024 2020 2021 2022 2023 2024 2020 2021 2022 2023 2024
Integrita Reseni problému Empatie
La Formaggeria Gran Moravia Rohlik.cz Rohlik.cz

2020 2021 2022 2023 2024 2020 2021 2022 2023 2024 2023 2024
Value for money Loajalita ESG
Penny Market La Formaggeria Gran Moravia Rohlik.cz

* Hodnoty jsou zaokrouhlené.
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Sektor v cislech

42

422

prodejen ma Penny, nejhustsi sit
supermarkett v CR.

16

prodejen ma nejridsi sit
supermarkett Globus.

20

minut trva pramérny nakup
potravin v kamenném obchodé.

45000KC

korun utrati pramérny Cech
ro¢né za potraviny.




POHLED EXPERTA: NAKUPY RYCHLEJI, POHODLNEJI

A NA MiRU

Sektor prochazi zasadni proménou. Chce zakazniky
obsluhovat rychleji, pohodInéji a nabidnout jim produkty
a sluzby na miru. Zakaznik uz si na rychlost a spolehlivost
zvykl, a tak stale ¢astéji poptava expresni dovoz do tFi
hodin. Firmy, které se na tyto trendy rychle adaptuiji,
ziskaji konkurenéni vyhodu.

Doruceni ndkupu az ke dvefim uz neni jen otazkou
internetovych prodejct potravin. Potraviny vam doveze
napftiklad i Billa, Tesco nebo Wolt Market a dalsi budou
pravdépodobné néasledovat.

Diky novym technologiim mohou firmy poskytovat
personalizované nabidky a cilené slevy, které posiluji
loajalitu zakaznik( a zvysuji frekvenci nakupu.
Personalizaci muze podpofit generativni uméla
inteligence, ktera na zdkladé informaci o zakaznikovi
(intolerance, zpUsob stravovani apod.) doporuéi vhodné
produkty, recepty nebo celé jidelnicky.

Vérnostni programy a inovativni platebni metody
zjednodusuji ndkupni proces.

LUKAS CINGR
Director, Management Consulting —
Customer & Digital
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INSPIRACE ZE SVETA: MiSTO POKLADEN KAMERY
Nakup ,,bez placeni”: 7-Eleven a Amazon Go provozuji
prodejny bez pokladen. Staci naskenovat platebni kartu
a vybirat v regalech. Prodejna ma kamerovy systém
schopny rozpoznat zbozi, které jste si vybrali, a ¢astka

za nakup se vdm automaticky odecte z Uctu pfi odchodu.

Otazkou je, zda tento systém bude fungovat pod tlakem
vice zakazniku a jak dokaze fesit problémy, které

v této , absolutni samoobsluze” mohou nastavat
castéji nez obvykle.
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Nakup az ke dvefim — bez kuryra: Clevon je autonomni
vozitko, které nakup doruci bez kuryra. Testuji

ho v litevském Vilniusu. Funguje podobné jako vydejni
boxy dorucovacich firem. Sou¢asna infrastruktura

na tento systém zatim staci, v budoucnu ale nejspise
bude nutné posunout chytrou sit loT ve méstech

na vys$S$i Uroven.




TOP SLUZBY PODLE ZAKAZNiKU: OCHOTA A KVALITA,
KTERA NEZKLAME

Zakaznici chvali, ze v sektoru dostanou zbozi v kvalité,
kterou ocekavaji. Nejvice si pak vazi pohodli pfi ndkupu
a donasky az ke dvefim, a proto se na prednich prickach
drzi e-shopy. Redeni problémul je hned v zavésu —
schopnost obratem vyfresit nepfijemnost proméni
negativni zkuSenost v pozitivni.

S touto spolec¢nosti jsem nadmiru spokojena, nebot
bydlim v malé obci bez auta a s malymi détmi. Pani kuryfi
vzdy vse privezou a donesou, kam potiebuji, a jsou velmi
mili a profesionalni.”

(Zena, 43 let, Rohlik.cz)

+Skvély obchod, miluju jejich éerstvy syr s rukolou,

syr ve vosku s lanyzi, Cri Cri slané susenky nebo jogurty.
Ocenuji nabidku bezlaktézovych produktu.

Libi se mi také ¢asopis se spoustou novinek a recepti,
ktery pravidelné vydavaji. Také se mi libi moznost ziskat
slevu za nasbirané body.”

(Zena, 55 let, La Formaggeria Gran Moravia)

+Vyuzivam pravidelné pro nakup na cely mésic,
pfipadné na mensi nakupy. Velice ocenuji moznost
vynosu nakupu az ke dvefim bytu a mnozstevni slevy
pfi ndkupu potravin. Jednou doslo k chybé pfi dopravé,
kdy mi dorucili jen palku nakupu. Kuryr okamzité volal
na dispecink, kde mé obratem kontaktovali s nahradnim
terminem doruceni a kompenzaci.”

(Zena, 30 let, Kosik.cz)
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Retail

OMNICHANNEL PRiISTUP BODUJE

Sektor se umistil na druhé pficce a potvrdil tak silnou
pozici na trhu. V top 3 se letos prosadily Iékarny Dr. Max,
knihkupectvi Knihy Dobrovsky a sit ¢erpacich stanic Tank
ONO. V retailu se znacky velké navstévnosti tési po cely
rok a mohou tak systematicky budovat a testovat CX.

Po pandemii, ktera nakupy prenesla do online svéta,

se zakaznici radi vraceji do fyzickych prodejen.

To pfinasi nové vyzvy i prilezitosti.

Hodnoceni CX skore i NPS v sektoru béhem covidovych
let vzrostlo, v posledni dobé ale CX skore klesa. Nakupy
jsou stale pohodlInéjsi a rychlejsi, coz se odrazilo v nejlépe
hodnoceném piliti ¢as a Usili. Dobfe si vede také pilif
personalizace, a to diky rozmanitému sortimentu, rdznym
moznostem doruceni, platby i financovani. Nejvyraznéjsi
meziro¢ni pokles zaznamenaly pilite empatie a reseni
problému. Divodem je vysoka fluktuace zaméstnancd.
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Dr. Max §2 EEEEEEN|
Knihy Dobrovsky S| IREEEEEN|
Tank ONO

Napomocného Dr. Maxe zdkaznici vnimaji jako misto, kde
jim vzdy dobte poradi. Své dela i vérnostni program, ktery
nabizi slevy na léky a dalsi vyhody platné v kamennych
prodejnach i v e-shopu. Zakaznici si chvali také sirokou
nabidku, dostupnost produktl a prijemné prostiedi. Obcas
je ale potrapi dlouhé fronty nebo vypadky nékterych Iéku.

Prehledné Knihy Dobrovsky si zakazniky ziskavaji Sirokym
vybérem, praktickym usporadanim v obchodé i uzivatelsky
privétivym e-shopem. Pozitivni hodnoceni sbiraji

i za ndpomocny a znaly personal a vérnostni program.
Ob¢as recenze upozornuji na vyssi ceny nékterych knih
nebo nedostupnost zbozi. Dalsi slabinou je podle zakaznikd
delSi dodaci doba pfi online objednavkach.

Levné benzinky Tank ONO boduji cenami na plné c¢are.
Oblibené jsou i pro ochotny personal a doplrikové sluzby,
jako jsou sménarny nebo dobré obcerstveni.

V negativnich hodnocenich se v§ak pravidelné objevuji
dlouhé fronty a nedostatek poboéek. Mlad$im generacim
pak obecné chybi digitalni pristup v podobé aplikace,
vérnostniho programu nebo moznosti platit u stojanu.



CXskore

2020 2021 2022 2023 2024
(NPS 20) (NPS 20) (NPS 22) (NPS 19) (NPS 17)

* Skala hodnoceni: 0-10.
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STOJi ZA ZMINKU

Dobfe zavedena znacka CZC se v roce 2024 presunula na
polské online trzis§té Allegro. Roste oblibenost asijskych
online trzist Temu, Wish, Shein a dalSich, ktera velmi
nizkou cenu zbozi podpofrila zkrdcenou dobou dorucéeni
a prijemnéjsim nakupnim procesem.

CO TAHNE

Proskoleny personal

Dobra znalost produktu nestaci. Personal musi umét
zakaznika pochopit a pomoci mu. Firmy jako Apple

a Sephora investuji do diikladného skoleni zaméstnancl,
kteri dokazou nejen prodat, ale i dobfe poradit. Zaméruji
se na to, aby byl ndkup pfedevsim zazitkem.

Integrace omnichannel strategii

Propojeni a synchronizace online a offline kanall zajistuje
plynulou a bezproblémovou zdkaznickou zkuSenost.
Umoznuje zakaznikim zacit nakup online, pokracovat

ve fyzickém obchodé a dokonéit ho opét online.
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Technologiemi k lepsi CX

Retail se rychle pfizptsobuje technologickym trendiim,
jako jsou rozsifena realita (AR) a uméla inteligence (Al).
Virtualni showroomy a 3D zobrazeni produktd na webu
umoznuji zakaznikim prohlédnout si detaily zbozi

z pohodli domova, coz usnadnuje rozhodovani o nakupu.

Dobra adresa

Retailové znacky se zaméruji na strategické umisténi
obchodl a pop-up prodejen v lokalitach s vysokou
frekvenci lidi. To vede ke zvys$eni pfimych prodeju,

ale i k podpofe omnichannel pristupu. Expresni
doruceni a sluzby typu Click & Collect se stavaji trznim
standardem.

Digitalni interakce v kamennych prodejnach

Diky digitalnim prvkam, jako jsou interaktivni displeje,
virtualni zrcadla nebo digitalni cenovky, maji zakaznici
pristup k online recenzim a detailnim informacim pfimo
v kamennych prodejnach.



MeziroCni skore piliii ajejichlidr pro rok 2024

2020 2021 2022 2023 2024 2020 2021 2022 2023 2024
Personalizace Cas a usili
Tank ONO Dr. Max

2020 2021 2022 2023 2024

Oéekavani
Tank ONO

2020 2021 2022 2023 2024 2020 2021 2022 2023 2024
Integrita Reseni problému
Dr. Max Dr. Max

2020 2021 2022 2023 2024 2020 2021 2022 2023 2024
Value for money Loajalita
Tank ONO Tank ONO

* Hodnoty jsou zaokrouhlené.

2020 2021 2022 2023 2024

Empatie
Dr. Max

61

63

2023 2024

ESG
Manufaktura
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Sektor v cislech

50

48

prodejen méla v lété roku
2024 Alza.cz.

6900 KC

utrati za léky a zdravotnické
potieby prameérny ¢len ceské
domacnosti za jeden rok.

2,0%

se od roku 2015 zvysil pocet
lidi, kteri nakupuji online.

Alza, DatartaAllegro

jsou z pohledu trzeb nejvétSimi
e-shopy u nas.




Predplatna a klubova ¢lenstvi jsou stale oblibenéjsi.
Zakaznici ziskavaji doplriikové sluzby a spolec¢nosti vice

— dat pro personalizaci sluzeb. Zakaznici, zejména
ve velkych méstech, jsou ochotni si pFiplatit za rychlé
a pohodIné doruceni. Otazkou zistava, do jaké miry

je mozné nahrazovat pohodli cenou.

POHLED EXPERTA: VERNOSTNI KLUBY JSOU STALE

V KURZU

Zakaznici radi vyuzivaji moznost si zbozi prohlédnout

a ,osahat”. Prodejny nejsou jen o prodeji jako takovém,
ale slouzi i jako poradenska mista. KliCovy je omnichannel
pfistup, ktery vytvari pruzné zpusoby nakupu. Moznost
nékde produkt vidét a pak nakonec koupit za nejlepsi
cenu na trhu online z pohodli domova je velikym plusem.

FILIP SYKORA
Associate Director, Management
Consulting — Business Transformation
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INSPIRACE ZE SVETA: SEPHORA JAKO BEAUTY RADCE
BUDOUCNOSTI

Virtualni radce: Sephora rozsirila zakladnu vérnych
zakaznik( zapojenim technologickych vychytavek, jako
je Sephora Virtual Assistant. Ten pomuze v kamenné
prodejné i online.

Beauty Hubs: Interaktivni zrcadla a iPad stanice pro
virtualni zkouseni produktl s AR technologii zlepsuji
omnichannel zkusenost.
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Sephora Studio: Mensi studia na nakupnich tfidach
nabizeji digitalizovany zazitek diky funkcim, jako jsou
mobilni POS systémy, které umoznuji provadét transakce
kdekoli v obchodé.

LEKARNY, KTERE VEDI, CO POTREBUJETE
Personalizované doporuceni léki: Al analyzuje data
o pacientovi, jako jsou zdravotni historie a alergie,

a doporuci vhodné léky. Také dokaze upozornit

na nebezpeéné kombinace léki nebo kontraindikace.

Analyza dat z aplikaci a nositelnych zafFizeni: Al analyzuje
data z nositelnych zafizeni a aplikaci, sleduje zdravotni
ukazatele a upozorni pacienty nebo Iékare na potrebu
Upravy lécby.

Virtualni asistenti: Al asistenti a chatboty umi poskytnout
informace o lécich a asistuji pri objednavani, ¢imz zlepsuji
zakaznicky servis.

Predikce epidemii a nemoci: Al zpracovava data z rdznych
zdroju, aby detekovala signaly Sifeni nemoci nebo
epidemii. To Iékdrnam umoznuje predvidat poptavku

po lécich a zasobovat se.



TOP SLUZBY PODLE ZAKAZNiKU: DOBRA RADA

A RYCHLE DORUCENI

Pohodlny nakup, odborna rada a ono povéstné ,néco
navic” jsou kliGovymi ingrediencemi pro ziskani
vérného zakaznika. Poradenstvi je divodem, pro¢ mnozi
upfednostni nakup v kamenné prodejné pied e-shopem.
V online prostoru si zna¢ky zdkazniky ziskaji rychlym
doruéenim a bezproblémovym vracenim zbozi. Zajimavé
doplnkové sluzby jsou pak tresinkou na dortu.

.Maj dvorni obchod, kde kupuji veskeré soucastky
do PC ¢i notebooku. Ochotny a znaly personal. Kdyz
nékdy nahodou nééemu nerozumim, vSe mi ochotné
vysvétli. Ocenuji také nizké ceny.”

(Muz, 35 let, Mironet)

~Tuto benzinku rada navstévuji po celé republice. Maji
vyborné kafe. U nas ve mésté je moc pFijemna obsluha.
Moc mi vyhovuje moznost placeni QR kédem u stojanu.”
(Zena, 23 let, Orlen/Benzina)

.Objednala jsem obleéeni a pak vratila z diivodu $patné
velikosti. Obchod je spolehlivy, vraceni jednoduché

a maji relativné velky vybér. Ocenuji i moznost nakupu
zbozi z druhé ruky.

(Zena, 55 let, Zalando)
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Telekomunikace

DLOUHOLETI ZAKAZNIiCI CHTEJi ODMENU ZA VERNOST
Sektor si oproti lonskému roku polepsil o jednu pficku

a obsadil paté misto. T-Mobile, Vodafone a 02 obhéjily
lonské pozice. Virtualni Mobil.cz a Tesco Mobile jsou

hned v zavésu, ale s tradi¢nimi operatory se co do poctu
zakaznik( nemohou srovnavat.

Sektor se propadl ve vS§ech pilitich kromé personalizace,
ktera si udrzela lonské hodnoty. Nejvétsi zhorSeni
zaznamenal pilit empatie. To koresponduje se stiznostmi
dlouholetych zakaznikd, ktefi by uvitali vétsi odmény

za vérnost. Problém vidi i v komplikovanych tarifech,

k nimz nemaji dostatek informaci.
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T-Mobile 77 AINEEEEER
Vodafone jry 1 T[]/
02

Solidni T-Mobile vyhrava ve vSech pilitich. Zakaznici
chvali nizké ceny a slevy, stejné jako kvalitni poradenstvi.
Vyfizeni pozadavku ale ¢asto vyzaduje navstévu
kamennych pobocek a urcité je zde prostor na zlepseni
online podpory.

Pohotovy Vodafone si zakaznici chvali za rychlé reakce

na problémy, skvélou zdkaznickou podporu a individualni
pristup. Vyzdvihuji i velké pokryti a spolehlivost sluzeb.
Cenovou politiku vnimaji rizné. Néktefi jsou spokojeni

a jini kritizuji zvysovani cen. Celkové jsou zkusenosti
zakaznik( ale pfevazné pozitivni.

Vsestranné 02 vynika sirokou nabidkou sluzeb, dobrym
zakaznickym servisem a vyhodnymi internetovymi
balicky. Zakaznici si ale stéZuji na zvysovani cen, které
mnohdy pfijde bez varovani. Teréem negativnich
hodnoceni je také nestabilni pfipojeni a problémy

s televiznim signalem. Néktefi klienti zminili

i nedostate¢né ocenéni za dlouholetou vérnost.



CXskore

” 4 14 ]4

6,5

2020 2021 2022 2023 2024
(NPS -3) (NPS 6) (NPS 13) (NPS 12) (NPS 7)

* Skala hodnoceni: 0-10.

55



CO TAHNE

Chytra domacnost

Telekomunikaéni firmy nové nabizeji balicky zahrnujici
bezpeénostni kamery, inteligentni osvétleni, termostaty
a dalsi chytra zarizeni, kterd jsou propojena s jejich sitémi
a daji se jednoduse ovladat pres mobilni aplikaci.

AR/VR pro technickou asistenci

Nékteré firmy pouzivaji k podpore zakaznikd rozsifenou
realitu (AR). Napfiklad pomoci AR bryli mGze technik

na dalku provést zakaznika fesenim problému s routerem
nebo nastavenim sité.

Prémiové bezpecnostni balicky

Kromé standardnich nabidek internetovych a mobilnich
sluzeb si zakaznici mohou zakoupit bezpeénostni balicky.
Ty zahrnuji napf. ochranu proti malwaru, rodi¢ovské
zamky nebo zabezpecené VPN pro bezpecné pripojeni.

Personalizace

Zakaznici ocenuji sluzby pfizpisobené jejich potrebam.
Klicové jsou pruzné tarify, které umoznuji jednoduché
navys$eni dat a dalSich produktud pfi jejich vycerpani.
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Rychlost obsluhy

Rychla reakce a dostupna pomoc jsou zasadni.
Automatizované systémy a chatboty mohou upozornit
na problémy dfive, nez si jich v§imne sam zakaznik.

Transparentnost a divéra
Jasné a srozumitelné tarify bez skrytych poplatkl jsou
klicem k vérnym zakazniktm.



MeziroCni skore piliii ajejichlidr pro rok 2024

2020 2021 2022 2023 2024 2020 2021 2022 2023 2024
Personalizace Cas a usili
T-Mobile T-Mobile

2020 2021 2022 2023 2024

Ocekavani

T-Mobile

2020 2021 2022 2023 2024 2020 2021 2022 2023 2024
Integrita Reseni problémii
T-Mobile T-Mobile

2020 2021 2022 2023 2024 2020 2021 2022 2023 2024
Value for money Loajalita
T-Mobile T-Mobile

* Hodnoty jsou zaokrouhlené.

2020 2021 2022 2023 2024

Empatie
T-Mobile

2023 2024

ESG
T-Mobile
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Sektor v islech
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9,8GB

spotrebuje primérna SIM
karta za mésic.

g.atisice

mobi!m’ch telefond
se v Cesku proda kazdy den.

11,4 milionu

c¢eskych SIM karet aktivné
vyuziva internet.

1350000000 GB

je celkovy pocet prenesenych
dat za rok.




3307KC

POHLED EXPERTA: CENA ZA VERNOST

Prestoze oéekavani zakaznikl rostou, zakaznicky servis

poskytovatel( telekomunikacnich sluzeb stagnuje, nebo
se dokonce zhorsuje. Zakaznici maji problém dovolat

se ,zivé” podpore. Namisto ¢lovéka jsou presmérovani

na automat, ktery jejich pozadavek mnohdy nevyresi.

P¥i vypadcich internetu operatofi namisto rychlého reseni
nabizeji slevy. Loajalni zakaznici ¢asto plati vice za méné
sluzeb a na rozdil od novych zakaznika nemaji informace
o vyhodnéjsich nabidkéach.

Prizpusobeni produktd potrebam klientl je nakladné
a operatori jej fresi balicky, které se ale nemusi

trefit do preference a potreb zakaznika. Spotiebu
telekomunikacnich sluzeb je tézké odhadnout, a proto
by byl nejlepsim resenim model , plat za to,

co skutec¢né vyuzijes”.

S Al pracuji v telekomunikacich ¢asto $patné. Al chatboty
a operatofi neumi projevit empatii, kterou zakaznik
ocekava, proto by je operatofi méli vyuzivat spise interné.

TOMAS POTMESIL
[’ Partner, EMEA Customer Hub Lead
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INSPIRACE ZE SVETA: ,,ZELENE” SIM KARTY

A INTERNET | NA KONCI SVETA

Chytra prozakaznicka reseni: AT&T Internet Air nabizi
rychlou instalaci v nékolika krocich. Pomoci rozsirené
reality zakaznik(m naptiklad pomaze vybrat to spravné
misto v domacnosti, kam umistit router.
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Rychly internet pro vSechny: Sateliot planuje v ¢ervenci
2024 vypustit s pomoci SpaceX ¢tyfi satelity, aby vytvoril
prvni satelitni 5G sit pro loT. To umozni rychlé pfipojeni

k internetu i v odlehlych oblastech.

Udrzitelné eSIM karty: Elektronické SIM karty jsou
oblibené pro jednoduchou aktivaci pomoci QR kédu.
Eliminace plastu je pfijemné plus.

Sdruzovani sluzeb: Firma O2 nabizi k internetu 02

TV Modrou a program 02 Spolu se slevou az 500 K¢.
Vodafone mé program ,Vice sluzeb, lepsi ceny”

se slevou az 700 K¢é. T-Mobile nabizi sluzbu Magenta1,

v ramci které mohou zakaznici pfi kombinaci vice sluzeb
ziskat slevu az 25 %.



TOP SLUZBY PODLE ZAKAZNIiKU: SLUZBY NA MiRU
VEDOU

Zakaznici chtéji tarify usité na miru, které si mohou
doplnovat podle potieby. Dale ocekavaiji, Zze jim v pripadé
problému operator rychle prispécha na pomoc a situaci
vyresi. Spole¢nosti, které si i pres svoji velikost dokazou
udrzet individualni pfistup, u zdkaznik( boduji.

.Do prodejny T-Mobile v Tescu chodim s problémy,

se kterymi si nevim rady. Ochotni pracovnici mi vzdy
pomohou, za coz jsem vdécna. Nikdy jsem se nesetkala
s neochotou, naopak.”

(Zena, 76 let, T-Mobile)

.Pred pal rokem jsem ménil tarif. Zadal jsem o lepsi
podminky a byl jsem mile prekvapen pristupem
pracovnika, ktery mi nabidl individualni reSeni.
Ocenuji ochotu a vstricnost.”

(Muz, 32 let, Vodafone)

.Po telefonu jsem fesila prevod stavajici smlouvy 02

Family na prebirajici 02 a vybér vyhovujiciho produktu.

Oba pracovnici, ktefi prevod a nabidku vyfizovali, byli
velice vstricni, ochotni i trpélivi.”
(Zena, 66 let, 02)
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Logistika

PODPORA ZAKAZNiKU POKULHAVA. BALIKOVNA

SE PRODRALA DO TOP 3

Logistika lonské vitézstvi neobhédjila. Meziro¢né se zhorsila
v CX skoére a je nyni tretim nejlepsim sektorem. Zasilkovna,
tradicni lidr sektoru, obsadila prvni misto. PPL skon¢ilo
druhé, nasledované Balikovnou, ktera je letos v nasi studii
nové samostatnou znackou. V sektoru dale roste sit box(

a vydejnich mist, coz castecné resi nedostatek pracovni sily,
s nimz dorucovaci spolec¢nosti dlouhodobé zapasi.

Sektor se meziro¢né propadl ve vsech pilitich, nejvice pak
v empatii a ¢ase a Usili. Znacky stéle Castéji sahaji

po automatizované podpofre. Problém nastava ve chvili, kdy
tato podpora nedokaze vyfesit klientiv pozadavek dle jeho
ocekavani. Zakaznik(im ¢asto chybi pochopeni, kterého

se u virtualnich asistent( nedockaji. To se odrazi

v hodnoceni empatie znacky a delsi ¢as reseni pozadavku
ubird body piliti ¢as a usili. Firmy v sektoru zlstaly

na stejnych pozicich s vyjimkou Balikovny, ktera se nové
probojovala do top 3.
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Zasilkovna S| INEEEEENE
PPL 7¢ INREEENER
Balikovna

Na rychlé Zasilkovné zakaznici ocenuji kratky cas
doruceni, Sirokou sit pobocek a dostupnost Z-boxd.
Chvali i spolehlivost a pfijatelné ceny. Naopak negativné
hodnoti podporu pfi ztracenych zasilkach.

Ochotné PPL sbira body zejména za rychlé a spolehlivé
doruceni, které ¢asto probéhne do 2-3 dn(l. Zakaznici
chvali také komunikaci a ochotu Fidict a vyzdvihuji rovnéz
moznost sledovat cely proces doruceni online. Obcasné
stiznosti vytykaji nepfesny ¢as doruceni.

Stale popularnéjsi Balikovnu chvali predevsim za rychlé

a spolehlivé doruéeni, dostupnost informaci o zasilkach

a pfijemnou obsluhu. Zakaznikim se libi moznost odesilat
zasilky na pobockach posty i z partnerskych mist.

Néktefi ale poukazuji na omezenou dostupnost pobocek



2020
(NPS 20)

* Skala hodnoceni: 0-10.

2021
(NPS 11)

CXskore

2022
(NPS 15)

2023
(NPS 18)

2024
(NPS 19)
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CO TAHNE

Expresni doruceni

Rychlost se stava klicovym faktorem na trhu. Zejména
ve velkych méstech, kde je doruceni v den objednani

¢i v pfresné stanoveném ¢asovém okné uz standardem.

Doruéeni mimo standardni dobu

Doruéovaci spolec¢nosti se musi otacet, aby uspokojily
océekavani moderniho zakaznika. Doruceni vecer,

o vikendu nebo tzv. 24/7 neni vyjimkou.

Robotizace posledni mile

Firmy testuji roboty a drony jako efektivni feSeni pro
doruéovani mensich bali¢ck( v méstskych oblastech.
To by v budoucnu mohlo zkratit dobu doruceni

a Setrit naklady.

Pokrocilé sledovani zasilek

Spoleénosti investuji do pokroéilych sledovacich
systéma, které zakaznikdm umoznuji mit prehled
o zasilkach v realném case, od okamziku odeslani
az po doruceni.
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Prediktivni doruéeni a notifikace

Automatické notifikace informuji zakazniky

o odhadovaném case doruceni, pripadnych zpozdénich
nebo zménach.

Zména doruceni
Firmy zavadéji systémy, které umoznuji zakazniklm ménit
misto nebo ¢as doruceni i v pribéhu pfepravy.

Micro-fulfillment centra
Malé sklady v blizkosti velkych mést urychluji vyrizeni
online objednavek a snizuji logistické naklady.



MeziroCni skore piliii ajejichlidr pro rok 2024

2020 2021 2022 2023 2024 2020 2021 2022 2023 2024 2020 2021 2022 2023 2024
Personalizace Cas a usili Ocekavani
Zasilkovna Zasilkovna Zasilkovna

2020 2021 2022 2023 2024 2020 2021 2022 2023 2024 2020 2021 2022 2023 2024
Integrita Reseni problému Empatie
Zasilkovna Zasilkovna Zasilkovna

2020 2021 2022 2023 2024 2020 2021 2022 2023 2024 2023 2024
Value for money Loajalita ESG
Zasilkovna Zasilkovna Zasilkovna

* Hodnoty jsou zaokrouhlené.



Sektor v Cislech
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697%

Cechtl nakupuje na internetu.

800000

zasilek dokazala Zasilkovna
roztridit rekordné za jeden den.

00 /o

balick(l obsahuje obleceni
a modni doplnky.

4400

vydejnich box0 ¢ita nejhustsi
sit Zasilkovny.




ZGINY, NEMECKA
A SLOVENSKA.

POHLED EXPERTA: TRH OVLADNOU VELCi DOPRAVCI,
DRONU A ROBOTU SE JEN TAK NEDOCKAME
Narodnimu dopravci se dlouhodobé nedafi zaujmout

v Cesku silnou pozici a vytvafi tak prostor pro soukromé
firmy. V zahranici najdeme lepsi pfiklady — tfeba italska
posta poskytuje kvalitni e-commerce a doplrkové sluzby
a v doruceni zasilek je na ni spoleh.

Cesky trh zatim neprosel konsolidaci, a proto zde mame
mnoho logistickych spole¢nosti. Do budoucna lze ale
ocekavat, Ze logistiku ovladnou vétsi firmy. To naznacuje

i zména vlastnické struktury ve skupiné Packeta. | kdyz
se sektor pys$ni nadprdmérnymi hodnotami a loajalnimi
zakazniky, v oblasti zakaznické zkuSenosti neni pfilis
rozvinuty. Pravdépodobné i proto, Ze vérnostni programy
nebo predplatna pro néj nejsou relevantni. Pro zakazniky
je klicova predevsim cena, dostupnost sluzby a rychlost
doruceni.

Doruéovaci roboti nebo drony se v Cesku zatim
neobjevuji. Na rozdil od americkych mést s pravidelnou
strukturou jim u nas brani husta zastavba, historicka
centra a nejednotné usporadani ulic.

LADISLAV RULF
Principal Consultant, Management
Consulting — Business Transformation
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INSPIRACE ZE SVETA Udrzitelnost: DHL investuje do elektromobilli a vozidel

Digitalni platformy a blockchain: MoZnost sledovat na vodik. Zaroven optimalizuje obalové materialy, diky
zasilky v realném case je dnes zakladnim zakaznickym ¢emuz zasilky dokaze zmensit az o 50 % a snizit tak pocet
pozadavkem. Spolec¢nosti jako Maersk proto zavadéji potiebnych nakladnich vozidel.

digitalni platformy, které jsou transparentni

a mapovani zasilek umoznuji. Ke zvyseni bezpecnosti Dorucovaci drony: Doruceni zasilek do naroénych

a divéryhodnosti pouzivaji blockchain. terén(, odlehlych ¢i nebezpecénych mist mohou vyfesit

dorucovaci drony, jako napriklad ten od spole¢nosti DJI.

Uméla inteligence a strojové uéeni: Amazon a UPS
vyuzivaji umélou inteligenci a strojové uceni

k optimalizaci dorucovacich tras. Zkracuji tak ¢as
doruceni, snizuji naklady na palivo a omezuji emise CO,,.
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TOP SLUZBY PODLE ZAKAZNIiKU: RYCHLOST A SNADNA
PERSONALIZACE

Zakaznici nejvice ocenuji rychlé a spolehlivé doruceni.
Dale chvali moznost si vybrat, zda chtéji balik dorucit

do boxu, vydejniho mista, nebo na adresu. Své déla

i ochotny pristup kuryr(i a podpory. Dobfe fungujici
aplikace a flexibilni planovani ¢asu doruceni jsou

dalsimi plusy.

~Rychlé doruéeni, dobra komunikace a slusné chovani.
Moznost sledovat baliky pfes web a dobfe rozepsané
informace, kde se balik zrovna nachazi.”

(Muz, 18 let, DHL)

.PPL je jedna z nejspolehlivéjsich dopravnich
spolec¢nosti. VétSinou si mohu vybrat ¢as doruceni

a jejich zaméstnanci nemaji problém vynést tézsi baliky
az do domu. Docela pravidelné mi doruéuji granule
pro psa, 15kilové baliky, a jesté se mi nestalo,

ze by neskonéily na verandé.”

(Zena, 80 let, PPL)

~Balikovna je superrychla, jsem velice spokojena.

Akce balik za 30 K¢ na adresu byla super.”
(Zena, 34 let, Balikovna)
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Zabavaavolny cas

TRH JE PRESYCENY A ZAKAZNIiCI NEVAHAJI
PREBEHNOUT ZA LEPSIM

Sektor se oproti lonskému roku propadl o dvé mista

a skoncil sedmy. Prvni pFicku opét obsadilo Spotify,
Netflix mu ale dycha na zada. Treti misto obhéjila
spolec¢nost Ticketportal. Nabidka sluzeb a zazitkd je velka
a udrzet si vérného zakaznika je stale tézsi.

Nejvétsi propad pocitila empatie nasledovana casem

a usilim. Nejpravdépodobnéjsi pri¢inou je neuspésna
automatizace a digitalizace. Nikam nevedouci komunikace
s automatizovanou podporou je problém, ktery pocituje
vice sektoru, véetné zabavy a volného ¢asu. Pokud chce
sektor v budoucnu dosahnout lepsich vysledku, musi
zapracovat na podpote zakaznik.

Intuitivni Spotify si udrzelo prvni misto navzdory poklesu
ve v§ech Sesti pilitich. Pocet odbératelli vzrostl na

246 milionl. UZivatelé ocenuji Siroky vybér hudby

a podcastd, snadné vytvareni playlistd a intuitivni rozhrani.
Naopak kritizuji cenu predplatného, reklamy v bezplatné
verzi a kvalitu zvuku. Minusy ale stejné u vétsiny uzivatel
prebije obrovské mnozstvi obsahu.
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Spotify 77 IIEEEEEE
Netflix 76 INEEEENN
Ticketportal

Nadupany Netflix v sektoru poskoc¢il o tfi pricky a obsadil
druhé misto. 270 miliona odbératel( v roce 2023 na

s reklamami pfilakalo 40 milion novych uzivatela. Netflix
je oblibeny pro Siroky vybér filma a serialt a jednoduchou
aplikaci, ktera skvéle funguje na telefonu a dalsich
zarizenich. Mezi stiznostmi se objevily chybégjici cesky
dabing a nedostupnost nékterého obsahu pro Cesko.

Duavéryhodny Ticketportal obhajil treti pricku. Plusové
body sbira za snadny a rychly nakup, Sirokou nabidku
akci a moznost vybrat si konkrétni mista. Kritiku

sklizi za poplatky pti zaslani vstupenek e-mailem,
vypadky systému a chybégjici moznost zmény terminu
u zakoupenych vstupenek. Obecné je ale Ticketportal
davéryhodnou platformou a sahaji po ném zékaznici,
ktefi se boji podvodnych prodejct vstupenek.



* Skala hodnoceni: 0-10.

2020
(NPS 19)

2021
(NPS 12)

CXskore

2022
(NPS 18)

2023
(NPS 17)

2024
(NPS 14)
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CO TAHNE

Virtualni a rozsifena realita (VR/AR)

Platformy experimentuji s VR a AR technologiemi, které
dokazou vtahnout do déje a nabidnout nevsedni zazitky.
Patfi sem virtualni koncerty, interaktivni filmy nebo hry,
kde se uzivatelé stavaji soucasti pribéhu. Sluzby jako VR
kina a virtualni sportovni udalosti jsou stale oblibenéjsi.

Cim kratsi, tim lepsi

V reakci na vzestup TikToku a Instagram Reels
pFizpUsobuji platformy svaj obsah mobilnim zafizenim
a zaméruji se na kratké formaty, které snaze zaujmou.

Ochrana uzivatelskych dat

S rostoucim vyuzitim zakaznickych a dalSich dat
spolec¢nosti musi klast vétsi daraz na jejich ochranu

a Sifrovani. Do firemnich procest a zpracovani informaci
navic zasahuji nafizeni EU o umélé inteligenci a datech.
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Predplatné bez zavazka

S rostouci konkurenci musi platformy bojovat o kazdého
predplatitele. Nabizi proto vice vérnostnich program
véetné kratkodobych predplatnych nebo moznosti zaplatit
pouze za konkrétni obsah (pay-per-view).



filaj

Mezirocni skore pil

2020 2021 2022 2023 2024 2020 2021 2022 2023 2024 2020 2021 2022 2023 2024
Personalizace Cas a usili Océekavani
Spotify Cinema City Netflix

2020 2021 2022 2023 2024 2020 2021 2022 2023 2024 2020 2021 2022 2023 2024
Integrita Reseni probléma Empatie
Ticketportal Cinema City Spotify

2020 2021 2022 2023 2024 2020 2021 2022 2023 2024 2023 2024

Value for money Loajalita ESG

* Hodnoty jsou zaokrouhlené.

jichlidr prorok 2024
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Sektor v cislech
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43%

Cech(i v roce 2023 vyuzivalo
streamovaci platformy.

1540KC

je primérna rocni Utrata ceské
domacnosti za kulturu.

21%

ceské populace si alespon
obcas vsadi.

13,3 milionu

divakud navstivilo ceska kina
v roce 2023.




3/4

hodin dohromady stravili

uzivatelé Netflixu sledovanim
obsahu v roce 2023.

170KC

stal primeérné listek
do kina v roce 2023.
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POHLED EXPERTA: ZAJEM O FYZICKE PROZITKY ROSTE,
STEJNE TAK NAROCNOST MODERNIHO ZAKAZNIKA
Technologicky pokrok zrychluje, chovani zakazniku

se méni a konkurence na trhu roste. Sektor se potyka
s mnoha vyzvami. Zakaznici nevahaji prejit za lepSim
¢i levnéjsim a udrzet si jejich naklonnost je stéle
zaludnéjsi. Streamovaci platformy se snazi zaujmout
originalnim obsahem a investuji do exkluzivnich prav.
Sazkové kancelare vénuji vétsi pozornost intuitivnim
mobilnim aplikacim, které kladou velky diraz na lepsi
zabezpeceni a transparentnost.

Po pandemii se zvysSuje zajem o fyzické zazitky, coz
pfeje prodejcim vstupenek a provozovateldm kulturnich
akci. Zaroven vs$ak narustaji pozadavky zakaznik(, ktefi
ocekavaji hladky prabéh procesu, od nakupu listkd

az k navstévé akce.

Obecné je sektor zabavy a volného ¢asu presyceny
nabidkami a znacky musi obratné balancovat mezi
cenou, poskytnutim unikatni sluzby, hladkou zdkaznickou
zkusenosti a konkurenci.

) JINDRICH MASEK
Manager, Management Consulting —

Customer & Digital
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INSPIRACE ZE SVETA

Udrzitelné lego: Aplikace Brickit pouziva Al ke skenovani
starych kosti¢ek a navrhuje napady na nové vytvory, a to
véetné podrobného navodu.

Cloudové hrani: Nadsenci do pocitacovych her

uz nepotrebuji vykonné pocitace a konzole. Trend
cloudového hrani, ktery umozniuje streamovat hry

z cloudovych serverd, nabira na sile. Sluzby jako GeForce
Now nebo Xbox Game Pass pfinasi Sirokou nabidku her
a dal$i pravdépodobné budou nasledovat.

Vsudypritomna Al: Streamovaci spole¢nosti umélou
inteligenci vyuzivaji predevsim k doporucovani
vhodného obsahu, objevuje se ale i v pfipravé titulkd
nebo automatické tvorbé trailerd. Napfiklad Netflix
vyvinul model pro zjednoduseni a zpfesnéni prekladu
titulkd, hlavné do méné rozsifenych jazykd.




TOP SLUZBY PODLE ZAKAZNIKU: €iM VIiCE OBSAHU, TiM
LEPE

Zakaznici nejvice ocenuji Siroky vybér obsahu a intuitivni
uzivatelské rozhrani. Pfestoze se streamovaci platformy
otaceji, aby predplatitele zdsobovaly bohatou nabidkou,
pro nékteré to stale neni dost. Vadi jim, Zze néktery obsah
je dostupny napriklad jen v USA nebo Asii.

»S manzelem jsme za Spotify radi, hlavné v auté. Kazdy
mame svou slozku, kde najdeme vSechny oblibené
pisniéky.”

(Zena, 25 let, Spotify)

~Rada koukam na korejské serialy a na Netflixu je

jich hodné. Preferuji zvuk v originale s titulky. Je tam
riznorody vybér seriali. Sice bych uvitala, aby byl
dostupny obsah pro vSechny zemé stejny, protoze
nékteré tituly nejsou v CR dostupné. Pak je musim hledat
a sledovat jinde, coz je skoda.”

(Zena, 39 let, Netflix)

~CineStar velice rada navstévuji pro pohodli, které toto
kino nabizi. Maji zde specialni sal Theatre DeLuxe, kde
je mnohem lepsi zvuk, vétsi obrazovka a velice pfrijemna
sedadla.”

(Zena, 25 let, CineStar)
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Financni sluzby

BANKY OVLADLY LETOSNI STUDII

Dtive pramérné finanéni sluzby uz ponékolikaté obsazuji
predni pricky a tento rok se probojovaly az na prvni
misto. Prvni tfi mista v Zzebficku patfi vyhradné bankam.
Ultimatniho vitéze Air Bank nasleduje stfibrna Ceska
sporitelna a bronzova Fio banka.

CX skore se meziro¢né mirné zlepsilo. Banky a pojistovny
Cesky zakaznik vnima jako divéryhodné instituce, které
navic vétsinu pozadavkd vyfesi rychle a pohodiné - tfeba
pres mobilni aplikaci. To potvrzuji nejlépe hodnocené
pilife integrita a ¢as a usili. Oblibenost bank v posledni
dobé zvySuji i doplnkové sluzby, jako je poradenstvi

v oblasti finanéniho zdravi nebo investic.

Oblibena Air Bank si udrzuje pozici lidra. Popularni

je pro své intuitivni internetové a mobilni bankovnictvi,
prijemny personal, mnoho bezplatnych sluzeb

a transparentni pristup. Mezi jeji minusy patfi nizsi
urokova sazba na spoficich uétech, kvuli niz néktefi
klienti pfrechazeji ke konkurenci.
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Air Bank 6 INEEEEEEI
Ceska spotitelna S IEEEEEEN
Fio banka

Stabilni Ceska spofitelna je pro klienty dGvéryhodnou
bankou, a to predevsim diky dlouhé historii. Ocenovana
je za vstficné osobni bankéfe a v§estranné mobilni
bankovnictvi George. Ob¢asnou kritiku sklizi za ruseni
nékterych pobocéek nebo pomalé a komplikované procesy
pfi zavadéni novych produktl a sluzeb.

Privétivou Fio banku klienti vyhledavaji pro nulové
poplatky, milou obsluhu na pobockach a dobré podminky
pro podnikani a investice. Sympaticka jim je i pro sv(j
¢esky plvod a rychlé vyfizeni pozadavkd, jako je zfizeni
béZzného Uctu. Ve zpétné vazbé se objevuiji stiznosti

na zastaraly vzhled internetového bankovnictvi nebo
nemoznost nékteré pozadavky vyfidit online.



2020
(NPS 11)

* Skala hodnoceni: 0-10.

2021
(NPS 8)

CXskore

2022
(NPS 16)

2023
(NPS 12)

2024
(NPS 10)
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CO TAHNE

Rust fintech platforem

Fintech spole¢nosti nabizeji alternativy tradi¢nich
bankovnich sluzeb, jako jsou pujcky ,c¢lovéka ¢lovéku”,
digitalni penézenky nebo mikroinvestice. Banky s fintech
spole¢nostmi ¢asto spolupracuji a s pomoci jejich
inovativnich technologii udrzuji svoji konkurenceschopnost
na trhu.

Samoobsluzné nastroje

Online kalkulacky, simulatory hypoték a uvéra

¢i robo-poradenstvi umoznuji zdkaznikdm snadno
zhodnotit finanéni moznosti a najit nejvhodnéjsi produkty.
Tim se snizuje zavislost na navstévé pobocek

a tradiénim poradenstvi, zejména u méné slozitych
finanénich produktd.

Al-driven finanéni poradenstvi

Nastroje na bazi Al pomahaji finanénim institucim
vytvaret personalizovana doporuceni a plany, naptiklad
pro optimalizaci Uspor, snizovani nakladu ¢i zajisténi
proti rizikim. Doplnkové sluzby posiluji vztah zakaznika
ke znacce a vytvareji prostor pro dlouhodoba partnerstvi.
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Vyuziti alternativnich datovych zdroja

Tradi¢ni metody vyhodnocovani bonity klienta, jako
kreditni skére nebo historie splaceni, neposkytuji vzdy
dostateény prehled o tom, zda klient dokaze splacet,

¢i nikoliv. Alternativni data typu transakéni historie,
digitalni stopy ¢i socialniho profilu jsou uzite¢nym
zdrojem informaci, ktery umoznuje schvalovat avéry

i zakaznik(m, ktefi by podle tradi¢nich metod
nespliovali kritéria.



MeziroCni skore piliii ajejichlidr pro rok 2024

2020 2021 2022 2023 2024 2020 2021 2022 2023 2024 2020 2021 2022 2023 2024
Personalizace Cas a usili Oéekavani
Air Bank Air Bank Air Bank

2020 2021 2022 2023 2024 2020 2021 2022 2023 2024 2020 2021 2022 2023 2024
Integrita Reseni problému Empatie
Air Bank Air Bank Air Bank

2020 2021 2022 2023 2024 2020 2021 2022 2023 2024 2023 2024
Value for money Loajalita ESG
Air Bank Air Bank Air Bank

* Hodnoty jsou zaokrouhlené.
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Sektor v Cislech
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4,5 milionu

klientd ma k roku 2023 finan¢ni
skupina Ceské sporitelny. Je tak
nejvétsi na ceském trhu.

397%

Cechi investuje.

2,3 bilionu KC

je celkové zadluzeni domacnosti
u bank a nebankovnich
financnich instituci.

3.9 milionuKc

je praimérna vyse hypotéky v CR.




Pouze1/3

méli Cesi na konci roku 2023
v podilovych fondech.

00 7%

Cechd ma zivotni
pojisténi.
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POHLED EXPERTA: DIGITALNi BANKY, INVESTICNI
PLATFORMY A NEJISTE DUCHODY

Rok 2024 prinesl na ¢esky trh nového hrace - Partners
Banku. Ta tézi z rozsahlé sité poradcl a sva poradenska

mista postupné méni v plnohodnotné bankovni pobocky.

Klientim dava na vybér z vlastnich, ale i konkurencnich
produktd, ¢imz je unikatni. Oproti zavedenym hra¢dm
ma ovsem co dohanét. Vstupuje do silné konkuren¢niho
prostredi, kde banky trvale investuji do zlepSovani
zakaznické zkusenosti, coz pfinasi nejen spokojené
klienty, ale také pozitivni financni vysledky.

Na zapad od Ceské republiky za&inaji dominovat zcela

digitalni banky, které se v prizkumech kvality i zakaznické

zkuSenosti t&si skvélym hodnocenim. Napfriklad britské
Monzo a Starling Bank vyvazuji absenci kamennych
pobocek jednoduchymi procesy a nepretrzitou lidskou
podporou na chatu.

Neobrokefi, ktefi nabizi snadny pristup k investovani,
jsou stale oblibenéjsi. Revolut, Fondee, Portu a dalsi
si zakladaji na jednoduché uzivatelské zkusenosti, diky

které maji konkurenéni vyhodu oproti tradi¢nim bankam.

Nabidka produktt a sluzeb neobrokerli a neobank
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je ale zatim omezena a na trhu nemaji velké zastoupeni.
S prichodem mladsi generace se zajem o jejich sluzby
pravdépodobné zvysi.

Budoucnost dlichodového systému je nejista. Financ¢ni
instituce, které poskytuji kvalitni sluzby v oblasti
dachodového spofeni, dlouhodobych investic

a podobnych produktt, tak pravdépodobné ziskaji
silnéjsi pozici na trhu.

ADAM VYTLACIL
Manager, Management Consulting —
Customer & Digital



INSPIRACE ZE SVETA

Platba na jeden ,Cvak”: Sluzba Cvak umoziuje
bezhotovostni platby i tam, kde prodejci nepfijimaji
platebni karty. Zaplatite jednoduse pres chytry telefon.

Bankovni ,komnata nejvyssi potfeby”: Barclays v reakci
na méné Casté vyuzivani pobocek zakazniky otevira
docasné bankovni pobocky na mistech s vysokou
navstévnosti, napriklad v ndakupnich centrech. Mobilni
bankovni mista muze pfesunout, kam zrovna potrebuje.

Investiéni portfolio na par kliknuti: Ceska spofitelna
spousti novou sluzbu Investice v aplikaci George, kde

si klienti sestavi investi¢ni portfolio a akcie i ETF fondy
nakoupi pfimo v mobilu. Soucasti je také investicni
poradenstvi nebo frakéni obchodovani, tzn. ndkup c¢asti
(frakei) akcii, ETF fondu ¢i bitcoinu (bez nutnosti bitcoiny
pfimo vlastnit).

Finance do kapsy: Orbi je 100% digitalni finan¢ni poradce,

ktery srovnava financni sluzby, analyzuje finan¢ni zdravi
a spravuje osobni finance. VSe v jedné aplikaci. Na rozdil
od béznych poradcl neni zavisly na proviznim systému
a radi nezavisle na zakladé chytrych algoritma.
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TOP SLUZBY PODLE ZAKAZNIiKU: V JEDNODUCHOSTI
JE KRASA

«Vynikajici internetové stranky (pfehlednost,
srozumitelnost, ¢itelnost, navody, ...). Z komunikace
mam dojem, Zze rozumi seniorské klientele a jejim
potiebam. Spolehlivé a rychlé bankovni sluzby. Bohuzel
urokova sazba spoficiho uc¢tu nepatfi mezi nejlepsi.”
(Muz, 77 let, Raiffeisenbank)

»Sjednani pojisténi domacnosti probéhlo k mé aplné
spokojenosti: rychle, prehledné a online. Nasledné

mi zavolal pracovnik pojistovny, aby zodpovédél dotazy
a vysvétlil, co nebylo jasné.”

(Muz, 55 let, Kooperativa)

+Resila jsem vyménu karty a neméla jsem zadny
problém, vse slo rychle a fesila jsem to z pohodli
domova za pomoci asistentky Anety a posléze
pracovnika zakaznické podpory.”

(Zena, 57 let, Air Bank)

86






Energetika

DIGITALIZACi VPRED

Sektor, ktery zpravidla obsazoval posledni mista, na sobé
zapracoval a probojoval se na Sesté misto. Zakaznici
sluzby hodnoti jako spolehlivé a kvalitni. Pochvaluji

si i rychlou a efektivni komunikaci, prehlednéjsi
vyuctovani, flexibilni platebni podminky a pohotové
feseni problému. Na prvni misto se po del$i dobé vratil
E.ON. Na paty mu $lapou CEZ a MND.

V sektoru dlouhodobé roste CX skdre i NPS. Nejvétsi narust
zaznamenala integrita, ktera podtrhuje divéryhodnost
dodavatelil energetickych sluzeb v Cesku.

Energetické spoleénosti Slaply do mobilnich aplikaci,
diky kterym zékaznici vytesi vice pozadavkd

na dalku a rychleji. Spole¢né s pohotovymi call centry

a transparentnimi manualy vytvorily zaklad

pro kvalitni podporu zakaznikd, coz se odrazilo v nejlépe
hodnocenych pilifich ¢as a usili a feseni problému.

Pilite personalizace a o¢ekavani jsou slabsi.

Pravdépodobnym ddvodem jsou zatim nereéalna
ocekavani zakaznikd, ktera si pfinasi z jinych sektord.
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E.ON 76 INEEEENE
Cez 75 ANEEEENI
MND

Efektivni E.ON sklizi body za snadné vyfizeni pozadavk
pres internet, rychlou komunikaci a ochotné zaméstnance.
Zakaznici povazuji E.ON za spolehlivého a diivéryhodného
dodavatele kvalitnich sluzeb. V negativnich komentafich
zazniva nedostate¢né ocenéni dlouhodobych zakaznikd
nebo slozitéjsi feseni nékterych pozadavkd.

Vstticny CEZ zakaznici chvali za empaticky pristup

k nedoplatkiim ¢i zméné data splatky. VétSinou

se shoduiji, ze je na CEZ spolehnuti, jeho sluzby jsou kvalitni
a informace prehledné. Vyzdvihuiji také aplikaci MGj CEZ.
Kritiku sklidily vyssi ceny, a to zejména po ukonceni fixace.

Vyhodné MND je oblibené pro nizké ceny a rychlé

a vstiicné vyfizeni pozadavkl. Zakaznikim nevaha najit
nejlepsi cenovou nabidku a proces uzavieni nové smlouvy
je snadny a rychly. Nékteti zakaznici si stézuji

na administrativni chyby.
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2020
(NPS -11)

* Skala hodnoceni: 0-10.

2021
(NPS -9)

CXskore

2022
(NPS -3)

2023
(NPS 4)

2024
(NPS 7)
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STOJi ZA ZMINKU

Spole¢nost Innogy dlouhodobé vévodila energetickému
sektoru, ale letos se do top 3 neprobojovala. Zakaznici

ji kritizuji za vyssi ceny, problémy s reklamacemi,
navysSovani zaloh a nedostatecnou komunikaci zmén.

V komentarich zaznély také stiznosti na neochotny
personal. Pozorujeme i pokles ukazatele value for money,
za nimz pravdépodobné stoji absence dodatecnych
sluzeb, které by vyvazily vysoké ceny.

CO TAHNE

Kratkodoba fixace

Zakaznici chtéji mit na vybér a nechtéji se uvazat

na dlouhé mésice, nebo dokonce roky. Preferuji proto
spolecnosti s flexibilnimi podminkami.

Energy as a Service (Eaa$S)

Energetické spole€nosti nabizeji balicky na miru, které
dovedou predikovat udrzbu a optimalizovat spotiebu.
Atraktivni jsou pfredevs§im pro podniky, v budoucnu
by ale mohly byt standardem i pro domacnosti.
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Chytra domacnost

Intuitivni aplikace v kombinaci s prvky chytré domacnosti
umoznuji sledovat spotfebu energie v redlném case.
Zakaznici si pak mohou pfizplsobit vysi zaloh tak,

aby se vyhnuli nedoplatkam.

Energetické zpravodajstvi

Spolecnosti drzi své zakazniky v obraze prostiednictvim
mobilnich a webovych aplikaci. Zakazniky tak nezaskoci
vypadek elektfiny a neunikne jim tip na Usporu energie
nebo vyhodnou nabidku.

Setiime spoleéné

Zavedenim hernich prvka, jako jsou vyzvy, odmény

a srovnani spotreby s podobné velkymi domacnostmi,
energetické spole¢nosti motivuji zakazniky

k uspornéjsimu chovani. Ti napfiklad za odlozeni spotieby
energie v dobé Spicky ziskaji finan¢ni vyhody a zaroven
pomohou stabilizovat sit. Tato interakce navic posiluje
vztah mezi znackou a zakaznikem.



MeziroCni skore piliii ajejichlidr pro rok 2024

2020 2021 2022 2023 2024 2020 2021 2022 2023 2024 2020 2021 2022 2023 2024
Personalizace Cas a usili Oéekavani
E.ON E.ON E.ON

2020 2021 2022 2023 2024 2020 2021 2022 2023 2024 2020 2021 2022 2023 2024
Integrita Reseni problémi Empatie
CEZ E.ON E.ON

2020 2021 2022 2023 2024 2023 2024
Value for money Loajalita ESG
MND CEZ E.ON

* Hodnoty jsou zaokrouhlené.
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Sektor v Cislech
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223 %

vzrostl pocet fotovoltaickych
elektraren instalovanych v roce
2023 oproti roku 2022.

13824 KC

je cena priimérné rocni spotieby

elektriny ceské domacnosti.

1882KC

pramérné zaplati ¢len ceské
domacnosti za rocni
spotrebu plynu.




1.4MWh

elektriny spotrebuje
primérny Cech
za jeden rok.

16,8 TWh
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POHLED EXPERTA: HLAVNE NEZAVAZNE

Zatimco v minulosti bylo bézné fixovat ceny na delsi
obdobi, dnes zakaznici preferuji kratsi zavazky a vétsi
flexibilitu. Diky krat$im fixacim a modernim digitalnim
technologiim, které usnadnuji proces zmény dodavatele,
se tak v sektoru energetiky zac¢ina objevovat pojem
.energeticka turistika”.

Dal$im trendem je takzvané balickovani sluzeb.
Poskytovatel energii tak zakaznikovi proda nejen kotel, ale
nabidne mu i finanéni Gvér s nulovym navysenim, bonus
za doporuceni dalsich klientd nebo servisni a udrzbové
sluzby zdarma.

Chytré elektroméry se stavaji neodmyslitelnou

soucasti moderni domacnosti, zejména pfi instalaci
fotovoltaickych elektraren (FVE) na rodinné domy. Diky
nim muze zakaznik skrze mobilni aplikaci sledovat

a optimalizovat energetické toky v domacnosti, planovat
nabijeni a zapinani spotiebicd, nebo dokonce odhalit
mezi spotiebici kandidata na vymeénu za Uspornéjsi kus.
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Klicovym konceptem je energie jako sluzba — pokud

se uzivatel rozhodne odebirat energii od konkrétni znacky,
ocekava také poradenstvi s lokalni vyrobou energie,
instalaci zafizeni (napfiklad tepelnych ¢erpadel nebo
rekuperace) a rovnéz pomoc s financovanim ¢i dotacemi.
S decentralizaci vyroby energie prechazi odpovédnost

na uzivatele, je proto dilezité nabidnout mu nastroje

pro kontrolu spotreby.

ANNA FORTOVA
Senior Manager, Management
Consulting — Business Transformation



INSPIRACE ZE SVETA

Mikrosité neboli mensi, lokalni sité se zacinaji rozsifovat.
Mohou pracovat bud nezavisle na velké siti, nebo

s ni byt propojené. Vyrabi, distribuuji a spravuji elektfinu
na omezeném Uzemi, napt. pro firmu nebo univerzitni
kampus. Mohou ale slouzit i jako doplnék k centralni siti
a kryt ji napfiklad v pripadé vypadku.

Energy management: Nékteré aplikace umi rozpoznat
vzdalenost ¢lovéka od objektu. Diky tomu mohou
dopredu vyhrat interiér. V potaz berou dobu dojezdu i ¢as,
za ktery je mozné objekt vyhrat. Topeni tak nebézi tzv.
naprazdno, coz je nejen ekonomické, ale i ekologické.

Firmy, které se aktivné zajimaji o ekologii a management
energii, mohou na zakazniky pGsobit sympaticky, zejména
v dobéach zdrazovani.

TOP SLUZBY PODLE ZAKAZNiKU: SROZUMITELNOST,
RYCHLOST A NECO NAVIC

+Vyborny bonus pro vérné zakazniky — zdarma poslou
femesiniky. Ocenuji také prehledné informace

o osobni spotiebé.
(Zena, 71 let, E.ON)

»Mij CEZ je velice intuitivni pro véechny kategorie
vzdélancu. Vyresim v ném vse, co potiebuji.”
(Zena, 57 let, CEZ)

»S MND mam dobré zkusenosti - jak v komunikaci, tak

i FeSeni pozadavka, jako je zména vyse mésicni platby.
Operatofri jsou ochotni a vstricni, rychle se snazi pomoci.
Spokojena jsem i s informacemi, které chodi do e-mailu.”
(Zena, 75 let, MND)
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100 nejlepsich

Jak jsme sestavili Zebficek

Aby byl zebriéek spravedlivy i k méné popularnim
sektorum, urcili jsme nejprve poradi znaéek v kazdém
sektoru zvlast a do finalniho vybéru zaradili vzdy zhruba
horni dvé tiretiny znacek. Postupujici znaéky jsme pak
seradili podle celkového skére zakaznické zkuSenosti.
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Znacka Odvétvi Znacka Odvétvi
| 1] AirBank @ Financni sluzby | 26 | DATART @ Retail
| 2| Ceska spotitelna @ Finanénisluzby | 27 | mBank @ Finan¢nisluzby
_3 Fio banka Q Finanéni sluzby ﬁ Yves Rocher o Retail
| 4|Dr. Max @ Retail | 29 | Notino @ Retail
| 5] Zasilkovna 0 Logistika ﬂ Ovocny Svétozor o Restaurace a rychla obcéerstveni
6 | Knihy Dobrovsky o Retail | 31| Mironet c Retail
| 7] Rohlik.cz © Maloobchod [ 32| Albi O Retail
| 8| Tank ONO @ Retail | 33| FOTOLAB O Retail
9| La Formaggeria Gran Moravia € Maloobchod | 34 | Booking.com €) Cestovani
T Manufaktura 0 Retail 135] T-Mobile o Telekomunikace
I Benu O Retail | 36 | Sephora O Retail
12 | Decathlon O Retail | 37 | Kosik.cz € Maloobchod
| 13| Raiffeisenbank @ Finanéni sluzby | 38 | Hornbach O Retail
14| Alza © Retail | 39| Super Zoo O Retail
E MONETA Money Bank 0 Financ¢ni sluzby ﬂ Generali Ceska pojistovna o Finanéni sluzby
16 | IKEA O Retail | 41| Balikovna Logistika
17| D™ O Retail | 42 | Sportisimo O Retail
E CSOB Postovni spotitelna o Financni sluzby | 43| UGO o Restaurace a rychla obcerstveni
19 | Ceskoslovenska obchodni banka @Y Finanéni sluzby | 44 | Zalando € Retail
| 20| Luxor O Retail | 45| GLS © Logistika
| 21| Rossmann O Retail | 46 | Heureka O Retail
| 22| PPL © Logistika | 47 | Spotify © zéabavaavolny gas
| 23] Tchibo O Retail | 48 | PayPal @ Finanéni sluzby
| 24 Kooperativa pojistovna ° Finanéni sluzby | 49 | Netflix c Zabava a volny ¢as
| 25 | Fruitisimo @ Restaurace a rychla obéerstveni 50 | DPD €) Logistika
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Znacka Odvétvi Znacka Odvétvi
i Nespresso obchod Retail i JYSK o Retail
| 52| Direct pojistovna o Finanéni sluzby | 77 | Deichmann o Retail
| 53| CK FISCHER @ Cestovani | 78 CEZ @ Energetika
L4 CSOB Pojistovna o Financni sluzby LQ Cinema City o Zabava a volny cas
55 | Blue Style @ Cestovani | 80 |Shell € Retail
E Slevomat Q Retail ﬁ Costa Coffee 0 Restaurace a rychla obcéerstveni
E Allianz pojistovna o Finanéni sluzby | 82 | Kaufland o Maloobchod
58 | About You © Retail | 83| Benzina € Retail
| 59| Teta drogerie € Retail | 84| Marks and Spencer Food ° Maloobchod
| 60| Levné knihy 0 Retail | 85| Partners (nebo Partners Banka) ° Finanéni sluzby
E E.ON @ Energetika | 86| MND @ Energetika
62 | El Nino Retail | 87 EURO OIL ° Retail
E Exim Tours @ Cestovani | 88| Vodafone © Telekomunikace
| 64 | Pepco o Retail | 89 | UNIQA pojistovna 0 Finanéni sluzby
| 65| Bageterie Boulevard o Restaurace a rychla obc¢erstveni | 90| Lidl o Maloobchod
| 66 | Komeréni banka ° Finanéni sluzby | 91| Wolt €) Restaurace a rychld ob&erstveni
| 67| Ticketportal o Zabava a volny ¢as | 92| HBO MAX Q Zabava a volny ¢as
| 68| Pilulka € Retail | 93 | RegioJet (Student Agency) € Cestovani
| 69] GECO o Retail ﬂ JIP potraviny Maloobchod
70 | Starbucks o Restaurace a rychla obcéerstveni | 95 CEDOK €) Cestovani
| 71| Douglas © Retail | 96 | Globus € Maloobchod
z Czech Computer € Retail | 97 | Foodora @ Restaurace a rychla obgerstveni
73 | Disney+ € zabavaavolny tas | 98| Airbnb @ Cestovani
7 Revolut ° Financ¢ni sluzby ﬂ Penny Market Q Maloobchod
? CineStar 0 Zabava a volny cas 100 | Leo Express 0 Cestovani
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0 studil

CX v Cesku 2024 vychazi z mezinarodniho prizkumu Zakladni pouzité metriky zakaznické zkusenosti
Customer Experience Excellence. KPMG do ni v éervnu
a cervenci 2024 zapojila 5 039 respondentu, Sest pilifa
reprezentativnich z hlediska véku a pohlavi pro ¢eskou ® personalizace
populaci starsi 18 let. Respondenti a respondentky e casausili
hodnotili 224 znacek z deviti odvétvi, se kterymi prisli e ocekavani
do kontaktu v poslednich Sesti mésicich. Pouha znalost e integrita
znacky pro zarazeni do studie nestacila. e ftesSeniproblémad
e empatie

Zpusob sbéru dat

kvantitativni, online dotazovani Podpurné metriky zakaznické zkuSenosti
e ukazatel value for money
e ukazatel loajality
e ukazatel ESG

NPS
Net Promoter Score — mira pravdépodobnosti, ze zdkaznik
znacku doporudi.
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Kromé Ceské republiky priizkum Customer Experience Zajimaji vas vysledky znacek v dalSich zemich?

Excellence 2024 probéhl v dalsich 22 zemich: Kontaktujte Tomase Potmésila.
Australie Nizozemsko TOMAS POTMESIL

Cesko Rakousko Partner, EMEA Customer Hub Lead
Filipiny SAE tpotmesil@kpmg.cz

Francie Saudska Arabie

Hongkong Singapur

Indonésie Slovensko

Irsko Thajsko

Italie Turecko

Japonsko UK

Malajsie USA

Mexiko Vietnam

Némecko



Nenaslijste sevtop1007?

Nebo vas zajim4, jak si vase znacka vede v jednotlivych
pilifich a co ma zmeénit, aby se pristi rok stala skokanem?
Ozvéte se naSemu expertovi:

LUKAS CINGR
Director, Management Consulting — Customer & Digital
Icingr@kpmg.cz

Spolupracovali:

Marek Nemejta, Lukas Cingr, Adam Vytlacil, Jindfich
Masek, Tomas Potmeésil, Radek Chaloupka, Filip Sykora,
Ladislav Rulf, Anna Fortova, Karolina Hornova,

Josefina Schusterova, Jakub Rejchrt, étépénka Vesela,
Zlatina Kostova, Thiago Rodrigues Lima, lvana Dvorakova,
Edita Blahova, Lukas Kantor, Stépan Kaéena a dalsi.
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