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Vitr do plachet

zakaznicke zkusenosti

CX v Cesku zaziva nejvétsi posun za poslednich pét let
- roste nejen spokojenost, ale i diivéra ve znacky, které
dokazou propojit lidi, technologie a data do jednoho
zazitku. Ty nejlepSi z nich uz nefesi, zda maji dobrou
sluzbu, ale jaky pfibéh s nimi zakaznik proziva.

Data i komentafie respondentd potvrzuji, Ze investovat
do propojovani kanald, prace s daty a rozvoje lidi uvnitf
organizaci se vyplaci. Zakaznik uz ddvno nepfemysli,
jestli je na webu, v mobilni aplikaci, nebo mluvi

s operatorem. Ocekava, Zze navaze tam, kde skondil,

a znacka mu nabidne plynulou zkusenost bez
opakovani informaci.

S pfistupem ,slusna sluzba za slusné penize”

znacky uz tak ¢asto nepochodi. Roste vyznam etiky

a udrzitelnosti — lidé chtéji védét, co se déje s jejich
daty, od koho firma odebira i jak vznikaji jeji produkty.

S rozvojem technologii rostou i zakaznicka

ocekavani a vznika paradox: Technologie nabizi mofe
personalizovaného obsahu, okamzité reakce i feseni
problémd, které jesté nenastaly. Zaroven s tim ale sili
potieba mezilidského kontaktu, protoze jen ¢lovék dokaze
skuteéné vyslechnout a pochopit. Kdo ma tedy sanci
uspét? Jediné ti, ktefi umi nabidnout oboji - moderni
pFistup i empatii.

ah

TOMAS POTMESIL
Partner, EMEA Customer
Hub Lead

LUKAS CINGR
Director, Advisory,
Customer & Digital
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Jeden
ultimatni
Zazitek
Zavsechny

Prozivame novou éru, kdy zazitky zakaznik(, zaméstnanct
i partnerd musi byt propojené do jednoho celku. To, co
dfive znacky odlisovalo, uz nestaci — klicem je vytvaret
zkuSenosti, které lidé chtéji prozivat znovu a sdilet.

Mozna jste se uz setkali s pojmem Total Experience (TX).
Oznacuje pristup, ktery spojuje zakazniky, zameéstnance,
partnery i technologie do jedné zakaznické zkusenosti.

V praxi nejde o dalsi zkratku, ale o potvrzeni sméru, ktery
dnes pozorujeme: svét kolem nas je stale provazanéjsi

a uspésné firmy se tak soustredi na jednotny zazitek
napri¢ véemi aspekty nabizené sluzby.

Nase doporuceni je jednoduché — nekomplikovat svét
dalsimi pojmy, ale zjednodusovat. To znamena:

navrhovat sluzby, kde je zdkaznik centrem déni,
vyuzivat data k personalizaci,

integrovat procesy a technologie napfi¢ kanaly,
zlepsovat zkusenost pro ty, ktefi sluzbu dodavaji,
* opirat interakce o vhodné technologie.

Lidfi napti¢ odvétvimi dnes o¢ekavani nejen naplniuji,

ale i predvidaji. Zakazniky nezajima, zda vysledek prinasi
¢lovék, nebo Al. Dilezité je, aby byla zkusenost
konzistentni, intuitivni a ddvéryhodna. Firmy, které chtéji
uspét, musi propojit zakazniky, data, procesy a technologie
do jednoho smysluplného celku — do celkové zkusenosti.
Jen tak dosahnou loajality a udrziteIného rdstu.

Uvod






‘?g% Personalizace

Navozeni pocitu jedinec¢nosti
Zakaznik chce citit, ze neni jen jednim z davu.
Osloveni jménem, individudlni péée nebo

mg=w O TRt . y o
doporuceni na miru dokazou podpofit emocionalni
I I r vazbu ke znacce. Spravné vyuziti dat o zadkaznicich
a jejich chovani pomiuze dobfe zacilit komunikaci.
[ ] -
Rychle, hladce a bez problému

>4 — Uspéchana doba si zada co nejsnazsi procesy.
Sikovné zapojeni technologii dokaze usetfit
¢as i vrasky.

Metodika

B oann
g Ocekavani
Krok navic rozhoduje
Top znacky oéekavani nejen naplni, ale i predci.
Ocekavani samy ridi a nastavuji je. Klicem
je sledovani trendd chovani zakazniku,
se kterymi hybe rychly vyvoj technologii.




4 Integrita

Budovani duvéry

Duvéra vznika z transparentniho a odpovédného chovani
znacky a je zakladnim kamenem loajality zakaznikd.

S rostoucim ddrazem na hodnoty a spolecensky

¢i ekologicky dopad znacky se jeji vyznam jesté posiluje.

2% Reseniproblem

Problémy jako pfrilezitost

Nejlepsi znacky dokazou chybu nejen napravit, ale i otocit
v pozitivni zkusenost. S fesenim problému a zakaznickych
otdzek mohou pomoct technologie.

@ tipatie

Porozuméni praktickym i emocénim potiebam

Jen predvidat potfeby nestaci. Zaméstnanci by méli mit
moznost jednat podle konkrétni situace a zapojit svou
schopnost empatie. V éfe umélé inteligence tento pilif
nabira na dalezitosti.

6 pilifu a jejich vliv na CX skore

B Persona

M Integrita

lizace [ Cas a usili

B Reseni problému

M Ocekavani

Empatie

Metodika



CX skore
metodika

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

k budovani pozitivnich zkusenosti: personalizace, ¢as

a usili, ocekavani, integrita, feseni problému a empatie.

A protoZe zakaznik vnima svj zazitek jako celek, i pilife
se navzajem ovliviuji a dopliuji. Nejlépe hodnocené
znacky tak vynikaji v Fizeni vSech Sesti pilifa.

Pilife nam pomahaji definovat oblasti, ve kterych
ma znacka mezery nebo naopak vynika. Diky slovnim
komentafim od klientd rozebirame zaroven trendy

a o¢ekavani klient v odvétvich ¢i u konkrétnich znacek.

V kazdém piliti maze znacka ziskat maximalné 10 bodd.
Kromé hodnoceni pilita sledujeme dalsi tfi ukazatele:
value for money, loajalitu a ESG.

Zakaznici rovnéz hodnoti kvalitu distribuénich kanala -
online, pres telefon, osobné a letos nové také
mobilni aplikaci.

Metodika



Hodnocené znacky zvratily klesajici trend poslednich
dvou let a v meziro¢nim CX skore si vyrazné polepsily.

%
Za rustem stoji kombinace technologickych
a spolecenskych faktord.
Firmy zacinaji sklizet ovoce z investic do digitalizace,

Al a samoobsluznych feseni, coz se odrazilo v pilitich

¢as a usili a feSeni problému. Zakaznici ocenuji rychlejsi,

DO [IVOU Ietec dostupnéjsi a predvidatengisi sluby.

Vyvoj ale nekopiruje jen zdkaznickou rovinu. Zménu

b4 v m k lepsimu podpofil i pokles inflace a rst redlnych mezd.
0 et na S I(O cII Znacky tézi ze svéta, v némz se prolinaji technologie,
ekonomika a lidsky faktor. Jejich propojeni pfinasi
I G novy standard zakaznické zkusenosti.

Poznatky a ¢isla k CX za rok 2025

Vyvoj celkového CX skore studie v letech

2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025




0cekavani
Zakaznikui
rostoul.
Standard se
pienasimez
sektory

Vyvoj CX skore v poslednich osmi letech ukazuje

na postupné stirani rozdild v hodnoceni zadkaznické
zkusenosti v jednotlivych sektorech. Tradi¢né silné
sektory si udrzuji dobré hodnoceni, zatimco ty slabsi
dohnaly ztratu z predchozich let. Tento trend souvisi
s fenoménem ,tekutych ocekavani”, kdy zakaznici
porovnavaji svou zkusenost napfi¢ odvétvimi.

Rostouci naroky zakaznik tlaci firmy, aby dorudily
minimalné to, co je dnes povazovano za standard,
a nepadly pod uroven stanovenou jinde.

Meziroéni narast celkového CX skore tahne predevsim
sektor retailu. Vyrazny rlist zaznamenal sektor

zabavy a volného ¢asu, kde digitalni platformy sazi na
personalizaci.

Energetika stabilné roste a posouva se od ¢isté
produktového byznysu k pfistupu ,energie jako sluzba”.

Z pohledu Total Experience jde o jasny signal, Ze hranice
mezi B2C a B2B a zdkaznickou (CX) a zaméstnaneckou
zkusenosti (EX) jsou stale mensi. Zakaznici ocekavaji
jednotny pristup bez ohledu na sektor ¢i kanal. Aby
zaméstnanci takova oéekavani mohli naplnit, potfebuji
spravné procesy a nastroje.

Uspéji tedy ty znacky, které dokazou sladit CX, UX
(uzivatelska privétivost), EX a technologie do jednoho
propojeného celku.

Poznatky a éisla k CX za rok 2025



Vyvoj CX skore jednotlivych sektoril
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B Finanéni sluzby B Retail [ | Logistika Restaurace
. . a rychla obcerstveni
B Telekomunikace Energetika M zabava a volny &as

Maloobchodni retézce M cestovani Automotive
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Dlouhodoby vyvoj ukazuje, Ze zapojeni technologii
do zakaznickych procest vyznamné ovliviiuje jednotlivé
pilite zakaznické zkusenosti.

To prineslo zlepseni v pilitich personalizace a ¢as

a usili, které opakované dosahuji nejvyssiho hodnoceni.
Zakaznici ocenuji prehlednost, rychlost a vyssi miru
pfizpUsobeni sluzeb.

Naopak pilit empatie zistava dlouhodobé nejslabsi.
Digitalizace snizuje osobni kontakt a pocit porozuméni,
coz se negativné promita do hodnoceni pristupu znacek.

Pilife ocekavani, reseni problému a integrita vykazuji
mirny rust a potvrzuji stabilizaci trhu i vyssi dGraz firem
na transparentnost a férovy pfistup.

Celkové se CX posouva smérem k efektivité

a personalizaci, vyzvou v$ak zUstava udrzet rovnovahu
mezi vyuzivanim technologii a zachovanim lidského
pFistupu.

Poznatky a ¢isla k CX za rok 2025



Vyvoj CX viednotlivychpilirich
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Zakaznicka
ZKuSenost
v cisiech

228 0089

zZnacek respondentt

lo |

primeérné novacki
CX skore v prizkumu

Z top 100 znacek se

zlepsilo v CX skore

B ziepseni M Zhorseni [l Nové ve studii

M Beze zmény
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Vinyaspechu [}
(inelispechu) [

+ NEJLEPSi SEKTORY
Retail
Restaurace a rychla
obcerstveni

NEJHORSIi SEKTORY
Maloobchodni retézce
f— Telekomunikace
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NEJLEPSI PILIR HVlIIlﬂai

Cas a usili Nejlepsi novaéek

+Q]

Alpine Pro

Nejvétsi skokan

NEJHORSI PILIR 8 4
y

Empatie

MONETA Money Bank

Nejlepsi call-centrum

9.2

Air Bank

Nejlepsi mobilni
aplikace

87

Nejlepsi loajalita

8.9

Tank ONO

Nejlepsi
value for money

Metodika
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Jak hodnoti
ruzne vekove

skupiny

Pramérné hodnoceni zakaznické zkusenosti
podle vékovych skupin 2025

0

M5+ Mas54 W3s5-44 W 25-34 18-24

Mladsi zakaznici se v o¢ekavanich i chovani vyrazné
odlisuji od starSich generaci — maji vy$si naroky

na jednoduchost, rychlost a autenti¢cnost znacek

a méné tolerance k nejednoznacnym procesim nebo
prodlevam. Ziskat si mladé zdkazniky v jejich pfirozené
digitalnim prostfedi mGze byt tézsi, ale kdyz se to znaéce
podati, ziska loajalni a aktivni ambasadory.

Pro¢ mladi hodnoti nize:

Vys§si naroky na digital a inovace — mladsi zakaznici
jsou zvykli na ,instantni svét” (rychlé aplikace,
personalizace, sluzby 24/7).

Srovnani se svétem — zkuSenosti s globalnimi
platformami (Netflix, Amazon, Revolut), které nastavuji
vysokou latku.

Nizsi tolerance k chybam — mladi uz neodpusti pomaly
web, slozité formulafe nebo dlouhé ¢ekani na kontakt

s podporou.

Proc¢ starsi hodnoti vyse:

Nizsi a realisticka ocekavani — starsi zakaznici kladou
na online svét nizsi naroky a jsou spokojeni s tim,

ze to ,néjak funguje”.

Snazsi pofizeni — kdyZ technologie nebo sluzba usnadni
jinak slozity proces, starsi zakaznik to nalezité oceni.
Mensi srovnani — nemaji tolik zkusenosti, srovnavaji
spise s offline zazitky.

Poznatky a ¢isla k CX za rok 2025



Corikaosmlet
meren
Zakaznicke
Zkusenosti

CO ODLISUJE PRUMERNOU CX OD VYJIMECNE

Personalizace v kontextu — spravna nabidka

ve spravny cas

Proaktivita — pfedvidani potifeb a problému dfive, nez
je zdkaznik sdm vyslovi

Néco navic - moment pifekvapeni ¢i péce, které
vyvolaji pozitivni emoci

Posun spodku trhu:

Dolni desitka dnes dosahuje vysledku, na kterych byly
znacky v top 10 pred cca 7-8 lety. To ukazuje celkovy rust
ocekavani i schopnosti firem doruéovat lepsi zkusenost.

Pomalejsi rast top 10:
Znacky v prvni desitce uz nerostou tak vyrazné - jejich
CX skore se stabilizuje kolem stropu (8,0-8,2). Byt nejlepsi

je stale tézsi, rozdily mezi znackami jsou stale mensi.

Vyssi standard:

Zakaznici dnes dostavaiji lepsi sluzby i od znacek, které
byvaly podprimérné. Pokud si spolec¢nosti na pfednich
pri¢kach chtéji udrzet naskok, musi zainvestovat

do personalizace, technologii a zapracovat

na vytvareni wow momentu.

20
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CX skore top 10 aspodnich 10 znacek v jednotlivychletech
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Digitainivina,
fotal Experience

ktera formuije






ak Sel ¢as s CX.

Zkapky dat se stava ocean poznani

KDE CX ZACINA

Zakladni zpétna vazba
po nakupu nebo transakci

Roztristéna a nepropojena
zakaznicka data

Personalizace omezena

na zakladni segmentaci

Dlouhd doba odezvy
Dominance kamennych prodejen

Omezené poznatky
o zakaznicich a jejich chovani

Spokojenost zakaznikl jako primarni
metrika (prizkumy spokojenosti a NPS)

Chybéjici reaktivni marketing

Analyza v redlném case

Datova integrace (platformy pro
propojeni dat z vice systému a tvorbu
jednotného profilu zakaznika)

Zkugenosti §ité na miru diky datam
o chovani zakaznikd v redlném case

Rychlejsi a Iépe dostupna podpora

Propojeni e-shopu a kamennych
prodejen

Rozhodovani na zakladé dat

Analytika celé zakaznické cesty

Reaktivni marketing

Prediktivni analytika (technologie odhadnou potiebu
zakaznika drive, nez ji vyslovi)

Unifikované CX platformy (pIné integrované systémy,
v§echna data a sluzby propojené dohromady)

Al personalizace (ptizpisobeni interakci
jednotlivci podle jeho chovani a kontextu
napri¢ vsemi kontaktnimi body)

Pfedchazeni problémam pomoci Al

Rozsifena (AR) a virtualni realita (VR) pro plné
digitalni zazitky

Hluboké porozuméni zakaznikovi (vnimani poznatku
o optimalizaci produktt, sluzeb a zdkaznické
zkusenosti v kazdé fazi)

Prediktivni analytika v reakci na emocni signaly

prostrednictvim hlasu, textu a Al pro rozpoznavani obliceje

PIné automatizované kampané rizené Al
v redlném case

24
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Perspektiva outside-in

ainside-out.
Jakjiovlivnila
Al?

POROZUMENi OBEMA PERSPEKTIVAM JE KLICEM
K TVORBE SKVELE TOTAL EXPERIENCE (TX).

Outside-in (z pohledu zakaznika)

Zkusenost posuzujeme o¢ima zakaznika.

Ptame se: Jaké pocity v zdkaznikovi sluzba nebo produkt
vzbuzuje?

Sledujeme zakaznickou cestu od prvniho kontaktu

az po vyuziti sluzby / nakup produktu.

Navrhujeme zmény pro dosazeni co nejlepsi zdkaznické
zku$enosti.

Inside-out (z pohledu firmy)

Vyhodnocujeme véci z pohledu procest, pravidel

a efektivity firmy.

Ptame se: Jak to délame dnes? Jak to zapada do nasich
systému, tymu a rozpoctu?

Diraz je kladen spi$ na interni nastaveni nez

na zakaznickou zkuSenost.

Kliéovy rozdil

Outside-in za¢ina u potieb zakaznik( a hleda cesty, jak
je naplnit. Inside-out vychazi z toho, co firma uz ma

a umi. Nejlepsiho CX skore dosahuji firmy, které dokazou
oba pohledy propojit — zdkaznik je na prvnim misté, ale
zaroven se mysli i na efektivitu a udrzitelnost.

Proé do perspektivy vstupuje uméla inteligence?

Al ptinasi rovnovahu mezi vnitinim pohledem firmy

a pohledem zakaznika. Umoznuje proménit data

Vv porozumeéni — propojuje procesni efektivitu s empatii

a vytvari TX, kterd potrebu napliuje drive, nez ji zakaznik
sam vyslovi.

25
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2. personalizace

g Ocekavani

Outside-in: perspektiva zakaznika

Chci, aby Al predvidala mé potreby a aktivné
nabizela reseni.

Pti zaclenéni Al do produktl a sluzeb, jako
jsou autonomni vozidla, bezpec¢nostni
systémy a chytré spotrebice, chci zaruku
dobré funkénosti a bezpeénosti.

Chci, aby firmy fidily ma ocekavani.
Chci védét, zda jednam se strojem,
¢i Clovékem.

Inside-out: perspektiva

Na miru Sité Al zazitky.
Personalizace a rozhodovani
v realném case.

Prediktivni doporuceni.

Plynulejsi zakaznické cesty,
rychlejsi a efektivnéjsi procesy.
Zpracovani objednavek,
sledovani a doruceni.
Automatizovany onboarding
pro snizeni chybovosti.

Predvidani potfeb a preferenci.
Doporuceni pripravena Al, ktera
pfinesou wow momenty.
Rozhrani fizené Al a sprava
zakaznické cesty.

26
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Outside-in: perspektiva zakaznika

Inside-out: perspekt

4 Integrita

£ Reseniprobléma

%@ Empatie

Méam obavy z Al, zvlasté pokud jde

o soukromi, zabezpeceni dat a zpUsob,
jakym se s mymi daty naklada.

Chci davérovat tomu, jak stroje rozhoduji.

Kdyz pouzivam chatboty a virtualni
asistenty, chci stejny standard jako pfi
komunikaci s ¢lovéekem.

Chci mit jistotu, Ze je muj problém vyfesen.
Obavam se, ze pfi emocionalnich interakcich
zanikne lidsky rozmér.

Chci lidsky pristup, kdyz ho potiebuiji.
Potfebuji vyslechnout a pochopit.
Nevérim, Ze je toho stroj schopen.

Transparentnost, ochrana dat
a etickeé vyuziti.

Odstranéni predsudkd.
Prabézna sprava a kontrola.

Identifikace trendd a vzorc pomoci
Al pro lepsi feseni problému.
Podpora 24/7, promptni feseni

se zakazniky.

Rozpoznani problému drive, nez

na néj narazi sam zakaznik.

Empatické podnéty od zaméstnanca.
Reseni skuteéného problému,

ktery ovliviuje zivot zadkaznika.
Lidské interakce podporené

umeélou inteligenci.

27
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Jak zlistat
naviné
ve svete Al?

JAK POMOCI Al VYTVORIT SPICKOVOU TOTAL
EXPERIENCE, KTERA BUDE ODRAZEM VASIi ZNACKY,
POSILi ZAPOJENi ZAKAZNIKU A PRINESE MERITELNOU
HODNOTU?

Projdéte si seznam (podle nas) nezbytnych predpokladu
a posudte, do jaké miry jste pfipraveni nabidnout
vyjimecné zazitky s vyuzitim Al.

[0 Nase vedeni dobfe rozumi Al a dokaze s ni pracovat,
mame jasnou strategii pro jeji nasazeni
a podporujeme ji od nejvyssi urovné managementu.

[0 Nasazeni Al je fizeno jasnymi obchodnimi argumenty
a metrikami navratnosti — hodnotime nejen Uspory,

ale také vliv na zakaznickou zku$enost a pfijmy.

[0 Mame jasné definované prioritni pfipady vyuziti
Al - fidi se byznysem, nejen IT.

[0 Mame vyspélou kulturu spoluprace napfic¢
tymy i funkcemi.

[ Zavedlijsme agilni zpGsob prace a integrovali
Al projekty do portfolia.

28
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Mame jasnou strategii pro preskoleni zaméstnancu
a rozvoj novych dovednosti potrebnych pro praci s Al.

Maéame ucelenou strategii Al pro zdkaznickou cestu,
ktera definuje, jak Al podporuje jednotlivé kontaktni
body a hodnotové proudy.

Dokazeme mapovat a konzistentné ridit zakaznické
cesty a jejich Al podporu.

Mame definovanou identitu znacky a jednotnou
tonalitu, které reflektuji nasi znacku.

Vyuzivdme centralni designovy systém a pravidla pro
Al interakce, aby vnimani znacky bylo konzistentni
napfi¢ véemi kanaly a kontaktnimi body.

Zameérujeme se na ¢lovéka a vyuzivame emocné
inteligentni Al, ktera je prirozenda, empaticka
a citliva k lidskému kontextu.

Zavedli jsme framework pro etické a odpovédné
vyuzivani Al, ktery pokryva governance,
compliance i risk management.

|

|

Pravidelné auditujeme data a algoritmy a sledujeme
jejich kvalitu a férovost.

Zavedli jsme robustni bezpe¢nostni mechanismy
pro ochranu dat a zasady vyuzivani osobnich Gdaju.
Data vyuzivame pouze s predchozim souhlasem

a transparentné komunikujeme, jak s daty Al pracuje.
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SeKtorovi
lidiri

Zabava a volny ¢as

Spotify

Finanéni sluzby

AirBank

Retail

Tank ONO

Logistika

Zasilkovna

Maloobchodni retézce

Rohlik.cz

Restaurace a rychla obcéerstveni

Ovocny Svétozor

Telekomunikace

T-Mobile

Energetika

E.ON

Cestovani

Exim Tours

Automotive

Hyundai
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Zahava
avoiny cas

Doporuceny ohsahnazlatem

podnose funguje

UMISTENI V SEKTORU

Poradi a posun Znacka Celkové Meziroéni
v sektoru umisténi posun
1] = Spotify 7 +40
02 = Netflix 25 +24

CineStar 35 +40

03 +

1 2 Znacek hodnocenych ve studii

A4%

41%
llife

I] G Océekavani +3,9%

@ Integrita +1,9%

Reseni problému +2,8%

Empatie +3,4%

19285 191540

MBZII‘Uﬁﬂi Personalizace

Zmeéna
SKOre @ Cas a usili
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Sektor zabava a volny ¢as letos dosahl nejvétsiho
zlepseni CX skore.

Platformy si v poslednim roce daly zalezet

na personalizovaném obsahu, ktery divakam
naservirovaly rovnou na domovskou stranku, a usetrily
jim tak Utrapy s vybérem.

VSechny subsektory investuji do zlepseni kvality sluzeb,

at uz pomoci rozsifovani digitalnich sluzeb a obsahu, nebo
koupi novych technologii. Tim zvysuji ocekavani zakazniki,
které je nutné naplnit prozakaznickym pristupem ve véech
komunikaénich kanalech.

Stupné vitézl v sektoru znovu dokazuji, Ze naslouchani
zdkaznikdm je klicovym faktorem pro uspéch znacky.

HLAVNi POZNATKY

* Mezi zna¢kami jsou velké rozdily. Uroven aplikaci,

nabidka obsahu a ceny pfimo ovliviuji loajalitu
zakaznika.

* Privétivost digitalniho prostiredi je pro CX rozhodujici.

Piehlednost kanall, spolehlivost streamovacich
platforem a intuitivni procesy (naptiklad nakup listkd)
se staly klicovymi faktory v zakaznické zkusenosti.

e Znacky v sektoru by mély zapracovat na piliti empatie
a feSeni problému. Pravé rychla a vstricna podpora
dokaze otocit negativni zkusenost v pozitivni.

Netflix pouzivam ¢asto, ocenuji Sirokou nabidku
i jednoduché ovladani. Jen cena predplatného
se porad zvysuje a ¢lovék uz musi premyslet,
jestli mu to stoji za to.

(Zena, 31 let)
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ZABAVA A VOLNY CAS
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73
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Personalizace Cas a usili Ocekavani Integrita Reseni Empatie
problému
M Pramér
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KDO JEDE NA VLNE

Spotify zaznamenalo raketovy rust. Vdéci
za to intuitivnimu ovladani, personalizaci i Siroké
nabidce obsahu.

Netflix je v Cesku stale oblibengjsi, a to zejména
pro sirokou nabidku obsahu v ¢estiné a uzivatelsky
privétivé prostiedi. Ozyva se ale i kritika ohledné
ceny predplatného.

CineStar se posouva vyrazné nahoru a potvrzuje,
ze kinlm zatim neodzvonilo. Zakaznici chvali saly,
Cistotu i zakaznicky servis. Jen obcerstveni by podle
nékterych mohlo byt levnéjsi.

POROVNANI S ROKEM 2024

znacek dosahlo
lepsiho CX skore

B Zlepseni

M Zhorseni
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Energetika

Nova legislativa
Zvyhodnuje zakazniky,
sektor se meni

UMISTENI V SEKTORU

Poradi a posun Znacka Celkové Meziroéni
v sektoru umisténi posun
1] = E.ON 73 12
02 = CEZ 75 +3

03 + Innogy 81 +17

B Znacek hodnocenych ve studii

MBZII’OEm Personalizace

zmena
skore

Cas a asili

pilire

0 Océekavani
Reseni problému
Empatie

152

CX skore
studie

142

CX skore
sektoru
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Energeticky sektor vyrazné ovlivnila nova legislativa.
Ta posiluje prava zakaznikd a pfinasi méné pokut

za ukoncéeni smluv, moznost sdilet elektfinu i rozvoj
akumulace. Zakaznici tak mohou vyuzit spotové tarify,
dlouhodobé fixace ¢i nové formy sdileni energie.

Transformaci oboru urychluji chytré sité, chytra digitalni

meéfidla a ulozisté baterii. Investice do online sluzeb

a chatbot( zlepsuji zakaznicky servis a modernizuji sektor.

Rostouci kybernetické hrozby volaji po dal$im posileni
bezpecénosti a odolnosti energetickych siti.

HLAVNi POZNATKY

* Zakaznicka zkusenost se zlepsSuje, ale zGstava
nevyrovnana — objevuji se rozdily mezi tradi¢nimi
a novymi dodavateli.

* Zakaznici chvali prechod k udrzitelnym resenim
a vstricnou komunikaci v krizovych situacich.

* Naopak kritizuji sloZitost vyuétovani, pomalou
podporu a neprehledné zmény smluvnich podminek.

e U Casti zakaznika pretrvava nedavéra po energetické
krizi - citi obavy z opétovného zdrazovani a nedostatku
transparentnosti.

Bylo by fajn, kdyby nékdo koneéné zacal
vysvétlovat vyuétovani jako pro bézné lidi,
ne odborniky.

Na druhou stranu, po dlouhé dobé jsem mél
pocit, ze nékdo na zakaznické lince opravdu
chape, co potiebuji a pro¢ jsem nastvany.
(Muz, 55 let)
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Personalizace

ENERGETIKA
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7,7
77 75
7.3
72
70
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M Primér
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KDO JEDE NA VLNE

CEZ si udrzuje pozici diky rozsahlé siti poboéek

a dlouhodobé davére, ale celi vytkdm za pomalou
komunikaci, slozité fakturace a nesrozumitelné
zmény smluv.

E.ON je oblibeny pro férovy ptistup, jednoduchost
vyucétovani a ochotu fesit problémy, zejména mezi
dlouhodobymi zakazniky.

PRE plati za spolehlivou znacku, ale podle nékterych

zanedbava digitalizaci a flexibilitu sluzeb.

POROVNANI S ROKEM 2024

znacek doséahlo
lepsiho CX skére

B Zlepseni M Zhorseni
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Automobilovy
primys

Poprve ve studii

UMISTENIi V SEKTORU

Znacka Celkové umisténi
1] Hyundai 17
02 $koda Auto 42
03 Volkswagen 105

Automobilky se pysni skvélym hodnocenim v péti ze Sesti
pilitd. Informace jsou dobfe dostupné online i pfimo

u dealeru, a kazdy si tak ptijde na své. Zaostava pilif

Cas a usili — vybér vozu, jeho financovani a servis i nadale
spolknou hodné ¢asu i energie. Vétsina znacek zatim
nenabizi doruéeni vozu az doma a v ptipadé poruchy

si zakaznik na opravu pocka delsi ¢as.

HLAVNi POZNATKY

Zakaznicka zkusenost zahrnuje vice aktérd, a jeji
uspéch tedy zavisi na dokonalém sladéni jejich
ve které se stavajici nebo budouci majitel vozu
zrovna nachazi.

Pofizuji si viiz: Online vybér, osobni objednavka. Klicova
je jednoducha konfigurace a srozumitelnost
asistenc¢nich systém{.

Uzivam viiz: Kromé fyzického pouzivani roste vyznam
digitalni zkusenosti (zejména u elektroaut propojeni
s aplikaci).
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Staram se o vaz: Servis probiha fyzicky, ale roste vyznam
vzdalenych aktualizaci. Zakaznici chtéji rychlost
a transparentnost nakladd.

Prodavam viz: Dulezita je zGstatkova hodnota podlozena
servisni historii. Digitalizace (certifikat, servisni knizka,
diagnostika) zvysuje divéru.

KDO JEDE NA VLNE

Hyundai tézi z lokalni vyroby a z velké prodejni a servisni
sité. Kvalita vozu je ovéfena nékolika generacemi a cena
je v porovnani s dalsimi znackami stale trochu nizsi.

Skoda Auto neboli , &eska vlajkova lod” je oblibena

a profituje ze své povésti tradi¢niho vyrobce. Zakaznici
ocekavaji spolehlivy viz s modernimi asistenty, ktery
opravi v podstaté kdekoliv. V posledni dobé ale prestava
byt cenové dostupny.

Volkswagen plati za ,némeckou kvalitu”, coz zajistuje
pravidelny p¥isun zakazniki. Piestoze Cesi stale
preferuji spalovaci motory, ze znacek na ¢eském trhu
ma nizsi podil.
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Gestovani

Sektor miri
K piné digitalizaci

UMISTENI V SEKTORU

Poradi a posun Znacka Celkové Mezirocni
v sektoru umisténi posun
01 + Exim Tours 45 +18
02 - Booking.com 54 -20
RegioJet
03 + (Student 80 +19

Agency)

1 3 znacek hodnocenych ve studii

Mez_ll'ﬂcm Personalizace + 2'0 %
Zména
skore @ Cas a usili +30%

pilie O oo +33%
@ inteorita +1,6%
Reseni problémi +2,0 %
e e 4%

19235 14155
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Bleisure (= business & leisure) a workation (= work

& vacation) se tési oblibé i dlouho po pandemii covidu-19.

Sektor predvadi Total Experience v praxi.

Spolecénosti musi fesit komfort nejen z bézné cestovatelské
stranky, ale i z pohledu zaméstnance, ktery potfebuje dobré
podminky k praci.

Pretrvavajici nedostatek kvalifikovanych pracovnich

sil ¢asteCné fesi automatizace, napfr. v podobé
samoobsluzného check-in/check-out nebo robotickych
uklizect. Ztrata osobniho kontaktu ale pFinasi i rizika, treba
problémy s identifikaci hostu.

Trend digitalizace v sektoru sili. Ta pfinasi pohodIngjsi
procesy i Usporu, ale i nové regulatorni a bezpec¢nostni
otazky.

HLAVNi POZNATKY

e Zakaznici ocenuji obrovsky vybér sluzeb, prehledné
aplikace a ovérené nabidky, diky nimz mohou
sadhnout po jistoté.

* Chvaliijednoduché a uzivatelsky privétivé procesy
(rezervace, rychla platba, moznost storna a funkéni
zékaznicka podpora).

* Vérnostni schémata a slevy podporuji loajalitu vici
znacce a opakované nakupy.

« Casté zpozdéni letd, nepohodli v letadlech a rostouci
ceny ubytovani i letenek patfi k nej¢astéjSim
stiznostem.

S Exim Tours jsme byli spokojeni, vSechno
probéhlo bez probléma a delegatka byla
ochotna. Ocenuji, Ze se na cestovku miGzeme
spolehnout. Jen ceny uz nejsou tak vyhodné
jako drive.

(Zena, 52 let)
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Personalizace Cas a usili Océekavani Integrita

Reseni Empatie
problému

M Pramér
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KDO JEDE NA VLNE

Exim Tours sklizi chvalu za osobni pfistup na pobockach
i zajezdech, pro ktery se zdkaznici radi vraci.

Booking.com se vyrazné propadl. Pfestoze je rozhrani
platformy intuitivni, body spoleénost ztraci kvili slabé
komunikaci nékterych poskytovatel( ubytovani.

RegioJet jede vpred. Lidé ocenuji pohodli a spolehlivost.

Kritika zaznivd smérem k provoznim aspektam,
jako tfeba fazeni vagond.

POROVNANI S ROKEM 2024

znacek dosahlo
lepsiho CX skore

M Zlepseni

M Zhorseni
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Logistika

Dorucovaci spolecnosti
Zapracovaly na komunikaci

|jednodussich
procesech
Poradi a posun Znacka Celkové Meziroéni
v sektoru umisténi posun
1] = Zasilkovna 4 +1
02 = PPL 29 7

03 + GLS 58 13

9 Znacek hodnocenych ve studii

MeZJrocni Personalizace -0'6%
zmena
skore @ Gas a usili +2.0%

pilie @ o +08%
@ inteorita +0,6 %
Reseni problémi +(,8 %
e e +2,1%

19235 19256
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Logistika zaznamenava velky posun v pilifi empatie,
ktery byl loni slabinou celého sektoru.

Také pilit ¢as a usili roste, a to diky rychlejsimu

a pohodInéjsimu procesu doruceni, Siroké siti
samoobsluznych boxU a lepsi komunikaci pfi zménach
a vraceni.

Budouci uspéch sektoru zajisti firmy, které propoji nové
technologie pro zvyseni efektivity a snizeni nakladd
s dislednou zakaznickou zkusenosti.

HLAVNi POZNATKY

Rozdily mezi firmami jsou stale patrnéjsi.

Lisi se v dobé dodani, mitre spolehlivosti, sledovani
zasilek, aplikacich ¢i flexibilité sluzeb.

Hodnoceni pilite empatie se vyznamné zveda —
pozitivni zkuSenosti s kuryry ovliviiuji celkovy
pocit z firmy.

V sektoru uspéji ti, kterym se podafri propojit nové
technologie s osobnim pristupem.

Zasilka prisla v poradku, ale pro baliky musim
jezdit daleko. Kdyby bylo vice boxd, bylo

by to jednodussi. Kuryf¥i jsou ale slusni

a komunikace funguje.

(Muz, 38 let)
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LOGISTIKA

Personalizace Cas a usili Ocekavani Integrita

Reseni Empatie
problému

M Pramér
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KDO JEDE NA VLNE

Zasilkovna dal tézi z dlouhodobé CX strategie. Oblibena
je pro hustou sit vydejnich mist i jednoduché reseni
zmén ¢i reklamaci.

PPL zaznamenalo mirny pokles. Zakaznici kritizuji hlavné
webové stranky a nedostatek samoobsluznych box.

GLS stagnuje. Prestoze doslo ke zlepseni
v komunikaénich kanalech, celkové CX skore

POROVNANI S ROKEM 2024

B Zlepseni

znacek dosahlo
lepsiho CX skore

M Zhorseni
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Maloobchodni
fetezce

Cesi chtéjipotraviny
nakupovat stale vice online

UMISTENI V SEKTORU

Poradi a posun Znacka Celkové Meziroéni

v sektoru umisténi posun
1] = Rohlik.cz 2 +5
02 = Kosik.cz 16 +21
03 Marks and 34 +50
+ Spencer food

1 5 znacek hodnocenych ve studii

MBZII’OEm *’@ Personalizace
zmena O
skore

+21%
+39%
pilie @ oo +39%
@ inteorita +2,0%
Reseni problému +1,] %
e e +2.8%

19285 14055

Cas a usili
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Stejné jako loni sektoru dominuji online supermarkety, HLAVNIi POZNATKY
jejich naskok pred tradi¢nimi prodejci potravin

se meziroéné zvysil. » Uspora éasu se stava rozhodujicim faktorem

Sektor vyrostl ve viech pilitich. Regeni problémt pro zménu obchodu s potravinami.

a ocekavani jsou hlavni oblasti CX, ve kterych nakupujici * Online supermarkety jsou oblibené pro kvalitu

uprednostnuji pravé online supermarkety. a cerstvost potravin. Naopak na kamenné prodejny
v tomto ohledu mnohdy neni spoleh.

Komunikace online a jednodussi sbér dat o zakaznikovi * Kli€ovy potencial pro sektor nabizi pilit empatie.

umoznuji personalizovanéjsi pfistup, predevsim Lidé maiji ¢asto ,svUj” obchod a vétsi pochopeni

ke stiznostem a reklamacim. jejich potifeb mze do budoucna privést vice

spokojenych zakaznikd.
Nakupy jsou diky systémim Al pro rozpoznavani zbozi
na samoobsluznych pokladnach, pilotdm automatického
ovéreni véku a rozsireni kas Scan & Go jesté rychlejsi ‘ ‘
a pohodlInéjsi, coz se odrazilo v pilifi ¢cas a usili.

Nakoupila jsem potraviny Marks and Spencer
jak na prodejné, tak i pres Rohlik. Je prima,

Ze to jde, protoze u nas ve mésté prodejnu
nemaji. Zbozi M&S mam rada a uz vim, co mi
chutna, takze nakup pfes internet je idealni.
Obzvlast rada mam jejich vanocni a dalsi edice.
Skoda, ze na Rohliku byvaji hned vyprodané.
(Zena, 42 let)
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Personalizace Cas a usili Ocekavani Integrita Reseni Empatie

problému

M Pramér
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KDO JEDE NA VLNE

Rohlik.cz jde ptikladem v maximalni snaze ulehéit proces
nakupu. Zakaznik mize rychle nakoupit dle receptu nebo
vyuzit novou Al asistentku. Maia z oblibenych polozek
sestavi treba nakup na chatu.

Kosik.cz se svou cenovou strategii ,multikup” motivuje
zakazniky nakupovat ve vét§im mnozstvi za leps$i ceny.
Nové také uvadi srovnani cen zbozi s konkurenci.

Marks and Spencer food je nové dostupny i na Rohliku
¢i Kosiku, ¢imz si zajistil vyrazné meziroc¢ni zlepsSeni.

V mobilni aplikaci navic umozniuje vyménu bodu

za penézni poukazky na nakup.

POROVNANI S ROKEM 2024

znacek dosahlo
lepsiho CX skore

B Zlepseni

M Zhorseni
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Restauracearychla
obcerstveni

Rychiostaspolehlivosttannou, Il Trere ©
cena roznouuie skore @ Gas a asili
[ owerewvsecon | |

1 3 znacek hodnocenych ve studii

Dllire O Ocekavani

02 + Starbucks a7 +23 3 X
CX skore 3GX skore
Bageterie . 7’52 StU[IIB 7’5 Sektoru
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Rychlost, dostupnost a cena jsou klicovymi faktory
sektoru.

Zakaznici ocenuji snadné objednani (aplikace, drive-thru,
kiosky) a chut, na kterou se mohou spolehnout. Zaroven
jsou mimoradneé citlivi na cenu a velikost porci — inflace
zvedla poptavku po slevach a akcich.

Nejvétsi rozkol vyvolava konzistence kvality napfic
pobockami a rozvozem: i oblibené znacky umi zklamat
studenym jidlem, zpozdénim nebo chybéjici polozkou.
Jakmile ale podpora zvladne rychle a dobfe zareagovat,
zadkaznik umi odpustit a zapomenout.

V kamennych provozech rozhoduje ¢istota, kapacita
sezeni a privétivost personalu. V kavarnach zékaznici
snesou vyssi cenu, pokud ji vykompenzuje dlouhodoba
kvalita a pfijemné prostredi.

,Zdravéjsi” koncepty (BB, UGO, Fruitisimo) tahnou
Cerstvosti, ale narazeji na vysoké ceny.

HLAVNi POZNATKY

* Rychli a bezproblémovi vitézi. Po snadné objednavce
zakaznici ocekavaji hladky pribéh zbylého procesu.
Na zpozdéni a studena jidla jsou haklivi.

¢ Citlivost na pomér ceny a vykonu roste. Vyplaci
se kupdny a slevové akce.

* Rychlé a férové feseni stiznosti pfispiva k udrzeni
vérnosti zakaznikd. Pohotova reakce podpory dokaze
zachranit i nepovedenou objednavku.

Bageterie Boulevard ma zajimavou nabidku

a jidlo je dobré, ale rychlost obsluhy se vyrazné
lisi podle pobocky. Nékde je vSe v pohodé, jinde
se ¢eka dlouho.

(Muz, 34 let)
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KDO JEDE NA VLNE

Ovocny Svétozor je nadale oblibeny pro kvalitni, chutné
produkty a velky vybér sortimentu. Omezena sit pobocek
a zvysujici se ceny ale oslabuji jeho pozici.

Starbucks nartsta CX skére i popularita v Cesku.
Zakaznici vyzdvihuji atmosféru, konzistentni kvalitu
a mezinarodni standard.

Bageterie Boulevard si polepsila. Vdéci za to Sirsi
nabidce i modernizaci restauraci. Stale ale
zaznivaji pfipominky k pomalé obsluze i razné
kvalité napfi¢ pobockami.

POROVNANI S ROKEM 2024

znacek dosahlo

M Zlepseni

lepsiho CX skore

B Zhorseni
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Reta I I 6 8 znacek hodnocenych ve studii

[ | . AlE | 21N MBZ'II'Of:m Personalizace +1'3 %
Zména
skore @ Cas a usili +34%

ilire
o 0 Ocekavani +2.0%

@ Integrita +1’1 %

UMISTENI V SEKTORU

Pofadiaposun  Znatka Celkové Meziroéni Reseni problemu +] 5%
v sektoru umisténi posun 4
2 0,
01 + Tank ONO 3 +5 Empatie +2'0/°

02 + Manufaktura 5 +5 7 52 CX skore 7 60 CX skore
. studie y sektoru

03 + dm 8 +9
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Skore sektoru v klicovych pilifich CX (personalizace

a integrita) zGstava stejné.

Automatizace a digitalizace sice zrychluji obsluhu, snizuji
ale emocionalni vazbu ke znacce.

Zakaznici ocekavaiji plynulé propojeni online a offline
sluzeb, rychlé vyfizeni a individualizovany pristup. Prestoze
si zvykli na samoobsluzné technologie, vyznam lidského
kontaktu a budovani ddveéry roste.

Pro znacky v sektoru je slozité vytvorit wow efekt
a motivovat k opakovanému néakupu.

Dafi se tém spole¢nostem, které zvladaji kombinovat inovace
s transparentnosti a kazdy nakup proménit v zazitek.

HLAVNi POZNATKY

* Roste adopce Al. 29 % zakaznik( vyuziva Al p¥i vybéru
zbozi, zejména mladsi generace.

e Za mezirocni zlepseni pilife ¢as a usili vdéci sektor
automatizaci procesu, ktera Setfi ¢as
a zvysuje pohodli.

* Zvysuji se oekavani zakaznikd, a ne vSichni na né

dokazou reagovat. Zakaznici chtéji vice individualniho

pfistupu, plynuly omnichannel zazitek (propojeni
a synchronizace online a offline kanalud) a rychlé
feseni problému.

* Empatie, personalizace a dlivéra nadale zaostavaji.

Stagnace CX skére v téchto pilifich brani emoéni vazbé

mezi zakaznikem a znackou.

V obchodé Bauhaus jsem mél nedavno zkusenost,
ktera na mé udélala silny dojem. Potfeboval jsem
specialni typ vodovodniho kohoutku, ktery nebyl
bézné k dostani. Jeden z pracovnikt oddéleni
instalatérstvi si v§iml, Ze si nejsem jisty, a sam

se nabidl, Ze mi pomize. Nejen ze mi ukazal
pfesné to, co jsem hledal, ale také mi doporuéil
kompatibilni tésnéni a nastroje, které by

mi usnadnily montaz doma.

(Muz, 42 let)
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Personalizace Cas a usili Ocekavani Integrita

RETAIL

M Pramér
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KDO JEDE NA VLNE

Tank ONO zGstava na prvni pfiéce pro své nizké ceny.
Objevuji se ale pripominky k prostfedi ¢erpacich stanic.

Manufaktura zduraznuje lokalni pavod a kvalitu produktu.

Zakaznici chvali zameéstnance i vyrobky, kterymi radi
obdarovavaji své blizké. Volaji ale po lepsi dostupnosti
prodejen mimo velkd mésta.

dm se tési oblibé pro Siroky sortiment, dostupnost
a udrzitelnost. Zakaznici pozitivné vnimaji
i digitalizaci.

POROVNANI S ROKEM 2024

M Zlepseni

znacek dosahlo
lepsiho CX skore

B Zhorseni

M Beze zmény
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Financni sluzby

Banky nestihaji pinit
piani stale

UMISTENI V SEKTORU

Poradi a posun Znacka Celkové Meziroéni
v sektoru umisténi posun
1] = Air Bank 1 +0
02 + Raiffeisenbank 6 +7

03 = Fio banka 10 7

32 znacek hodnocenychve studii

MBZ'ITOﬁm Personalizace _[]'4%
zmena
skore @ Cas a usili +06%

bilire @ oservani +1,6%
) 0.0%
Reseni probléma  -(1%
Brpatic +0.8%

10285° 1,02 5
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Bankovni sektor letos stagnoval.
Prestoze pilit ocekavani a empatie roste, celkovy trend
v sektoru je spiSe neutralni.

Zakaznici od bank chtéji vice — predevsim jednoduchou
obsluhu, prehlednost, lidsky pristup a moderni sluzby.

Pokles dlvéry, osobniho pfistupu i schopnosti fesit
problémy ukazuje, Ze banky rostouci naroky klientd
nezvladaiji.

Sektor je navic pod tlakem mensich hracua, ktefi v CX
boduji svou jednoduchosti a privétivosti.

HLAVNi POZNATKY

* Zakaznici vnimaji stale vétsi rozdily mezi bankami -
CX je nadale rozhodujicim faktorem.

* Digitalni kanaly (zejména mobilni aplikace) se nejvice
odrazeji v celkovém hodnoceni a loajalité ke znacce.

¢ Jednoduchost, srozumitelnost a osobni pFistup
dlouhodobé boduji. Top znacky odlisSuji také rychlé

a intuitivni funkce nebo novinky v podobé spravy
predplatného ¢i informace o uhlikové stopé plateb.
Do popfedi se stale vice prodiraji novacci z fintech,
ktefi méni servisni modely bank i pristup

k zakaznikam.

Moje zkusenosti s bankou jsou vétsinou pozitivni.
Skoda, Ze zavieli poboéky v mensich méstech, jako
jsou Marianské Lazné. Nebudu prece pokazdé jezdit
do Tachova, Chebu nebo Karlovych Vari, kdyz

je potieba néco dulezitého nebo nového vyresit.

Ne vSechno se da zaridit online — a nékteré jejich
roboty a umélou inteligenci by ¢lovék za moc
inteligentni nepovazoval.

(Muz, 55 let)
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75

Personalizace Cas a usili Ocekavani Integrita

FINANCNI SLUZBY

M Pramér
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KDO JEDE NA VLNE

Air Bank potvrzuje, Ze konzistentni a dlouhodoba

strategie CX pfinasi stabilni prvenstvi ve vSech pilifich.

Raiffeisenbank vyrazné posilila diky ddrazu na digital,
vstricnost a sporici produkty. Dokazala, ze i tradiéni
instituce muze prijemné prekvapit.

Partners Banka jako novacek rychle zaujala svou
pozici na trhu. Diky prehledné aplikaci,
modernim sluzbam a osobnimu pfistupu se stala
vhodnou alternativou ke klasickym bankam.

POROVNANI S ROKEM 2024

B Zlepseni

znacek dosahlo

B Zhorseni

lepsiho CX skére

M Beze zmény
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Te I e ko m u n i I(a ce 3 Znacky hodnocené ve studii

Telco CX stale zanedbava.

MBZ'II'Ofmi Personalizace _2’7%
Zména
skore @ Cas a asili _3'0 A

ilife
. 0 Ocekavani +0.4%

Je Casnazmenu

7 0,
UMISTENI V SEKTORU @ qgooria 12%

Pofadiaposun  Znacka Celkové Meziroéni Reseni problemu -2 9%
v sektoru umisténi posun )

1] = T-Mobile 67 -32 Empatie +0,4%

02 = odafone - 1 0
DR 752: 7245

03 = 02 172 22
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Sektor telekomunikaci letos jako jediny zaznamenal

pokles témér ve vSech pilitich.
K mirnému zlepseni doslo pouze v empatii a pInéni
ocekavani zakaznikd.

Celkovy dojem ale z(istava negativni. Klienty trapi slozité

procesy, nedostatecna komunikace i neochota

fesit problémy. Davéru podkopéavaiji také casté technické

potize, neosobni pristup a neprehledna vyuctovani.

Zakaznici ocekavaji jednoduchost, férovost a vstricnost.

Schopnost rychle reagovat, dobife komunikovat

a nabizet jednoducha feseni problém0 bude pro zlepseni

CX rozhodujici.

HLAVNi POZNATKY

* Telekomunikaéni firmy uzaviraji Zebficek a potvrzuji,
ze v CX maji co dohanét.

* Vnucovani sluzeb, slozité procesy, zvySovani
cen bez souhlasu a slaba podpora jsou
nejc¢astéjSimi problémy.

* Cesta k lepsi zakaznické zkusenosti vede pres
férové jednani, lepsi komunikaci a jednodussi
spravu pozadavka.

Absolutni neprofesionalita a nezajem vagéi
zakaznikovi. Nespolehlivé a predrazené sluzby,
za které si svévolné strhavaji penize z karty, aby
pak danou sluzbu ani nedodali. Pfi snaze

se néjak dohodnout na kompenzaci nebo
alespon vysvétleni jsou arogantni a neochotni
to vibec Fesit.

(Zena, 23 let)
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77
75
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72
71
7 7’Io
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Personalizace Cas a usili Ocekavani Integrita

B Pramér
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KDO JEDE NA VLNE

T-Mobile je dlouhodobé lidrem sektoru, v posledni dobé
ale roste pocet stiznosti na vyhodné podminky, které
dostavaji pouze novi zékaznici.

Vodafone sklizi pozitivni ohlasy za aplikaci a mobilni
internet. Kritiku slycha kvali vysokym cenam, ¢astym
vypadkdm a slabsi podpofe zakaznika.

02 dostava silné protikladna hodnoceni — chvalu
za slevy a aplikaci stfidaji stiznosti na zdrazovani,
vynucené zmeény a neférovy pristup

ke starsim klientam.

POROVNANI S ROKEM 2024

znacka nedosahla
lepsiho CX skore
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Jakjsme
sestavili

zebricek?

Aby byl zebficek spravedlivy i k méné popularnim
sektoriim, urdili jsme nejprve poradi znacek

v kazdém sektoru zvlast a do finalniho vybéru
zaradili vzdy zhruba horni dvé tretiny znacek.
Postupuijici znacky jsme pak sefadili podle celkového
skére zakaznické zkusenosti.
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Spotify
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Znacka Sektor Znacka Sektor
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¢soB

Revolut

DIRECT pojistovna
Booking.com

Luxor

FOTOLAB

Cinema City

GLS

CSOB Postovni spofitelna
Bageterie Boulevard
McDonald's

DPD

Albi

EURO OIL
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T-Mobile
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Ticketmaster
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KFC
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Ticketportal

-35
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CK FISCHER
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Bolt Food

Zara

Partners
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DHL
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+37
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Retail
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Restaurace a r. obcerstveni
Retail
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Logistika
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0 studii

Studie Zpatky na viné vychazi z mezinarodniho
priuzkumu Customer Experience Excellence.

KPMG do ni v kvétnu a ¢ervnu 2025 zapojila

5 089 respondentu reprezentativnich z hlediska véku

a pohlavi pro ¢eskou populaci starsi 18 let. Respondenti
a respondentky hodnotili 228 znacek z deseti odvétvi,

se kterymi prisli do kontaktu v poslednich Sesti mésicich.

Pouha znalost znacky pro zarazeni do studie nestacila.

Zpusob sbéru dat:
kvantitativni, online dotazovani

Zakladni pouzité metriky zakaznické zkusenosti:
6 pilira

e personalizace * integrita
e cas a usili * fteseni problému
e ocekavani * empatie

Podpirné metriky zakaznické zkusenosti:
* ukazatel value

* ukazatel loajality

¢ ukazatel ESG

NPS

Net Promoter Score — mira pravdépodobnosti, ze zakaznik
znacku doporudi.

Kromé Ceské republiky priizkum Customer Experience
Excellence 2025 probéhl v dalSich 16 zemich.
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Nenasli
jstese
viop1007?

Nebo vas zajim4, jak si vase znacka vede v jednotlivych

pilifich a co ma zménit, aby pristi rok zabodovala?

Ozvéte se nasemu odbornikovi:

LUKAS CINGR
Director, Advisory,
Customer & Digital
Icingr@kpmg.cz

Spolupracovali:

Katefina Zapadlo, Josefina Schusterova,

Adam Vytlacil, Beata Benediktova, Jindrich Masek,
David Lorenc, David Slansky, Filip Sykora,

Klara Jandkova, Radek Chaloupka, Zdenék Obruca,
Stépanka Vesela, Thiago Rodrigues, Stépan Kaéena,
Lukas Sadil, Jan Uma a dalsi.
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