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V salku CXpressanajdetejenvyberovatemata

« 30 minut inspirace pro vSechny, ktefi se chtéji udrzet v obraze o novinkach, trendech
a zajimavostech ze svéta (nejen) zakaznické zkusenosti

« Budeme se potkavat zhruba jednou mesicné
« Chceme vam pfinaset to, co funguje z pohledu zakazniku i businessu

Hledame Servirujeme to, spolecne kultivujeme CX

Inspiraci co funguje mindset firem v CR




Jsme KPMG, jake (mozna) neznate
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Customer tyn

N

Fungujeme jako agentura jen se
zazemim globalni firmy

Forrester oznacuje KPMG jako
CX leadera. Ne kvuli velikosti, ale
kvuli pristupu

Nedélame konzultantske slidy,
pfinasime realnou zménu

Zkoumame trh a vy si vysledky
muzete stahnout v studii nejlepsi.cx
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Sest pilifii zakaznicke zkuSenosti
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Personalizace

Osobni prFistup znacky k zakaznikovi

Cas aisili

Jak naro¢na je zakaznicka cesta?

0cekavani
Dokaze znacCka naplnit nebo dokonce predcit
oCekavani zakaznika?

Integrita

Je znacCka duvéryhodna?

4 - - - o
Reseniproblemu

Za jak dlouho a jakym zpusobem dokaze znacka
vyfresit zakazniklv problém?

Empatie

Chape znacka situaci zakaznika? Dokaze znacka
pfizpusobit zakaznickou zkusenost jeho potfebam?
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Empatie v TOP CX studii2025: ...je 0 konkretnich Cinech

Co ocenuji zakaznici u téch nejlepsich?

Graf pod lupou

Pilif Empatie je dlouhodobé nejslabsi v hodnoceni znacek na eském trhu

Vyvoj hodnoceni pilifd CX v letech
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Topznacky studie vEmpatii Bottom studie v Empatii

« Zdravi, strava a krasa: on-line
prodejci potravin, optiky,
lékarny a prodejci kosmetiky.

e Subsektor srovnavacu cen a
auto leasingu.

Rohlik.cz

» Jednoduché a vstricné
reklamace bez nutnosti
dokazovani

» Doruceni s pfesnosti az
na 15 minut

> Opakované nakupy s
predvybranym zbozim
na miru

Manufaktura

» Pravidelna
informovanost, avSak ne
prilis Casto, aby
nezahltila

» Zakulisni informace a
moznost zapoijit se do
vyvoje novych produktl

KPMG

reserved.
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Air Bank

» Notifikace o
neprobéhlych platbach

» Okamzity pfesun penéz

ze sporeni na bézny
ucet pomoci drag &
drop

Grand Optical

» Mérfeni zraku zdarma
bez podminky
nasledného nakupu

» Dozivotni servis bryli
zdarma




Mmarket
nighlignts
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Tritrendy v empatil

Symbioza Al
a Clovéeka

Schopnost spojit datovou inteligenci
s lidskym citem tak, aby technologie
pomahala chapat lidi,

ne je nahrazovat.

¥ Empatie

‘/ v designu

Empatie zabudovana do produktu,
sluzby nebo procesu. Reaguje ne
na to, co zakaznik chce, ale na to
co potrebuje, Casto i v situacich,
kdy si to sam nefekne.

© 2025 KPMG Ceska republika, s.r.o., a Czech limited liability company and a member firm of the KPMG global organization of
independent member firms affiliated with KPMG International Limited, a private English company limited by guarantee. All rights
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MNNANY Bezbariérova
zkusenost

Empatie projevena odstranénim
prekazek, stresu a zbytecného
napéti.

Projeveni pochopeni toho, zZe véci
nejdou vzdy podle planu.




Symbioza Alacloveka
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KLM: kompromis mezirychiostiodpovedialidskou tvari

PROC & JAK TO FUNGUJE
KLM BB * revolutionary Al ecosystem « Blue Bot umoznuje provést rezervaci letu, plsobi
to secure the service leadership of KLM Royal Dutch Airlines jako prﬁvodce naku pem a ”packing assistant” skrze

chatovani pres Messenger.

G | * DigitalGenius v Salesforce navrhuje a automatizuje
i odpovédi na opakujici se dotazy (FAQ) v socialnich
kanalech

, » Lidsky agent muze snadno prevzit konverzaci a
a BB - . e ukazat tak empatii vii¢i zakaznikovi pfi FeSeni

vagwaw s

VYSLEDEK ?

* Rychlejsi a efektivnéjsi komunikace nebo feseni
problému cestujiciho s leteckou spole¢nosti

» 30 000+ vyreSenych zprav tydné

+ Bez ztraty lidské tvare a empatie v pfipadé

vvvvvv
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independent member firms affiliated with KPMG International Limited, a private English company limited by guarantee. All rights
reserved.



NatWest: predvida financni problemy nez uderi

PROG & JAK TOFUNGUJE

« NatWest banka vyuziva platformu Al Serene, ktera
dokaze detekovat rané priznaky finan€ni tisné u

klientd a predikovat tak budouci rizika
I

* |dentifikované pfipady jsou predany specialistiim,
ktefi pak s klienty feSi jejich situaci individualné a s
predstihem

VYSLEDEK ?

e zNatWestGroup : it e _ - Vy3si davéra v banku

J * Na zakladé zjisténi Al s prvky behavioralni védy
Y serene & dokazi bankéfi nabidnout podporu zakaznikaim

jesteé drive, nez by ji vyhledali sami

* To v nich vzbuzuje pocit, Ze o né banka pecuje a
zajima se




Ceska spofitelna: voicebot Setfi cas hankerimiklientim

PROG & JAK TO FUNGUJE

« Ceska spotitelna spustila voicebota na platformé
OpenAl — dokaze:
» PFijimat telefonaty za bankéfe béhem jejich
nepritomnosti

* Proaktivné zavolat klientim

» Zjistovat potfeby klientl a poskytnout potfebné
zakladni informace

* Naplanovat schizku s bankéfem

VYSLEDEK ?

» \oicebot mésicné odbavi 35 000 hovort

» ZvySeni uspésnosti zpracovanych hovora o 50%

A
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Empatie v aesignu
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Bloom & Wild: marketing s respektemk pocittim

Want opt-out of Mother’s Day PROC & JAK TOFUNGUJE
emails? No problem.

5 Found in Important Mailbox

* Neékteré zakazniky marketingové kampané v

Hello Joe souvislosti se Dnem matek emocionalné zatézuji
— I wanted to get in touch as | know that Mother'’s * Zakaznici dostali moznost odhlasit se z
= Day can be a very sensitive time for some of us. nadchazejicich marketingovych sdéleni k
= So if you don’t want us to send you any Mother’s PP ;
(7]
% Day reminders this month, we won't. Just let us prIIeZItOStI Dne matek
- know by Q[ﬂiﬂg_out here. Then we'll do the rest. ° Tato kampaﬁ se Stala velmi populérni
(==)
— And don't worry, if you opt out we'll still keep you
g updated with everything else, like normal.
= v
Ll Best wishes,

Wy VYSLEDEK?

Liacy Evas:) Customar EXperistcs Manager  Pozitivni zpétna vazba skrze telefon a e-mail —

T: 020 7352 9499 . www.bloomandwild.com 5x SSi prumérny pocet odpovédi v ramci zpétné

vy y
ly lik d th le are h vazby
W ike t thi t i . .
(R A e i e s il i *  Vznikio ,, Thoughtful Marketing Movement -
5 & sdruzeni vice nez 100 znacek, které davaji moznost
odhlasit se z nadchazejicich marketingovych
sdéleni v ramci podobnych situaci )

© 2025 KPMG Ceska republika, s.r.o., a Czech limited liability company and a member firm of the KPMG global organization of
independent member firms affiliated with KPMG International Limited, a private English company limited by guarantee. All rights
reserved.



Warby Parker: optika, ktera vidivybér bryliocima svych zakaznikik

PROG & JAK TOFUNGUJE

» Warby Parker umoznuje svym zakaznikim
vybrat si ze sortimentu 5 riznych typua bryli,

stresu navic
Start with a style quiz > )

VYSLEDEK ?

- Niz8i mira nespokojenosti a vracenych produkt
- VysSi dlvéra, loajalita a doporuceni znacky

Try 5 frames které jim bezplatné zasle domt na vyzkouseni
= a zpét
2 for free « Na vyzkou$eni maji zakaznici 5 dni, coZ jim
8 Build a box with your favorite pairs from our umoiﬁuje neuspéchat rozhodnuti na rozdil od
z Home Try-On collection, and we’ll ship it zkous$eni v kamenné prodejné, nechat si
= straight to your door—for free! poradit od rodiny a pratel a bez zbyteéného
—1
=
hded

Wy,

© 2025 KPMG Ceska republika, s.r.o., a Czech limited liability company and a member firm of the KPMG global organization of
independent member firms affiliated with KPMG International Limited, a private English company limited by guarantee. All rights
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ENliQ: spolecnik, ktery vas vyslechne auloZi sivase vzpominky

=
cLLI-Q
» ElliQ je stolni Al spoleé€nik pro starsi dospélé
° * Pomaha uzivatelim stimulovat mozek a
zlepSovat kognitivni fuknce
Jou have a reminder » Uzivatelé se citi méné osaméli a zazivaji formu
g e ) terapie z domova
‘D take my blood « Nabizi moznost virtualné cestovat nebo si
§ ‘i“gj{mﬁone ~ ukladat vyznamné kazdodenni momenty
D pon't forget to eatt/
e
= A
= e J
Thanks!
. snoze VYSLEDEK?
- 96% uzivatell pocituje zlepSeni zdravi a
celkové pohody
- 73% uzivatelu se citi vice propojeni s prateli a
e

blizkymi

\— /‘




Bezhariérova
Zkusenost
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reserved.



)
(7]
S
=
=

L 7r)
=]

-
N

o
—
(=}
Pt

=F)

—
<

=

[
(<}

(==

Trader Joe's: vraceni penéz zazhozitemer zavsech okolnosti

PROG & JAK TOFUNGUJE

» Trader Joe's podporuje a motivuje nakupuijici ke
zkouSeni novych potravin tim, Ze nabizi snadné
vraceni penéz za potraviny v jakémkoliv
stavu i bez uctenky

» Supermarket razi filozofii, ze jidlo a chutové
preference jsou velice individualni — dava tak
prostor zakaznikim vratit i to, co jim nesedlo
nebo nechutna, bez zhorSené kvality

» Pfivraceni zbozi zakaznici nemuseji zdlouhaveé
vysvétlovat a obhajovat divod

VYSLEDEK ?

- Trader Joe's dlouhodobé patfi k nejlépe
hodnocenym znackam v USA, a to nejen v
oblasti supermarket nebo retailu




Eton: dlozivotni..pojisteni” nakosile priztrate zavazadia

Shop Explore PRUC G JAKTOFUNGUJE

* Pri ztraté odbaveného zavazadla se zakladnim
modelem panské kosile od Eton ma zakaznik
N narok na novou zdarma

« Staci dolozit dokumentaci o ztraceném
zavazadle

» Znacka pusobi velmi empaticky v situacich, kdy
Clovék zaziva nepfijemnosti kvali ztraté osobnich
VECI.

The Journa Q R O [E]

Dress Shirts / White Shirts / White Signature Twill Shirt

VYSLEDEK ?

White Signature Twill Shirt - Eton méni neprijemné situace v prilezitost jak
ukazat empatii a péci

1700 kr

Color / White
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TIMVibe: prenos hudby na vibrace pro neslysici

TIM VIBE | TIM

PROC & JAK TO FUNGUJE

» Bezplatna funkce v mobilni aplikaci brazilského
operatora TIM, ktera prevadi hudbu z okolniho
prostredi do vibraci.

* Mohou si ji tak uzit i sluchové znevyhodnéni a
neslysici.

Vysis: @ Vouibe - 7 » Jednoduché pouziti pomoci smartphonu bez
nutnosti dalSiho vybaveni. |

Y,

VYSLEDEK ?

- Prinasi zazitek a pocit sounalezitosti i lidem se
specialnimi potfebami

- Otevieni novych moznosti a zazitki osobam
se sluchovym handicapem
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Mekka dovednost nebo tvrdy business faktor?

187%

zakazniku oCekava, ze znacky budou

,»rozumét jejich emocim a potfrebam®.

Salesforce, 2024

(1)
Jen 23 /0 firem aktivhé méri

emocionalni rozmér CX.

Forrester, 2024

68 % zakaznikl odpousti

chybu, pokud znacka

komunikuje empaticky

PwC Future of CX, 2023

© 2025 KPMG Ceska republika, s.r.o., a Czech limited liability company and a member firm of the KPMG global organization of
independent member firms affiliated with KPMG International Limited, a private English company limited by guarantee. All rights

reserved.

Empaticky jazyk v chatbot

komunikaci zvysuje

completion rate o 35-50 %

MIT Media Lab, 2023)

60 % zakazniku je otevieno
interakci s Al, pokud jim to
pomuze rychleji vyresit problém.

Klicem je vSak design Al, ktery
je schopen simulovat empatii a
poskytovat relevantni a
uzitecné odpovédi.

Salesforce, State of the Connected Customer, 2023



(PwC%20Future%20of%20CX,%202023)

Cov tom
vidime...

m © 2025 KPMG Ceska republika, s.r.o., a Czech limited liability company and a member firm of the KPMG global organization of

independent member firms affiliated with KPMG International Limited, a private English company limited by guarantee. All rights
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Proc to funguje? Protoze kazdy chce citit, ze nanemzalez

Insight, naktereém to Stoji:

,,Nechcibytjenzakaznik. Chcibyt clovek, ktereho vidite, slySite aberete vazne.”

Za potfebou citit empatii se skryva jednoducha lidska potfeba - byt uznan a
pochopen.

Co dalsSiho nam to o zakaznicich rika?

* | kdyz si zakaznici uvédomuiji, ze mluvi s technologii, stale
hledaji lidskost - ton, gesta, zplsob odpovédi, ktery vyjadiuje
zajem a respekt.

« Empatie posiluje divéru i ochotu odpustit chybu, protoze
zakaznik citi, Ze za zna€kou stoji lidé, ne procesy.

© 2025 KPMG Ceska republika, s.r.o., a Czech limited liability company and a member firm of the KPMG global organization of
independent member firms affiliated with KPMG International Limited, a private English company limited by guarantee. All rights
reserved.



3 krokyk rizeniempatie

Navrhujte zazitek, nejenfunkce

Mapujte emoce, které ma interakce
vyvolat, ne jen funkce, které ma

nabidnout.

» ldentifikujte kliCové emoce v zadkaznické
ceste; kdy lidé citi nejvétsi nejistotu,
frustraci nebo radost.

* Testujte komunikaci i procesy z pohledu
emocionalniho dopadu, nejen efektivity

Pro¢ to funguje:

Design orientovany na pocity vytvari zazitek,
ktery si lidé pamatuiji.

KPMG

Zakorente empatiiv kulture

Empatie musi byt soucasti rozhodnuti a

procest ve firmé.

«  Skolte zaméstnance v empatické
komunikaci, aktivhim naslouchani a
feSeni z pohledu zakaznika.

* Dejte jim pravomoci jednat, odstranit
prekazku, vyresit problém, upravit proces.

Pro¢ to funguje:

Empatie neni dovednost jednotlivce, ale
systémova schopnost firmy.

Ucte empatiiitechnologie

Empatii netrénujte jen u lidi, ale i u

systému — pres ton, kontext a etiku.

* U AI a automatizovanych kanalu testujte
jazyk, ton a kontextoveé reakce, aby
pusobily lidsky, ne chladné.

* Spojujte data a lidské vhledy, aby

systémy ,chapaly” i emoc¢ni nuance.

Pro¢ to funguije:

Zakaznici nerozliSuji, jestli mluvi s Clovékem
nebo strojem, dokud interakce pusobi lidsky.




#XGaras
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Empatie neznamena, ze
musi odpovidat clovek.
Znamena, ze zakaznik se
citipochopeny.

#XCards

CX aktivita | Empatie v dobé stroju
Odpoveézte si:

« Vjakych situacich zakaznici o¢ekavaji lidskou empatii a
kdy jim staéi strojova odpovéd?

» Jak poznate, Ze zakaznik potfebuje ,pochopeni®, a ne jen
rychlé vyfeseni?

+ Co se muze stat, pokud zakaznik dostane pfilis
robotickou reakci ve chvili, kdy ¢eka lidsky pfistup?

Empatie neni o tom, kdo odpovida — ¢lovék nebo stroj. Je o
tom, zda zakaznik citi, ze jeho potreba byla pochopena.

Zkuste si pro vas proces oznacit body, kde je dilezité
pridat lidsky dotek, a kde naopak stroje obstoji lépe.
Kde stroj zvladne zakaznika odbavit rychleji a presnéji nez
Clovek?

Kde lidsky hlas nebo osobni pristup vyrazné zvysuje
spokojenost?

Jak zajistite, aby pfechod mezi ,machine — human” byl pro
zakaznika plynuly a bez frustrace?

rarity:
common (b&zny CX tip)

Pilif: Empatie
Téma: Empatie v dobé stroji



Pristitéema:
« Special TOP 100 zakaznickych zkuSenostiv GR



Jindfich Masek

CX Design lead & Manager
774 131720
jmasek@kpmg.cz

Beata Benediktova

CX Expert

603 575712
bbenediktova@kpmg.cz
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