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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



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?






Dobry den, Petro,
mate 20% slevu na

PERSUN AI_IZ AGE vase oblibené boty.

vime, kdo jsi




Dobry den, Petro!
Boty, které se vam
, jsou do

HYPERPERSONALIZAGE

vime, co potrebujes driv, nez ty

PERSONALIZAGE

vime, kdo jsi
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3 zakladniformy hyperpersonalizace
podie zpiisobu zapojeni uZivatele

OC Pasivni r Aktivni

Relevantni, okamzita a
konzistentni komunikace napric
vsemi kanaly

Al asistenti propojuji interaktivitu
s kontextem a emocemi
zakaznika
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2\, Imerzivni

AR, VR a 3D vizualizace prinaseji
imerzivni zazitky prizplsobené
preferencim zakaznikd




pasivnik
hyperpersonalizace
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Relevantni komunikace v kazdemmomentu

ooooooooooo
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Doporuceni avyhody namiru

Systémy doporuceni vyuzivaji data o chovani a nakupech
zakaznikl k nabidce personalizovanych produktd a odmén

Cilenaproduktovanabidka

Vyuziti zakaznickych dat k vytvareni relevantnich reklam,
upravé cen a poskytovani geo-lokalizovanych nabidek

Pfizpiisobené digitaini prostredi

Weboveé stranky i aplikace se dynamicky méni podle chovani,

preferenci a polohy, aby nabizely co nejrelevantnéjsi obsah
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Niclky
wrap up it's cold

< out there
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Radpraam and shydeh weh i Latess
ookt in ouf srwear

THANKS FOR VISITING
TIMBERLAND.COM

We noticed you were checking out this item—
and we still have a limited supply in stock.

MEN'S MOUNT OSCAR WATERPROOF
JACKET

ADD TO CART




Michelin Guide: Vi, co vam bude chutnat a proc

] PROG & JAK TOFUNGUJE
&3 ; .

Distinction

Michelin pouziva Taste Al pro personalizovana
doporuceni

Les Amis

o « Analyzuje 575M kulturnich entit, spotfebitelské nalady
Shaw Centre, #01-16, 1 Scotts Road a kultu rni prefe I'ence

3.57 kms

* Hodnoti styl, atmosféru a design misto geolokace

Odette

; 56 * Nabizi rozdilna doporuceni i na stejné ulici podle
{ Price: $128 - $328 - Ve
Waku Ghin s e National Gallery Singapore, #01-04,... VkuSu Zakaznlka

2.71 kms
2018 MICHELIN Guide Singapore

Contemporary

p— /& Shisen Hanten
= - 3! 2%

Price: $45 - $110

Mandarin Orchard Hotel, Orchard W..

312 ks )
VYSLEDEK?
S&sukouwa
E;‘l‘iii.iigif‘iﬁz.mm.um,, » Pfechod od tradi¢nich geografickych doporuceni k
293 kms hlubSi personalizaci

° { ~ 1 0
T Zavedeni Taste Al zvedlo pocet rezervaci o 273 %

KPMG i




Starbucks: DeepBrew Aljako srace personalizace

PROG & JAK TO FUNGUJE

* DeepBrew Al personalizuje nabidky v aplikaci
podle chovani a preferenci zakazniku

Good morning, Casey - « Bere v Gvahu vné&jsi faktory jako pog&asi, lokalni
udalosti a polohu uzivatele

* Funguje jako osobni barista, ktery nabizi spravny |
napoj ve spravny cas

* Personalizované slevy a gamifikované odmény
zvysuji motivaci k nakupim

» Optimalizuje provoz: planuje smeény a upravuje
nabidku podle aktualnich potrfeb

A

VYSLEDEK ?

» Mobilni aplikace generuje 31% prodeji v USA
» DeepBrew zvysSila zapojeni zakaznikt (15%) a
ROI marketingu (31%) J




StitchFix: Znavas styllepe nezvy

PTRET PROC & JAK TOFUNGUJE
Home Fix Freestyle [N @

® Your Fix is estimated to arrive: September 22 =

« Stitch Fix kombinuje Al a lidsky odborny vhled pro
personalizaci médnich doporuceni

Welcome, Christine * Buduje detailni stylovy profil zakaznika pomoci
registrace (90 datovych bodu) a gamifikace

 Outfit Creation Model pfizplsobuje obsah i rozhrani
webu podle vkusu uzivatele

» Al generuje 1M kombinaci outfitd denné

* Profesionalni stylisté upravuji vybér vygenerovany
Al a doplriuji osobni ton i kontext

21 Your style. Your fit. 2 /
) I\ - L Shop what you love in Freest;le ' B
LS e Vg
Onhne pe rsonal Styl INg that * We learn about outfit styles you love. VYSLEDEK?

® Instantly buy items picked for you.

G ETS YOU A e * +9 % prumérna hodnota objednavky

Shop now « Navratnost objednavek klesla 0 30%

Take your style quiz * 65% opakovanych uzivatelt

\




aktivni
nyperpersonalizace
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Alpropojuje interaktivitu s kontextemaemocemizakaznika

Osobniporadce

"""""" Diky NLP, kontextové pameéti a integraci se
znalostni bazi dokazou reagovat osobné a cilené —
podobné jako lidsky poradce

Emocneé uvédomela komunikace

Al rozpoznava emocni ton zakaznika v textu i hlasu,
pfizpusobuje odpovédi a doporucuje dalsi kroky

Chat Summary 174

Customer Sentiment :  Frustrated
Summary:

The user cancelled an active order
because of delay in delivery. However,
post cancellation, the refund amount is
not reflecting in the wallet.

ooooooooooo

Tags: Order Cancellation  Refund

Segmentof one

~~~~~~~~~~~ Al asistenti sbiraji detailni data a pfizpusobuji nabidku
individualnim potrebam, ne obecnym skupinam




WYSA: 0sobniterapeutvkapse

ol - 9:41 PM

Self-Care

for for
relationships

trauma

| am so frustrated.

10 day course 6sessions 1

I'm here with you. Let's
talk through it?

ERET—y T  Sd

essential
wellness kit

| just feel unsupported and
anxious all the time both at
home and at work

21 sessions 21 day course

&
8 «
.

for for
relationships trauma

(R Ll an

Home Therapist Self-care

My Journey

ll

J
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KPMG

PROC & JAK TO FUNGUJE

* Emocné inteligentni aplikace s ovéfenymi
terapeutickymi metodami

* Rozpoznava emoce, témata a vyuziva
kontextovou pamét

* Nabizi moznost textového koucovani s
profesionaly pro hlubSi pomoc

Al kopiloti navrhuji terapeutim vhodné techniky,
sleduji pokrok a upozornuji na rizika

»

VYSLEDEK ?

*  11M uzivatelt, +90 zemi, 500,000 konverzaci

+ Symptomy uzkosti a deprese klesy o 31-40% za
28 dni

A




Eno: Komunikace podie vasi osobnostiinalady
.- PROC 6 JAK TOFUNGUJE

T T Eno je hlasovy i textovy asistent, ktery spojuje:
< © ® .
Eno * bezpeclny pfistup,
« kontextovou pamét,

I'll transfer $75.00 to your v ,

Venture card from your * porozumeni emocim,

checking accour}t. Sound

g  odpovédi s pfivétivou, genderové neutralni

; osobnosti

-E e .
* vyuziti humoru a emaoji,

Done! You've scheduled to

Gl el « vytvareni pfirozené a lidské komunikace. '

You're the best! Thanks!

My pleasure! &5

VYSLEDEK ?

* Eno samostatné vyfizuje dotazy, snizil zatizeni call
centra o 50%

* 14% konverzaci nesouvisi s bankovnictvim ale
osobnimi tématy

S

reserved
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Lemonade: Chatbotivytvareji..segment of one’

Afternoon Matt! I'm Maya. Let's
get you some great insurance. This
will only take a minute

To start, I'll need your
home address

5 Crosby Street, New York
NY, USA Apt. 3 9
e Do you rent or own it?

I'mare
=D 6

&

PROG & JAK TOFUNGUJE

* Pristup ,Segment of One® misto tradi¢nich
skupin

» Al chatboti zajiStuji personalizovany onboarding
a hlaseni Skod

» Sbiraji vice dat nez tradi¢ni pojistovny (17,000
vs. 20-50)

+ Maya: Skrze psychograficka a behavioralni data
nabizi pojisténi do 2 minut s férovou cenou

* Jim: Analyza multimedialnich dikazu + rychlé
vyhodnoceni naroku + eskalace

),

VYSLEDEK ?

Lemonade dosahuje NPS 70 v ramci pojisténi a
76 u reSeni skod, coz je vyrazné nad primérem

odvétvi
Wy,




merzivni
nyperpersonalizace
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Digitalni obsah podie situace a potreby

AR spojuje digitalni obsah s realnym svétem pomoci
virtualnich zkousek, vizualizace prostoru, gamifikace a
interaktivni reklamy.

< Jane Smith X

eecccccccce

Finally found the perfect dress. = There's
this new section where you can virtually try
on clothes and it's really fun. Gould play

around for hours. Did you try that aiready?

Adaptivniapersonalizované prostredi

sereeceeces VR vytvari pohlcujici virtualni prostredi pro zkouseni
produktu, aktivni zapojeni a socialni interakce

Oohh, it's indeed beautifull | really like the
accesories there. Did you order these as
well?

Haven't tried it yet but definately will do

that now &
Of course | did. How could | not, they are a
perfect matoh! ™

OMG, can't wait to see it ¥

Virtuaini design produktu

3D vizualizace umoziuje zakaznikim interaktivné
prizpusobit produkty — od vlastniho designu az po 360°
vizualizace

eecccccccce

Type something... @ @
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Sephora: Virtuainitestovani produktti=motivace k nakupu

9:41 AM 100% W 4 AT&RT =

POLISHED BROW =

-~

-r" /

; . e
straight, hold pencil
2 nostril to the iris and
ark.

"ip

9:41 AM 9:41 AM 100% (. +

LOOKS

K-

WINGED LINER & RED LIP

CONTOURING

Subtle _.:; Intense
e

il Ul
; ‘ With a stippling motion, blend
m

in product using a contour
brush or sponge.

@ S

PROG & JAK TO FUNGUJE

 Virtual Artist umoznuje 3D virtualni zkousSeni
make-upu s tutorialy, a personalizovanou
nabidkou produktu

« Skin 1Q analyzuje selfie, diagnostikuje stav pleti
a navrhuje efektivni plan péce

* Modiface zrcadla v prodejnach umoznuji
virtualni zkouseni produktu s riznymi texturami,
a moznosti pfimeé aplikace

VYSLEDEK ?

« Zakaznici travi o 45 % vice casu v aplikaci

* Virtual Artist produkty zaznamenaly 35 %
konverzniho poméru

* Vraceni make-upu kleslo 0 25%




Audi: 0d virtualniho auta k reainemu aneb
Jak vizualizaci snu znasobit prodeje

PROG & JAK TO FUNGUJE

* Virtualni prohlidka vozt pomoci VR headsetu

» Realistické zobrazeni vozu v riznych dennich
dobach a prostredich

* Personalizovana konfigurace exterieru i interieru

* Moznosti uprav designu, materiall a technologické
vybavy

* Rentgenovy pohled odhaluje technické soucasti vozu

VYSLEDEK ?

» Audi zavedla vice nez 1000 showroomu ve své siti prodejcu

» Dle Audi Media Center, pfispélo vyuziti VR k 70 % narustu
prodeje, z toho 60 % tvofili novi zakaznici

=



Nike: Just doit presne podie sebe

- )
e PROC & JAK TO FUNGUJE
e . —
_ P~ o
> LA » Zakaznik jako co-designer svého produktu
/“\ ,/"\ » ,Nike By You" nabizi vlastni navrh obuvi s barvami,

materialy a osobnimi detaily

» Funkce ,NikeFit“ provadi sken chodila pro pfesné
doporuceni velikosti

« Aplikace umoziiuje uzivatelim ,prochazet se” ve
svem navrhu pomoci AR

€ Tip - right shoe 3/19 - VYSLEDEK?
S » Tvofi 22 % globalniho trhu personalizovanych
( Leather )  Croc Suede tenisek

A S standartnim kolekcim

« Zakaznici jsou ochotni platit o 30-50% vice oproti
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independent member firms affiliated with KPMG International Limited, a private English company limited by guarantee. All rights
reserved




A proc hyperpersonalizovat? Aktivita. Loajalita. Rust.

1. Aktivnéjsi zapojeni zakaznik({ 3. Vétsi spokojenost, mensi usili o
Vyuziva data o chovani, lokaci, a Zlep$uije klicové prvky CSAT - doporuéeni, 1 O -1 5 /O
emocnich signalech pro presny odmény, komunikace, a odstranéni Navyseni trzeb diky
odhad preferenci prekazek hyperpersonalizaci
2. Posileni loajality 0 5-15% 4. Cileny marketing s 7-13% vyS§si o
Dynamicky predvida potreby, odezvou + 6 O /o
pfizplisobuje obsah a okamzité Pfesné nastroje ohodnoti zamér a cili VS TV et
reaguje na problémy reklamu pouze na nejkvalifikovanéjsi leady tradi&nim kampanim

Forbes sgnin. O

Published Feb 06, 2025

LEADERSHIP

The Personalization Of Everything Has Just Begun e

@ By Nohar Zmora, Forbes Councils Member.
for Forbes Communications Council, COUNCIL POST | Membership (fee-based)

Published Feb 086, 2025, 07:15am EST
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https://www.mckinsey.com/capabilities/growth-marketing-and-sales/our-insights/the-value-of-getting-personalization-right-or-wrong-is-multiplying
https://www.thetrask.com/en/key-topic/drive-growth-with-hyper-personalization-and-real-time-data#:~:text=We%20combine%20technology%2C%20data%2C%20and%20business%20know-how%20to,and%20GAP%20analyses%2C%20roadmaps%2C%20and%20key%20delivery%20strategies.
https://www.thetrask.com/blog/hyper-personalization-can-increase-your-conversion-rates-by-up-to-60

Cov tom
vidime...
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Proc to funguje? Protoze jsme lini & zahiceni

Insight, naktereém to Stoji:

.Nechcivybiratz toho, comate. Chcivybiratz toho, comate prome.”

Moznosti je vSude spousta a kazdy den znamena desitky drobnych rozhodnuti.
Hyperpersonalizace funguje proto, ze ¢ast rozhodovani vyresi za vas.

Co dalsiho nam to o zakaznicich rika?

| pfes obecnou nedlveéru k tomu, Ze 0 nas spolecnosti sbiraji data, zakaznici
jsou ochotni data sdilet, pokud za to dostanou zaznamenatelnou protihodnotu.

V tomto pfipadé v podobé na miru Sitého pristupu a nabidek.
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Gesta k hyperpersonalizaci: Poznat, rozdelita zacilit

il

Sbér dat

Zachyceni vSech kvantitativnich
a kvalitativnich dat ze CRM,
prizkuma a tfetich stran

Mikro-segmentace

Tvorba cilenych skupin pro
relevantni a efektivni komunikaci

— @

Cile a méreni dopadu

Definice KPIs pro méfeni dopadu s
automatizovanymi reporty a A/B testy
pro kontinualni optimalizaci

Konsolidace dat Mapovani segmentovanych cest
Klicové je propojeni dat z vice kanall pro Napfi€ celym Zzivotnim cyklem s vyuzitim Al
tvorbu jednotného zakaznického profilu triggeru pro zajisténi dynamickych interakci

» Qualtrics sbérdat z
vice kanalu

y IMB Watson sbér
kvalitativnich dat

» Qloo sbér dat tfetich
stran

KPMG

Sales Force 360 > Nexlytics y
s;ednocem internich dat automatizovana

» Blue Kai centralizace segmentace

externich dat > Mixpanel pro tvorbu

s Informatica MDM vlastnich segmentt

divéryhodny zdroj dat

Discovery vrstvené » Optimizely nastroje pro
mapovani cest A/B testovani a spravu

UXPressia mapovani s funkei

pomoci Al

Miro kolaborativni
mapovani



oingrediencifiremniho ispechu

Tema Ingredience Prikiad

Identifikace klicovych fazi zakaznické cesty, kde > Starbucks: Vyuziva €as, polohu, nakupni zvyky, i po€asi k

Identifikace pr|Ie2|tost| personalizace pfinasi nejvetsi hodnotu zaméfeni na klicové momenty zdkaznického cyklu

Al interakce napric Implementace Al pro rychlou, dynamickou a > Capital One: Cloudova AWS umozfiuje Enu reagovat na
kanaly Skalovatelnou personalizaci napfi¢ vSemi kanaly udalosti v redlném Case a efektivné se pfizpusobit zatizeni

Budovani silné datové a technologické vrstvy, partnerstvi > Lemonade: Sbira psychicka a behavioralni data chatboty,
a dovednosti pro personalizovana feSeni integruje API data a sleduje interakce pfes Mixpanel

Technologicke zajisténi

Mezioborové tymy schopné rychle optimalizovat procesy a > Sephora: Agilni tym ,Stat Sig“ pomoci metody Scrum

Agllnl provozni model zavadét zmény napfi€ organizaci zrychluje vyvoj a nasazeni personalizovanych feSeni

Budovani dovednosti Systematicky rozvoj digitalnich, datovych a agilnich > Audi: Audi LXP nabizi 25,000 vzdélavacich moznosti se

schopnosti pro dlouhodoby dopad zaméfenim na agilitu, digitalni transformaci, a Al




#XGaras
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Hyperpersonalizace
Zacinaempatii
adobrymvyuzitim
informaci, ktere
mate

#XGards

Zkuste si odpovédeét na 3 otazky:

Co vime o zakaznikovi a jesté to
nevyuzivame?

Co mu mUzeme nabidnout dfiv,
nez si o to rekne?

Jakym tonem s nim mluvime,
odpovida to jeho stylu?

U hyperpersonalizace jde hlavné o kontext,
nacasovani a proaktivitu.

Naucte se takhle uvazovat, i kdyz (zatim) nemate
technologicky back-up.

Uvidite, Ze i tak najdete pfilezitosti, které bude stat
za to vyuzit.

rarity:
common (bézny tip)

Personalizace
Hyperpersonalizace

#XGards

Prompt pro Al:

Navrhni 3 notifikace nabizejici slevu na
oblibeny produkt pro zakaznika, ktery si Casto
objednava v noci, vraci se po delSi pauze

a reaguje na vyhodné nabidky.

Pouzij ton, ktery zaujme mladSiho zakaznika
a bude v souladu s nasSim profesionalnim
komunikacnim stylem.

Odpovédeéli jste si na 3 otazky k
hyperpersonalizaci a nasli jste pfilezitosti k vyuziti?
Vyuzijte Al pro vygenerovani prvnich navrha.

Prompt si na podtrzenych mistech upravte podle
svych napadu a potfeb.

rarity:
rare (prompt)

Personalizace
Hyperpersonalizace



Vyherte pristitema:
- Empatie: Srdce nebo algoritmus?
«  Integrita:Kdyz se brand potkavas realitou



Jindfich Masek

CX Design lead & Manager
774131720
jmasek@kpmg.cz

Beata Benediktova

CX Expert

603 575 712
bbenediktova@kpmg.cz
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