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Společně kultivujeme CX 
mindset firem v ČR

Servírujeme to, 
co funguje

Hledáme
inspiraci

V šálku CXpressa najdete jen výběrová témata
• 30 minut inspirace pro všechny, kteří se chtějí udržet v obraze o novinkách, trendech 

a zajímavostech ze světa (nejen) zákaznické zkušenosti

• Potkáváme se zhruba jednou měsíčně 

• Přinášíme vám to, co funguje z pohledu zákazníků i businessu
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Jsme KPMG, jaké (možná) neznáte

• Fungujeme jako agentura, jen se 

zázemím globální firmy

• Forrester označuje KPMG jako 

CX leadera. Ne kvůli velikosti, ale 

kvůli přístupu

• Neděláme konzultantské slidy, 

přinášíme reálnou změnu

• Zkoumáme trh a vy si výsledky 

můžete stáhnout v studii nejlepší.cx

../nejlepsi.cx
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Šest pilířů zákaznické zkušenosti

Personalizace
Osobní přístup značky k zákazníkovi

Čas a úsilí
Jak náročná je zákaznická cesta?

Očekávání
Dokáže značka naplnit nebo dokonce předčít 

očekávání zákazníka?

Integrita
Je značka důvěryhodná?

Řešení problémů
Za jak dlouho a jakým způsobem dokáže značka 

vyřešit zákazníkův problém?

Empatie
Chápe značka situaci zákazníka? Dokáže značka 

přizpůsobit zákaznickou zkušenost jeho potřebám?
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Dnešní téma: Integrita: Když se brand potká s realitou
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Integrita: Je značka věrná sama sobě?
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market 
highlights
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3 základní vrstvy brandové integrity
od vnitřního smyslu k vnějšímu zapojení

Mise
Když značky vědí, proč existují. Jejich mise není 
oddělená od byznysu, je jeho základem. 
Zaměstnanci ji žijí, zákazníci ji sdílí a komunita ji rozvíjí.

Metody
To, co značka hlásá, musí být vidět a cítit. 
V produktech, zákaznické zkušenosti i v tom, 
jak se chová ke svým lidem, dodavatelům a planetě.

Marketing
Důvěru buduje značka tehdy, když její komunikace 
navazuje na realitu. Když místo “cílení” naslouchá, 
místo reklam sdílí postoje a místo mluvení zapojuje.

Mise

Metody

Marketing
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MISE
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Mise jako hnací síla značky

Hodnoty, které tvoří komunitu
Sdílené hodnoty přitahují angažované zákazníky, 

kteří firmě pomáhají růst, inovovat i odolávat tlakům trhu

Business založený na hodnotách
Firemní hodnoty nejsou deklarované, ale tvoří základ 

celého podnikání – od vývoje produktu až po komunikaci

Zaměstnanci jako nositelé hodnot
Hodnoty jsou zjevné v přístupu k zaměstnancům, a ti je 

dále naplňují díky školení, autonomii a odpovědnosti 

v přímém kontaktu se zákazníky
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Patagonia: Byznys jako nástroj pro záchranu planety 
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PROČ & JAK TO FUNGUJE
„Podnikáme, abychom zachránili naši planetu”

• Program „Worn Wear“ podporuje cirkulární 

ekonomiku, šetří životní prostředí i peníze zákazníků

• Platforma „Footprint Chronicles“ umožňuje 

sledovat environmentální dopady všech produktů 

v celém výrobním cyklu

• Zapojuje zákazníky do ekologického hnutí přes 

odvážné kampaně jako „Don‘t Buy this Jacket“ 

nebo „Odvolejte blbce“

VÝSLEDEK ?

• 100% energie z obnovitelných zdrojů, 98% produktů z 

recyklovatelných materiálů

• 30% nárůst tržeb díky „Don‘t Buy This Jacket“

• Roční obrat z $543M (2012) na $1.7B (2024)

Mi
se
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Ritz-Carlton: Zaměstnanci jako základ výjimečné služby

PROČ & JAK TO FUNGUJE
„We are Ladies and Getlemen serving Ladies and 

Gentlemen.“

• Zaměstnanci mají až $2000 na vylepšení zážitku 

bez schválení managementu

• CRM systém Mystique uchovává detailní profily hostů 

a umožňuje všem oddělením poskytovat osobní 

přístup

• Pracovníci absolvují 250 hodin školení a denně sdílí 

„Wow Momenty“.

• Výjimečná kultura už více než 40 let a stále 

aktuální.

VÝSLEDEK ?

• 18% fluktuace zaměstnanců → výrazně nízká 

oproti průměru trhu >100%

• Zavedení CRM systému Mystique zvýšilo 

spokojenost zákazníků z 62% na 85%
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Brave: Přitahuje zákazníky, kteří si váží stejných hodnot
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PROČ & JAK TO (NE)FUNGUJE

„Nejsi produkt“

• Brave klade důraz na soukromí jako výchozí 

stav – blokuje sledování, reklamy i fingerprinting

• Uživatelé mohou dobrovolně sledovat reklamy 

výměnou za kryptoměnu BAT, bez sdílení dat

• Roste hlavně díky komunitě a open-source 

přístupu – i v případě kontroverzí reaguje 

rychle a otevřeně

VÝSLEDEK ?

• Počet aktivních uživatelů vzrostl ze 6 milionů (2019) 

na 82,7 milionů (2025)

• Neplacené dotazy vzrostly o 80%, zatímco reklamy 

ve vyhledávači měly 15x více kliknutí (2024)

Mi
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Metody
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Hodnoty, které zákazník vnímá, zažívá a vidí

Hodnoty propsané do péče
Autentický zájem o zpětnou vazbu a péče 

systematicky budují pevné vztahy se zaměstnanci 

i zákazníky

Hodnoty propsané do přístupu
Záměr a hodnoty firmy poznáte v tom, jakým 

způsobem funguje firma a její dodavatelský 

řetězec

Hodnoty propsané do produktu
To, v co firma věří, zažijete přímo v jejích 

produktech nebo službách
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Everlane: Produkt, kterému rozumíte od nákladu po výrobu

PROČ & JAK TO (NE)FUNGUJE
„Výjimečná kvalita. Etické továrny. Radikální 

transparentnost“

✓ U každého produktu zveřejňují přesný rozpis nákladů 

i finální marže

✓ Díky DTC modelu mají 2x-3x menší marži než běžné 

značky

✓ Etické získávání zdrojů + iniciativa „Choose What You 

Pay“ s volbou ceny

X Krize potlačení odborové iniciativy odhalila nesoulad 

s hodnotou radikální transparentnosti

VÝSLEDEK ?
• V letech 2013–2023 vzrostl roční obrat z $36m na 

$200m

• Web má 4,9 milionu návštěv měsíčně a nízkou míru 

okamžitého opuštění (33,5 %)
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Orange Slovakia: Důvěra vybudovaná činy, ne slovy

PROČ & JAK TO FUNGUJE

„Orange je tu pro každého“

• Aktivní práce se zpětnou vazbou zákazníků 

i zaměstnanců (Staffino - zpětná vazba po každé 

interakci, analýza rizika odchodu + LutherOne –

měsíční průzkumy pro zpětnou vazbu manažerům)

• Zaměstnanecký grantový program podporuje 

komunitní projekt – 728 iniciativ zasáhlo 21 000 lidí

VÝSLEDEK ?

• Zvolena „Nejlepší mobilní sítí“ 5x v řadě

• Udržela 70% zákazníků s rizikem odchodu →

úspora €200,000

• Fluktuace zaměstnanců klesla z 14,1% na 8,2% →

úspora €500,000
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Unilever: Satelity, AI, a blockchain hlídají původ i dopad

PROČ & JAK TO FUNGUJE

„Udělat udržitelný život běžnou záležitostí“

• Unilever využívá moderní technologie (satelity, AI, GPS, 

blockchain) pro sledování dodavatelského řetězce

• Díky real-time datům a predikci rizik může rychle 

reagovat na problémy a jednat s konkrétními dodavateli

• Veřejně dostupný NDPE dashboard zobrazuje data 

o více než 2 000 dodavatelích, sleduje dodržování 

pravidel proti odlesňování a vykořisťování

VÝSLEDEK ?
• 79% klíčových plodin získává udržitelně (2024)

• „Sustainable Living Brands“ rostou o 46–69 % rychleji 

než jejich ostatní značky

• Tvoří přibližně 70 % celkového růstu obratu 
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Marketing
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Marketing jako moment pravdy v budování integrity značky

Značkový aktivismus
Značka se staví za to, čemu věří, prostřednictvím 

kampaní, spoluprací a aktivní účasti ve společenském dění

Komunikace autentických hodnot
Konzistentní, transparentní a hodnotově podložená 

komunikace, která rezonuje se zákazníky

Zákazníci jako ambasadoři
Zákaznický obsah, mikro-influenceři a sociální 

angažovanost posilují integritu značky bez placené 

reklamy
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Když autentičnost zmizí z designu
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PROČ & JAK TO (NE) FUNGUJE
• „Vznešený modernismus“

X Strategie „Reimagine“ redefinuje Jaguar jako 

ekologickou, designově odvážnou a luxusní značku 

pro novou generaci zákazníků

X Kampaň „Copy Nothing“ s novým logem 

a konceptuální estetikou zcela opustila stávající 

cílovou skupinu – ale nepřilákala novou

X Nejasné sdělení, absence produktů a veřejná kritika 

způsobily výrazný pokles prodejů

VÝSLEDEK ?

• Dramatický propad prodejů o 97,5% v dubnu 2025 

(z 49 vozidel vs. 1 961 před rokem)

• V reakci na pokles prodejů plánuje Jaguar propustit 

až 500 manažerských pozic
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Jaguar: Když autentičnost zmizí z designu
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PROČ & JAK TO (NE) FUNGUJE
• „Vznešený modernismus“

X Strategie „Reimagine“ redefinuje Jaguar jako 

ekologickou, designově odvážnou a luxusní značku 

pro novou generaci zákazníků

X Kampaň „Copy Nothing“ s novým logem 

a konceptuální estetikou zcela opustila stávající 

cílovou skupinu – ale nepřilákala novou

X Nejasné sdělení, absence produktů a veřejná kritika 

způsobily výrazný pokles prodejů

VÝSLEDEK ?

• Dramatický propad prodejů o 97,5% v dubnu 2025 

(z 49 vozidel vs. 1 961 před rokem)

• V reakci na pokles prodejů plánuje Jaguar propustit 

až 500 manažerských pozic

Mi
se



© 2025 KPMG Česká 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.

Lush: Marketing bez reklamy
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PROČ & JAK TO FUNGUJE

„Leaving the world lusher than we found it“

• Lush nevyužívá reklamu ani sociální sítě – spoléhá 

na doporučení a uživatelský obsah (UGC)

• Podporuje mikro-mikro influencery skrze organický 

ambasadorský program s hashtagy

• Produkty jsou cruelty-free, veganské, bez obalu 

a část výtěžku jde na sociální účely

• Obchody nabízejí multi-senzorální zážitky 

+ zaměstnanci školeni jako hraví ambasadoři

VÝSLEDEK ?

• UGC má až o 1340 % vyšší dosah než firemní obsah

• CSAT 93 % – výrazně nad průměrem retailu (73 %)

• Od roku 2007 darováno £100 mil. neziskovkám

Mi
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Ben & Jerry‘s: Zmrzlina, která má názor 
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PROČ & JAK TO FUNGUJE

„Mír, láska a zmrzlina“

• Produkty nesou společenské poselství

• Aktivně se účastní protestů, využívá přímý 

kontakt i digitální kanály k zapojení veřejnosti

• Aktivismus je součástí byznys modelu – mají 

vlastní manažery aktivismu, KPI zaměřená na 

společenský dopad a vyčleněný rozpočet

VÝSLEDEK ?

• Informovaní zákazníci se s o 30 % vyšší 

pravděpodobností stanou fanoušky značky

• V roce 2020 proběhlo 66 aktivistických kampaní

• Aktivismus přispěl k 10% nárůstu prodeje

Mi
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77 % zákazníků nakupuje raději od značek, kterým věří. 

Nejde o slova, ale o činy, a o to, jak je značka konzistentně naplňuje.

Důvěryhodnost značky otevírá peněženky

Zdroje:
Havas, Age of Cynism

London school of International Business, U.K.

Stackla Post pandemic Consumer Shift

Edelman Trust Barometer

62 % spotřebitelů celosvětově chce, aby firmy 

zaujímaly postoj k sociálním, kulturním nebo 

environmentálním otázkám - a neváhají změnit 

značku, pokud s jejími hodnotami nesouzní.

82 % investorů uvádí, že síla 

a důvěryhodnost značky ovlivňují 

jejich investiční rozhodnutí.

88 % spotřebitelů věří, že autenticita 

je klíčová při rozhodování o tom, 

které značky si oblíbí a podpoří. 

Pouze 47 % značek vnímají zákazníci jako 

důvěryhodné. 

75 % značek by mohlo zmizet, aniž by si všimli 

a byly by pro ně snadno nahraditelné.

https://www.havas.com/press_release/havas-meaningful-brands-report-2021-finds-we-are-entering-the-age-of-cynicism/
https://www.lsib.co.uk/2022/article_description.aspx?id=4534&Article_Heading=Discover+the+Power+of+Branding+in+Marketing+Communication&CourseTitle=Professional+Diploma+Course+in+Strategic+Role+of+Branding+in+Marketing+Communication&Subject=Marketing+Management&Award=Diploma
https://www.nosto.com/wp-content/uploads/2021/08/Stackla-Post-Pandemic-Shifts-in-Consumer-Shopping-Habits-Data-Report_FINAL_compressed.pdf
https://www.edelman.com/sites/g/files/aatuss191/files/2019-07/2019_edelman_trust_barometer_special_report_in_brands_we_trust_executive_summary.pdf
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Co v tom 
vidíme…
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Insight, na kterém to stojí:

„Značku si nevybírám jen jako produkt. Vybírám si ji jako vztah.“

I přes naše přesvědčení se rozhodujeme spíš podle emocí než racionálně. 

Když značka poruší, co „mi slíbila“, máme tendenci to vnímat osobně.

Proč to funguje? Protože parasociální vztahy se projevují 
i na úrovni značka-zákazník

Co dalšího nám to o zákaznících říká?

Vztah ke značce často funguje jako parasociální pouto: mezi všemi ostatními si 

zákazník vybral právě tuhle, oblíbil si ji a „dává jí vydělat“.

Proto nesoulad mezi slibem a realitou může mít velký dopad na loajalitu -

zejména tam, kde má zákazník pocit, že značku „zná“, a že „si ji vybral“.

Zdroje:

Theorizing Development of Parasocial Engagement

Psychological contract: What they are and why they are critical

https://digitalcommons.chapman.edu/cgi/viewcontent.cgi?article=1053&context=comm_articles
https://oxford-review.com/oxford-review-encyclopaedia-terms/psychological-contract/
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3 kroky k integritě

Mějte jasný záměr a hodnoty
✓ Nepoužívejte misi jen jako 

trendy nálepku

Zákazníci upřednostňují značky, které 

usilují o víc než jen zisk.

• 82 % lidí preferuje značky, které sdílí jejich 

hodnoty

• Purpose-driven značky rostou 3× rychleji.

Patagonia | Ben&Jerry‘s

Business využívají jako platformu k propagaci 

a dosažení širších cílů.

PříkladPročTéma

Plňte, co slíbíte
✓ Nemlčte a nemlžte, když 

náhodou něco nevyjde

Důvěru nezískáte slibem, ale tím, že ho 

dodržíte. A když ne, buďte transparentní.

• 58 % lidí nevěří značce, dokud neuvidí 

důkaz, že drží slovo.

Brave | Everlane

Ukazují, jak důvěra závisí na tom, jestli značka 

skutečně doručí, co slíbila, nebo jak reaguje, 

když to nevyjde.

Buďte důslední a autentičtí
✓ Neměňte tón nebo identitu 

podle nálady

Jednotné sdělení, vizuál i zážitek upevňují 

důvěru a zvyšují rozpoznatelnost značky.

• Konzistentní značky mají o 80 % vyšší brand

recognition a až o 33 % vyšší tržby.

Ritz-Carlton | Lush |     Jaguar

Dlouhodobě drží konzistentní tón, zážitek i postoje,  

a tím si budují důvěru.
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#XCards
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Integrita začíná u vaší 
komunikace, která 
ovlivňuje očekávání. 
Co zákazníkům 
slibujete vy? 

A plníte to?
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Stay
tuned…

Příští téma: 
Pilíř, který v roce 2025 nejvíc ovlivnil zákaznickou zkušenost
(podle studie Nejlepší CX)
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Spojme seBeáta Benediktová

CX Expert

603 575 712

bbenediktova@kpmg.cz

Jindřich Mašek

CX Design lead & Manager

774 131 720

jmasek@kpmg.cz
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