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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

« Potkavame se zhruba jednou mésicné

« PfinasSime vam 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?



(Y

Dnesnitema



Integrita:
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3 zakladnivrstvy brandoveé integrity
od vnitfniho smyslu k vnéjSimu zapojeni

Mise

Kdyz znacky védi, proC existuji. Jejich mise neni
oddélena od byznysu, je jeho zakladem.
Zaméstnanci ji ziji, zakaznici ji sdili a komunita ji rozviji.

Metody

To, co znacka hlasa, musi byt vidét a citit.
V produktech, zakaznické zkusenosti i v tom,
jak se chova ke svym lidem, dodavatelim a planeté.

Mise

Marketing Metody

Dlvéru buduje znacka tehdy, kdyz jeji komunikace
navazuje na realitu. Kdyz misto “cileni” nasloucha,
misto reklam sdili postoje a misto mluveni zapojuje.

Marketing
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Mise jako hnaci silaznacky

ooooooooooo

ooooooooooo

ooooooooooo

Business zalozeny na hodnotach

Firemni hodnoty nejsou deklarované, ale tvori zaklad
celého podnikani — od vyvoje produktu az po komunikaci

Zamestnancijako nositelé hodnot

Hodnoty jsou zjevné v pfistupu k zaméstnancum, a ti je
dale naplnuji diky Skoleni, autonomii a odpovédnosti
v pfimém kontaktu se zakazniky

Hodnoty, které tvori komunitu

Sdilené hodnoty pfitahuji angazované zakazniky,
ktefi firmé pomahaji rust, inovovat i odolavat tlakiim trhu



Patagonia: Byznys jakonastroj pro zachranu planety
THIS J ACKET PROC & JAKTO FUNGUJE

,Podnikame, abychom zachranili nasi planetu”

*  Program ,,Worn Wear* podporuje cirkularni
ekonomiku, Setfi Zivotni prostfedi i penize zakazniku

« Platforma ,,Footprint Chronicles* umozZznuje

sledovat environmentalni dopady vSech produktl
v celém vyrobnim cyklu

« Zapojuje zakazniky do ekologického hnuti pres
odvazné kampané jako ,Don‘t Buy this Jacket"
nebo ,,Odvolejte blbce*

COMMON THREADS INITIATIVE
REDUCE

VYSLEDEK ?

* 100% energie z obnovitelnych zdroj, 98% produkti z
recyklovatelnych materiall

* 30% narust trzeb diky ,Don‘t Buy This Jacket"
* Roc¢ni obrat z $543M (2012) na $1.7B (2024)

KPMG i




Ritz-Carlton: Zaméstnancijako zaklad vyjimecné sluzby

If you spend time each
week engaging the minds,
hearts and souls of your
employees, you will inspire

them to volunteer their best. ¢

2

THE RITZ-CARLTON

LEADERSHIP CENTER y.

PROG & JAK TO FUNGUJE

,»,We are Ladies and Getlemen serving Ladies and
Gentlemen.”

« Zaméstnanci maji az $2000 na vylepSeni zazitku
bez schvaleni managementu

« CRM systém Mystique uchovava detailni profily hostu
a umoznuje vSem oddélenim poskytovat osobni
pristup

» Pracovnici absolvuji 250 hodin Skoleni a denné sdili
,Wow Momenty*“.

* Vyjimeéna kultura uz vice nez 40 let a stale
aktualni. Y,

VYSLEDEK ?

*  18% fluktuace zaméstnancl - vyrazné nizka
oproti praméru trhu >100%

« Zavedeni CRM systému Mystique zvySilo
spokojenost zakaznikl z 62% na 85% /

©




Brave: Pritahuje zakazniky, ktefi sivazi stejnych hodnot

PROC & JAK TO (NE)FUNGUJE
,,Nejsi produkt”

66\,185 ‘ 12 'IO]5AM « Brave klade duraz na soukromi jako vychozi
S e Loh,, o stav — blokuje sledovani, reklamy i fingerprinting

« Uzivatelé mohou dobrovolné sledovat reklamy
vymeénou za kryptoménu BAT, bez sdileni dat

* Roste hlavné diky komunité a open-source
pfistupu — i v pfipadé kontroverzi reaguje
rychle a oteviené

VYSLEDEK ?

« Pocet aktivnich uzivatell vzrostl ze 6 miliont (2019)
na 82,7 miliona (2025)

» Neplacené dotazy vzrostly o 80%, zatimco reklamy
ve vyhledavaci mély 15x vice kliknuti (2024)
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Hodnoty, ktere zakaznik vnima, zazivaa vidi

Hodnoty propsane do produktu

To, v co firma véfi, zazijete primo v jejich
produktech nebo sluzbach

ooooooooooo

Hodnoty propsane do pece

"""""" Autenticky zajem o zpétnou vazbu a pécCe
systematicky buduji pevné vztahy se zaméstnanci
| zakazniky

Hodnoty propsaneé do pristupu

““““““ Zameér a hodnoty firmy poznate v tom, jakym
zpusobem funguje firma a jeji dodavatelsky
Fetézec




Everlane: Produkt, kterému rozumite od nakladu po vyrobu

FHE EVERLANE STREET SHOE - NUBUCK

Transparent Pricing

We believe customers have the right

to know what their products cost to make.

@ ™= = >

MATERIALS LABOR DUTIES TRANSPORT

§18.45

e

TRUE COST

EVERLANE TRADITIONAL RETAIL

reserved.

3 EVERLANE Q P

Transparent Pricing

We believe customers have the right to know
what their products cost to make. On average,
traditional retailers mark their products up 5-6x.
Us? Just 2-3x.

Materials £16.05
Labor £26.43
Duties £4.25
Transport £1.12
True Cost £47.85

\ Traditional Retail £240

Everlane Price £125

Add to Bag
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PROC & JAK TO (NE)FUNGUJE

,Vyjimecna kvalita. Etické tovarny. Radikalni

transparentnost”

v" U kazdého produktu zverfejnuji pfesny rozpis nakladi
i findlni marze

v" Diky DTC modelu maji 2x-3x mensi marzi nez bézné
znacky

v Etické ziskavani zdrojl + iniciativa ,Choose What You
Pay“ s volbou ceny

X Krize potlaceni odborové iniciativy odhalila nesoulad

s hodnotou radikalni transparentnosti

A

VYSLEDEK ?

V letech 2013—-2023 vzrostl ro¢ni obrat z $36m na
$200m

Web ma 4,9 milionu navstév mési¢né a nizkou miru
okamzitého opusténi (33,5 %)

A




Orange Slovakia: Duvéra vybudovanaciny, ne slovy
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Feedback

(9 289

|

Sentiment Thank yous

89,2% 21

Conversion

22%

Suggestions

PROC & JAK TO FUNGUJE

,Orange je tu pro kazdého*

« Aktivni prace se zpétnou vazbou zakaznik
I zaméstnancu (Staffino - zpétna vazba po kazdé
interakci, analyza rizika odchodu + LutherOne —
mésiéni prizkumy pro zpétnou vazbu manazerim)

+ Zameéstnanecky grantovy program podporuje
komunitni projekt — 728 iniciativ zasahlo 21 000 lidi

VYSLEDEK ?

« Zvolena ,NejlepSi mobilni siti“ 5x v Fadé

e Udrzela 70% zakaznikt s rizikem odchodu =
uspora €200,000

e Fluktuace zaméstnancul klesla z 14,1% na 8,2% >

Wy

uspora €500,000



Unilever: Satelitv, Al, ablockchain hlidajiptivodi dopad

PROC & JAK TO FUNGUJE

,Udélat udrzitelny Zivot béZnou zalezitosti*

*  Unilever vyuzZiva moderni technologie (satelity, Al, GPS,
blockchain) pro sledovani dodavatelského retézce

* Diky real-time datim a predikci rizik mize rychle
reagovat na problémy a jednat s konkrétnimi dodavateli
+ Verejné dostupny NDPE dashboard zobrazuje data

o vice nez 2 000 dodavatelich, sleduje dodrzovani
pravidel proti odlesfiovani a vykofistovani

VYSLEDEK ?
*  79% klicovych plodin ziskava udrzitelné (2024)

« ,Sustainable Living Brands* rostou o 46—69 % rychleji
nez jejich ostatni znacky

»  Tvofi pfiblizné 70 % celkového ristu obratu

©




Marketing
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Marketing jako moment pravcy v budovaniintegrity znacky

Komunikace autentickych hodnot

Konzistentni, transparentni a hodnotové podlozena
komunikace, ktera rezonuje se zakazniky

ooooooooooo

Zakaznici jako ambasadori

““““““ Zakaznicky obsah, mikro-influencefi a socialni
angazovanost posiluji integritu znacky bez placené
reklamy

Znackovy aktivismus

Znacka se stavi za to, cemu véri, prostfednictvim
kampani, spolupraci a aktivni ucasti ve spoleCenském déni

ooooooooooo




Kdyz autenticnost zmiziz designu

PROC & JAKTO (NE) FUNGUJE

* ,VzneSeny modernismus*

X Strategie ,,Reimagine” redefinuje Jaguar jako
ekologickou, designové odvaznou a luxusni znacku
pro novou generaci zakaznikU

X Kamparn ,,Copy Nothing” s novym logem
a konceptualni estetikou zcela opustila stavajici
cilovou skupinu — ale neprilakala novou

X Nejasné sdéleni, absence produktl a vefejna kritika
zpUsobily vyrazny pokles prodejt

V.

VYSLEDEK ?

* Dramaticky propad prodeji o 97,5% v dubnu 2025
(z 49 vozidel vs. 1 961 pfed rokem)

* V reakci na pokles prodejl planuje Jaguar propustit
az 500 manazerskych pozic

W,
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Jaguar: Kdyz autenticnost zmiziz designu

PROC & JAKTO (NE) FUNGUJE

* ,VzneSeny modernismus*

X Strategie ,,Reimagine” redefinuje Jaguar jako
ekologickou, designové odvaznou a luxusni znacku
pro novou generaci zakaznikud

X Kamparn ,,Copy Nothing” s novym logem
a konceptualni estetikou zcela opustila stavajici
cilovou skupinu — ale nepfrilakala novou

X Nejasné sdéleni, absence produktld a verejna kritika
zpusobily vyrazny pokles prodeju

Y,

VYSLEDEK ?

» Dramaticky propad prodeji o 97,5% v dubnu 2025
(z 49 vozidel vs. 1 961 pfed rokem)

» V reakci na pokles prodeju planuje Jaguar propustit
az 500 manazerskych pozic

J




Lush: Marketing bez reklamy

3 PROG & JAK TOFUNGUJE
| ,Leaving the world lusher than we found it
f * Lush nevyuziva reklamu ani socialni sité — spoléha

P o & : na doporudeni a uzivatelsky obsah (UGC)

S, ot » Podporuje mikro-mikro influencery skrze organicky

@ www.lushusa.com/social-departure.htmi

ambasadorsky program s hashtagy

4

Highlights

« Produkty jsou cruelty-free, veganske, bez obalu
a ¢ast vytézku jde na socialni uc€ely
* Obchody nabizeji multi-senzoralni zazitky
+ zaméstnanci Skoleni jako hravi ambasadofi y

VYSLEDEK ? |

v v s

« UGC ma az o 1340 % vyssi dosah nez firemni obsah

« CSAT 93 % — vyrazné nad primérem retailu (73 %)

e Od roku 2007 darovano £100 mil. neziskovkam

; A
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Ben & derry's: Zmrzlina, kteramanazor

PROC & JAK TO FUNGUJE

,,Mir, laska a zmrzlina“
* Produkty nesou spolecenské poselstvi

» Aktivné se ucastni protestt, vyuziva pfimy
kontakt i digitalni kanaly k zapojeni vefejnosti

« Aktivismus je soucasti byznys modelu — maji
vlastni manazery aktivismu, KPl zamérena na
spolecensky dopad a vyClenény rozpocCet

VYSLEDEK ?

* Informovani zékaznici se s 0 30 % vyssi
pravdépodobnosti stanou fanousky znacky

* Vroce 2020 probéhlo 66 aktivistickych kampani

 Aktivismus pfispél k 10% naristu prodeje

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

77 % zakaznikl nakupuje radéji od znacek, kterym véri. Havas, Age of v
. s . . v . v v s ondon school of International Business, U.K.
Nejde o slova, ale o &iny, a o to, jak je znacka konzistentné napliiuje. ) Stacmapos't‘gn?temicTcBonts;meré’f:ﬁt

88 % spotrebitell véfi, Ze autenticita 82 % investoru uvadi, ze sila

je klicova pfi rozhodovani o tom, a duvéryhodnost znacky ovliviuji

které znacky si oblibi a podpofi. jejich investi€ni rozhodnuti.

62 % spotiebitelt celosvétové chce, aby firmy Pouze 47 % znacek vnimaji zakaznici jako
zaujimaly postoj k socialnim, kulturnim nebo duvéryhodne.

environmentalnim otazkam - a nevahaji zmeénit 75 % znaéek by mohlo zmizet, aniz by si v&imli
znac€ku, pokud s jejimi hodnotami nesouzni. a byly by pro né snadno nahraditelné.
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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

Cov tom
vidime...
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Proc to funguje? Proto7e parasocialnivztahy se projevuii
ina drovni znacka-zakaznik

Insight, nakterém to stoji:

.Lnacku sinevybiramjen jako produkt. Vybiramsijijako vztah.”

| pfes nase presvédcCeni se rozhodujeme spis podle emoci nez racionalné.
Kdyz znacka porusi, co ,mi slibila“, mame tendenci to vnimat osobné.

Co dalsiho nam to o zakaznicich rika?

Vztah ke znacéce Casto funguje jako parasocialni pouto: mezi vSemi ostatnimi si
zakaznik vybral pravé tuhle, oblibil si ji a ,,dava ji vydélat®.

Proto nesoulad mezi slibem a realitou muze mit velky dopad na loajalitu -
zejména tam, kde ma zakaznik pocit, ze znacku ,,zna“, a ze ,,si ji vybral®.

J

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/

krokykintegrite

Tema

Méjte jasny zamer a hodnoty

v" Nepouzivejte misi jen jako
trendy nalepku

Plite, co slihite

v" Nemlcte a nemizte, kdyz
nahodou néco nevyjde

Budte diisledni a autenticti

v" Neménte ton nebo identitu
podle nalady

Proc

Zakaznici uprednostnuji znacky, které

usiluji o vic nez jen zisk.

* 82 % lidi preferuje znacky, které sdili jejich
hodnoty

* Purpose-driven znacky rostou 3x rychleji.

Duvéru neziskate slibem, ale tim, ze ho
dodrzite. A kdyz ne, bud'te transparentni.

* 58 % lidi nevéfi znatce, dokud neuvidi
dukaz, zZe drzi slovo.

Jednotné sdéleni, vizual i zazitek upevnuji

davéru a zvysuji rozpoznatelnost znacky.

» Konzistentni znacky maji o 80 % vyssi brand
recognition a az o 33 % vysSi trzby.

)

Pfiklad

Patagonia | Ben&Jerry‘s

Business vyuzivaji jako platformu k propagaci
a dosazeni Sirsich cild.

Brave | Everlane

Ukazuiji, jak davéra zavisi na tom, jestli znacka
skute¢né doruci, co slibila, nebo jak reaguje,
kdyz to nevyjde.

Ritz-Carlton | Lush | X Jaguar

Dlouhodobé drzi konzistentni ton, zazitek i postoje,
a tim si buduji dtvéru.



#XGaras
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Integritazacinau vasi
komunikace, ktera

ovliviuje oGekavani.
Co zakaznikim
slibujete vy?

Apiniteto?

#Xcards|Integrita| CX tip

Zkuste si odpovédét na tii otazky:

+ Co slibujeme zakaznikim?

+ Plnime to vzdy? Kde je rozdil mezi tim, co
komunikujeme a co skutecné dodavame?

* Vjakych situacich muze zakaznik zaZivat pocit:
, lakhle se ke mné chovat neméli.“?

11

Integrita nevznika na papife, ale v kazdodennich

rozhodnutich, i téch malych.

Zkuste si na otazky odpovédét u konkrétni sluzby

nebo v kazdém kroku konkrétni zakaznické cesty.

Mozna nenajdete velké |Zi, ale tfeba jen malé

nesoulady, které podkopavaji daveéru.

rarity:
common (b&Zny CX tip)

Pilif: Personalizace
Téma: hyperpersonalizace

#Xcards | Integrita] Al prompt

Prompt pro Al | Deep research:

Prozkoumej vefejnou komunikaci znacky NAZEV
FIRMY (napf. web, reklamy, socialni sit&, newslettery).
Porovnej jeji sdéleni a deklarované hodnoty se
zpétnou vazbou zakaznikl (napf. recenze, komentare,
hodnoceni sluzeb).

Identifikuj mista, kde dochazi k nesouladu mezi tim, co
znacka slibuje, a co skute¢né dorucuje. Zhodnot’
dopad na duvéryhodnost znacky.

VyzkousSejte Al funkci ,,Deep research”
(konkrétné u ChatGPT, u pfikazového fadku pod volbou ,tools".

Ask anything
+ 2 Tools

@ Create image
Q Think longer
&P Deep research
@ Web search

¥ Canvas

rarity:
rare (prakticky prompt)

Pilif: Personalizace
Téma: hyperpersonalizace



PriStitema:
Pilir, ktery vroce 2025 nejvic ovlivnil zakaznickou zKusenost
(nodie studie NejlepsiCX)



Jindfich Masek

CX Design lead & Manager
774131720
jmasek@kpmg.cz

Beata Benediktova

CX Expert

603 575 712
bbenediktova@kpmg.cz
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