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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




Forrester: KPMG je lidrem na poli klientske zkusenosti

Po uspéchu v roce 2023 byla KPMG opét oznaCena za lidra ve vyzkumu Forrester 2024
Client Experience a umistila se tak jesté vySe mezi 12 riznymi poradenskymi firmami.

Nejvyraznéjsi body analyzy spoleénosti Forrester
ve studii KPMG v oblasti zakaznické zkusenosti:

*  "KPMG podporuje revoluci CX prostfednictvim transformace kultury. KPMG v uplynulém
desetileti vybudovala svou poradenskou praxi v oblasti strategie CX a diky kombinaci externich
akvizic a internich investic do rozvoje sluzeb, zaméstnancu a Skoleni udélala skok vpred.”

*  "Vynikajici vize KPMG v oblasti CX zahrnuje soucasné potreby klientt, jako je fizeni
ziskového radstu, s budoucimi potrebami, jako je vyvoj strategii CX pro vyuZiti Metaverse.”

*  "KPMG ma ke Skoleni zaméstnancu v oblasti CX dukladny pristup a nabizi formalni akademii,
ktera poskytuje vzdélavaci prileZitosti riznymi zptsoby a ktera se mizZe integrovat se systémy
fizeni vzdélavani svych klient(. Firma urychluje usili klientii o zménu kultury
prostrednictvim praktickeho behavioralniho koucinku pro vedouci pracovniky a vyuZiva vice
metod k ovliviiovani chovani zaméstnancu - véetné programi odmén a uznani. KPMG
pokracuje v transformaci kultury diky své silné knihovné prostfedkt pro sladéni ekosystému,
vcetné predem pfipravenych cilovych modelt fungovani - nékteré z nich jsou specifické pro
dané odvétvi.”

»  "Referencni klienti shodné kladné hodnotili profesionalitu a fizeni vztaht s firmou a jako prvotni
davod vybéru KPMG uvadéli projektovy tym. Jak vysvétlil jeden z referencnich klienta:
"Opravdu pusobi jako prodlouzena ruka vaseho tymu."
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The Forrester Wave : Customer tegy 042024

FORRESTER
The 12 Providers That Matter Most And How They Stack Up

FIGURE 1
Forrester Wave : Customer Experlence Strategy Consulting Services, 04 2024

THE FORRESTER WAVE"

Customer Experience Strategy Consulting Services
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“A halo indicates above-average customer feedback. A double halo indicates that the vendor is a Customer Favorite,


https://reprints2.forrester.com/#/assets/2/2428/RES176342/report
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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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Special o TOP 100 CX studii 2025

Streda 26. listopadu od 10:00



Covas zajimalo...

Metodika studie, mezirocni Vitézové studie
srovnani, stabilita dat a co si od nich vzit do praxe

Ekonomicka racionalita CX: NPS, znalost znacky a rust:
Co kdyz néktera prani zakazniku proC vysoké CX # vysoka
nedava smysl splnit? akvizice
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Covas (nejen) dnes ceka...

1. dil 2.l

Konkrétni vysledky a vitezove
Prehled sektorovych Zebficku, nejlépe
hodnocené znacky a pfiklady firem, které
nastavuji latku zakaznické zkuSenosti
v Cesku.

Pohyby v sektorech, hlavni vyvojové
smeéry v CX a best practices, které
dnes odliSuji lidry od priaméru.
Podivame se také na metodiku TOP CX
a na to, co realne ovliviiuje zakaznickou
zkuSenost.
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Zakaznicka
ZKuSenost
VCislech
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Ceske firmy se po dvou letech opét naladily navinu CX

Ceské znacky se letos
v celkovém CX skére meziroéné Vyvoj celkového CX skore studie v letech

vyrazneé zlepsily

* Firmy zaCinaji sklizet investice do
digitalizace, Al a samoobsluznych
FeSeni, nejvice se odrazi v pilifich Cas
a usili a Reseni problému — zakaznici
ocenuji rychlejsi, dostupnéjsi 75
a prfedvidavéjsi sluzby.
« Zarustem stoji kombinace
technologickych a spoleCenskych
faktora.

Total Experience neovliviiuje jen CX —

pozitivni dopad ma i lepsi ekonomicka

nalada: méné stresu, méné konfliktd

a vétsi tolerance k drobnym chybam. 6,6
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CX skore sektorti konverguje k jednomu bodu

Béhem poslednich osmi let postupné
stiraji rozdily v hodnoceni zakaznické

zkuSenosti. 8
- Meziroéni narust celkového CX skére L
je tazen predevsim sektorem retailu.
* Energetika pokracuje ve stabilnim
rustu a posouva se k pfistupu ,energie -
jako sluzba“.
« Velky propad hlasi telekomunikace.
I /‘ 6.5
Sektory tradi¢né silné se udrzuji na
stabilni urovni, ty slabsi dohnaly ztratu
z predchozich let. 6 .
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Zakaznicka ocekavaniv pohvbu: kdyz hranice prestavaiji platit

Fenomén ,tekutych

ocekavani“

8 _...-""/—. L
L ]
‘ ./_..--"'" \.\-— /.
- Hranice mezi B2C, B2B, CX a EX se / e ) o— o
.y , , . L ] L] L ® L L
rozpadaji — zakaznik chce stejnou 75 o -— o /,%. .
kvalitu zazitku vSude. — / o/f'—r-l—i/—‘"—-\ T———
L L ] L] ® [ ]
- Zakaznici porovnavaji svou zkusenost o % / T~————
nejen v ramci jednoho sektoru, ale , ‘%: .
napri¢ odvétvimi. °
. . , - -/
* Bez funkénich procesu a nastroju
zameéstnanci skvélou CX jednoduse
nedoruci. 65 /"
« Uspésné znacky spojuji CX, EX .
a technologie do jednoho sladéného
~ 6 1
systemu. 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025
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Hygienicke prvky zazitku
jsounéco,nacemmusime -
chté nechté stavét...

-

Atributy nad$eni \________,—/

Ocekavani zakaznika

Nenaplnéna Napinéna”

Diferenciacni atributy

Hygienicke atributy
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akna manovani sveta
Driv neho pozdeéji bude vSechno komoditou...
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Diferenciator uz neniv zakladech CX, ale vemocich, proaktivité _
a schopnosti dodat .neco navic", co prekvapi a posili vztah se zakaznikem

CX skére TOP 10 a bottom 10 znacek v jednotlivych
vyjimecné CX od primeérného: letech
—Bottom 10 —TOP 10 ——Average

8,5

Personalizace v kontextu — nabidnout zakaznikovi to

prave v danou chvili, ne jen generické feSeni. 8,215
8,0 M/\/
* Proaktivita — predvidat potfeby a problémy dfiv, nez je ’
zakaznik sam vyslovi. 7.5
. 7,534
* Emocni zazitek navic — moment prekvapeni Ci péce, 70

o
o
4
(7/]
3
ktery vytvofri pocit vyjimec€nosti a loajality.
e ——————— —_ — 6,5
To je ,,extra mile“, kterou uz zakladni CX nedokaze 6.0 6,056
nahradlti i 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025




Riizné vékove skupiny, riznalatka CX

Pramérné hodnoceni zakaznické zkusenosti podle vékovych
Rozdil v hodnoceni mezi generacemi ukazuje skupin

na odliSna oc¢ekavani. Vék

55+
. o 45-54
« Mladsi zakaznici — Maji vySSi naroky na digital,
rychlost a personalizaci. Vice srovnavaji 35-44
s globalnimi platformami a maiji nizsi toleranci
k chybam. 25-34

18-24

Tveviv s

a niz8i digitalni naroky. Ocenuji jednoduchost
a méneé porovnavaji s globalnim standardem.




Evoluce zakaznicke zkuSenosti: z offlinu k prediktivite

Kde CX Kam CX
zacinalo smeruje
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Evoluce zakaznicke zkuSenosti: z offlinu k prediktivite

Kde CX zacinalo

Kdeje CX dnes

Kam CX sméfuje

Zakladni zpétna vazba: Hodnoceni po nakupu nebo
transakci

Analyza v realném ¢éase: Hodnoceni a reakce hned
po interakci, i ze socialnich siti.

Prediktivni analytika: Technologie odhadnou, co
zakaznik bude chtit, jesté dfiv, nez to fekne.

Oddélena zakaznicka data: Informace o zakaznicich
byly roztfisténé a nepropojené

Datova integrace: Platformy, které propojuji data vice
systému a vytvareji jednotny zakaznicky profil

Unifikované CX platformy: PIné integrované
systémy, vSechna data a sluzby propojené dohromady

Zakladni personalizace: Omezena na zakladni
segmentaci

Pokrocila personalizace: ZkuSenosti Sité na miru
podle dat a chovani v realném Case

Personalizace fizena Al: Dynamicka adaptace dle
chovani a kontextu, tvorba specifické a relevantni
interakce napfi¢ touchpointy, vytvarejic jedinecnou
zkuSenost pro jednotlivce, nikoliv segment

Dlouha doba odezvy: Odpovéd na e-mail &i telefon
trvala dlouho

Véasna reseni: Vice moznosti kontaktu napf. pres
chatboty a dalSi kanaly

Proaktivni podpora: Prediktivni Al feSi problémy
jesté predtim, nez si je zakaznik uvédomi

Dominance fyzickych prodejen: Kamenné obchody
jako hlavni kontaktni bod hraly nejvétsi roli

Online + offline: E-shopy i kamenné obchody se
propojuji

Rozsifena (AR) a virtualni realita (VR): PIné digitalni
zazitek, Virtualni a rozSifena realita v obchodech i online

Omezené zakaznické poznatky: Pouze obecné
prehledy o chovani zakaznik

Rozhodovani na zakladé dat: Vyuzivani velkych
datovych sad a Al analytika

Hluboké porozuméni zakaznikovi: Pfedvidani potreb
v kazdé fazi cesty zakaznika a vyuziti poznatkd
k vyvoji produktl, delivery a zapojeni zakazniku

Spokojenost zakaznik{ jako primarni metrika:
Priizkumy spokojenosti a NPS

Analytika zakaznické cesty: Sleduji se nejen
spokojenost, ale i chovani zakazniku.

Méreni emoci zakaznikl: Rozpoznavani a reakce na
emocni signaly prostfednictvim hlasu, textu, a Al pro
rozpoznavani obliCeje

Reaktivni marketing: Kampané planované mésice
dopredu

Dynamicky marketing: Kampané se upravuji v
realném Case, daji se rychle ménit a reagovat tak na
situaci na trhu

Autonomni kampané: PIné automatizované
marketingové a prodejni kampané fizené Al v realném
Case

KPMG
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seKtory
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Zakaznickou zkusenost zkoumame v10 sektorech

D 00 ©0 060 0¢

Maloobchodni  Cestovani Energetika Restaurace Zabava Telekomunikace  Logistika Retail Finanéni  Automotive
fetézce a fast food a volny ¢as sluzby
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Sektory: Silne stranky a slaba mista zakaznicke zkusenosti

NEJLEPSi SEKTORY NEJLEPSI PILIR Silnou strankou trhu je efektivita a ispora ¢asu,
Retail . Cas a usili nejvétsi rezervy zastavaji v empatii a lidském
Restaurace a rychla

obéerstveni pristupu. Pravé tady se dnes lame loajalita

i vhimana hodnota znacky.

* Leaders—Nejlépe si vedou sektory s jednoduchou,
rychlou a srozumitelnou zkusenosti

* Runners— Néktera odvétvi narazeji na vySSi miru

NEJHORSI| SEKTORY NEJHORSI PILIR frustrace a slab$i emoéni propojeni se zakaznikem

Cestovani
puany  Telekomunikace

Empatie

m ument Classification: KPMG Confidential | 2']



CX skore vsektorechvporovnanis rokem 2024

Restaurace a rychla ob&erstveni 141 153 A 2%
Maloobchodni Fetézce 121 140 A 3%
Retail 147 160 @« 2%
Cestovani a hotely 124 14 A 2%
Logistika 146 152 A 1%
Finanéni sluzby 7,50 7,52 = 0 %
Zabava a volny &as 1.31 151 A 3%
Telekomunikace 137 124 v 2%
— 12 1482 & 1%



Energetika

‘CX se zlep$uje, ale ziistava nevyrovnana vyrazne rozdlly
mezi tradi€nimi a novymi dodavatell

Nova Ieglslatlva posiluje prava zakazniku a prlnaS| zmeny
(méné pokut za ukonéeni smluv, moznost sdileni energle
digitalizace a chytre sité).

« Vstficna komunikace v krizi » Pomala podpora

- Férovy pfistup ~+ Netransparentni zmény
T s ~ smluvnich podminek

~,Slevu mi nabidii az DFi podani
. vypovédi. Tohle je neeticke.”

~Vyuétovani a zalohy jsou ‘okamzik

“ f

Pozitiva: B V '_Negativ'a:A g e
. Udrzitelnost : ©+ Slozitost vyudtovani A

pravdy. Kdo je udéla jednoduché,
- - rychlé a srozumitené, vyhrava.”
- — i . ; J

Vyuétovani je slozité, dovolani trva,
ale kdyz se dovolam, , vyfesi to
ferove - ;

-




Telekomunikace

+Absolutni neprofesionalita a nezajem
vUci zakaznikovi. Nespolehlivé a
predrazené sluzby, za které si

CX skoére je pod pru[‘nerem"trhu a 'vsechpy 3 hlavni znacky R = hanenize > Karty, aby
sektoru v hodnoceni klesaji o desitky mist. pak danou sluzbu ani nedodali. Ve
I . = . ¥ . T - snaze se néjak dohodnout na
Cesta k lepsi zakaznické zkusenosti vede pres férove jednani, kompenzaci nebo alespoii vysvétieni,
lep$i komunikaci a jednodussi spravu pozadavka. \JVSQlftimga”t”' a neochotni to Vubecj
e N resit.

»Asi ta nejhor8i mobilni a TV sluZzba co
u nas funguje.”

Negativa:

.....

Pozitiva:
- 8iroka nabidka - \/

RO e e,

« Pfehledna aplikace = .~ ==
..+ 'Moznost vSe fesit online .~ - lasu
_ « Stabilni sluzby i odpora /
0 oo ' Tz = _' . _’:_a..wp.' Y a
= '”'i—%” /~ .,/, 7/ . lfzh \
2 2 b AVAMVREY .
‘ -/ 4 .‘ ¥ \ \ .Dh » % . \' -. . .-
o /".;';5", i “.- 4 \ . = ! ':' B e
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Bankovnictvi

« Zdakaznici od bank oCekavaji jednoduchou obsluhu, prehlednost, lidsky pfistup a moderni
sluzby, které fintechy umi nabidnout diky novym modelum.

+ Pokles diveéry, empatie i schopnosti fesit problémy ukazuje, Ze tradi¢ni banky rostouci
naroky klientl nezvladaiji.

Pozitiva: V Negativa: ﬁ

+ Digitalizace a jednoduchost * Poplatky )
— silné mobilni aplikace a pocit drahych sluzeb

+ Profesionalita a dostupnost * Slaba personalizace
— kvalita poradenstvi a empatie

+ Transparentnost a divéra — * Zavirani pobocek,
férova komunikace, stabilita snizovani dostupnosti
znacek sluzeb




Automotive: sektor nové zarazenydonasistudie

Automobilky ziskavaiji

protoze zakaznici Cerpaji informace z digitalu

i od dealert a vysledna zkuSenost pusobi komplexné
a davéryhodné.

Pozitiva: V Negativa: 1

» Spokojenost s auty * Prodejni tlak g |

+ Siroka a ptehledna nabidka * Neaktualni informace ealita lf

+ Vstficny a ochotny personal . Kvalitaatransparentnost—,/' 7
skryté vady, opakované |

\ / poruchy

_.Zrodévém vuz




Lidrivr

wed .
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fivieSeniproblémil

Reklamace fesi rychle a vétSinou rovnou vracenim penéz
Problémy jsou spis vyjimka, sluzba funguje dlouhodobé stabilné

Chyby v transakcich, s kartou Ci poplatky banka vyresi rychle a ve prospéch
klienta

Front office problémy nejen vyslechne, ale rovnou opravdu vyresi

Problém nejen vyresi, ale zaroven klienta edukuji
Ochota, vstricnost a trpélivost pfi komunikaci

© 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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Lidrivintegrite

* Bankéfi jednaji slusné, s uctou a bez natlaku
]I]I * VSechny pobocky a oddéleni banky plisobi jednotné a cti své hodnoty

V pfipadé akutnich problému s platbami nebo platebni kartou vS§e neodkladné
vyfesSi ve prospéch klienta

.=.|>

* Nastavuje jasnou a stalou strategii, ktera plati dlouhodobé

m * Nizké ceny, ale ne na ukor kvality

* Jednoduchost = minimalizace problém

KPMG



- | -

Lidrivocekavani

- Stabilita kvality a sluzby dlouhodobé dorucuje nastavena oCekavani.

m * Nizka cena za cenu front a nizSiho komfortu pfi nakupovani — neni atraktivni
pro kazdeého, ale u jejich primarniho zakaznického segmentu dlouhodobé
funguje.

mwd « Jasny slib, ktery konzistentné dorucuje: rychly nakup az domu v Case,
' ktery si zakaznik pfredem uréi.
() * VySSi cena za Cerstvost, kvalitu a pohodli.




Lidriv personalizaci

=)

B < |

Personalizace v ramci konverzace s Al asistentem

Chytry prehled dulezitého nebo zajimavého obsahu pro daného uzivatele
v aplikaci nebo online prostredi

Moznost nastaveni osobnich preferenci pfi doru€eni (ddraz na rychlost vs.
konkrétné zvolené misto)

Kontrola nad pribéhem dorucovani a kontakt s doru€ovatelem — moznost
rychlé zmény preferenci

Personalizovany marketing postaveny na datech
Doporuceni doplnki k pravé prohlizenému zbozi nebo polozkam v koSiku

v



Lidriv empatil

wwd

Jednoduché a vstricné reklamace bez nutnosti dokazovani diivodu
Doruceni s pfesnosti az na 15 minut
Opakované nakupy s pfedvybranym zboZim na miru

Optimalni frekvence zasilani newslettert a informaci
Zakulisni informace a moznost zapojit se do vyvoje novych produktu

Ulehéeni nakupu pomoci jednoduché sluzby zdarma, bez podminky
nasledného nakupu

Dozivotni servis zakoupeného produktu zdarma




Lidriv piliri Cas a usi

Ii

Moznost vyrizeni vSech pozadavku online bez nutnosti fyzického kontaktu

Chytry pfehled obsahu dulezitého nebo zajimavého obsahu pro daného
uzivatele v aplikaci nebo online prostredi

Synchronizace mobilniho i webového prostredi pro kombinovany nakup
— moznost kombinovat oba a jednoduse prfechazet z jednoho na druhy

Eliminace vétSiny offline nakupniho procesu
Presné a spolehlivé doruCovaci sloty Setfi Cas béhem dne

Setfi éas s vybé&rem — odborny personal poradi




metodika
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Zakaznickou zkusenost zkoumame uz 151et vmnoha zemich

Ve svété mame dlouholeté zkusenosti Letosni pruzkum CX probéhl v téchto zemich:

* 15 let zkuSenosti s CX prazkumy ~ . o @ Y é ‘ '
AP g A . Qa o -

71 4

UC@“")@

» 2 000+ hodnocenych znacek

* Nékolik milionti hodnoceni

A

Zamérujeme se na deset rtiznych sektoru:

20 0 0 00606 63@

Maloobchodni Cestovani Energetika Restaurace Zabava Telekomunikace  Logistika Retail Finanéni  Automotive
fetézce a fast food a volny ¢as sluzby
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Kde Cislavznikajiajak?

Vaha pilirt v celkovém CX skore

, Ocekavani
CX skoére
Vazeny prumér viech pilifu.
» Méfi, jak zakaznici znaCku vnimaiji.
Empatie . 5 Personalizace

6 pilirhd zakaznické zkuSenosti ,
Zachycuiji kliGové aspekty chovani a emoce :
zakazniku.

» Hodnoti se na Skale od 0 do 10.

J @ @ Cas a usili X Integrita

Loajalita Value formoney

* Pravdépodobnost + Pomeér ceny a vnimaneé
opakovaného nakupu hodnoty
nebo vyuzivani sluzeb. Reseni problému

V. 4 —e— 2023 2024 ~ —@—2025 .- Pramér
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Neni to one-size-fits-all: Hierarchie Sesti pilifu

1. Je trfeba zvladnout zaklady na spodni ¢asti pyramidy, které pak odemknou hodnotu a dopad diferenciatort
Pilitfe maji totiz jinou vahu, podobné jako v Maslowove pyramidé potreb.

v s

2. Zemé od zemé se lisi dilezitost pilifii z klientské perspektivy. V CR se objevuji jako nejvlivnéji integrita a personalizace.

Pilire CX Hierarchie potreb, které pohani NPS Definice a ukazky pilira
Diferenciatory — I:id§ké'av§mp€f1tické poqnéty
Empatie pommemmnens — ResSeni Zivotniho problému
i — Prfijemny zazitek sdm o sobé / vyvolava emoce
— Prekvapi mé nécim, co ma vyznam
Personalizace — Reflektuje nasi spole¢nou minulost

— Ukazuje, ze mé znate

— Jednoduché — maximalné tfi kroky k cili
— Zaméfeni na proaktivni zmirnéni ztraty funk&nich sluzeb
— Podporuje rychlé dosazeni ukolu — jediny spolehlivy zdroj dat

— Pouzitelné, jednoduché — splfiuje, co znacka slibuje
— Intuitivni — odpovida uzivatelskému vnimani
— Spravné nastavuje ocekavani

— Opravitelné chyby
— Rychlé vyfeSeni problému a zalozni podpora
— Smysluplné a snadno pochopitelné feSeni

Cas a usili

Ocekavani

Reseni problém

— Bezpecné, chranéné a Setrné k zivotnimu prostredi
— Splhuje své zavazky
— Spolehlivé infrastrukturni sluzby za rozumnou cenu

Integrita

© 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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Jak krize zménila priority ve vnimani 6 pilifu

Vnimani piliru a jejich dulezitosti se totiz méni v zavislosti na okolnim svéteé...

Sampioni . .
. L Empatie — Personalizace
zakaznické

zkusSenosti
Personalizace — Oc¢ekavani

Solidni Cas a usili
zakaznicky
zazitex Ocekavani — Reseni problém
Reseni probléml — Integrita
Zakladni
otfeb , .
P y Integrita — Empatie @f@
Sest pilifa v éasech nekrizovych... Jak krize zménila priority ve vnimani 6 pilird



Korelace CX skore aNPS

7,6
7,5
7.4
7,3
7,2

7,1

6,9
6,8

6,7
2018 2019 2020 2021 2022

mmm CX —=l=—NPS

* Celkové skore zakaznické zkusenosti (CEE) je vaZeny prameér za jednotlivé pilife
** Net promoter score (NPS) je index loajality zakaznika, jenz méri, zda znacku doporuci ostatnim lidem

KPMG

2023

2024

7,52

2025

14,2
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Jindfich Masek

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

Beata Benediktova

CX Expert

603 575712
bbenediktova@kpmg.cz
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