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Pti fizeni zakaznické zkusenosti rozhoduji o vitézstvi detaily. Vyhravaji ty tymy, v nichz kazdy jeden hrac¢ , kope”
za zakaznika.

Véas dodate produkt, dostanete za néj zaplaceno a zakaznik vam ho nevrati. Takto jednoducha pravidla ma zakaznicka
spokojenost v ,,okresnim pfeboru”. V lize mistrii uz rozhoduji jiné parametry. Zakaznik chce informace o zméné smluvni
dokumentace v e-mailu, ozndmeni o doruceni zasilky zase v SMS. Jednou se mu hodi vyfesit v§e v aplikaci, jindy zase
rad navstivi vasi pobocku. Soupere precisli ten, kdo pochopi, ze jeho znacka se musi situaci na trhu i zménam uvnitr
firmy hbité prizplsobovat, a je pfipraven byt jednou Uutoénikem a podruhé zase obrancem.

Klicova je i schopnost tymové spoluprace. O spokojenosti zakaznika nerozhoduje jen pani na prepazce nebo pan

na pokladné. Hraje cely tym. Back office zajisti, Ze se zakaznik docka schvaleni zmény ve smlouvé uz za dva dny a bude
védeét, na co, proc¢ a dokdy ¢eka. Kdo pochopi souvislosti mezi ¢astmi firmy, technologiemi nebo procesy, propoji

je a dokonale sehraje, dostava se do velkych sanci.

Petr Buéik
Partner
CEE Head of Advisory



Kdyz firma funguje
jakojedentym






Po bouflivé dobé lockdowna, béhem niz si zakaznici zvykli
vyuzivat online prostredi vice nez kdy drive, se vratili
hladovi po osobnim kontaktu a moznostech si zbozi sami
prohlédnout a osahat. Na vyhody digitalnich kanald ale
nezapomnéli, a tak jednou radi zajdou do kamenné prodejny
a podruhé si zase vyridi vSe z dlivodu Uspory ¢asu online.
Trh pfechazi z multichannelu na omnichannel. Firmy kvali
tomu vyuzivaji velké mnozstvi systému a procesu a zacina
byt klicové dokazat tyto systémy a obsluzné kanaly propojit
tak, aby zakaznik vyfridil v§e stejné hladce a bezstarostné bez
ohledu na to, zda navstivi e-shop, napiSe chatbotovi nebo
zavola na zakaznickou linku.

Sehrané firmy chapou zakaznika ve v§ech souvislostech

a umi mu nabidnout produkt ve spravny ¢as a na spravném
misté. Na orchestraci zakaznické zkusenosti se u nich podili
vsichni, od pracovnikd na pokladnach a pobockach

az po spravce sité, programatory nebo architekty.

Az nastanou zmény na trhu, budou na né tyto firmy Iépe
pripraveny.

Priklady dobré orchestrace

e Pokud zakaznik fesi problém v aplikaci nebo na webu,
kde ho ale neni schopen vyresit a je odkazan naptiklad
na hovor s infolinkou nebo navstévu pobocky, musi byt
cely systém obsluhy informovan o jeho problému
a reseni. Diky tomu bude zakaznik obslouzen
maximalné efektivné a bezstarostné.

e Ukazkovou situaci vyuziti orchestrace zakaznické
zkuSenosti mize byt napfiklad zaslani slevového
kuponu jako motivace pro zdkaznika, ktery nedokon¢il
nakup.

e Zakazniky také muzete prabézné informovat o stavu
objednavky ¢i feseného problému.

e Data z rliznych zakaznickych interakci vam pomohou
urcit komunikacni kanal, ktery bude nejvhodnéjsi
pro konkrétniho zdkaznika, a tak budete moci
personalizovat komunikaci az na Uroven jednotlivce.



Inspirujte se Sestiprincipy,
nakterych stavifirmy aspirujici
namaximaini Grovei orchestrace
Zakaznicke zkusenosti.



|dentifikujte zakaznicke potreby

abolestivamista

| kdyZ nabidnete svym zakaznikiim obsluhu skrze paletu
kanall a zaujmete je dokonalymi aplikacemi, neudrzite
si jejich prizen nadlouho, pokud nebudete naplnovat
jejich potreby.

Zakladnim stavebnim kamenem orchestrace zakaznické
zkusenosti je totiz pochopeni a dikladna analyza
zadkaznickych potreb. Ta se neobejde bez dobrého
vyzkumu. Pokud spravné pochopite, jaké potreby

vasi zakaznici maji, a dokazete dikladné zanalyzovat
jejich chovani (naptiklad navrhem zakaznickych cest),
oteviou se vam dvefe k nejcennéjSim informacim: , pain
pointim”, tedy vasim slabinam, a , gain pointidm” neboli
prilezitostem.

Velmi pozitivni zkusenost, po dotazu na jejich nabidky
se sami ozvali a velmi ochotné se mnou vs$e probrali.
(Muz, 76 let, CEZ)

Vybirala jsem darek pro snachu, prodejce mi vysvétlil
rozdily mezi jednotlivymi produkty a nasledné

mi dle mych pozadavki nabidl skvélou volbu.

Snacha byla nadsena.

(Zena, 51 let, Manufaktura)



Abyste se naudili stavét produkt nebo sluzbu primo

na miru, ukazte pochopeni pro to, co se déje ,u zakazniku
doma®”. Poznejte svého zakaznika napriklad vyuzitim
digitalni identity, jez umoznuje zakaznikdm sdilet sva
data s davérou. Pokladejte zakaznik(im ty spravné otazky.
Neptejte se na to, co od sluzby a produktu pozaduiji, ale
zjistujte jejich potreby — co vasi zakaznici fesi a k ¢emu
produkt pouzivaji.

Sbér a analyza zpétné vazby je jenom jednim ze zpUisobu
identifikace potfeb zakaznika. Casto si lidé totiz ani
neuvédomuji, co chtéji, proto je zcela nezbytné uplatnit
antropologické nastroje: (dlouhodoby) terénni vyzkum

a zUucastnéné pozorovani. Analyzujte chovani ¢lovéka
jak v online, tak v offline prostfedi a propojujte

data z obou svéta.

Sladte se uvnitr firmy apropojte
souvislosti

Znacky, které se snazi o orchestraci zakaznické zkusenosti,
avSak nemaji sladéné vnitropodnikové systémy

s podporou datovych a cloudovych systému, dosahuji
svych cild mnohem pomaleji a méné efektivné.

Dobre zorchestrovana zkusenost vyzaduje koordinaci

a integraci systému v celé firmé. Zamérte

se na propojovani informaci o zdkaznicich z rdznych
Ltouchpointi” (bodd, ve kterych dochazi ke kontaktu
zakaznika s vasi firmou). Diky tomu dokazete efektivné
sbirat data a vyuzivat maximum informaci od momentu
prvniho kontaktu zdkaznika s vami pres vSechny dalsi
interakce aZ po retenci.

Zakaznici se s vasim produktem ¢i sluzbou setkavaji

na rliznych mistech a samotny proces nakupu mohou
provést rdznymi kanaly. Abyste dokazali rychle reagovat
na zmény v jejich preferencich, budujte agilni systémy.
Méjte je propojené tak, aby mohl zadkaznik sv(j pozadavek
rozpracovat online a dokong¢it offline a naopak.



Prilezitostijsou v digitalu.

LT

VyuZijteje chytre

Stale vice zakaznikl vyZaduje obsluhu skrze digitalni
kanaly. Velké banky, energetické spole¢nosti
a dorucovaci sluzby sazi na obsluhu zakaznika pres chytré

funkce v aplikacich, chatboty a real-time sledovani zasilek.

Tento trend lze oznacit jako win-win situaci. Vas zakaznik
je obslouzen rychle a pohodIné a vy nasbirate velké
mnozstvi cennych dat, diky nimz dokazete produkty

a sluzby nejenom vylepsit, ale i Iépe monetizovat

a zefektivnit lead management ¢i cross-selling

a up-selling.

Zasilkovnu vyuzivam hodné. Bud néco dorucuji mné,
nebo ja odesilam. Jejich aplikace je jednoducha

a je v ni v§echno, co potiebuji. Finanéné velmi
vyhodné. Nikdy se mi nestalo, Zze by se Zasilkovou byl
néjaky problém. Proto jen velmi kladné hodnoceni

a maximalni spokojenost.

(Zena, 23 let, Zasilkovna)



Ocekava-li zakaznik rychlou obsluhu, nabidnéte mu moznost
platby online smartphonem. Nakupuiji-li u vas zdkaznici ¢asto
a pravidelné, poskytnéte jim moznost vytvoreni profilu

za Ucelem personalizovanych nabidek a tim zrychleni

a zlepseni jejich nakupni zkusenosti. Pokud zdkaznik ¢asto
kontroluje stav své objednavky, umoznéte mu real-time
sledovani zasilky.

Nicméné zaméreni vyhradné jenom na digitalizaci a zrychleni
procesu odbaveni klienta nemusi automaticky vést ke zlepseni
zakaznické zkusenosti. Kouzlo dobré zakaznické zkusenosti totiz
spociva ve spravné rovnovaze mezi digitdlnimi technologiemi
a lidskou interakci: nékdo to chce mit vice digitalné, nékdo
naopak oceni osobni pristup. Jelikoz pres chatbota nebo
aplikaci neni lehké vyjadrit empatii, ocekdvame v budoucnu
vznik novych obsluznych modeld, které tuto rovnovahu udrzi.
Vybalancujte digitalni technologie s lidskou interakci pro svoji
cilovou skupinu zakaznikd. | kdyby bylo mozné Gplné vse
vyresit online z mobilu, néktefi zadkaznici stale oceni pfijemné
prostiredi, vonavou kavu a hezké popovidani a jsou ochotni

si za to priplatit.

U Air Bank jsem si zfizovala novy bézny ucet

a spofici uéet. Lidé tam jsou prijemni a vzdycky
pomiizou a poradi. Dale se mi tam libi prostiedi,
které maiji.

(Zena, 19 let, Air Bank)



Budte ve spravny okamzik
naspravnémmiste

Firmy ¢eli vyzveé efektivni a spravné komunikace napfi¢
riznymi obsluznymi a komunikaénimi kandly. Abyste tuto
vyzvu zvladli, potfebujete svou komunikaci stavét

na kvalitnich a nezkreslenych datech, ktera nasbirate

v celé firmé podle shodnych metrik. Vysledkem bude
efektivni personalizovana komunikace.

Neustale se zakazniky komunikujte. Velmi cennym
zdrojem dat je zpétna vazba od zakaznikl. Firmy, které
se umi ptat a proaktivné sbiraji zpétnou vazbu od svych
zakaznikd, a to i pfimo v okamziku nakupu, dostanou
instantni a nezkreslené informace o pribéhu obsluhy.

UGO jsem navstivila nedavno, dala jsem si éerstveé
smoothie a obéd. Vyplnili jsme zpétnou vazbu

a dostali ledovy ¢aj za levnéjsi cenu. Pochutnali
jsme si a uzili si navstévu.

(Zena, 29 let, UGO)

Virtualni prostor je domovem mnoha vasich zakaznikd,
ktefi travi hodiny na socialnich sitich, v diskuznich férech
a komunitach. Nebojte se byt u toho. Vstupujte do diskuzi
na forech a tvofte vlastni komunity, ve kterych budte
aktivnim moderatorem. Rozsitite si perspektivu o svych
klientech, ziskate cenné informace z externiho prostredi
a muzete féra a skupiny proménit v hlavni komunikacni

a prodejni kanaly.



Posunte zakaznicky zazitek
navyssiiroven pomoci
nejmodernejSich technologii

Vyuzitim umélé inteligence, machine learningu ¢i rozSirené
a virtualni reality posilite orchestrovanou zkusenost. Diky
rozsirené realité (AR) mlzete jako prodejce optiky nabidnout
zakaznikovi moznost vyzkouset si bryle ve virtualni zkusebni
kabince a jako kosmeticka firma zase muzete nechat své
zakaznice otestovat odstiny rtének primo na jejich rtech

a naprosto hygienicky. Nasledné muzete pouzit sesbirané
informace k vylepseni designu a funkénosti svych produktd.
Docilite toho diky technologii méfici tisice bodud na obliceji,
a naslednému srovnani anatomickych dat s 3D modelem
vybranych bryli.

S implementaci ,,chytrych krabicek” to ale neprehanéjte.
Specialné u prémiovych a komplexnich produktd je stale
vhodné vyuzivat lidsky faktor, ktery zakaznici ocekavaji.
Implementujte technologie a digitalizaci efektivné, napfiklad
podle zndmého Paretova pravidla 80 : 20. Technologie

a digitalni prvky implementujte na hotové ,,.end-to-end” procesy

a nestavte je na ,minimum viable product” (minimalnim
Zivotaschopném produktu) — tim byste mohli zakaznika snadno
zklamat. Sluzba, kterou nabizite v cené produktu, musi byt

na urovni nebo Iépe nad Urovni ocekavani zakaznika.

Nezapomente orchestrovat
ocekavani

Dodateénym pilirem, ktery se prolina vS§emi
predchozimi, je orchestrace ocekavani. Vas
zakaznik o¢ekava naprosto dokonaly servis.
Zakaznik muze mit s vasim produktem nebo
sluzbou pomérné pozitivni zazitek, pak vas

ale stejné ohodnoti primérné nebo lehce
nadpramérné (NPS okolo 5). Pro¢? Kvuli

na prvni pohled minoritnim a velmi subjektivné
vnimanym nedostatkm. Optimalizujte o¢ekavani
svych zakaznikl tak, aby byli s vasim servisem,
produktem nebo sluzbou spokojeni a zaroven aby
vzdy v$e o néco predcilo jejich o¢ekavani. Tim pak
dosahnete lepsiho NPS a zdkaznik vas doporudi.
Nepolevujte v procesu neustalého zlepSovani

a neprestavejte premyslet, jakym zptisobem
muzete zadkaznickou zkusenost optimalizovat.



Sest pilifii zakaznicke
zkusenosti






Personalizace

Diky individudlnimu pristupu si zakaznik k vasi firmeé
vytvori emocéni pouto. Personalizaci rozumime
sestavovani produktd na miru, naseptavace produktové
nabidky nebo tfeba inteligentni CRM systémy, které

vaseho zakaznika poznaji a zrychli proces jeho obslouzeni.
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U Vodafonu mam tarifni sluzbu, se kterou mi nedavno
pomohli. Byla zlevnéna, kdyz jsem si zafidil kartu ISIC,
coz mi pomohlo.

(Muz, 21 let, Vodafone)

Kdyz jsem u T-Mobilu sjednaval tarif, tak jsem
nevédél, co presné chci, ale zaméstnanci na poboéce
mi vytvorili baliéek na miru a bylo to skvélé.

(Muz, 26 let, T-Mobile)

S touto spoleénosti jsem velice spokojena. Jakmile
zjisti mij pozadavek na ubytovani, nabizi sama
podobné tém, které jsem si vybrala.

(Zena, 68 let, Booking.com)



Casadsili

Smyslem tohoto pilife je minimalizovat usili na strané
zakaznika a vytvaret hladké procesy. Zakaznik ¢im dal
Castéji pocita s tim, Ze pro zarizeni sluzby nebo objednani
produktu nemusi jit osobné na pobocku ani vyplnovat
papirové formulare. Procesy zrychlite a zjednodusite
jejich optimalizaci nebo tfeba biometrickym ovérovanim
klienta.

Objednavala jsem zde uz nékolikrat zbozi, tato sluzba

je pro mé velice vyhodna, nemusim do obchodu.

Jednou mi ale pfivezli jidlo ve Spatném stavu, nastésti

vraceni a vyména probéhla rychle a jednoduse.
(Zena, 29 let, Rohlik.cz)

Casto pouzivam jejich zakaznické webovky, vie
vyfizuji pfes né.
(Zena, 25 let, CEZ)

Je to moje hlavni banka a jsem s ni maximalné
spokojena, vzdy mi vyjde vstric a libi se mi jejich
moznosti. Uréité bych ji doporucéila, ma velmi
prehlednou aplikaci, kde oproti jinym bankam toho
hodné zaridite, aniz byste museli pfimo na webové
stranky nebo na pobo¢ku.

(Zena, 25 let, Air Bank)
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Ocekavani

Ocekavani zakaznikl by znacky mély nejen napliovat,
ale aktivné ridit a predchazet tak zklamani. V nejlepsim
pripadé sluzba oc¢ekavani zakaznika dokonce prekona.
Informujte své zakazniky o pribéhu dorucovani, fidte
fronty a sbirejte zpétnou vazbu.

22

Nedavno, kdyz jsem si kupoval burger, jsem dostal
moznost vyplnit dotaznik, abych dostal nasledné
jeden burger zdarma. To se mi libilo.

(Muz, 20 let, Burger King)

Potiebovala jsem zménu doruceni balicku. Také u této
spoleénosti jsem se dockala milého jednani, pomoci

a dobré rady.

(Zena, 26 let, DPD)

Airbnb vyuzivam uz nékolik let, jsem velice spokojena.
Nikdy jsem neméla zadny problém. Jednou jsem
musela pobyt zrusit, penize jsem dostala na ucet snad
do hodiny. Airbnb budu vyuzivat i nadale.

(Zena, 56 let, Airbnb)



Integrita

Znacka by méla jednat tak, aby si zaslouzila dGvéru
klienta. V online svété to znamena predchazet online
utokdm a kriminalité, poskytovat transparentni informace
a jednat korektné. Naptiklad banky si mohou davéru
ziskat fungujici a bezpeénou bankovni identitou, kterou
zakaznik rad vyuzije i pro jednani s urady.

Znacka Bata je renomovana svétoznama znacka obuvi
z Ceskoslovenska. U této firmy vzdy rada nakupuiji
obuv, protoze ma moji absolutni diivéru.

(Zena, 58 let, Bata)

Mam aktivni bézny ucet. Jeho vedeni a nabidky jsou
skvéle, stejné tak mobilni sluzby. | ze zabezpeéeni
aétu mam dobry pocit a v pripadé pochybeni obchodu
pfi platbé kartou problém do 24 hodin vyfesili

k mé naprosté spokojenosti. Jediny nedostatek jsou
max. tfi hotovostni vybéry.

(Muz, 62 let, Hello bank!)
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ResSeni problémii

Problém nabizi vybornou pfilezitost ke zlepSeni image,
protoze diky nému muZete proménit §patnou zkusenost
ve skvélou. S fesenim problémd vam pomohou online
kanaly, v€asné notifikace a systémy na pozadi, které
problémy inteligentné predikuji a umoznuji rychlou
reakci.

24

Méla jsem problém s jednou podvodnou zasilkou
a uctem k tomu, a tak jsem kontaktovala o radu
a pomoc zakaznické centrum. Moc mi pomohli,
jsem spokojena.

(Zena, 57 let, Ceska sporitelna)

Z Woltu objednavam pravidelné a jsem s jejich
sluzbami velice spokojena. Kdyz je problém a zdrzeni
v dopravé, okamzité daji védét a situaci dle potieby
kompenzuji. Mila podpora na lince i velmi ochotni
kuryf¥i. Wolt mam moc rada, velmi pfijemna a seriézni
spolec¢nost.

(Zena, 28 let, Wolt)

Meéli jsme problém s uplatnénim Sodexo karty,
personal vse vyresil rychle. Jednalo se o technicky
problém a dostali jsme slevu za to, Ze jsme

museli ¢ekat.

(Zena, 26 let, Dr. Max)



Empatie

Empatie znamena schopnost porozumét situaci zadkaznika,
vcitit se do néj a tim si s nim vytvorit hluboky vztah.

Da se s ni pracovat i v online prostredi. Volte vhodné
komunikaéni prostfedky, navrhujte nastroje podle vkusu
cilové skupiny a vstficné komunikujte pfi uvadéni klienta
do digitalniho svéta.

Muj bankovni tstav pro ucely podnikani. Velmi
jednoduché rozhrani IB, odnikud na mé nic
nevyskakuje, nic se nepodbizi. Je to rozdil proti
zmr$senym bankovnictvim ¢s, SOB nebo KB.
(Muz, 66 let, Fio banka)

Na Booking.com si zajiStujeme v§echny dvoudenni
vylety a dovolené. Mize se to i tésné pied tim zdarma
zrusit, élovék nikdy nevi dopfedu, co bude, a plati

se to az na misté. Nema to chybu. Jsou i velice
vstricni. Kdyz jsem tésné pied nastupem onemocnéla,
odpustili mi i penale, které jsem méla platit.
Stoprocentni spokojenost.

(Zena, 72 let, Booking.com)
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10 nejlepsich
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Air Bank

Air Bank se na trhu pohybuje od roku 2011. Soustredi
se zejména na retailové klienty, kterym nabizi
srozumitelnost, vstficnost, nizké poplatky a prehlednou
aplikaci. Air Bank sazi na inovace: Jako novinku v roce
2022 slibuje propojeni mobilni aplikace s internetovym
bankovnictvim pomoci biometrie obli¢eje. Banka razi
ambiciézni motto: ,| banku mlzZete mit radi.” A realita

zakaznickych hodnoceni ukazuje, Zze tomu tak opravdu je.

28

Jsem klientem Air Bank uz nékolik let a jsem
mimoradné spokojena. Nejsou zde zadné nesmysiné
poplatky, vSechno je klientsky privétivé. Zaméstnanci
na poboékach i zakaznické podpofre jsou velmi ochotni
a mili. Se spolecnosti Air Bank jednam velmi rada.
(Zena, 19 let)

Tuhle banku mam velmi rada. Je ve vS§ech novinkach
prvni. Jsem u ni jiz od jejiho poéatku pasobeni.
Kdykoliv néco potfebuji, nikdy mé nezklamou.

Pro mé je to banka éislo 1.

(Zena, 25 let)



Manufaktura

Manufaktura pisobi na trhu od 90. let. Pdvodné vznikla
jako prodejna s tradi¢nimi lidovymi suvenyry a pozdéji
zacdala vyrabét mydla a kosmetiku. Vyznacuje

se pouzivanim zajimavych pfirodnich ingredienci,

jako je napfriklad pivo, bylinky nebo vino, jejichz
prostiednictvim prenasi relaxacni lazefiskou atmosféru
do nasich koupelen. Manufaktura vyuziva lokalni
suroviny, slozenim svych vyrobkud potési i vegany

a v neposledni radé jde cestou udrzitelnosti

a ohleduplnosti k Zivotnimu prostiedi.

Prijemna kosmetika éeského vyrobce, udrzitelna,
prirodni a vonava. Vzdy si dobfe vyberu. A jejich
sirupy jsou také vyborné, chutoveé vyrazné

se zajimavymi prichutémi.

(Zena, 43 let)

Manufaktura je jeden z mych oblibenych obchodu.
Maji krasny design a zbozi vypada luxusné, pfitom
je levné. Obchod mam spojeny s tim, ze kdyz chci
néjaké damé udélat radost, tady vétsSinou neudélam
chybu. Naposledy jsem byl nakupovat minuly tyden.
Prodavacka byla velmi mila, vSe krasné zabalila

a pridala i vzoreéek navic pro mé. Skvély zazitek.
(Muz, 34 let)
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Zasilkovna
(14

Zasilkovna spustila své sluzby v roce 2010. Pies Zasilkovnu jsem obdrzela balik. Libi
Zprostiedkovava prepravu zasilek z e-shoptll i mezi se mi rychlost dodani a celkova komunikace firmy
jednotlivci, pficemz nabizi doruceni do nékterého z vice pres e-mail, SMS. Nikdy jsem s nimi neméla zadny
nez 10 000 odbérnych mist i pfimo doma. V roce 2022 problém. Rada vyuzivam jejich sluzeb.
firma v rdmci rozvoje udrzitelnosti spustila dorucovani (Zena, 40 let)
zasilek na elektrokolech bez emisi. Vyuzivani sluzeb
Zasilkovny si zdkaznici mohou usnadnit také pomoci Mobilni aplikace je uzasna, rychla a spolehliva.
intuitivni mobilni aplikace. Ochotna obsluha pobo¢ky. Pofadi jsou rychla, zadné
¢ekani. Rychlost prepravy je vyborna.
(Zena, 46 let)
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@@]ﬂ Fiobanka

Fio banka pusobi v sektoru bankovnictvi od roku 2010.
Kromé poskytovani béznych bankovnich sluzeb

a pohodIného internetového bankovnictvi se zaméfuje
na investi¢ni sluzby pro drobné a stredni investory,
kterym nabizi prehledné aplikace Smartbroker nebo
e-Broker. Ve spolupraci s ¢eskou burzou porada
vzdélavaci seminare pro Sirokou verejnost.

Jsem jejich klientem pres deset let a stale jsem

s jejich sluzbami spokojena. Obsluha uctu je intuitivni,
piehledna, zaméstnanci na prepazkach mili a ochotni.
(Zena, 57 let)

Denné pouzivam internetbanking této banky - zadné
problémy, prehledné. P¥i zadavani ptikaza k ahradé
vysoce hodnotim provedeni platby tyz den a staéi
zadat prikaz skoro ke konci dne. Taktéz kdyz si chci
prizpusobit internetbanking, Ize to jednoduse

a je to snadno pochopitelné a prehledné. S touto
bankou za ty roky nemam zadné negativni
zkusenosti, vzdy jen kladné.

(Muz, 68 let)
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Dr.Max

Dr.Max vznikl v roce 2006 slou¢enim dvou Iékarenskych
firem a stal se tak nejvétsi siti Iékaren v Ceské republice.
Znacka si zadkazniky ziskadva nabidkou vice nez poloviny
1€kl bez doplatku a také online rezervaci |ékd na pfedpis,
které si pak zakaznik jednoduse vyzvedne v Iékarné.
Znacka nestavi své jméno jen na prodeji l1ékQ, ale také

na jejich vyrobé v noveé oteviené moderni Iékarenské
laboratofi. Dlouhodobé participuje i na rdznych
charitativnich projektech.
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Zbozi vzdy dostupné. Rychlé odbaveni. Profesionalita
personalu a ochota poradit. Vzdy maximalni
spokojenost.

(Zena, 33 let)

V Dr.Max nakupuji pravidelné jak osobné v kamenné
prodejné, tak objednavkami pfes internet

s doruéenim do kamenné prodejny. Zatim vzdy

s pozitivni zkusenosti.

(Zena, 69 let)



Rohlik.cz
(11

Rohlik je ¢esky internetovy obchod, ktery vznikl v roce Rohlik je pro mé pritel, se kterym si netelefonuji kazdy
2014. Prevaznou ¢ast sortimentu tvofi potraviny, ale lze den, ale vim, Zze kdyz ho budu potiebovat a pozadam
v ném zakoupit i drogerii, véci pro domacnost ho o pomoc, bude tady pro mé. Je to spolehlivy
¢i lékarenské zbozi. Nejdfive pusobil v Praze a v Brng, své partak.
pole pusobnosti ale rozsifil i do jinych mést a dnes (Muz, 57 let)
u? rozvazi vesmés po celém Cesku s piesnosti
na 15 minut v zavislosti na lokalité. Zbozi si zakaznici Rychlé doruéeni vzdy a vSude. Zadné problémy.
mohou vyzvednout i na odbérnych mistech Rohlik Point Spokojenost. Doporucila bych je vSéem, protoze se tato
nebo v AlzaBoxech. sluzba hodi v kazdé situaci.

(Zena, 22 let)
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IKEA

IKEA je Svédska znacka, ktera vznikla jiz roku 1943

a postupné se rozsirila do mnoha zemi po celém svété.
Specializuje se na bytové zafizeni a zakaznikim p¥inasi
cenoveé dostupné, designové, a presto pohodIné kousky
do domacnosti. Soucasti filozofie znacky je dlouhodoby
ddraz na ochranu Zivotniho prostredi. IKEA je také
vyhlasena svym vérnostnim klubem IKEA Family

a v neposledni fadé restauraci a kavarnou, kdesi
zdakaznici radi odpocinou a obcerstvi se po nakupech.
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Skvély vybér, dobra kvalita, pFiznivé ceny, ochotny
personal, co je schopen pomoct s vybérem nabytku
¢i éehokoliv jiného.

(Muz, 19 let)

V IKEA rada nakupuju, je tam velky vybér a maji dobré
ceny, zajdeme si tam i na obéd, je u nich pfijemné
straveny ¢as.

(Zena, 55 let)



Ceska spofitelna

Ceska sporitelna, souéast skupiny Erste, je jednou

z nejvétsich bank na ¢eském trhu. Jeji klienti si mohou
vybrat, zda budou obslouzeni v ramci Siroké pobockové
sité, v internetbankingu nebo v aplikaci George.
Nejnovéjsim komunikaénim pocinem banky je osvétova
kampan, ktera vzdélava klienty v oblasti finanéniho
zdravi. Do nového roku vstoupila CS rovnéz s novym

logem. Mimo to provozuje inkubator inovaci Seed Starter,

z néhoz vznikl napftiklad uspésny startup investown.cz.

U spoleénosti mam bézny ucet jiz fadu let. Vyuzivam
internetové platby a bankovnictvi. Jsem spokojena

i se zadkaznickou linkou a servisem na pobo¢kach.
Aplikace pro bankovnictvi v mobilu je prehledna

a nikterak slozita. Sluzby efektivni a rychlé.

(Zena, 33 let)

Jsem dlouhodobym klientem CS. Bez problémi.
Zvlast spokojen jsem s elektronickym
bankovnictvim George.

(Muz, 79 let)
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Sephora
(14

Sephora, celosvétovy prodejce kosmetiky a parfému, Dobra zkusenost, velmi napomocni lidé, velky vybér

nabizi ve svych obchodech pres 300 znacek véetné véci, novinky hned k dispozici, velkym plusem

nékolika privatnich. Jeho zdkaznici mohou nakupovat je zakaznicka karta, na kterou se sbiraji body.

v aplikaci a prodejnach (prevazné v Praze a v nékterych (Zena, 20 let)

krajskych méstech). Obchod nabizi sluzbu Click & Collect

—v podani Sephory to znamena nakup online a vyzvednuti Sephora nabizi spoustu znacek kosmetiky, které rada

v prodejné uz za dvé hodiny. Ke kazdé objednavce pres vyuzivam. Vzdy tam najdu, co hledam, za dobrou

e-shop navic Sephora pribaluje tfi vzorky jako darek. cenu. Maji i skvélé akce v ramci jejich Sephora klubu.
(Zena, 28 let)
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Globus

Globus provozuje v Cesku 15 hypermarketd, typicky
na okrajich vétsich mést. Hypermarkety jsou znamé
Sirokym sortimentem, vlastni pekarnou a feznictvim.
V objektech prodejen se také nachazi restaurace

a kavarna. Zakaznici mohou platit metodou Scan&Go.
Produkty si naskenuji hned pfi vkladani do kosiku

a u pokladen uz je nemusi vyndavat na pas, jen zaplati.

Do Globusu jezdime pravidelné nakupovat vétsi
tydenni rodinné nakupy potravin a spotfebniho
zbozi. Globus ma Siroky a rozmanity sortiment

a kvalitni zbozi.

(Zena, 29 let)

V Globusu je opravdu ob¥i vybér vSeho zbozi.
Uplné $pickové jsou jejich masné a uzenaiské
vyrobky. Stejné dobra je i jejich pekarna.
(Muz, 59 let)

37



Celkovy pohled
nazakaznickou
zZkuSenost
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Popauze opét vzhiru

Nase hypotéza z loriského vydani studie se potvrdila —
trend zlepSovani zdkaznické zkusenosti po kratké stagnaci
navazal na své piedcovidové tazeni a dale roste. Cesky
trh jako celek si v hodnoceni zakaznikd polepsil v obou
sledovanych metrikach: CEE (celkové skore zakaznické
zkusenosti, které hodnoti, jak se zakaznik citi po interakci
s produktem, sluzbou nebo znackou) si polepsilo 0 2 %

a NPS (které vyjadfuje pravdépodobnost, ze zakaznik
znacku doporuéi ostatnim) se zvedlo dokonce o 26 %.
Diky tomu se Cesko umistilo jako tieti zemé s nejvice
rostoucim CEE hned po Francii a Spojenych arabskych
emiratech.
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Pro firmy zlepSeni CEE na celém trhu vSak neni vzdy
dobrou zpravou, protoze to znamen4, ze trh vyspél

a prostiedi se stava komplexnéjsim. Zakaznikovi

uz nestaci jenom produkt. Chce zazitek. Firmy rychle
kopiruji uspésné inovace a vylepsuji zakaznickou
zkusenost. Zakaznici si na druhou stranu rychle zvykaji
na vys$Si standardy a ,wow efekt” trva jenom chvili. Aby
si firmy své pozice na trhu udrzely, potiebuji zdkaznickou
zkuSenost vyladit k dokonalosti. Musi si nicméné také
davat pozor, aby , nepfeinvestovaly” a nasly optimum
mezi investicemi a vylepsovanim zakaznické zkusenosti.
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CEE skore

2019 2020 2021 2022
(NPS 12) (NPS 15) (NPS 14) (NPS 18)
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Peloton uchopil prilezitost alidri
nepolevuiji

K posundm doslo i na urovni jednotlivych sektor(.
Nejvyraznéjsi zlepseni zaznamenal sektor telekomunikaci
(8 %), kterému to prineslo i postup v celkovém zZebricku.

Lepsi vyhlidky telekomunikaci jsme pfredznamenavali jiz
loni a letos se potvrzuje, ze mlze jit o trvalejsi vzestup,

a to navzdory tomu, ze po prudkém ristu obvykle
nasleduje mirny pokles. Dafilo se i jinym sektordm
—zabava a volny ¢as, finanéni sluzby a energetika
zaznamenaly zlepseni o 3 %. Nékteré znacky povstaly

z drsného pandemického obdobi jako fénix z popela: vzaly
krizi jako pfrilezitost pro zlepSeni komunikace se zdkazniky,
rozvoj digitalizace ¢i nabidky sluzeb.

Prozakaznické smérovani trhu reflektuje také fakt,

ze se v ocich zakaznikud zlepsily véechny sektory (mimo
restauraci a rychlych obcerstveni), a to véetné téch
dlouhodobé nejlépe hodnocenych.
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a volny ¢as arychla fetézce a hotely
obéerstveni
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Empatie dohani celni petku

V prabéhu ¢asu se mirné méni pusobeni jednotlivych
pilitG na celkovou zakaznickou zkusenost. Patrny

je klesajici trend integrity, byt nastup pandemie v roce
2020 jeji roli celosvétoveé posilil. Vliv personalizace, ktera
je v fadé zemi svéta nejsilnéjSim pilifem, se u nas

i nadale prakticky neméni. Naopak znamky nardstu vlivu
jsou vidét u pilife empatie, kterd muaze byt potencialnim
diferenciatorem znacky v ocich zdkazniku.
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Zakaznicka zkusenost
v sektorech
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Financni sluzby

Air Bank
Ifio banka
Ceska spofitelna

5 INEEEEENE]

Celosvétove je sektor financnich sluzeb hodnocen
pramérné. Na prvni pficce se umistil pouze na Novém
Zélandu. V Ceské republice po loriském mirném poklesu
opét navazuje na predesly rlst: Podle celkového CEE
skore je nad primeérem trhu a dokonce se dostal na
pomyslIné stupné vitézl v zebficku sektor. Umistil

se na tretim misté hned za retailem a restauracemi.
Zdvojnasobeni skore NPS oproti lonsku ukazuje,

Ze davéra klientd v sektor financénich sluzeb sili.
Loajalita ke znacce roste a stéle vice klientd by tu svou
doporucilo blizkym.
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Piehlednost a dlivéra neztraceji pfitazlivost

Finanéni instituce si své zadkazniky ziskavaji lidskym
pFistupem, efektivnim a proaktivnim fesenim problémd
a prehlednou komunikaci. Tyto kvality letos zajistily
obhajobu pozice lidra sektoru Air Bank a v piipadé Ceské
sporitelny stoji za skokovym posunem zebfickem

az k pomysIinému bronzu mezi ,love brandy”. Uzivatelé
pozitivné hodnoti moZnost vyrizovat Ukony online a vitaji
prehledné aplikace a digitalni nastroje. To potvrzuje

i pozice jednoho ze skokanu v sektoru, platebni sluzby
PayPal.

Zaméreni mnoha finanénich instituci na jednoduchost
komunikace a intuitivni pfistup se projevuje i v hodnoceni
jednotlivych pilita. Vede ¢as a usili a nasleduje integrita —
v té je sektor financi druhy nejlepsi. V dlouhodobé
nejhGfe hodnoceném piliti empatie si polepsily vSechny
subsektory, véetné méné oblibenych poskytovateld
pujcek. To maze do budoucna znamenat prislib zlepseni
sektoru na urovni vciténi se do potreb zdkaznika.



Ovladam své finance

Air Bank letos opét obhéjila pozici lidra sektoru, ktery
navic ve vSech pilifich drzi zhruba desetiprocentni

a v CEE metrice dvanactiprocentni naskok i v ramci
celého trhu. Vétsiho naskoku pred ostatnimi bankami
dosahla jenom americkd USAA. Zakazniky Air Bank
stale bavi jednoduchost, prehledna a srozumitelna
komunikace a moznost vyridit témér vSe online, bez
zbytec¢né byrokracie. Vitaji pfijemny a ochotny pfistup

zaméstnancU na zakaznické lince i na pobockach a ocenuji

rychlé feSeni probléma, tim spise pokud jde o prasvih,
kterého si banka sama proaktivné vS§imne a véas poda
pomocnou ruku.

Mél mi prijit balicek a prisla mi SMS, ze mam zaplatit
50 Ké. Pak mi doslo, Ze mam vse zaplaceno a pak
jsem si vS§imla, Ze je to zahranicni ¢éislo, a banka mi
okamzité zablokovala kartu pro podezielé transakce.
Jsem s bankou velmi spokojena.

(Zena, 33 let, Air Bank)
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Air Bank prinasi lidem bankovni sluzby a investiéni
prilezitosti ve srozumitelné a ¢asto neformalni podobé.
Klienti ocenuji prehledné investice skrze platformu Portu
a naslednou moznost sledovat jejich stav pfimo v aplikaci
MyAir. Investi¢ni prilezitosti se tak stale vice oteviraji

i mladym zakaznikam. Dokladem tohoto trendu

je i propagace platformy Portu pfes youtubera Kovyho,
kterd sluzbé prinesla desetitisice novych klient(.

Na pozici dvojky v sektoru finanénich sluzeb se i letos drzi
Fio banka. Ryze ¢eskou znacku klienti vidi jako banku pro
L.normalni lidi” — prehlednou, bez poplatkdl, s ochotnymi
zaméstnanci na pobockach, ale zaroven s moznosti
ovladat své finance i investice pfes online portal.
Zakaznicka hodnoceni vyzdvihuji jednoduchost

a prehlednost sluzeb a pfedevsim internetové
bankovnictvi s intuitivnim ovladanim.
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Pozitivni zkuSenost jsou navstévy na internetovém
bankovnictvi. Je mi zde vSe vzdy jasné, aplikace

je jednoducha a nemam s ni zadné problémy.
(Zena, 72 let, Fio banka)

Resil jsem investici do podilovych list Fio banky, vie
online, bez problémi.
(Muz, 36 let, Fio banka)



Na pobocku s radosti

Ceska spofitelna si uz v predchozich letech upevnila
povést tradi¢ni instituce, ktera vSak jde s dobou

a v mnohém prekonava nékteré tzv. internetové banky.
Prim v zdkaznickych hodnocenich hraje ochota

a profesionalita poradc(, otevienost a srozumitelnost
komunikace a v neposledni radé moderni internetové

a mobilni bankovnictvi. | presto, ze Ceska spotitelna

je velkd, spise tradicni banka, se zd4, Ze svoje zakazniky
dobfe zna a rozumi jim. Digitalni technologie totiz dokaze
namixovat ve spravném pomeéru s lidskou interakci.

Ze zkusenosti spokojenych klienta vychazi ,,Sporka” jako
seridzni banka pro sirokou skalu zakaznika, ktefi

na pobocku nezajdou jen, kdyz je nejhuft, ale kdykoliv
aradi:

Jsem dlouholeta klientka Ceské spofitelny.
Zaméstnanci jsou velice ochotni a profesionalni. Sice
pouzivam internetové bankovnictvi, ale rada jdu ke své
poradkyni, kdyz si nevim rady s néjakym problémem.
(Zena, 71 let, Ceska sporitelna)
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Ceska spofitelna stale zvysuje miru digitalizace s cilem
stat se ,bezpapirovou bankou”. To se loni projevilo treba
zdrazenim papirovych vypisu. Pozitivnim dopadem

je vtomto sméru neustalé zprehlednovani internetovych
sluzeb a omnichannel ptistup — tedy aby vse fungovalo
na v§ech typech zatizeni.

Zajimavé produkty pro zhodnoceni uspor, dlouholeta
spokojenost, piehledné internetové bankovnictvi,
jednoducha obsluha, at z PC, nebo telefonu.

(Muz, 48 let, Ceska sporitelna)
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Dalsi tradi¢ni bankou, ktera vS§ak dlouhodobé usiluje

o pozici lidra v digitalizaci, je Moneta. Jeji obliba

u klientd roste uz tiretim rokem. Letos se navic zlepsila

v pilifi empatie, ktery jinak v sektoru nepatti k nejlépe
hodnocenym. Potencial dal$iho ristu davaiji tusit i letosni
produktové novinky: online sjednani hypote¢niho uveéru,
moznost zruSeni sjednanych produkt( a nova verze
rodinného uctu.



Skok vsttic klientm

Raketovy posun zajistil Raiffeisenbank pozici absolutniho
skokana letosni studie. V mezisektorovém srovnani
vyletéla o 54 pricek, ve finanénim sektoru si polepsSila o tfi
mista a dosahla rekordnich hodnot v ramci obou metrik
(CEE i NPS). Po akvizici (v tomto pripadé Equa bank)

je zlepsSeni zadkaznické zkusenosti vyjimecéné, protoze
nastavit vSechny systémy a vyhovét rdznym skupindm
klientd neni vibec snadné. Velkolepy comeback mozna
zajistila zména strategie banky — nové se zaméruje

na mnohem 8$irsi cilovou skupinu.

Cestu vstfic klientdm navic skvéle ilustruje kampan
SAMOZREJME, ktera ukazuje, ze svét financi muze
pfinaset pozitivni emoce. Hlavni roli v ni hraji sami klienti
a situace, v nichz jim bankovni sluzby usnadnuji bézny
Zivot, at je to vedeni Uuc¢tu bez poplatk( nebo tfeba vybéry
ze véech bankomat( véetné zahranicich zdarma. To pro
vS§echny banky stale neni samozrejmost a ,Raiffka” tak
jasné rikd, v ¢em tkvi budoucnost finanénich sluzeb.

Vyhlidky do budoucna

ESG bude stéle vétsim hnacim motorem zmény. Finanéni
instituce se budou snazit pfizplsobit situaci, proto

se da ocekavat zména obchodnich modeld, vyvoj
konceptu banking-as-a-service, data economy, vyvoj
platforem, ekosystéma a vétsi spoluprace mezi ucastniky
trhu. Demokratizovana data jiz posouvaji rozlozeni sil

ve finanénim systému a méni ekonomiku finanénich
sluzeb. Rychle se ménici regulace, inflacni tlaky, ok

z energetické krize a zhor$ené platebni schopnosti
domacnosti méni riskové profily. Nejzadanéjsimi
vlastnostmi budou schopnost rychlé reakce na zmény

a pochopeni pro nelehké situace, ve kterych se zakaznici
ocitnou.
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Dokonala souhra:

Ve Sporitelné mam svoji osobni bankérku,
ktera mé vzdy informuje o novinkach,
které by mi mohly vyhovovat. Mym détem
bude konc¢it platnost debetnich karet

a pani bankéfka mé na to upozornila.
(Zena, 72 let, Ceska spotitelna)

Jaksejestelepe sehrat:

Resila jsem vypisy z Gétu. Bylo na nich
Spatné uvedeno mé jméno a jina adresa.
Snazila jsem se to vyfidit online, ale bylo
mi Feceno, Ze musim na pobocku.

Na pobocce jsem pFitom pred ¢asem jiz
byla a zména stejné neprobéhla. Celkové
zkusenosti s touto bankou jsou za mé nic
moc. Vyuzivam jesté druhou banku, ktera
se nejspiSe brzy stane mou hlavni bankou.
(Zena, 23 let, spoleénost X)
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Maloobchodniretezce

Rohlik.cz
Globus
Kosik.cz

S| INNEEEEN

Celosvétové je maloobchod druhym nejcastéjsim
lidrem mezi sektory, a to hned po retailu. Prvni pficku
v mezisektorovém srovnani obsadil napfiklad v Italii,
Nizozemsku, na Tchaj-wanu nebo v USA. V ¢eském
zebficku sektorli se maloobchod umistil ¢tvrty, ale diky
Rohliku a Globusu nechybi jeho zastoupeni v top 10.
Celkové si sektor od lofiska v CEE hodnoceni mirné
polepsil a zlepsil se ve vSech pilitich, z nichz nejsilngjsi
je ¢as a usili. Ctvrty Lidl ale ukazuje, jak dleZitou roli
muze hrat také loajalita ke znacce.
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E-shopy upeviiuji pozici

Jestlize jsme v lonském roce zaznamenali razantni nastup
online potravin, letos se jejich pozice jesté upevnila.
Stupné vitéza ovladl Rohlik, ktery v pfredchozich letech
stoupal pricku po pficce. Treti, v zavésu za Globusem,

se umistil jeho konkurent Kosik, ktery je zaroven letoSnim
skokanem. Oproti lofisku se vysvihl o 33 pricek.

Z hodnoceni lidrl Ize vycist smér, jakym by se maloobchod
mél ubirat: Siroky sortiment pro rizné typy nakupujicich,
prehlednost a rychlost doruceni nakupu.

Maloobchod zahrnuje pouze dva subsektory:
supermarkety a internetové prodejny. V dobé covidu

se zavedeny rozdil mezi online a offline potravinami zacal
stirat, dokonce i typické kamenné fetézce stale castéji
nabizeji objednani zbozi pres internet. Reaguji tak

na prani zakaznikd, ktera lze vycist z pozitivnich
zkusenosti. Lidé ocenuji rychlé objednéani, ochotu kuryra
nebo personalu a predevsim usetieni ¢asu. Jednu

z nejvétsich vyhod online prodeje potravin v kamennych



prodejnach ¢aste¢né nahrazuji samoobsluzné pokladny
nebo systém Scan&Go (oboji vyuziva Globus). Kamenné
obchody, na rozdil od téch internetovych, dokdzou nakup
obohatit o zazitek. Nabizi treba rGzné ochutnavky nebo
na pokladné rozdavaji détem darky za body.

Online nasleduje trendy

Minimum ¢asu a usili, snadny vybér, maximalni
spokojenost a moznost pridavat véci do kosiku postupné
tieba v prabéhu celého dne. Vyhody, pro které si lidé
oblibili ndkup v online potravinach, stale vice tahnou.
Letos$ni vitéz Rohlik si své zakazniky ziskal v poslednich
dvou letech, kdy mnozi ocenovali zejména jeho kuryry.
Jejich ochota je v hodnocenich vyzdvihovana i dnes.
Zakaznici si ceni také ¢asové presného doruceni

a promptniho reseni reklamaci.

Dovoz nakupu domu, dobry vybér ¢asu doruéeni,
slevové akce. Prehledné webové stranky. Vstricné
jednani pri vyrizeni reklamaci.

(Zena, 64 let, Rohlik.cz)
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V pozitivnich hodnocenich se také ¢asto sklonuje
vérnostni systém, slevové akce a v neposledni radé
prehlednost webovych stranek. Stejné kvality prisuzuji
zakaznici i bronzovému Kosiku. Ten navic ukazuje, jak

by mohla vypadat budoucnost online prodeje potravin:

pUsobi i v malych méstech, Gzce spolupracuje s jinymi
znackami a jako jediny mezi konkurenci disponuje
hlasovym vyhledavanim zbozi. Nasleduje také trend
udrzitelného prodeje bez obalu.
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Kosik ma velké pole pisobnosti, rozvoz nad uréitou
c¢astku zdarma. Zavedl velmi dobrou akci - kupte vice
za méné (hodné pouzivame), také spoluprace

s Kauflandem a Icelandem je velmi dobra (Ilceland asi
nyni bude konéit v CR, coz zamrzi). Podpora farmaru
a lokalnich potravin je také velmi zajimava. Zbozi

je kvalitni, za velmi dobré ceny, Ize zde sehnat

i potraviny bez obalu nebo jinde nesehnatelné.
Opravdu Siroky zabér. Doprava spolehliva a nesetkala
jsem se s nepfijemnym kuryrem - vzdy mili a ochotni.
(Zena, 49 let, Kosik.cz)



Pipnu a jdu
Cim je v online prodeji pfehlednost stranek a doruéeni
nacas, tim je v kamennych prodejnach kvalitni navigace

mezi pulty a moznost samoobsluzného odbaveni nakupu.

Stézejni je i dlouha oteviraci doba, kterou zakaznici
vyzdvihuji v pripadé Globusu. Letosni dvojka v sektoru
tuto vyhodu posouva jesté dal systémem Scan&Go. Diky
nému odpada jedna z nejotravnéjsich fazi nakupu.

V Globusu pofizujeme pro domacnost veskeré nakupy,
jsme spokojeni. Super je také systém Scan&Go, kdy si
nakoupime a ulozime nakup dle svého a nemusime uz
znovu resit a prerovnavat u pokladen.

(Muz, 34 let, Globus)
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.Nas” obchod

U maloobchodnich fetézcl hraje stale vétsi roli také mira
ztotoznéni zakaznika se znackou. Pfredevsim v ptipadé
Rohliku, Kosiku, ale i Globusu zakaznici ¢asto zminuji,

Zze obchod vyuzivaji pro nakup oblibenych specifickych
produktud a ze se sem radi vraci. Jednickou je v tomto
ohledu Lidl, ktery v celkovém hodnoceni sektoru ziskal
bramborovou medaili. Lidl se maze pysnit nejvyssi
zakaznickou loajalitou ze vSech maloobchodnich

znacek. Zakaznici se radi vraceji zejména pro zbozi,

které nesezenou nikde jinde, ale i diky nizkym cenam,
vérnostnimu programu a velmi oblibenym tematickym
akénim tydndm. Lidl také vynika efektivitou prace.

Aby jeho zaméstnanci nevyhoteli a pracovni den jim
rychleji ubihal, pravidelné se stfidaji na rliznych pozicich.
Zaroven pro pohodlInéjsi a rychlejsi komunikaci pouzivaji
vysilacky.
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Lidl je jeden ze dvou obchodd, které ve svém mésté
navstévuji pro nakup do domacnosti. Pfimo Lidl
vyuzivam pirevazné na bézné mensi nakupy anebo
pokud zrovna z letaku zjistim, ze maji akci, kterou chci
vyuzit, tzn. pokud maji napt. italské ¢i frecké tydny, kdy
tyto potraviny nam doma v§em chutnaiji.

(Zena, 41 let, Lidl)



Vyhlidky do budoucna

Je mozné, ze postupné se zacne rozdil mezi online
sluzbami a kamennymi supermarkety stirat. Napriklad
Lidl méa svuj e-shop, ale zatim v ném prodava jen
nepotravinovy sortiment. Zanedlouho se mu rozvozy
mohou vyplatit vice. Jakmile kamenné obchody za¢nou
rozvazet, budou velkou hrozbou pro online maloobchod.
Pokud ale bude pokra¢ovat zdrazovani energii a zvySovani
inflace, budou vyssi naklady na rozvoz nahravat spise
kamennym obchodim. Stale v§ak bude platit, ze pro
nékteré zakazniky bude navstéva kamenného obchodu
tradici a zpisobem odpocinku, naptiklad od socialnich
siti. Jak obstat v konkurenci? Budujte loajalitu jiz od prvni
interakce se zdkaznikem: vedte kreativni marketingové
kampanég, nabizejte slevy, odmény a zajimavé akce

a data z nich ziskana vyuzivejte k poskytovani nejlepsi
zakaznické zkuSenosti na miru.
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Dokonala souhra:

Jsem zcela spokojen. At uz prehlednost
webu, nebo komunikace - kdyz ¢lovék
nakupuje pravidelné, posilaji slevové
kupony, kdyz jim napisu, ze doslo

k poskozeni zbozi, vrati ¢astku zpét
formou konta na dals$i nakup. Akorat

na naméty, jaké zbozi zaradit

do sortimentu, piSou strojové odpovédi,
a skutek utek. Ale KosSiku to odpustim.
(Muz, 41 let, Kosik.cz)
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Jaksejestelepe sehrat:

Stahla jsem si jejich aplikaci, abych mohla
sbirat body a vyuzivat slevy, které

se poji s aplikaci. Ale nevédéla jsem uplné,
jak se aplikace pouziva a kdyz

se mé prodavac u pokladny zeptal, zda
mam aplikaci, odpovédéla jsem, Ze ano, ale
nevim uplné, jak se dostanu na kod, ktery
oni potiebuji nacist a on mi odpovédél
velice arogantnim tonem, Ze je to muj
problém a at si zavolam na informace.
Myslim, ze zakladni znalosti by mél mit
kazdy zaméstnanec... Odchazela jsem
velice zklamana a dals$i nakup zde

si hodné rozmyslim.

(Zena, 30 let, spolecnost X)
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Zabhavaavoiny ¢as

Cinema City o 1 ([ [ [ ][]

Spotify
Cinestar

Sektor zabava a volny cas se tento rok podle CEE skoére
umistil v Cesku na paté ptiéce. Oproti lofisku se sektor
v Cesku zlepsil ve véech Sesti pilifich, a to dost vyrazné.
Zlepsila se i vétSina jednotlivych znaéek. Jasnym
ddavodem jsou covidova opatieni predeslého roku, ktera
nékterym zna¢kam uplné zamezila umistit se v zebricku.
Pohled na stupné vitézl naznacuje, zZe lidé nyni chtéji
travit cas mimo domov a bavit se s ostatnimi.
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Zpét k realnym zazitkim

Zatimco covidovy rok 2021 ovladly streamovaci sluzby,
letos se vitézem sektoru stalo Cinema City a bronz

si odnesl CineStar. Druhé misto uhajilo Spotify.
Cinema City v celkovém Zebfticku atakovalo prvni
dvacitku, zatimco loni se premiant sektoru umistil

az tricaty, coz znaéi celkovy posun sektoru nahoru.

Sektor zahrnuje pestrou skalu sluzeb. Patii sem
subsektory sazek a bookmakeru, kina, streamovaci
sluzby nebo prodej vstupenek. Poji je ale stejna strategie
ziskavani zakaznika: zajistit mu co nejpohodInéjsi cestu

k vyjimeénému zazitku. Celkové hodnoceni tak zvedaji
naptiklad aplikace pro nadkup vstupenek (Cinema City)
nebo zdokonalovani zazitku v aplikaci jako takové (pfipad
Spotify, Netflixu a HBO Max, které si stale drzi dobré
hodnoceni).



Do kina nejen za dobrym zvukem

Vitéz sektoru — Cinema City — divakam pfinasi nejen
nejnoveéjsi technologie a trendy v oblasti kinematografie
(IMAX®, 4DX™, Dolby Atmos), ale i pfijemné prostredi pro
traveni volného ¢asu s rodinou a prateli. Nabizi naptiklad
VIP z6nu, ktera je jedineénym spojenim restaurace

a kina. Pofada specialni projekce véetné promitani filmd
v originalnim znéni s ¢eskymi titulky a akce pro rodiny

s détmi. Pravidelné hosti filmové festivaly a tematické
cykly, které predstavuji nejnovéjsi a nejzajimavéjsi filmy
riznych zanrd a provenience. Znacka si dava zalezet

na servisu i sluzbach. Zakaznicky servis je k dispozici

ve véech kinech a pomahéa navstévnikaim s fesenim
jakychkoli problému nebo dotazd.

Opravdu skvéle vypadajici a prehledné stranky, snadna
rezervace listku i dobra cena. Opravdu pfijemna

a ochotna obsluha, dobfe vypadajici prostiedi.

(Muz, 31 let, Cinema City)

Dokonaly vecer

Obdobné moderni a technologicky pokrocily zazitek nabizi
divakdm i druhy fetézec kin ve studii, ktery v sektoru
obsadil tieti misto, a sice znacka CineStar. Stejné jako
Cinema City ma vérnostni program. Novinkou roku 2022
bylo zavedeni mobilni aplikace CineStar, kterd umoznuje
jesté snazsi ndkup vstupenek a rezervaci sedadel.
Aplikace rovnéz poskytuje informace o pfipravovanych
filmech a programu kina.

S partnerem jsem byla na tzasném filmu. Byl

to dokonaly vecer. Moc jsme si ho uzili. Personal byl
velice vstficny i pfes nase zpozdéni kvuli autodopravé.
(Zena, 19 let, CineStar)
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Hudba i do sprchy

Na druhé pricce se stejné jako loni umistila streamovaci
sluzba Spotify. Kromé opravdu rozsahlé knihovny skladeb,
podcastu a audioknih, jeZ se neustale rozsifuje, nabizi
vlastni podcasty a exkluzivni obsah, ktery neni dostupny
na zadné jiné streamovaci platformé. Dalsi konkurenéni
vyhodou Spotify je pouzivani algoritmd, které doporuduji
uzivatelim hudbu a podcasty, jez by je mohly zajimat.
Diky tomu mohou lidé objevovat novinky, aniz by je museli
aktivné hledat. Spotify také umoznuje uzivatelam vytvaret
si vlastni playlisty, sdilet je s ostatnimi a poslouchat hudbu
offline. Sluzba nabizi rdzné cenové tarify véetné bezplatné
verze s reklamami, coz uzivateli umoznuje vybrat si podle
svych potreb i rozpoétu.

Spotify je velmi dobry hudebni prehravac¢. Nedavno
jsem si zakoupil premium a ted ho posloucham v auté,
doma i pfi sprchovani.

(Muz, 30 let, Spotify)
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Sazka na jistotu

Nejvétsim skokanem letosniho roku se stala v sektoru
zabavy Fortuna, ktera se posunula o 37 pricek

a zabodovala nejvice v pilitich cas a usili a také ocekavani.
Zakaznici si chvali predevsim jednoduchost sazeni a také
ochotny personal, ktery rad se v§im poradi. Oblibenou

se stala také jejich mobilni aplikace nebo vérnostni
program, kde zakaznik ziska za registraci odménu.

Vytvoril jsem si u nich Gcet na sazeni a vsadil jsem
na par sportovnich zapasu. Zptusob sazeni je velmi
jednoduchy a jejich mobilni aplikace vypada velmi
prehledné.

(Muz, 18 let, Fortuna)

Z hodnoceni zakaznikd ¢teme jasné poselstvi: ptistup

k zabaveé a traveni volného ¢asu by mél byt jednoduchy,
¢itelny a bez zbytec¢né vynalozeného usili. Kdo na tento
pfistup sazi, vyhrava. A prave zde lezi i pripadny potencial
pro zleps$eni a inspirace pro ostatni znacky.



Online sluzby zakaznici berou jako samoziejmost, a pokud
zminuji negativa, jsou vétSinou spojena s technickymi
problémy. Pomalé nacitani stranky, zdlouhava platba
nebo treba nedostate¢na komunikace mohou znacéce
snadno strhnout body. Efektivné nastavena orchestrace
muze vyrazné zlepsit informovani zakaznika. Velmi
dobrym prikladem je subsektor prodeje vstupenek, kde
vée mze fungovat automaticky. Zakaznik zaplati

za vstupenky kartou uloZzenou v aplikaci, vstupenky

se automaticky stahnou a v pripadé zmény nebo zruseni
pfedstaveni ho systém sam upozorni a poradi mu,

jak ma listky vratit.

U firmy Fortuna sazim dlouhodobé na sportovni
vysledky. Pfevazné pouzivam mobilni aplikaci.
Stranky i aplikace funguji bez vétsich problému a vzdy
splni pfesné to, co potiebuji.

(Muz, 23 let, Fortuna)

Vyhlidky do budoucna

Minimalizace kontaktu s lidmi skrz digitalizaci procesu
bude pravdépodobné nadale pokra¢ovat. Zakaznici budou
ocekavat vétsi flexibilitu pfi ruseni nebo zméné terminu,
zejména pri akcich planovanych mésice dopfedu. Také
budou vyhledavat jedinecné zazitky.
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Dokonala souhra:

Aplikaci Spotify miluji. Najdu zde
hudbu pfesné takovou, jakou pravé chci

poslouchat. Aplikace nabizi skvélé sluzby.

(Zena, 18 let, Spotify)

Jak sejesté lépe sehrat:

P¥i posledni navstévé znacéky X jsem

si predem rezervovala mista, byla
uvedena cena za zakoupeny listek.

U pokladny pak p¥i vyzvednuti a platbé
vstupenky byla vyssi cena. Na dotaz, proc¢
tomu tak je, mi bylo sdéleno, Ze cena,
kterou mi ukazoval web, byla platna
pouze pfi platbé predem, a na misté

se plati vice. Toto mé prekvapilo, patrné
to pro mé pri online rezervaci nebylo.
(Zena, 38 let, spolecnost X)
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Logistika

Zasilkovna 84 INEEEEEEI

PPL
DPD

Ackoliv je sektor podle celkového CEE skore lehce
podpriameérny, po propadu v predchozich ,covidovych”
letech dosahl letos historicky nejvyssich hodnoceni.
Zlepsilo se skore vSech pilifd, nejvice personalizace

a reseni problému. Lidry sektoru spojuje prozakaznicky
pfistup, at uz jde o vydej zbozi, moznosti zmén doruceni
nebo precizni informovani o zasilkach. Mezinarodné

je sektor Logistiky zajimavy tim, Ze je ve vSech statech
podhodnoceny a zaostava za ostatnimi sektory

s vyjimkou Slovenska, kde se umistil jako treti nejlépe
hodnoceny sektor.
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Moje zasilka, moje volba

Prvni pozici v sektoru uz ponékolikaté obhéjila Zasilkovna,
kterd ma celosvétové druhy nejvétsi odstup

od konkurence. Jen tésné ji predbéhl Amazon Delivery

v Italii. Ceskou stfibrnou medaili ziskalo PPL a skokanem
roku je DPD. To si jako jediny zastupce logistiky polepsilo
i v celkovém zebticku (o 27 pticek) a zaroven si udrzelo
treti misto v hodnoceni sektoru.

Pro dosazeni stale vétsiho pohodli a flexibility v ramci
dorucovani zasilek znacky masivné investuji do vydejnich
boxu a spolupracuji i se znackami z jinych sektor.

| logistika se stale ¢astéji ubira udrzitelnym smeérem. Lidri
se pomalu, ale jisté orientuji na bezemisni prepravu.

Sektor logistiky zahrnuje dva subsektory: dopravni sluzby
a dopravni sluzby verejného sektoru, které zastupuje
pouze Ceska posta. V hodnoceni vyrazné vyhrava
subsektor dopravnich sluzeb, v némz meziroéné mirné
vzrostlo hodnoceni véech pilifi kromé empatie.

| ta ale za ostatnimi zaostava jen nepatrné.



Do boxu tfeba o pualnoci

Zasilkovna pfrisla na trh s propojenim fyzického doruéeni
a digitalni obsluhy zasilkovych sluzeb, cozZ je kombinace,
ktera stale tahne. Znacka neusina na vavfinech a neustale
se snazi byt o krok napred. Letos zpfehlednila aplikaci pro
odesilani, vydej a sledovani zasilek a pfidala moznosti
platit pres Google Pay, vyhledat nejblizsi pobocku nebo
ohodnotit kuryra. Zakaznici ocenuji prehlednost aplikace
a jasnou komunikaci.

Objednani balicku na vydejni zasilkové misto -
dobra zkusenost, balicek prisel brzo (do dvou dnu),

informuji vas o kazdé zméné prostrednictvim aplikace.

Vyuzivam pomérné éasto, pokud je mi Zasilkovna
nabizena.
(Zena, 26 let, Zasilkovna)

Na aktualni trend variability reagovala Zasilkovna
investici do novych vydejnich mist. Takzvanych Z-BOXu

s moznosti nonstop vydeje ma uz pres 3 000. Konkurence
odpovida formou spoluprace napf¥i¢ sektory: PPL umistilo
k prodejnam Lidlu 20 boxd, pres které si zakaznici zasilky
nejen vyzvednou, ale i odeslou, DPD nové umoznilo
vyzvedavat zasilky v siti AlzaBox.
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Ochota informovat

Zakaznici logistickych spoleénosti kladou velky ddraz

na rychlé doruceni, dodrzeni slibeného terminu

a flexibilitu v case a misté doruceni. Chtéji si vybrat, zda
jim zésilka ptijde ,do ruky”, na pobocku, do partnerského
obchodu, nebo do vydejniho boxu. V neposledni radé
jsou pro né dulezité informace o stavu zasilky a jeji
doruceni ve formé a ¢ase, které firma slibila.

Tuto firmu p¥i nakupech z e-shopt vzdycky
upiednostiuji pro jeji spolehlivost, ochotu pracovnikt
a ¢asovou predvidatelnost. Firma vzdy uda ¢asové
rozmezi, kdy zasilku doruci, a hlavné ho dodrzi!

(Muz, 72 let, PPL)
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Zakaznici jsou ochotni tolerovat zmeény v doruceni,

ale chtéji byt véas a prehledné informovani. Kvalitni
orchestrace tak mlze pro firmu predstavovat velkou
konkurenéni vyhodu. Dokaze zlepsit vykon firmy

ve v§ech vySe zminénych oblastech a také jeji hodnoceni.
Sehranost systému zakaznik oceni v pfipadé potieby
zménit doruéeni nebo pfi feSeni problému.

Vzdy pres tuto kuryrni sluzbu objednavam jakékoliv
zbozi. Je super, Ze si muzete v aplikaci zménit ¢as

i misto doruéeni.

(Zena, 28 let, DPD)

Byt lidfi sektoru exceluji po technologické strance, neméli
by zapominat ani na lidsky faktor. Zakaznici si zkuSenost
s (ne)pfijemnym fidi¢éem logistické znacky zapamatuji
Casto lépe nez chvili zpozdéni a rozhodné se o zazZitek
podéli s prateli.



Lid¥i jezdi na zelenou

Spicku sektoru spojuje i ¢im dal odpovédnéjsi pristup
k doru¢ovani. Uvédomuji si, ze automobilova doprava
ma velky dopad na kvalitu Zivotniho prostredi,

a predevsim ve méstech tak pracuji na zelenéjsim reseni.

Skupina Packeta, jejiz soucasti je Zasilkovna, ohlasila
testovani prepravy zasilek dodavkami s vodikovym
pohonem. Do roku 2025 firma planuje vyuzivat vétSinu
automobilll na alternativni pohon a dbat na udrzitelnost
pouzitych technologii i u svych dodavateld.

Rovnéz PPLi ,trojka” DPD investuji do CNG

a elektromobility. Podpora alternativnich moznosti rozvozu
dokonce vydustila ve spolupraci PPL a DPD, které spole¢né
spustily projekt cyklodep pro nakladni elektrokola. Jejich
cilem je snizeni emisi predevsim v centrech velkych mést.

DPD dale méfi kvalitu ovzdusi a investuje do elektromobild.

Do roku 2025 chce dorucovat nizkoemisné v Praze

a Ostravé. Odpovédny pristup bude stale vice ovliviiovat jak
budoucnost logistiky, tak i vnimani zna¢ek o¢ima zakaznika.

Vyhlidky do budoucna

Duraz na zelené energie je v souvislosti s inflaci

a geopolitickou situaci v Evropé& momentalné vétsi nez
kdy predtim. Vys$si ceny energii mohou byt potencialné
likvidacni pro firmy zavislé na drahych pohonnych
hmotach. Oc¢ekdvame tedy, zZe logistické firmy urychli
prechod na elektromobily a budou vyhledavat alternativni
zpUsoby paliva. V dohledné dobé ale stale bude hrat prim
cena. Pozitivni interakce s kuryry budou pouze tires$ni¢kou
na dortu.
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Dokonala souhra: Jak sejeste lepe sehrat:

S PPL dobré zku$enosti. Kontaktuje

mé SMS, v kolik hodin pfiveze balik,
Pokud nejsme doma, balik necha v blizké
zasilkovné.

(Zena, 44 let, PPL)

Pfes spoleénost X jsem si objednala

par véci a privézt mi je méla prepravni
spoleénost Y. Do poznamky pro pirepravce
jsem pro jistotu napsala, aby mi volali

na telefon, protoze nam nefunguje
zvonek. V den dorucéeni mi nikdo nevolal
a pak mi jen pfisel e-mail,

ze se nepodarilo zasilku dorucit...

(Zena, 19 let, spolecnost X)
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Restaurace arychiaobcerstven

Starbucks
UGO
Ovocny Svétozor

79 IINEEEEE

Navzdory meziro¢nimu poklesu v celkovém hodnoceni
obsadily restaurace a rychla obéerstveni druhou pricku
v ¢eském Zeb¥icku sektorl. Celosvétové CEE restauraci
stagnuje, nicméné na Filipinach, v Rumunsku a Thajsku
si restaurace naopak vybojovaly prvni misto mezi
sektory. V Cesku je na pomysIné ,,bedné&” drzi predev§im
pilife empatie a feseni problému. Ty letos meziro¢né
vzrostly. Zakaznici stale Iépe hodnoti ochotu a vstricnost
personalu. Bavi je také udrzitelné smérovani znacek

a rdzna prijemna prekvapeni, at uz v podobé obmén
sortimentu nebo darkud za nakup.
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Rychle, ale na arovni

Z metrik vyplyva, ze v pilifich ¢as a Usili a také integrita
ma sektor stale potencial pro rlst. To se promita

i na stupné vitézd, kterym dominuji v tomto ohledu silné
a osobité znacky. Vede opét Starbucks, ktery si zakazniky
ziskava osobnim pfistupem (napftiklad sluzbou Parking
Pickup nebo moznosti zaplatit pouze ¢ast objednavky

a zbytek doplatit pozdéji), kvalitou i udrzitelnosti. Nasleduje
UGO, jehoz uspéch reflektuje stale vétsi oblibu zdravé
alternativy rychlého obcerstveni. V zavésu je Ovocny
Svétozor, ¢eska klasika s vice nez tficetiletou tradici.

Uspéch v sektoru stoji na rychlosti, ale také na pohodli

a stale ¢astéji i na osobnim pfistupu a pfrijemném
prostredi. V kamennych pobockach zakaznici ocenuji
profesionalni personal i design. Personalu v§ak maji
restaurace mnohdy nedostatek kvuli jinym pracovnim
nabidkdm s podobnou odménou, ale jednodussi

naplni prace. Toto mohla byt jedna z pri¢in zhorseni
zakaznického servisu v poslednim roce, které se promitlo
také do hodnoceni zakaznické zkusenosti. Nadéji pro



pohostinstvi je aktudlni trend pfilivu cizinca. Na poli
online prodeje vedou znacky, které dokazou zajistit
snadnou objednavku, rychlé doruéeni a personalizaci.
Prikladem je leto$ni skokan Wolt. Za zvySenim trzeb
sektoru jako celku stoji z velké ¢asti pravé mobilni
aplikace a rozvazkové sluzby.

Reseni problém na poékani

Velké mnozstvi pripravovanych objednavek

v §ibeni¢nim terminu ma i sva nevyhnutelna negativa,
nejcastéji v podobé zamen produkta ¢i netplnych
objednavek. Tyto problémy ale prinaseji i obrovsky
potencial, jak si zdkaznika udrzet - feSenim, které je stejné
.fast” jako pFipravovana porce. Zakaznici si ceni empatie
personalu, uznani chyby a omluvy. Kompenzace v podobé
darecku nebo ptipsani bodl na zakaznicky ucet je milym
prekvapenim, diky kterému si zakaznik nakonec problém
zapamatuje jako pozitivni zkusenost.

Velmi fajn jidlo, ale pokazili mi parkrat objednavku.
Vse nakonec dobie v poradku vyreseno, dostal jsem
i néco navic zdarma, takze jsem velice potésen.
Zastavim se urcité znovu, jen je malo pobocek.
(Muz, 24 let, UGO)

Wolt jsem vyuzila poprvé pred par tydny, jelikoz

zacal fungovat v mém meésté. Zkusenost mam velmi
pozitivni, dodani bylo v poradku, kvalita také. Kdyz
jsem s nimi potrebovala vyfesit chybu v pfipsani bodu
z akce, také nebyl zadny problém body pfipsat, a jesté
jsem jako omluvu obdrzela body navic.

(Zena, 23 let, Wolt)
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Jednicka drzi linii udrzitelnosti

sektory. Nejvice na ni sazi Starbucks, ktery letos potreti
obhdjil vitézstvi v sektoru. Zavedenou strategii omezovani
jednorazovych kelimkt doplnil o papirova brcka

a postupné zavadi novy typ vi¢ek, umoznujicich pohodiné
piti i bez bréka. Zakaznici ocenuji i spolupraci s aplikaci
Nesnézeno. Diky ni mohou zachranit produkty pred
expiraci, a jesté si pochutnaji kvalitné a za dobrou cenu.

Koupila jsem pfes mobilni aplikaci Nesnézeno balik

s dezerty. Bylo to super, mam pocit, Ze jsem pomohla,
aby nevyhazovali jidlo, a zaroven to byla vyhodna
nabidka.

(Zena, 48 let, Starbucks)
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V tomto ohledu nezaostava ani dvojka sektoru, sit salaterii
a fresh bar UGO. Jasné ukazuje, Ze zdravéa vyZiva neni jen
ovoce a zelenina, ale také kvalita, ¢erstvost a udrzitelnost
produktu. Tuto strategii UGO rozvinulo spolupraci

s farmou Velké Némcice. Odebiraji odtud zeleninu, ktera
nesplnuje estetické standardy. Z kvalitnich, ale ,,osklivych”
plodin pripravuji limonady technologii paskalizace, tlakové
konzervace uchovavajici vlastnosti ¢erstvého ovoce

a zeleniny.

Byla jsem nékolikrat zakaznikem v jejich prodejné
(restauraci), jidlo bylo chutné a ¢erstvé, ceny
prijatelné. Rekla bych, ze se jedna celkem o raritu,
kdyz prijde na zdravou stravu ve fastfoodech, takze
sem rada zase zavitam.

(Zena, 21 let, UGO)



Rychly a rychlejsi

Mnohym zakaznikiim dnes uz nestaci dostat porci

na pockani. Chtéji si jidlo vybrat a objednat online,
sledovat dobu pfipravy a vyzvednout si ho nacas. Nebo
rovnou nechat pfivézt doma ¢i do prace. A vitézové

i skokani jasné ukazuji, ze rychlejsi vyhrava. Rozvazkova
sluzba Wolt, nejvétsi skokan sektoru, si zdkazniky ziskava
praveé diky elektrizujici rychlosti a dobie nastavenému
vérnostnimu programu.

Klienti Woltu si pochvaluji prehlednou aplikaci, moznost
sledovani stavu objednavky v realném c¢ase, rychlost

a spolehlivost kuryrd. Na téchto kvalitach Wolt postavil

i zcela novou sluzbu: kamennou prodejnu Wolt Market

s expresnim rozvozem potravin a domacich potieb. Tato
konkurence Rohliku a Ko$iku funguje zatim jen v Praze,
ale tési se velké oblibé a od pocatku roku dokazala zvysit
své trzby na dvojnasobek.

Ve zdokonalovani a zrychlovani online objednavkovych
systémU nezaostavaiji ani lidfi sektoru. Starbucks kromé
spoluprace s rozvazkovymi sluzbami nabizi vlastni sluzbu
Starbucks Delivers a rychle zareagoval i na stale ¢astéjsi
prani rychlého vyzvednuti objednavky. Diky sluzbé Parking
Pickup si zdkaznici mohou svou objednavku vyzvednout
na predem uréeném misté, bez nutnosti vystupovat z vozu.

Vlastni rozvazkovou sluzbu nabizi také UGO. Ovocny
Svétozor zase provozuje e-shop s moznosti vybrat
a nakombinovat si dorty a obcerstveni z pohodli domova.

Pokud muzu, vzdy kupuju dorty zde. Maji je naprosto
vyborné a da se to vybrat i online, takze ¢lovék

si na oslavu navoli, co potiebuje. Jen kdyby byli

na Vysoéiné, pres léto se Spatné vozi z Prahy dorty,
aby se neroztekly.

(Zena, 28 let, Ovocny Svétozor)
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Zazitek pridava body

Z restauracnich fetézcl a rychlych obcerstveni zakaznici
uz davno nechtéji odchazet jen s plnym zaludkem

za dobrou cenu. Oc¢ekavaji zazitek, pohodli, servis

na drovni, prostredi s prijemnym designem i hodnoty,
se kterymi se mohou ztotoznit. Jinymi slovy - rychle
objednat, ale pak si prijemné posedét v oblibeném
podniku.

Klidné posezeni pfi kavicce, vyborné zakusky, ochotni
zaméstnanci - nemam negativni zkusenosti. Jednou
jsme byli na prezentaci kavy, bylo to super. Pak jsme
si zakoupili frenchpress a mletou kavu.

(Zena, 73 let, Starbucks)
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Védét, co zadkaznik hled4, pro¢ do restaurace chodi,

a umét ho potésit, potésit, dlouhodobé zvlada i Ovocny
Svétozor. Pravidelné se angazuje v dobrocinnych akcich
(naptiklad poskytuje ob¢erstveni domovim pro seniory),
soutézich a vyhodnych nabidkach pro zakazniky. Tradi¢né
tahnou tireba valentynské akce nebo kazdoroéni zmrzlina
za vysvédceni zdarma pro skolaky. Vynika ale

i v profesionalité a empatii.

Nakup v Ovocném Svétozoru byl velmi pfijemny.
Nejvice mé zaujaly zdejsi prodavacky, které byly
velmi milé a pozorné. Mély prehled o prodavaném
sortimentu, dokazaly Fict, co je v zakuscich a jaky

by samy za sebe doporuéily. Jejich doporuéeni skvéle
sedlo, moc jsme si pochutnali. Pfijemné bylo i to,

ze v cukrarné velmi peclivé poklizely.

(Muz, 34 let, Ovocny Svétozor)



Vyhlidky do budoucna

V reakci na souc¢asné ceny energii ocekdvame,

Ze predevsim restaurace na vesnicich a v mensich
méstech budou celit existencni krizi a nékteré budou
dokonce nuceny zavfrit. Lidé si tak budou ¢astéji varit
doma, coz by mohlo vést ke zvyseni trzeb supermarkett
a online sluzeb dovozu potravin.
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Dokonala souhra:

UGO jsem navstivila nedavno, dala jsem
si cerstvé smoothie a obéd. Vyplnily jsme
zpétnou vazbu a dostaly ledovy ¢aj

za levnéjsi cenu. Pochutnaly jsme

si a uzily si navstévu.

(Zena, 29 let, UGO)

JaksejeStélepe sehrat:

Vyhovujici vybér, obc¢as rozdilna kvalita
obsahu na ruznych pobocékach...

Pfi jedné z poslednich navstév jsme
vraceli studené jidlo.

(Muz, 44 let, spole¢nost X)
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Retail

Manufaktura S INEEEEEE

Dr.Max
IKEA

Retail je na mezinarodni i tuzemské Urovni jednoznaénym
vitézem. Na prvni pricce se umistil v 11 zemich véetné
Ceska. Zaroven CEE sektoru celosvétové roste. V CR
retail zaznamenal zlepSeni oproti minulému roku a nad
ostatnimi sektory zvitézil ve vSech pilifich zakaznické
zkugenosti. Cty¥i nejlepsi znaéky ze sektoru (Manufaktura,
Dr.Max, IKEA a Sephora) se umistily v top 10 celkového
zebticku.
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Lidskost a digital jdou ruku v ruce

V hodnoceni subsektord vede kosmetika a Iékarny, které
si meziro¢né vyrazné polepsily. Zakaznici obecné dobie
hodnoti znacky, které si vazi svych zakaznikd a jejich
¢asu. | diky tomu letos v zebri¢ku poskocéil hobbymarket
Hornbach, ktery vynika v piliti ¢as a usili, a stal se druhym
nejvétsim skokanem celé studie.

Zakaznici se radi vraceji do obchod, kde dostanou
~Néco navic”. Kromé odmeén za vérnost a profesionalniho
poradenstvi zdkazniky pfitahuje pristup, se kterym

se mohou ztotoZnit: ekologie, udrzitelnost, spole¢enska
odpovédnost nebo charitativni ¢innost znacek.



Darecky potési vzdy

Spicky v sektoru si své zakazniky ziskavaji nejen dobrym
pomérem ceny a kvality a profesionalnim pristupem
personalu. Dobfe nastaveny a smysluplny vérnostni

program dava zakaznikdm jistotu, Ze na nich znacce zalezi.

Spole¢nost DM patii mezi mé velké oblibence a velmi
rada zde nakupuji. Vyrobky jsou kvalitni a za priznivé
ceny. Vzdy zde najdu vyrobky podle mych predstav.
Navic maji super vérnostni program, ktery poskytuje
Uzasné slevy.

(Zena, 20 let, DM)

Malé pozornost v pravou chvili dokaze pomoci pretavit
zékaznikav problém v pozitivni zkusenost. Ma tak vliv
hned na dva pilite: feSeni problému a ocekavani.

Nakoupila jsem pies online shop knihy, které

se vSak drive, nez byla vyhotovena moje objednavka,
vyprodaly. Dana spolecnost mi poslala omluvny
e-mail, a jelikoz se musela ma objednavka zrusit, tak
pro pristi nakup mi byla poskytnuta sleva za vzniklé
spoleénost danym gestem potésila.

(Zena, 19 let, Knihy Dobrovsky)
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Lovebrand pokracuje v ekopfistupu

Pfijemny a ochotny personal, uvolnéna atmosféra
kamennych obchodu a pretrvavajici vysoky standard
kvality — to v§e zakaznici miluji na znac¢ce Manufaktura.
A jsou to také hodnoty, diky kterym znacka letos zvedla
nad hlavu pohar vitézl v sektoru retailu. Znacka nadale
kope za udrzitelnost. Jako prvni v CR ziskala Humane
Cosmetics Standard od organizace Cruelty Free
International, ktery je dnes zndmy pod jménem Leaping
Bunny. Letos pokracuje v trendu spusténim prodeje bez
obalu.

Skutec¢nost, Ze ma ¢esky kosmeticky lovebrand opravdu
Sirokou fanouskovskou zdkladnu, nejlépe ilustruje Uspéch
jeho vérnostniho programu: Po sedmi mésicich od
spusténi se do néj registrovalo pres 50 tisic zakaznik(

a jejich pocet stale roste. Neni divu, Ze se do prodejen
pro kvalitu, za niz si radi priplati, i pro profesionalni
poradenstvi radi vraceji.
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S Manufakturou jsem spokojena a jsem jeji uzivatel
uz par let. Libi se mi jejich pristup k Zzivotnimu
prostiedi, netestovani na zvifratech a slozeni vhodné
pro kazdou pokozku.

(Zena, 21 let, Manufaktura)

Moc rada u nich nakupuji. Rada podpofim éeskou
znacku. S kolegyni objednavame nékolikrat do roka.
Jejich produkty mi vyhovuji a délaji to, co maiji.
Doporucuji véem.

(Zena, 23 let, Manufaktura)



Odbornici pro vSechny

Letosni dvojka v sektoru, sit Iékaren Dr.Max, sazi

na dostupnost profesionalni péce. Zakaznici ocenuji
ochotu a kompetenci personalu, ale i hustou sit pobocek
a Sirokou nabidku Iékd bez doplatku ¢i vérnostni program
prinasejici fadu vyhod. Pozici profesionala v oboru

si znacka letos upevnila otevienim moderni Iékarenské
laboratore, kterd mdze pomoci pfi trznich vypadcich
primyslové vyrabénych léciv.

Lékarnu najdete skoro na kazdém kroku, nasi
oblibenou je Dr.Max. Vzdy vam poradi a sezenete vse,
co je potieba. Pokud neni zbozi na prodejné, je mozné
objednat az domu.

(Zena, 23 let, Dr.Max)

Rady profesional(i v oboru pomohly na stupné vitézu

i znacce IKEA. Prestoze se v posledni dobé potykala

s nedostateénym naskladnénim nékterych produktd,

v oCich zakaznik( lesk neztratila a v zebFicku retailu nejenze
ziskala pomysiny bronz, ale stala se i nejvétsim skokanem
sektoru. Zakaznici na znacce ocenuji moznost zprijemnit

si nakup posezenim v kavarné ¢i restauraci nebo bohaty
vérnostni program plny slev a dareckd, treba v podobé caje
nebo kadvy zdarma. Klienti také ocenuji pomoc pfi planovani
interiéru a vysokou miru personalizace.

Na Ikeu nedam dopustit. Mame vétsinu bytu
vybavenou kousky z lkey a za ty penize nemizeme

fict pul slova. Ocefiuji i to, ze si ¢lovék sam tireba muze
poskladat skrin dle svého prani. Kousky jsou novodobé.
(Zena, 23 let, IKEA)
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Sam sobé pokladnim

Po pandemii se zakaznici s radosti vratili do kamennych
obchodul. Sahnout si na material, pfivonét si nebo

si nechat poradit s vybérem, to jsou kvality, které
zadna aplikace nenahradi. Nadseni pro online nastroje
usnadnujici ndkup ale neklesa. Klienty bavi predevsim
vyhody hybridniho prodej formou ,klikni a vyzvedni”.

Tuto lékarnu vyuzivame jak pres nakupy po internetu,
tak hlavné pro moznost rezervace a rychlé moznosti
vyzvednuti pfimo v kamenné prodejné.

(Muz, 32 let, Dr.Max)
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Nékteré brandy jsou jesté dal. IKEA spousti projekt
Skenuj a nakupuj, ktery zakaznikm Setfi ¢as i usili pfi
nakupovani: stac¢i naskenovat kdd zbozi pres mobilni
aplikaci a zaplatit u expresni pokladny. Unavnému
vykladani zbozi na pas a opétovnému rovnani do voziku
se nové zakaznici vyhnou i v Hornbachu. Aplikace
hobbymarketu navic nabizi i identifikaci produktu podle
obrazku v ptipadé, Ze si zakaznik nemuze vzpomenout
na jeho nazev.

Uspét v retailu znamena vytvorit z ndkupu ¢&i servisu zazitek,
jako to déla IKEA, ktera ma vlastni restauraci a kavarnu,
nebo Lush, u néhoz si zdkaznik mize produkty vyzkouset

a odnést si vzorek domu.



Kdyz znacka mysli na okoli, zakaznici to oceni

Povést lovebrandu a posileni integrity znacky podporuje
i jeji spolec¢ensky odpovédné chovani. Jinymi slovy,
nabizi klientovi moznost se se znackou ztotoznit

i na urovni zivotniho pristupu nebo filozofie. A vitézové
sektoru retailu maji co nabidnout i vtomto ohledu.

Manufaktura stale vice sazi na udrzitelny a humanni
pristup. Dr.Max dlouhodobé podporuje charitativni projekty
zamérené predevsim na seniory, déti a mladez. A bronzova
IKEA si ziskava srdce zakazniku jak v linii udrzitelnosti
(elektronické uctenky, pfislib konce plastovych obalu do tfi
let), tak dobroc¢innych aktivit — prostfednictvim vlastniho
projektu zvysuje povédomi o domacim nasili.

Jejich produkty pouzivam uz radu let. Jak v pééi
o télo, vlasy i pokozku. Libi se mi jejich slozeni,
vuné a pristup k pFirodé.

(Zena, 20 let, Manufaktura)

Vyhlidky do budoucna

Online prodej se stal pro vétsinu firem v dobé covidu
samozrejmosti, nesmi se v§ak zapominat ani na tradi¢ni
kamenné obchody. Zakaznici ¢asto radi propojuji
nakupovani v online i offline prostfedi, a proto prijemny
a ochotny personal zGistava jednim z klicovych bodt
uspésné zakaznické zkusenosti. Nékteré znacky se také
dlouhodobé snazi byt udrzitelnéjsi a vénovat vétsi
pozornost ochrané zivotniho prostredi.
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Dokonala souhra:
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Vzdy skvéle. Objednala jsem si zbozi, které
jsem nakonec nevyzvedla, ale uz bylo
placené. Kontaktovali mé z lkey s tim, jestli
to budu chtit, nebo to maji zrusit. Byli moc
mili. Nebyl zadny problém.

(Zena, 32 let, IKEA)

JaksejeStélepe sehrat:

Vyuzil jsem sluzby rezervace (objednavky)
online s vyzvednutim na prodejné

do 30 minut. Po péti hodinach ¢ekani jsem
tam zajel, aniz by mi prodejna potvrdila,
Ze je objednavka pripravena...

O objednavce védéli, nenachystali

ji ovSem. JelikozZ jsem si objednal tablet

a byl posledni kus skladem, tak mi bylo
feceno, ze jeSté musim pockat,

Ze je to vystaveny kus. To uz na mé bylo
moc. Nenachystali to za 5 hodin, jesté
navic vybaleny a osahany za plnou cenu...?
(Muz, 29 let, spole¢nost X)
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Telekomunikace

Mobil.cz
T-Mobile
Vodafone

19 INEEEEEE

Celosvétové se zakaznicka zkuSenost v sektoru
telekomunikaci zlepsuje rychleji nez ve vSech ostatnich
sektorech, nicméné prvni pri¢ku si sektor prozatim
vybojoval jenom ve Vietnamu. V Cesku si telekomunikace
letos opét polepSily o jednu pricku a mirné se zlepsily

ve vsech pilitich zakaznické zkusenosti. | tak jim ale
zlstalo celkové podpramérné hodnoceni. Za sebou
nechaly jen sektor cestovani a hotely a energetiku.
Nejlépe klienti hodnoti pilit ¢as a Usili a od loriska si lehce
polepsil i pilit empatie. Zakaznické zkusenosti ale ukazuiji,
Ze pravé u néj je do budoucna stale prostor ke zlepseni.
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Vrchol doby datové

Letosni zebricek ovladl nekonvenéni virtualni operator
Mobil.cz, ktery je zaroven novackem studie. Nicméné kvuli
nekonzistentnosti umisténi v predchozich studiich si bude
muset své vysledky obhajit v dalSich letech. Ze zavedené
Jvelké trojky” se nejvys vysplhal druhy T-Mobile, ktery

diky své prozakaznické komunikaci, spojené se snadno
zapamatovatelnou reklamou, ziskava velké mnozstvi kladnych
recenzi. Treti misto obsadil loni stfibrny Vodafone, na ktery
podle zakaznickych komentafi stale dopadaji nasledky slouceni
s UPC. Trh ovliviuje také negativni vnimani vysokych cen,
které jsou predevsim u datovych sluzeb vyssi nez v zahraniéi.
Naopak pozitivné zdkaznici hodnoti velky vybér a moznost
personalizace tarifd, idedlné pohodiné pfres mobilni aplikaci.

Do budoucna by se moralka hodnoceni v sektoru mohla
zlepsit diky nové novele o elektronickych komunikacich,
ktera vesla v platnost zacatkem roku 2022. Novela nejenze
usnadnila budovani siti pro vysokorychlostni internet,

ale upravila i pozici zakaznik( pfi telemarketingu. Jejich
nesouhlas s marketingovymi hovory je nové automaticky



predpokladan, coz vyrazné omezilo nevyzadané hovory.
Naopak pokud zakaznik o marketingovou komunikaci
zajem ma, muze nesouhlas zménit.

Virtualni vyhody i nastrahy

Virtualni operator Mobil.cz, leto$ni prekvapiva jednicka,
pfichazi se struénou nabidkou nékolika bali¢ka a t¥i
variant volani. Obsluhu klienti provadéji prevazné sami
pfes internetové stranky nebo aplikaci, kterou také ¢asto
vyzdvihuji v hodnocenich, stejné jako specialni akce
(tfeba na datové balicky), jez operator uvolniuje béhem
celého roku.

Kupovala jsem si data pres jejich aplikaci, abych

si mohla zkontrolovat néco na internetu. Jsem rada,
ze si v aplikaci mohu snadno a rychle koupit data.
(Zena, 19 let, Mobil.cz)

SIM karty operatora je mozné zakoupit v trafikach a nové
na vice nez 2 500 pobockach Ceské posty, coz vyznamné
pfispiva do celkového efektu omnichannelové obsluhy.
Ta spociva v komunikaci se zakaznikem a nabidce sluzeb
vsude tam, kde je to technologicky mozné. Tento pfistup
ale ukazuje i své slabsi stranky. Mobil.cz stavi

na samoobsluze klientl a néktefi z nich pak negativné
hodnoti nedostatec¢nou obsluhu nazivo, predevsim

v pfipadé technickych problém(. To mlze pro operatora
do budoucna znamenat Uskali, ale i potencial k dalSimu
rozvoji. Bude zajimavé sledovat, jak se tento typ
mobilniho operatora prosadi v dalSich studiich.
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Jistota, ze se postaraji

Druhé misto v sektoru patti T-Mobilu, ktery si své
zakazniky ziskal predevsim Sirokou paletou tarifd
kombinovatelnych podle preferenci zakaznika. Dobre
hodnocena je prehledna aplikace, v niz je mozné
dokupovat balicky nebo ménit tarify. Zakaznici ale stale
nedaji dopustit na zivy kontakt, ktery umozniuje pomérné
husta sit prodejen. T-Mobile si i diky ni vypéstoval Sirokou
§kalu klient napfi¢ véemi vékovymi skupinami.

Jsem seniorka, mam teprve necelé 2 roky chytry
telefon. Na pobocce je parta mladych odborniki, jsou
napomocni, ochotni pomoci a poradit, maji smysl

pro humor, vzdy mne uklidni, mam-Ili problém nebo
pseudoproblém.

(Zena, 76 let, T-Mobile)
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Moznost vyfesit poZzadavek osobné kvituji i klienti
Vodafonu. Relativné ¢asté jsou ohlasy na rychlé feseni
problému a ochotu zaméstnanct v prodejnach.

A to pfesto (nebo mozna pravé proto), ze mobilni aplikace
i infolinka operatora ziskaly spiSe proménlivé hodnoceni.
Je vidét, ze kamenné pobocky operatord nepatfi

do minulého stoleti a nabizeji zakaznikam jistotu,

na kterou se mohou kdykoliv spolehnout.

Prisli jsme s tim, Ze si chceme zafidit novou SIM,
s tarifem s neomezenymi daty. Za 20 minut jsme
odchazeli s tim, co jsme potiebovali. Obsluha byla
mila a odpovédéla na vSechny nase dotazy.

(Muz, 22 let, Vodafone)



Spolecné zrychlujeme

Skutec¢nost, ze konkurence ¢asto maze pfrinést kvalitni
spolupraci, potvrzuje kooperace T-Mobilu a Vodafonu

na cesté za digitalizaci Ceska a zrychlovanim internetu.
Firmy spole¢né buduji témeér milion optickych datovych
pfipojek s rychlosti pfes 1 Gb/s. Vedle spole¢né vystavby
si vzajemné zpfistupni jiz vybudované pripojky v Praze,
Brné a dalSich méstech.

Rychly internet je pro mnohé zakazniky sektoru
telekomunikaci prioritou. Prostfednictvim dat chtéji resit
vSechno, od sledovani streamovacich sluzeb po volani
a chatovani. Stale castéji tak pro né neni tolik relevantni
pocet volnych minut nebo SMS jako pravé rychlost

a objem dat. To si velmi dobfe uvédomuje i T-Mobile,
ktery je s 6,3 miliony zakaznikd nejvétsim mobilnim
operatorem na nasem trhu a svou siti paté generace
pokryva 21 procent obyvatel CR. Pfiklon k datim

a rychlému internetu mlze do budoucna ovlivnit

i podobu tarifd a zamichat konkurenci. Kdo nabidne
vys§si rychlost, vyhraje.

Vyhlidky do budoucna

Situace na trhu mobilnich operatora byla v poslednich
letech pomérné stala. Obcas se objevily spekulace

o vstupu novych operatord na trh, ale na ty si budeme
muset jesté pockat. Néktefi tradi¢ni operatori se v oblasti
poskytovani chytrych telefond spolu s tarify budou
nadale uchylovat k vlastnim znackam hardwaru (napf.
sluchatek nebo i samotnych smartphon). Bude zajimavé
pozorovat, zda si virtualni operatofi udrzi svou pozici

a budou tak kontinualné spolupracovat na zvysSovani
kvality zdkaznické zkuSenosti na ¢eském trhu.
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Dokonala souhra:

Kdyz jsem u T-Mobilu sjednaval tarif,
tak jsem nevédél, co presné chci, ale
zaméstnanci na poboéce mi vytvorili
bali¢ek na miru a bylo to skvélé.
(Muz, 26 let, T-Mobile)
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Jak sejesté lépe sehrat:

Jeli jsme do velkého mésta, kde méla
spoleénost X poboéku, vratit tam jiz
nepouzivany pripoj k televizi, protoze nam
zaslali novy a tento jsme méli vratit. Vratili
nas s tim domu, protoze nevédéli, co s tim.
Az po reklamaci prevzali od nas krabici,

a jeSté nam zacali nabizet dalsi sluzby.
(Zena, 62 let, spole&nost X)
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Cestovaniahotely

Booking.com 79 INEEEEEE

Airbnb
Leo Express

Celosvétové sektor cestovani nejenze zaostava

za ostatnimi sektory, ale také klesa jeho hodnoceni CEE.
Na prvni pri¢ce se umistil pouze v Indonésii. Pozitivni
zazitek, ale i napinava historka s happy endem, to jsou
suvenyry z cest, jez nikdy neomrzi. Letosni stupné vitézu
tak obsadily firmy, které vypilovaly svou schopnost fesit
problémy ¢i nabizet adekvatni kompenzace a vcitit se

do potreb, prani i obav zakaznika. Zakaznici si zvykli na
standard bezplatného storna a personalizace nabidek,
tahnou i odmény a kompenzace formou kredita.
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Cestovani se zarukou
V Cesku v tomto sektoru probihaji velké zmény:

Zaprvé, trh se agreguje a vytvari se top 5, respektive top
10 silnych hradq, ktefi pracuji s daty, znaji svoje zakazniky
a jejich potreby. Zbytek firem se zaméruje na personalizaci
nabidky pro specifické trzni vyklenky, coz také podporuje
stale silici fenomén ,go local”. Lidé jsou hladovi

po unikatnich lokalnich znackach, produktech i sluzbach.

Druhou velkou zménu na strané poptavky, ktera pretrvala
do soucasnosti, pfinesl covid. Lidé prestali planovat

na dlouhou dobu, rozhoduiji se spiSe na posledni chvili podle
aktudlni situace a cestuji na kratsi vzdalenosti. Neni to v§ak
jenom z divodu covidu, ale také tim, Ze firmy umoznuji
zaméstnancam brat si kratsi, ale ¢astéjsi dovolené.

Zatreti, dramaticky klesl pocet pracovnich cest. Lidé si zvykli
na online workshopy, kongresy i konference, za coz mize

za coz mUze jak covid, tak priklon firem k udrzitelnosti a snaha
snizit svou uhlikovou stopu.



Loni vyhrali ti, ktefi dokazali pruzné zareagovat

na nelehké obdobi pandemie a nauéili se brat ohledy

na nahlé zmény zdravotni a osobni situace svych zakaznikd
i na jejich obavy. Letosni lidfi na tento trend navazuji.
Ackoliv se meziro¢né sektor cestovani a hoteld propadl,
zlepsil se v pilifi feseni problém a piliti empatie, coz také
doklada lepsi porozumeéni zakaznikim napfti¢ sektorem.

Covid urychlil digitalizac¢ni procesy v ubytovacim sektoru
a firmy se zamérily na minimalizaci lidského kontaktu.
Tento trend digitalizace pokracuje i letos, ale

uz pravdépodobnéji z dlvodu nedostatku lidskych zdrojt
zdroja. Zakaznici nejlépe hodnoti firmy v subsektorech
internetovych sluzeb (Booking.com) a ubytovani (Airbnb).
Pravé ubytovani si spole¢né s dopravou vyrazné polepsilo
v hodnoceni véech pilita, kde boduji predevsim soukromé
spolecnosti. Velkou roli hraji moznosti personalizace,
digitalizace procesl a s ni spojené zjednoduseni vybéru

a nakupu sluzby. Tento pristup letos pomohl k velkému
skoku Zebtickem cestovni kancelari Blue Style.

Océekavanim k vitézstvi

Studie ukazuje, ze zdkaznici sektoru cestovani a hotely
jsou citlivou skupinou s tendenci sluzby hodnotit kritictéji.
Kvalitni servis a ochotu resit problémy ¢asto povazuji

za samozfejmost. Vyrazné predc¢it o¢ekavani klienta je tak
klicem ke kladnému hodnoceni a Uspéchu znacky. Toho
Ize dosdhnout privétivym pristupem, ale tireba i skvélou
cenou, kterou klient necekal.

Perfektni sluzby, prijemny personal, ¢isté viaky
(a to véetné toalet). Cena sluzeb prijemné piekvapi.
(Zena, 43 let, Leo Express)
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Zamluvit, zménit a zrusit

Booking.com letos uz potieti obhajuje pozici lidra sektoru.
Klienty si ziskal predev§im pfehlednosti a moznosti
filtrovani nabidek podle mnozstvi kritérii. Uz pfed covidem
tato sluzba stanovila standard moderniho zpUsobu
vyhledavani ubytovani. Lidé si zvykli vyuzivat hodnoceni
realnych uzivatell i rezervaci dlouho dopfedu s jistotou
bezplatného storna pro pripad, zZe se plany zméni. Ocenuji
také efektivitu feSeni probléma na vice urovnich.

Tato sluzbu vyuzivame pravidelne. Velmi vela
cestujeme a Booking je jedna z prvych moznosti cez
ktoru vyhladavame. Dokonca mame skusenost,

Ze sa o nas Booking postaral, ked sme mali konflikt
s jednou prenajimatelkou. VSetko vyriesili za nas.
Velmi rychle kontaktovanie a rieSenie situacie.
(Zena, 33 let, Booking.com)
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Objednavala jsem ubytovani v Praze, ale na posledni
chvili jsem to potiebovala zménit. Vysli mi se vS§im
vstric a poradili mi, jak vSe zaridit.

(Zena, 26 let, Booking.com)

Platforma Booking.com zacala v roce 2022 sdilet
podrobna data o osobach vyhledavajicich na webové
strance a nakupujicich pobyty. Hoteliérdm slouzi

k identifikaci aktualnich trendl a poptavky. Booking.

com dale personalizuje nabidku kazdému zakaznikovi

na zakladé jeho pfedchozich pozadavkd. Zavedl také
program Udrzitelné cestovani. Nabidka tak nové uspokoji
i cestovatele, ktefi chtéji prispét ke snizeni dopadu

své cesty na zivotni prostiedi. Booking.com se od své
konkurence odlisuje mimo jiné i moznosti nastaveni webu
do cestiny a komunikace se zakaznickou podporou

v tomto jazyce.



Filtry na jednicku

Pruznosti a moznosti samoobsluhy si své zakazniky
ziskala i sluzba Airbnb. Platforma sdruzujici majitele
nemovitosti za Ucelem kratkodobych pronajmu byla
letos svymi zakazniky na zakladé dostatecného mnozstvi
hodnoceni po dvou letech opét zarazena do zebricku sta
nejuspésnéjsich firem v Cesku. Na druhé pozici

v sektoru cestovani a hotely nahradila dopravce RegioJet.

Airbnb na jednom misté umoznuje vyhledavat zajimavé
a vyhodné nabidky ubytovani od soukromych hostitel
a zaroven zastava funkci mediatora, kdyz se néco pokazi.
Diky Airbnb vzrostla obliba (ale i Uroven) ubytovani

v soukromi i povédomi o ném.

Vyuzili jsme rezervace ubytovani, které ale pozdéji
nebylo mozné vyuzit. Nasledné storno a vraceni
penéz probéhlo rychle a zcela bez problému.

(Muz, 50 let, Airbnb)

Velmi zajimava sluzba. Snadno Ize dohledat vyhodné
ubytovani, recenze predchozich uzivateld jsou velmi
podnétné. Nékolikrat jsme pouzili a vzdy jsme byli
se sluzbou spokojeni. Naposled jsme pouzili
ubytovani, kde se za velmi skvélou cenu mohlo
ubytovat az 6 osob. Vybaveni naprosto 100%.

(Zena, 49 let, Airbnb)

Airbnb prabézné vylepsuje své aplikace i webové stranky,
aby bylo vyhledavani snadnéjsi a pohodinéjsi. V poloviné
loniského roku napfiklad ptidalo tfi nové funkce do filtrd,
které umoznuji vyhledavani pobytl jesté vice na miru,

s flexibilnim terminem ¢i destinaci.
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Povyseni éeské vlakové kultury

Soukromy vlakovy dopravce Leo Express, zastitujici
spoje na nékterych vyznamnych Usecich ¢eské zeleznice,
letos zabodoval. Pfedbéhl totiz svého silného konkurenta
RegioJet. Koncem roku 2021 nasel Leo Express nového
strategického partnera, Spanélského statniho dopravce
Renfe, ktery koupil polovinu podilu firmy. Spoleénost

si od tohoto kroku slibuje rozsifeni spoju do dalsich
oblasti a inovace. Letos v lété vyhral Leo Express soutéz
na dopravce atraktivni trati Bratislava—Komarno, ¢imz

se mu dafi plnit vytycené cile. Z hlediska zakaznické
zkusenosti boduje Leo Express aplikaci plnou uziteénych
funkci. Cestujici ma moznost si zde nejen zakoupit
jizdenky, ale i dostavat aktudlni informace o své cesté.
Navic ujeté kilometry prevede na slevu na dalsi jizdy

a za stornované jizdenky ziska tzv. leo kredity.

Z hodnoceni klientu je znat, Ze si stale pamatuji nizké
standardy ¢eské (nejen) Zzelezni¢ni dopravy z minulych
desetileti. Tim spise pak v hodnoceni vypichuji hodnoty,
které by mély byt (a stale ¢astéji uz také jsou) standardem
subsektoru: predevsim dochvilnost spoju, ¢istotu
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dopravnich prostiedkd, vstficnost personalu a pohodli,
a to jak v prostiedi vlaka, tak v pfipadé online nakupu jizdenek.

Jezdime s vhukem éas od ¢asu na trase z Hanusovic

do Usti nad Orlici. Setkavame se vzdy s velmi milym
pFistupem vlakového personalu (vnuk je hendikepovany)
a s velkym pohodlim pfi cestovani. Nejvic nas ale
prekvapuje (mile) to, Zze prostiednictvim leo kreditt
cestujeme vlastné od druhé jizdy uz porad zadarmo.
Prejeme Leo Expressu do budoucna vse dobré!

(Muz, 74 let, Leo Express)

Skvély zakaznicky servis, stranky prehledné, nakup
jizdenek pohodiny, pohodiné sedacky ve viaku

a nabidka obcerstveni byla taky super.

(Zena, 21 let, Leo Express)

Spoleénost Leo Express ziskala bronz v hodnoceni sektoru
také diky promptnimu feseni probléma.



Mam zde kreditni jizdenku. V kvétnu jsem

si objednala jizdenku do Prahy (navstéva rodiny),

ale dva dny pfed odjezdem se akce z divodu nemoci
zruSila a ja musela zadat Leo Expres o vraceni penéz.
Velmi mne potésilo, ze tak uéinili bez problému.
(Zena, 67 let, Leo Express)

Cestovat po svém

Spoleénym jmenovatelem uspéchu v sektoru cestovani
a hotely je velkd mira svobody a personalizace. Lidé stale
Castéji preferuji moznost navolit si cestu podle svych
preferenci. Toho si v§imaji i tradiéni cestovni kancelare

a stale ¢astéji nabizeji servis na miru. Nutnost koupé
prefabrikovaného zajezdu véetné sluzeb, o které zakaznik
nema zajem, dnes uz patii do propadlisté déjin.

Blue Style, letosni skokan (a Sesta spolec¢nost v ramci
sektoru cestovani), je jednou ze znacek, které vyuzily
pandemii ve sv(j prospéch. Transformovala se za u¢elem
zvys$eni komfortu klientd, pfinesla jednoduché a prehledné

sluzby s vysokou mirou automatizace a digitalizace. Neni
divu, Ze zefektivnéni a zrychleni nakup( a feseni

tématem kladnych hodnoceni.

Komunikace s Blue Style byla vynikajici, vzdy poradili
a v nicem nebyl problém. Aplikace Blue Style je skvéla
a odpogéitavani dnii prosté top.

(Muz, 42 let, Blue Style)

Vyhled do budoucna

Jako kazdy jiny sektor i cestovani a hotely ovliviiuje
energeticka krize. A je pravdépodobné, ze na svou povahu
zbytného statku doplati, a to jak snizenim poptavky,

tak zhorSenim zakaznické zkusenosti. Tomu se hotely

a portaly mohou vyhnout pravé spravnym nastavenim
procestll orchestrace zakaznické zkuSenosti.
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Dokonala souhra: Jak sejeStélepe sehrat:

S touto spoleénosti jsem velice Kvili letu jsem se zaregistrovala a stahla
spokojena. Jakmile zjisti maj pozadavek si aplikaci. Bohuzel mi byla na zpatecni
na ubytovani, nabizi sama podobné tém, cesté ¢ast letu zruSena - nedostala jsem
které jsem si vybrala. upozornéni, nikdo mi nebral telefon,
(Zena, 68 let, Booking.com) ja s dcerou s Aspergerovym syndromem

jsme zustaly na letisti a ¢ekaly na dalsi let
cca 26 hodin. Nikdo nam nenabidl pomoc,
spat jsme musely na letisti na velmi
nepohodinych sedadlech. Ani omluva, ani
zadna kompenzace nepfrisla. Kvali této
situaci jsem utratila nékolik tisic navic...
(Zena, 45 let, spole&nost X)
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Energetika

innogy 77 EEEEEEEE

CEZ
E.ON

Sektor energetiky utrpél v roce 2022 hned dvé vétsi rany.
Na konci roku 2021 ukoncila pasobeni na trhu energeticka
skupina Bohemia Energy a statisice zakaznikd musely
hledat nového dodavatele, kvuli éemuz vzrostla koncem
roku nakratko cena energii. Pozdéji v tomto roce Rusko
uzavrelo kohoutky plynovych dodavek do Evropy, ¢imz
zpuUsobilo na trhu masivni otfes a rust cen. Néktefri
zakaznici tuto situaci ve svych komentarich reflektuji.
Doba, kdy nebyl témér zadny problém ménit dodavatele,
je pry¢. Zakaznici jsou radi, ze dodavatele viibec maji,

a o zménach pfrilis neuvazuji. Znacky postupné zacaly

na udalosti reagovat, avSak zvladnuti celé této epizody
budeme moci hodnotit az s odstupem casu.
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Vitéze energetické krize teprve pozname

Vitézem sektoru se letos jiz po ¢tvrté v fadé stala spole¢nost
innogy, v zavésu za ni se umistil CEZ. Znacka innogy, ktera
pred nékolika lety vzesla z RWE, patrné nadale tézi z tohoto
kroku, ktery s sebou nese nové a éisté jméno. CEZ naopak
tézi ze své tradice a stalosti na trhu. U obou poskytovatel(
zakaznici vyzdvihuji mozZnost fesit vse dulezité online -

od zmény vyse zaloh po pristup k dokumentaci. Zakaznici
stale vice chvali i vstficnost personalu a rychlost reseni
pozadavka, kterou vyzdvihuji predevsim u spole¢nosti
E.ON, jez se v hodnoceni oproti lorisku nadpramérné
zlepsila. E.ON vynikd modernimi televiznimi spoty

a na komunikaci se svymi klienty nezapomneél ani v dobé
energetické krize. Diky tomu se spolu s ostatnimi lidry
sektoru umistil v celkovém zebfticku top 100 znacek.

Celym sektorem i nadale prostupuje masivni digitalizace
a s ni stale samoziejméjsi moznost obsluhy zakaznikd
skrze aplikace a online platformy. Zkusenost s feSenim
elementarnich ukon( i vétsich transakci online

je nejcastéjsSim tématem kladnych hodnoceni. Digitalizace



slouzi i k dobru pilite ¢as a usili, ktery je v rdmci sektoru
nejsilnéjsi. Ackoliv energetice opét patfi posledni pricka
na zebficku sektord, predevsim Uroven zakaznického
servisu jeji skore mezirocné mirné zlepsuje.

Energie na dlani

Pokud se podivame na negativni recenze sektoru, klienti
sklonuji predevsim zdrazovani a zkostnatélost instituci.
Zatimco v prvnim pfipadé je vyvoj vzhledem

k okolnostem obtizné predvidatelny i ovlivnitelny, povést
zastaralych molochi ze sebe poskytovatelé energii
pomalu, ale jisté setrasaji, a to i diky stale prehlednéjsi
online komunikaci a digitalizaci procesu.

Lidé si zvykli ovladat své zivoty pres aplikace

a i od poskytovatel( energii o¢ekavaji prozakaznicky
pristup a jednoduchost. Strategie, na kterou vsadilo
vitézné innogy, se vyplaci. Zakaznici chvali jak prehlednou
aplikaci Innosvét, tak vstricnost a odbornost personalu

na pobockach. Stale castéji sem ale chodi osobné jen
tehdy, pokud véc nemohou nebo nechtéji resit online.

Jsem dlouholetym klientem a jsem naprosto
spokojena. Resila jsem vyutétovani a diky fixaci cen

mi nebylo nutné zvedat zalohy. VSe se da vyresit
elektronicky, ale maji i skvély zakaznicky servis, ktery
je vzdy snadno dostupny.

(Zena, 60 let, innogy)

Dobfe sehranou online i offline komunikaci vyzdvihuji

i zakaznici CEZu, ktery navic letos opét uéinil digitalni
krok vpred - spustil novou aplikaci Proud, od niz si slibuje
celkové zlepseni obsluhy zakaznikd. Aplikace je piehledna
a nabizi mnoho praktickych funkci, od vyfizovani
pozadavk( pres samoodecet elektfiny ¢i informace

o poruchach az po prehled o spotiebé ¢i spinani

nizkého tarifu.
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Vzdy pozitivni pristup, rychlé jednani vigéi klientim Pres aplikaci jsem si zjistovala, jestli budu mit
a jejich pozadavkam, prabézné info béhem preplatek nebo nedoplatek za energie. Velice
zuétovaciho obdobi. Skvéla aplikace. mé piekvapilo, Ze je to viibec mozné se to takto
(Muz, 49 let, CEZ) dozvédét, a taky jsem byla velice prekvapena

z vysledku.
Kdyz jsem dfive cokoliv od CEZu potiebovala, resila (Zena, 35 let, E.ON)

jsem to po telefonu. Dnes pouzivam jejich aplikaci
(mujéez.cz) a tam si vyfidim absolutné vsechno, maji
to moc Sikovné udélané.

(Zena 74, let, CEZ)

,Z ruky” Ize fesit pozadavky i potize a ziskavat dllezité
informace také u spole¢nosti E.ON. Jeji strategii je cilit
na jednoduchost obsluhy, ktera je pro klienty milym
prekvapenim. V§echno zasadni Ize vyresit pres webové
stranky nebo aplikaci Energie24.
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Alternativni budoucnost

Pojmy jako alternativni a obnovitelné zdroje energii

se v soucasné dobé sklonuji nejen z pohledu ekologie,

ale stale Castéji také energetické zavislosti, respektive
sobéstacnosti. Situace naznacuje, Zze z obou divodu pljde
o velké téma i pro budouci smérovani sektoru. Jednim

z nejvyraznéjsich hraga je v tomto sméru CEZ, ktery
kromé konvencnich sluzeb nabizi také instalaci
alternativnich a modernich zdroju energie, jako jsou
fotovoltaické panely a tepelna ¢erpadla.

Kromé toho CEZ podporuje i elektromobilitu. V souéasné
dobé spravuje nejhustsi sit dobijecich stanic pro
elektrovozidla (cca 35 % vsech stanic), kterou nadale
rozsifuje. Zahanbit se vtomto sméru nenechava ani
E.ON. Spravuje cca 180 stanic a vénuje se i rozsirovani
povédomi o elektromobilité prostrednictvim webové
stranky eon-drive.cz.
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Setiete a zlistaiite s nami

Nejistota ohledné cen a dostupnosti energii hybe celym
sektorem. Narust cen reflektuji i klienti v komentarich —
mnohdy jsou ale shovivavi a situaci nevnimaji jako
pochybeni dodavatele. Svij podil na tom ma i krizova
komunikace znacek, které klientim osvétluji divody
zdrazovani a informuji je o moznostech Uspor. Pfikladem
muze byt sluzba E.ON radce na webovych strankach
E.ONu. Zakaznikovi pfinasi prehledné rady, jak usetrit,
a to véetné konkrétnich priklad( nebo tipl na chytré
prvky a spotiebiée. CEZ na svém webu odpovida

na otazky, vysvétluje pojmy jako zastropovani nebo
usporny tarif a vyvraci myty o zdrazovani. Podobné
prehledné informuje také lidr sektoru innogy.

Zvyseni cen se nevyhne nikomu. Budoucnost a Uspéch
firem ale urci zplsob, jakym budou svym zékaznikam tuto
skutec¢nost vysvétlovat a zda se jim podafi komunikovat
jasné a presvédcivé i nadale. Dalsi moznosti, jak si v tézké
situaci udrzet prizen zadkaznik(, maze byt ,pfekvapeni”
navic, které zakaznik oceni, at uz to bude nova funkce

v aplikaci nebo tieba zajisténi sluzeb technika.
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Dosavadni sluzby dodavek elektfiny a plynu spojené
s moznosti revizi a oprav spotiebict a komint jsou
na velmi dobré urovni. Navrh novych cen plynu
nepotésil, ale snad se situace v priStim roce zlepsi.
Zménu dodavatelG nezvazujeme pro jinak solidni
pFistup spolec¢nosti.

(Muz, 77 let, E.ON)



Vyhled do budoucna

Situace ohledné valky na Ukrajiné prinasi mnoho otéazek,
ke kterym se bude muset sektor energetiky postavit
¢elem a vyresit je. Zakaznici dnes ¢asto nemaji mezi
dodavateli na vybér a jsou radi, ze dodavatele vibec maji,
atoiscenou, kterou nemohou ovlivnit. Dodavatelé se tak
dostavaji do nelehké situace, kdy celi nejistoté

v oblasti cen energii, ale zaroven také do vyhodné pozice
vléi svym zakaznikam, ktefi nemaji pfilis na vybér,

od koho budou energie odebirat. Proto je klicové neustéle
empaticky komunikovat, hlavné nyni, kdyz sektor prochazi
nelehkou dobou.

Dal$i moznosti je také balickovat sluzby, aby byly pro
poskytovatele i pro jeho zakazniky vyhodnéjsi.

V oblasti technologii a sluzeb je trendem poslednich let
poskytovani lokalnich feseni. Nékteré firmy v sektoru
Energetiky zacaly poskytovat sluzbu montaze a instalace
solarnich paneld, tepelnych ¢erpadel nebo rekuperacnich
jednotek. Obrovskou vyzvou je udrzet pfi takovychto
nabidkach droven obsluhy na vysoké Urovni, nebot tyto

sluzby jsou ¢asto outsourcovany. Vzhledem k situaci

na trhu prace se cely proces fizeni zakaznické zkusenosti
mirné komplikuje. Je tak vyzvou do budoucna, jak

se firmy v tomto sektoru k tématu postavi a jak zvladnou
naplnit zakaznikovo o¢ekavani.
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Dokonala sounra:

Piehledné internetové stranky.

Po zaregistrovani uétu neni nutné chodit
na kamennou poboéku nebo kontaktovat
infolinku. AZ na ty ceny jsem s nimi
maximalné spokojena.

(Zena, 44 let, innogy)

Jak sejesté Iepe sehrat:

Trva jim dlouho cokoliv vyfesit, jedna
strana nevi, co déla druha. Clovék jim tam
hlasi zménu adresy, kterou zamitnou

a ani zakaznika o tom neinformuji, coz

ma za nasledek neobdrzeni faktury.
Nasledné upominku, nasledné reklamaci,
ktera trva tfi mésice. Potom vlastné vam
uvedou, ze pireplatek obdrzite v hotovosti,
pfestoze vse platite online...

(Zena, 26 let, spoleénost X)
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Lokalnost a tradice
v modernimkabate

2. Manufaktura

VYSLEDEK ZNACKY VE SROVNANi S PRUMERNYM
SKORE SEKTORU V CESKE REPUBLICE

Personalizace  Cas a Usili Ocekavani Integrita Reseni Empatie Celkové
problémi skore
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Chceme nabizet produkty, které jsou kvalitou
srovnatelné s témi svétovymi, ale s tradici

a za pouziti lokalnich surovin. Nase firma vzesla

z prodeje tradicnich femeslnych produktu, a proto
vime, kolik schopnych lidi v republice mame,

a spolupracujeme hlavné s éeskymi firmami a umélci.
Tomas Kratochvil, jednatel, Manufaktura

Manufaktura, ktera vznikla v roce 1991, si od svého zacatku
zaklada na mistni vyrobé, kvalité a surovinach z ¢eskych
luhd a haju. Ackoliv ze svych prodejen tvofi ,zazitkové
laboratofe”, véti v omnichannel, v poslednich letech
masivneé investuje do integrace systému a pouziva chytré
kamery, diky nimz pocitd konverzni pomeér i v prodejnach.

V recepturach Manufaktury najdete pivo z BeneSova,
viidelni sul z Karlovarska nebo levanduli z Palavy.
Kosmetika se pysni az 97 % prirodnich slozek. ,,Neni nasim
cilem dosahnout stoprocentné pfirodnich produktd,

ne vzdy je to idedlni. Nase produkty nesmi zakazniky



ohrozit, a proto musi byt stabilni a splfiovat pfisné
hygienické normy. Produkty testujeme ve vSech fazich
vyroby, nakupujeme udrzitelné suroviny a u kazdé Sarze
najdete, z jakych ingredienci byla pfresné vyrobena,”
vysvétluje jednatel firmy Tomas Kratochvil. Manufaktura
je zaroven prvni ¢eskou znackou, ktera v roce 2009
obdrzela certifikat o netestovani na zviratech Humane
Cosmetics Standard (dnes Leaping Bunny) od organizace
Cruelty Free International.

Cesko je nevycerpatelnou studnici inspirace

| presto, Ze firma funguje uz pres 30 let a kazdoro¢né
prichazi s limitovanymi sériemi, ndpady na originalni
ingredience ji podle Kratochvila nedochazeji: ,, Sledujeme
trendy na trhu, ale dokdZeme nachazet inspiraci i v historii
a tradicich Ceské republiky. Téch specifik mame tolik,

Ze je stale kam sahnout, mame napft. tradici v ovocnarstvi,
pivu nebo lazenstvi...”

Manufaktura saha do ¢eské kotliny nejen pro ingredience:

~Radi spolupracujeme s ¢eskymi firmami. V republice

mame spoustu schopnych lidi, co umi skvélé véci. Design
produktd nam navrhuji ¢esti vytvarnici a digitalni feseni
nam dodavaji ceské firmy,” vyjmenovava Kratochvil

a dodava, 7e Cesko je ve svété konkurenceschopné,

jen mu chybi sebevédomi.

Do svéta se znacka uz podivala, jeji vedeni vSak nebylo
s kvalitou zakaznické zkusenosti u zahranic¢nich partnert
spokojeno a aktualné hleda cesty, jak expandovat.
Nabizi se moznost praveé digitalnich kanald. K zahraniéni
klientele se ale dostane i diky spolupraci s hotely.
Kosmetiku Manufaktura naptiklad najdeme v pokojich
legendarniho Grandhotelu Pupp v Karlovych Varech.
~Nabidek na spolupraci nam chodi vice. Pro nas je ale
dalezité v ramci velkoobchodnich spolupraci zachovat
exkluzivitu. Nechceme byt Uplné v§ude. Velmi dllezita
je pro nas zakaznicka zkusenost a chceme mit jistotu,

Ze ji partner také zajisti,” dodava Kratochvil s tim,

ze produkty Manufaktury zastupuji ¢eskou kosmetiku také
v e-shopu Rohlik.cz.
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Vyrabi to, co by si sami koupili

Manufaktura funguje jako rodinna firma a dba na to, aby
vsichni jeji zaméstnanci byli do jejiho chodu zapojeni.
Zaméstnanci prodejen nejen prochazeji pravidelnymi
Skolenimi, ale nahlizeji i do vyroby, podili se na testovani
produktd, sbéru sedmikrasek do kosmetiky nebo
napfiklad hodnoti, které vzorky parfému jsou ty nejlepsi
a mély by jit do prodeje. ,Vyrabime a prodavame to,

co chceme sami pouzivat, protoze kdyz jsem s né¢im
spokojen, rad to doporuéim dal. To funguje lIépe nez
vS§echna skoleni,” predstavuje filozofii znacky Kratochuvil.
Znacka se svého personalu pravidelné pta i na nazor

na produkty a zpétnou vazbu od zakaznikd. Diky tomu
vyrobce kosmetiky naptiklad vyménil uzaveéry

Skvélou zakaznickou zkusenost si ma zakaznik odnést
nejen diky ndpomocnému a prijemnému personalu,
ale i diky jedineé¢né atmosféie prodejen, jez jsou
vybaveny starym renovovanym nabytkem, ktery
souzni s udrzitelnou dusi znacky. Investice do prodejen
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Manufaktura nezastavila ani béhem pandemie. Naopak
je béhem lockdown( prestavéla a vylepsila.

Od roku 2020 mohou zakaznici navstivit také zazitkovou
laboratof, kde se dozvédi vice o vyrobé pfirodni
kosmetiky a mohou si namichat napftiklad vlastni
koupelovou stl nebo sampon.

Online a offline jsou jeden svét

Profil Manufaktury jsme ve studii zdkaznické zkuSenosti
zpracovali uz v roce 2019. Od té doby znacka usla, hlavné
v digitalizaci, velky kus cesty. ,,Covid provéril nasi firmu
odshora az dolu. Bylo to, jako kdyz jedete v rychliku

a zatahnete za brzdu. Na jare roku 2020 jsme zrovna
pfipravovali novy e-shop a najednou jsme na jeho vyvoj
potiebovali misto nékolika mésicu jen jeden. Zvladli
jsme to a byla to pro nas velka skola,” vzpomina jednatel.
V soucasné dobé si znacka nechava vyvijet opét nové
e-shopové reseni, jelikoz to dva roky staré uz nestaci
souc¢asnym naroklm na integraci.



Manufaktura se nyni podle slov Kratochvila soustreduje
na omnichannel: ,Zakaznik je jen jeden. Nékdy rad zajde
na prodejnu a jindy si vyzkousené produkty pro vétsi
pohodli rad objedna domd, a proto se snazime, aby si oba
kanaly byly co nejblize.” Z toho dlvodu znacka pracuje
na integraci e-shopu s pokladnimi systémy a do jednoho
softwaru integrovala také zakaznickou podporu

a databazi. ,,Zakaznik komunikuje s Manufakturou

a mél by dostat ten samy servis bez ohledu na to,

zda nam napise e-mail, nebo zpravu na socialni sité.
Novy software ndm umozriuje obsluhovat zakaznika
komplexné. Jeho nakupy, reklamace a dotazy vidime

na jednom misté.”

Dlouhodobé cile

Znacka ma také novy datovy sklad, kam se ukladaji
veskera data o zakaznicich a nakupech. V realném case
spole¢nost sleduje parametry fizeni logistiky

a zadsobovani, diky cemuz je schopna prodejny pribézné
zasobovat, ale také trzby z prodejen. Konverzni poméry
pak zvladne mérit nejen na webu, ale i v prodejnach,

a to diky novému kamerovému systému, k némuz
analyticky software dodava jak jinak nez ¢eska firma.

~Mékka kritéria” v§ak maji pro vyrobce a prodejce
kosmetiky vétsi vyznam: ,My si zakladdme

na dlouhodobych cilech. Chceme, aby se u nas zakaznik
citil prijemné, a proto ma personal seznam priorit,

na kterém je tou nejvyssi praveé spokojenost zakaznika.
Nékdo oceni darkova baleni, jiny slysi na slevu a dalsi

si rad necha poradit produkt, ktery bude vyhovovat jeho
typu pleti. VZdy je potfeba najit pro konkrétniho zdkaznika
to idealni feseni,” uzavira Tomas Kratochuvil.
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Kundupplevelse - zakaznicka
Zkusenost po Svedsku

7. IKEA

VYSLEDEK ZNACKY VE SROVNANIi S PRUMERNYM
SKORE SEKTORU V CESKE REPUBLICE

Personalizace ~ Cas a Usili Ocekavani Integrita Reseni Empatie Celkové
problému skore
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Zakaznici ocenili nasi snahu stat se dostupnéjsimi.

V soucéasné dobé mame 22 vydejnich mist: étyfi
obchodni domy, planovaci studia, kamenna vydejni
mista a mobilni vydejni mista, kde si zakaznici
vyzvednou zbozi pfimo z kamionu. Kdyz zZijete
napriklad v Sokolové, nemusite si uz pro nabytek
jezdit az do Prahy. ZbozZi objednate a hned uvidite,

v jakych éasech si ho v Sokolové muazete vyzvednout.
Frantisek Sasek, Country Communications Manager
firmy IKEA

Kdyz se fekne IKEA, vybavi se vam svédské kulicky,
navody nebo vtipné nazvy produktd, jako je treba
zasuvka Koppla. Cim ale $védsky obchodni dam jesté
donedavna znamy nebyl, to je bezvadna zakaznicka
zkugenost, zejména v e-commerce. Retézec s nabytkem
vSak dostal béhem covidu tvrdou lekci a ted pracuje

na tom, aby byl zdkazniklm bliz. Stavi planovaci studia
a zfizuje mobilni vydejny.

Béhem covidové pandemie si zakaznici IKEA stézovali
na nedostupnost zbozi a pIné kapacity dopravcu.



Ze v e-commerce musi pofadné zabrat, vidél védsky
prodejce nabytku snad ve vSech ¢islech. Z krize ale
vychazi silngjsi. Kromé ¢tyf obchodnich domu v Praze,
Brné a Ostraveé otevrel i dalsi tfi nové formaty, které
ho dostanou do vice mést. ,V roce 2020 jsme otevreli
prvni planovaci studio na Chodové a brzy otevieme dalsi,
mensi, naptiklad v Ceskych Budéjovicich. Kamennym
vydejnim mistem obslouzime zakazniky napriklad

v Hradci Kralové nebo v Plzni a obyvatelé Sokolovska
se pro zbozi mizou zastavit v mobilnich vydejnich
mistech,” vyjmenovava novinky v logistice FrantiSek
Sasek, country communications manager firmy IKEA.

Skore spokojeného zakaznika

Nejen diky e-commerce se IKEA v roce 2022 vysvihla

do top 10. Podle Frantiska Saska se firma vénuje
zakaznikovi ve vS§ech fazich jeho cesty. Zacina zjisStovanim
jeho potreb, k éemuz vyuziva Google AdWords, Google
Trends, dotazniky distribuované zakaznikiim nebo
pravidelné ziskavani zpétné vazby od zaméstnancul

v prvni linii. ,Aktualné napfiklad pomahame najit reseni

zakaznik(m, ktefi se snazi usetfit za energie. Pomoci
jim muazou i malickosti, jako napriklad polozeni koberce,
vymeéna starych zarovek za LED svitidla nebo osazeni
baterii perlatory Abdcken.”

Celkové sleduje IKEA v zakaznické zkuSenosti Sest druht
metrik, napriklad spokojenost zakaznika s personalem,
dodavkou zbozi a instalaci nebo digitalni cestu. Podle
manazera ma IKEA priblizné 50 rdznych KPlIs: ,Treba

u call centra mame vice nez deset metrik, které napriklad
sleduji, jak dlouho musel zakaznik ¢ekat, nez mu personal
zvedl telefon.” Dohromady pak daji udaje jedno,

V realném case pak fetézec sleduje pocéty osob

v obchodnich domech, webové metriky a idaje

o elektronickém nakupovani. Pravé sledovani poctu
nakupujicich v prodejnach se ukazalo jako klicové béhem
pandemie covidu. Nejen Ze umoznilo firmé plnit regulace
poctu osob na metr ¢tvereéni, ale zakaznici se mohli
pfimo na webu IKEA podivat, kolik je v obchodé pravé
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lidi a zda se mohou vydat na nakupy, nebo radéji pockat
na méné exponovanou dobu. Samotny pohyb lidi mezi
ulickami se zbozim prodejce sleduje rdznymi zplsoby.
~Nejvétsi prehled maji nasi zaméstnanci v jednotlivych
oddélenich, s jejichz poznatky prabézné pracujeme.
Vyuzivame i kamerovy systém, diky kterému dokazeme
predikovat, Ze napt. zaplnéné parkovisté se za urcitou
dobu projevi vétsi vytizenosti pokladen. Analyzujeme

i ndsledna data z ndkupnich kosikd. Napfiklad vidime,
ze nékdo si koupil sklenicky a podnos, nekoupil ale talirky.
Proc si je nekoupil? Nenasel je? Asi je musime

v této sekci zviditelnit,” vysvétluje manazer.

Nakup zprijemnuje Svédska restaurace a nova aplikace s AR
Zakladatel IKEA Ingvar Kamprad v 50. letech pozoroval,
ze v urcité denni doby zakaznici mizi z obchodu. Chodil
tedy po parkovisti a vyptaval se jich, pro¢ odjizdéji.
Odpoveéd znéla, ze maji hlad. A tak vznikla Svédska
restaurace. Ta je podle Frantiska Sagka hlavnim faktorem,
ktery navstévnikim IKEA zpfijemnuje nakup. ,Restaurace

122

maé dokonce o 3-4 % vétsi navstévnost nez nase obchodni
domy. Na obéd nebo veceri k nam totiz zajdou

i zaméstnanci z nakupnich zoén, ve kterych nase domy

s nadbytkem stoji.”

Velkymi pomocniky jsou také détské koutky Smaland
nebo aplikace IKEA, ve niz mohou nakupujici naskenovat
a zaplatit nakup a uSetfit tak ¢as, ktery by stravili

u pokladny. Na konci roku 2022 svédsky maloobchodnik
zavadi do aplikace a na web také rozsirenou realitu, diky
niz si budou moci zakaznici prohlédnout nabytek primo
u sebe doma.

Rok na vraceni zbozi, tfi mésice na vyzkouseni matrace
a garantovany odkup

IKEA nechava svym zakaznik(m 365 dni
~narozmyslenou®”. Do této doby mohou zbozi
neposkozené a s uc¢tenkou vratit. Stav zbozi IKEA
podle manazera posuzuje individualné, ale vstricné:
~Zaméstnanci jednu drobnou odérku opravdu neresi,



u viditelnéji poskozeného zbozi pak mohou vratit jen
¢ast plvodni ceny. V pfipadé starsiho pouzitého nabytku
nabidneme vykup skrze nas cirkularni hub, kam mi¥i
véechny nase vykoupené a vracené kusy nabytku.”

Kvalitni spanek je zarukou produktivniho dne, a proto
nabizi IKEA 90 dni na vyzkouseni matrace. Kdyz

s ni nebude zdkaznik spokojen, vezme si ji prodejce zpét,
a to bez jakékoliv uhrady.

Svédsky fetézec se dlouhodobé angazuje v udrzitelnosti
a avizuje, ze do roku 2030 bude klimaticky pozitivni.

S jeho filozofii souzni i nova sluzba garantovaného
odkupu nabytku. ,Od letoSniho roku uvadime u détského
nabytku tabulky, na kterych se mazete docist, za kolik
zbozi po uplynulych mésicich ¢i letech odkoupime zpét.
Zatim jsme sluzbu zavedli pouze u détského nabytku, ale
hledame dalsi segmenty, u kterych to bude davat smysl,”
fika Frantisek Sasek.

Navrhy nového nabytku zacinaji vzdy na cenovce

Navrh vyrobkd ma zcela ve své rezii samostatna jednotka
ve Svédsku. Tviréi prace pak probihaji na principech
demokratického designu: ,Design stoji na péti pilifich.
Zacina se vzdy cenou, aby bylo zbozi dostupné. Pilite
kvalita, udrzitelnost, funkce a forma jsou pak rovnocenné.
U kazdého pilite je vSak danad minimalni pfipustna
Groven,” uzavira Frantisek Sagek. IKEA pak nabizi rGzné
cenové a kvalitativni drovné sortimentu. Tu nejlevné;jsi
variantu segmentu pak zakaznici bezpe¢né poznaji podle
velké zluté cenovky.
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Nakup hez kompromistl

13. KosSik.cz

VYSLEDEK ZNACKY VE SROVNANIi S PRUMERNYM
SKORE SEKTORU V CESKE REPUBLICE

Personalizace  Casadusili  Ocekavani Integrita Regeni Empatie Celkové
probléma skore
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Historicky se s online nakupy potravin pojily bariéry:
nakup je drazsi, nedojde mi véas, musim platit
dopravu. Do konce roku nabidneme 80 % zakaznika
15 tisic polozek s doru¢enim ten samy den, do étyr
hodin a za cenu, na kterou jsou zvykli z béZznych
supermarketu.

Ivan Utésil, CEO, Kosik.cz

Kosik.cz, ktery vznikl v roce 2014, vzdy platil za dvojku
natrhu. V roce 2022 ale zacal vystrkovat rizky. Masivné
zainvestoval do mobilni aplikace, navazal spolupraci

s Makrem, diky niz optimalizoval dopravu i ceny, a do konce
roku chce nabidnout plnohodnotnou sluzbu i zakaznikiim
ve vzdalenéjsich oblastech regiond, kterym byl dosud
schopen dovézt jen trvanlivé zbozi.

Kosik se oproti lorfisku vysvihl o uctyhodnych 33 pricek.
Nejvice se zlepsil v pilitich personalizace, integrita

a feseni problému. Podle CEO lvana Utésila za to online
supermarket vdéci hlavné nové aplikaci: ,Védéli jsme,



ze aplikaci trpime, a tak jsme udélali novou. Stale

je na ni ale co zlepSovat. Zatim v ni zdkaznici najdou

to, co je na trhu standardem - objednavky, reklamace,
personalizovanou nabidku Muj Kosik a srozumitelnou
kategorizaci.” Pravé v aplikaci vidi KoSik nejvétsi
potencial a predpovida, Ze do budoucna z ni bude kanal
stejné dullezity, jako je nyni web.

Vse pro rodinu

Primarni cilovou skupinou Kosiku jsou rodiny, pro které
maloobchodnik nabizi Siroky sortiment zdravé a détské
vyzivy. ,Rodice si vazi volného ¢asu a dodatecné energie
a maji i nejvétsi spotrebni kos. Nemaji problém nakoupit
za 1 200 K¢, a tak vétsinou dostanou dorucéeni zbozi
zdarma,” vysvétluje Utésil.

Dalsi silnou cilovou skupinou jsou seniofi, ktefi casto
nevlastni auto a nosit tasky ze supermarketu je pro

né obtiznéjsi, a proto ocenuji dodavky az domd, kdy jim
kuryfi mohou nakup vynést az do kuchyné.

Pro obé skupiny Kosik provozuje jiz nékolik let Uspésné
zakaznické kluby, které nabizi dopravu zdarma nebo vyrazné
lepsi ceny zbozi pro vybrany sortiment, at uz jsou to détské
pleny pro rodi¢e s malymi détmi nebo dvacitka dotovanych
zakladnich potravin pro seniory a hendikepované.

Donedavna pokryval obchodnik své zakazniky v regionech
z prazskych skladud. To zplisobovalo, ze zékaznici z regiont
nemohli vzdy vyuzit dodani ten samy den, a zatimco

ve vétsSich méstech méli k dispozici plnou nabidku,

po zadani adresy nékolik kilometri od mésta uz vidéli

na webu jen vyrazné omezenéjsi nabidku bez oblibeného
peciva nebo mléénych produktd.

Od letosniho roku to ale Kosik za¢ina systematicky
ménit. Navazal spolupraci s Makrem a nakupy distribuuje
zakaznikdm pfimo z jeho regionalnich hypermarket:
Ostravy, Zlina, Olomouce, Brna a Ceskych Budéjovic.

Do konce roku chce expedovat zbozi také z Makra v Usti
nad Labem, Karlovych Varech, Hradci Kralové a Plzni.
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U zakaznika tak jsou kuryfi rychleji a levnéji. V regionech
zaroven dojedou i desitky kilometr( od krajskych mést
s nabidkou §irsi nez v bézném supermarketu.

A do budoucna i s cenou, ktera bude patfit mezi
nejvyhodnéjsi na trhu.

Prace s daty je klicovou dovednosti

Vyhodnocovat data o zakaznické zkuSenosti v realném case
je pro Utésila ve firmeé velikosti Kosiku naprostou nutnosti.
~Soustfedime se primarné na tyto kritické oblasti: online
reklamace a komentare zakaznikd — co nam pisou, jestli
hodnoti nakup pozitivné, nebo méli problém.

V realném case vidime i zpozdovani zasilek, coz je pro nas
zasadni, abychom vyhodnocovali, zda se nam dafri plnit slib
rychlého a pfesného doruceni, ktery jsme dali zdkaznikovi.
Sledujeme i pocet objednavek, zda jsme ze skladu vybrali
zbozi, které si zakaznik objednal, nebo se nékteré polozky
musely nahradit a zda to byl pro zadkaznika problém.”

Na webu e-shop déla maximum pro to, aby zdkaznikovi
nakup zjednodusil a zpfijemnil. Nabizi funkcionalitu Muj
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Kosik, v niz zdkaznik vidi na jednom misté zbozi, které
objednal naposledy nebo v nékterém z minulych nakupd.
Kosik pracuje také s letaky, sezonnim zbozim, rdznymi
akcemi a rovnéz s recepty, pres které muze zakaznik
potfebné ingredience ihned nakoupit.

V pfipadé webové aplikace Kosik vyhodnocuje pridchod
procesem objednavky, penetraci pouzivani funkce Mj

Kosik nebo Uspésnost akci, letakd a vyhledavani

na webu. Zkratka se snazi co nejvice pfiblizit klasickym

supermarketdm. Jen dokonéeni nakupu ma jednodussi.
S prednastavenymi parametry doruceni a platby

ho zadkaznik zvladne na jedno kliknuti.



O kvalité sluzby rozhoduje kuryr

Mezi zakladni metriky, které obchodnik méfi, patfi

i kvalita sluzby a ,pickingu”: kompletnost objednavky,
mnozstvi nahrad produktd a poskozeni. Kritickym bodem
zakaznické cesty je ale jednoznacné kuryr — jediny lidsky
faktor v procesu. Aby mél obsluhu zakaznika

co nejjednodussi, pripravil mu Kosik tzv. kuryrovo
desatero. ,,Je to check-list dostupny ve ¢tecce, ktery
kuryrovi pfipomind, Zze ma zavolat prede dvefmi, zeptat
se na vratné obaly nebo podékovat za nakup a podobné,”
upresnuje Utésil.

Reklamovat zbozi maze zakaznik pfimo v aplikaci nebo

na webu. ,Na dvé kliknuti si zakaznik otevie objednavku,
vybere problematickou polozku a my mu okamzité
pfipiSeme kredity na Gcet, aby vse vyresil s minimalni
ndmahou,” uvadi CEO. Zejména segment seniord pak také
¢asto vyuziva reklamaci prostrednictvim zakaznické linky.

Zakaznikam Kosik véri a se zneuzivanim se setkava jen
opravdu vyjimecné. Pokud by snad zdkaznik reklamoval

zbozi o vysoké hodnoté nebo neumérné ¢asto, oznami
systém skute¢nost zakaznické lince, ktera od zadkaznika
zjisti davody a okolnosti reklamace.



Fygitalni partner nacely zivot

81. Generali Ceska pojistovna

VYSLEDEK ZNACKY VE SROVNANi S PRUMERNYM
SKORE SEKTORU V CESKE REPUBLICE
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Nechceme byt prodejci pojisténi, ale partnery na cely
zivot, ktefi znaji své klienty a jejich potieby. Véfime
v silu ,fygital advice’ od nasich poradcu, ktera stoji
na osobnim kontaktu podpofeném super nastroji

a systémy. Diky nim mizeme vtahnout klienty

do procesu sjednavani pojisténi.

Marian Zelko, Chief Marketing & Customer Officer,
Generali Ceska pojistovna

Generali Ceska pojistovna vznikla v roce 2019 spojenim
aktivit Generali a Ceské pojidtovny. Se tfemi miliony klientt
tak vznikla nejvétsi pojistovaci spoleénost v Cesku, ktera

si chce vzit to nejlepsi z obou znaéek — kvalitu a spolehlivost
z té ¢eské a technologickou dynamiku z italského prostredi.
Aktudlné se pojistovna intenzivné vénuje hlubSimu
porozuméni zakaznikovi. Chce ho vice vtahovat do vyvoje
novych produktt a digitalnich nastroja.

Na Ceské pojistovné si jeji klienti cenili hlavné tradice,
stability, schopnych a znalych agentt a kvalitnich produktd.
Generali oproti tomu byla dynamickou pojistovnou, ktera



nabizela ptiznivéjsi cenu a nebala se zmén ani novych
technologii. | kdyz jejich spojeni v fadé klientd budilo obavy,
noveé vznikla finanéni instituce ho vidi velmi pozitivné.
Silnou, stabilni pojistovnu se ji dafi postupné modernizovat
a pfipravovat na vyzvy od zakaznik( nastupujicich generaci.

V nové strategii se pojistovna chce sousttedit hlavné na
Zivotni a majetkova pojisténi a pojisténi malych a stfednich
firem. ,Jsme univerzalni pojistovna, coz ma své vyhody

i nevyhody. Vyhodou je, Ze mame vsechno pojisténi,
nevyhodou je mnozstvi backofficovych procest a do jisté
miry nevyhnutelna slozitost,” uvadi Marian Zelko, Chief

Marketing & Customer Officer v Generali Ceské pojistovné.

Klientsky semafor agentiim prozradi, komu zavolat
Klienti pojistovny postupné starnou. Aktualné je jim
primérné 54 let. Na tyto klienty se pojiStovna zaméfuje

i nadale, protoze uz maji odrostlé déti a stale jsou aktivni.
Nicméné podle Zelka si pojiStovna uvédomuje, ze svou
klientelu potrebuje omladit: ,V nové strategii se chceme
zameérit na klienty mezi 25 a 40 lety. Ti hledaji flexibilitu.
Chtéji své produkty snadno zapnout a vypnout, zvySovat

a snizovat kryti. Nechtéji jen jeden komunikacni kanal. Chtéji
si vybrat ten svlj a dostavat notifikace treba pires WhatsApp.
Vime, ze v omnichannelu mame rezervy. Analyzujeme,

co presné tyto generace chtéji a kde musime zabrat.”

Finanéni gigant v poslednich letech poradné zapracoval

na digitalizaci a integraci. Ma jednu klientskou databazi

a intenzivné pracuje na integraci riznych systémt tak, aby
byly jednoduché na obsluhu jak pro zaméstnance, tak pro
pojistovaci poradce. CRM planuje postavit na novém systému
a aktualné pro tyto ucely mapuje zakaznické cesty.

Pojistovna véfi v takzvanou ,fygital advice” — osobni
poradenstvi agentl zGstava nadale klicovou aktivitou,

je ale nové podporeno uzitecnymi digitalnimi nastroji, napf.
internim poradenskym systémem REDy. Dal$im prikladem
systémového opatreni je tzv. semafor. ,Ve trech regionech
aktudlné testujeme takzvany semafor, podle néhoz nasi
agenti poznaji, jak dlouho nebyli s danym klientem v
kontaktu. Seda znamena pét let, zelena naopak to, ze s nim
jsme v kontaktu praveé ted. Nasi sit chceme motivovat k tomu,
aby se celé klientské portfolio zazelenalo,” vysvétluje Zelko.
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Mysli na detaily

Pojistovna se snazi, aby se prodejci pojisténi stali pro
klienty skuteénymi partnery, a tim zvysili zakaznickou
spokojenost. Kazdy zaméstnanec firmy by mél naslouchat
zakaznik(m, aby rozumél tomu, co fesi, a udil

se je vnimat. ,,Ja sdm pravidelné klientdm volam

a motivuji k tomu i ostatni kolegy,” demonstruje

na prikladu $éf marketingu. Firma se také zbavuje
odbornych vyraz(i a komunikaci podle Zelkovych slov
polidstuje: ,V§emu musi rozumét i moje mama,

at je to e-mail nebo SMS. Komunikaci zaroven
personalizujeme. Nechceme zadné unifikované e-maily.”

Generali Ceska pojistovna zaéala pracovat

s personalizovanymi videi, z nichz podle celé fady
vstupnich dat, naptiklad jména klienta nebo jeho produktd,
dokaze jeji dodavatel vytvofit video na miru o pribéhu
konkrétniho klienta. K narozeninam posila pojistovna
klientdm playlist na Spotify z roku, kdy bylo klientovi 18 let.
~Mdame na to spoustu pozitivnich ohlast. Dobra zakaznicka
zkusenost je o detailech a toto je presné takova drobnost,
ktera z dobré zkusenosti tvofri tu jedineé¢nou.”
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Zakaznickou zkusenost méri tremi druhy NPS
Zakaznickou zkusenost pojistovna méfi pomoci dotaznikd
v sedmi touch pointech - od prodeje pfes servis a feseni
pojistnych udalosti az po pripadna storna smluv. Klientské
NPS (Net Promoter Score) ma aktualné 60 bodu, coz
klientského NPS sleduje také to distribucni, které méri,
jak je s procesy a komunikaci s pojistovnou spokojen
obchodnik/agent.

Ne vsichni poradci ale maji na svych dvefich napsano
.Generali Ceska pojistovna®“. V Cesku si nezanedbatelné
mnozstvi klient( nechava radit od nezavislych financ¢nich
poradct. | u nich pojistovna NPS méfi. ,Nezavislym
finanénim poradcdm jde hlavné o to, aby klient vnimal
dobfte jejich vlastni znacku. Stejné tak je ale ve finale
zajima i kvalita servisu pojistovny. Pecovat musime
samoziejmé o obé strany,” popisuje Zelko.

Generali Ceskou pojistovnu zajima i takzvané vztahové
NPS, pri kterém zkouma zkusenost s pojistovnou
u populace v Cesku obecné. Metodou sbéru dat



je telefonické ¢i e-mailové kontaktovani ndhodné
vybraného vzorku obyvatel Ceska. ,Je to nejdtlezitéjsi
ukazatel skupiny. Aktudlné s timto ukazatelem souvisi
20 % mych cila,” ilustruje dilezitost metriky $éf

marketingu.

Aplikaci zakaznici testuji uz od vyvoje

Pojistovnu jeji zaméstnanci v poslednim prazkumu
vnimali spiSe jako sales-driven a vedeni si uvédomovalo,
ze pokud se ma pojistovna stat customer-driven,

musi zmeénit i organizacni strukturu. Proto pojistovnu
zorganizovali podle zdkaznické cesty a zridili oddéleni
Customer insights and research, ve kterém pracuji UX
designéri, testefi a vyvojari: ,Nez cokoliv zatneme
vyrabét a programovat, tak to musime se zdkaznikem
projit a otestovat. Ted naptiklad mame paty prototyp nasi
nové aplikace Klientské zény. Letos na jare ji budeme
spoustét. Délali jsme na ni spoustu prototypu a focus
groups, takze véfrim, Zze bude od prvniho momentu
Uspésna.”

V prvni verzi aplikace nabidne Sest hlavnich témat: nahled
na smlouvy, zadosti, portfolio, platby, pojistné udalosti,
online prodej produktd, prevenci a statusy. U posledné
jmenovanych vnima velky prostor pro rozvoj. ,Klientovi
mnohdy nevadi tyden na néco cekat, ale potrebuje védét,
na co a pro¢ ¢eka,” uzavira Zelko.
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100 nejlepsi

Jak jsme sestavili Zebricek

Aby byl Zebricek spravedlivy

i k méné popularnim sektordm, urdili
jsme nejprve poradi znacek v kazdém
sektoru zvlast a do finalniho vybéru
zaradili vzdy horni dvé tretiny znacek.
Postupujici znacky jsme pak seradili
podle celkového skore zdkaznické
zkusenosti.

132



133



Znacka

Odvétvi

Air Bank
Manufaktura
Zasilkovna

Fio banka

n Dr.Max

m Rohlik.cz

IKEA

n Ceska spotitelna
n Sephora

m Globus

k8 Zalando
MONETA Money Bank
Kosik.cz

('8 Tchibo

(N Luxor
DM

WAl GECO
m Yves Rocher
Benu
Starbucks
Cinema City
Knihy Dobrovsky
Spotify

L8 About You

Vil Tank ONO

134

Financni sluzby

Retail

Logistika

Financni sluzby

Retail

Maloobchodni fetézce
Retail

Finané¢ni sluzby

Retail

Maloobchodni fetézce
Retail

Financni sluzby
Maloobchodni fetézce
Retail

Retail

Retail

Retail

Retail

Retail

Restaurace a rychla obcéerstveni
Zabava a volny ¢as
Retail

Zabava a volny Cas
Retail

Retail

Znacka Odveétvi
Pepco Retail
Y78 FOTOLAB Retail
Mobil.cz Telekomunikace
iR Sklizeno Maloobchodni fetézce

EDN Hornbach
£iW Slevomat

Booking.com
Notino

V.8 Decathlon

kIl Ceskoslovenska obchodni banka

Teta drogerie

£yA DATART
€Il Cinestar

Levné knihy
m PayPal

AR H&M
Czech Computer
Rossmann
m Pandora
LN PPL
I Lia
Y8 DPD
5 uco
m Ovocny Svétozor
COB Netflix

Retail

Retail

Cestovani a hotely
Retail

Retail

Finanéni sluzby

Retail

Retail

Zéabava a volny cas
Retail

Finanéni sluzby

Retail

Retail

Retail

Retail

Logistika
Maloobchodni fetézce
Logistika

Restaurace a rychla obcerstveni
Restaurace a rychla obcerstveni
Zéabava a volny ¢as



Znacka

Odveétvi

Znacka

Odveétvi

YN Airbnb
Pompo
Postovni sporitelna
V' New Yorker
LN Fruitisimo
Heureka
Marks and Spencer food
¢SOB Pojistovna
m Reserved
m Raiffeisenbank
Sportisimo

YA Alza
(k¥ innogy (dfive RWE)

Kaufland

(N Komeréni banka

m Deichmann
YA Albi

| 68 EIN

m Leo Express

V[N Zara

= Stavebni spofitelna Ceské
spofritelny

Bageterie Boulevard

mBank

DIRECT Pojistovna
Allianz pojistovna

Cestovani a hotely
Retail

Finanéni sluzby

Retail

Restaurace a rychla obcerstveni
Retail

Maloobchodni fetézce
Finanéni sluzby

Retail

Finanéni sluzby

Retail

Retail

Energetika
Maloobchodni fetézce
Finanéni sluzby

Retail

Retail

Retail

Cestovani a hotely
Retail

Financ¢ni sluzby

Restaurace a rychla obcerstveni
Finanéni sluzby
Finanéni sluzby

Financni sluzby

Kooperativa pojistovna
Regio Jet (Student Agency)
Potrefena husa

ViR Wolt
m Ticketportal
B Generali Ceska pojistovna
DameJidlo.cz

Xl T-Mobile

Exim Tours

M HBO Max

m Raiffeisen stavebni spofitelna

¢soB ?tavebnl’ sporitelna
(dfive CMSS)

Tipsport
m Penny Market
m Tesco
m Fortuna
Blue style

Skl CEZ
IEA ck FiscHER
m Ulozenka
[ 96 JeI

VA Flixbus
m Uber
m Vodafone
m Smartwings

Financni sluzby

Cestovani a hotely

Restaurace a rychla obéerstveni
Restaurace a rychla obcéerstveni
Zéabava a volny ¢as

Financni sluzby

Restaurace a rychla obéerstveni
Telekomunikace

Cestovani a hotely

Zabava a volny ¢as

Financni sluzby

Financni sluzby

Zabava a volny Cas
Maloobchodni fetézce
Maloobchodni fetézce
Zabava a volny ¢as
Cestovani a hotely
Energetika

Cestovani a hotely
Logistika

Energetika

Cestovani a hotely
Cestovani a hotely
Telekomunikace

Cestovani a hotely
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Studie TOP CX vychazi z mezinarodniho prizkumu

Customer Experience Excellence. KPMG

do ni v ¢ervnu a ¢ervenci 2022 zapojila

5 050 respondentu, reprezentativnich z hlediska véku

a pohlavi pro ¢eskou populaci starsi 18 let. Respondenti
a respondentky hodnotili 170 znacéek z deviti odveétvi,

se kterymi prisli do kontaktu v poslednich Sesti mésicich.

Pouhé znalost znaéky pro zafazeni do studie nestacila.

Zplsob sbéru dat: kvantitativni, online dotazovani
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Zakladni pouzité metriky zakaznické zkusenosti:

Sest pilifa:

® personalizace,
e das a usili,

e odekavani,

e integrita,

e fteseniprobléma,
e empatie.

NPS:

Net Promoter Score, mira pravdépodobnosti, ze zdkaznik
znacku doporudi.



Kromé Ceské republiky priizkum Customer Experience Zajimaiji vas vysledky znacéek v dalSich zemich?

Excellence 2022 probéhl v dalSich 24 zemich: Kontaktujte Tomase Potmésila.
USA Nizozemsko Tomas Potmaésil

Filipiny Novy Zéland EMEA Customer Hub Lead
Francie Rakousko tpotmesil@kpmg.cz
Hongkong Rumunsko

Indie Saudskéa Arabie

Indonésie Singapur

Irsko Slovensko

Italie Spojené arabské emiraty

Japonsko Tchaj-wan

Malajsie Thajsko

Mexiko Velka Britanie

Némecko Vietnam



Nenaslijste sevtop1007?

Nebo vas zajima, jak si vase znacka vede v jednotlivych
pilitich a co ma zménit, aby se pfristi rok stala skokanem?
Ozvéte se nasemu expertovi:

Lukas Cingr
Head of Customer & Digital Advisory
Icingr@kpmg.cz

Spolupracovali:

Radek Chaloupka, Libor Hykes$, Anna Alekseeva,
Marek Nemejta, Pavla Polaskova, Nikola Boryskova,
Josefina Schusterova, David Vesely, lvana Dvorakova,
Barbora K. Tite, Thiago Rodrigues a dalsi.
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