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PrAgmaticky

Zakaznicka zkusenost na celém ¢eském trhu poprvé od zacatku naseho méreni pred Sesti lety klesla. | kdyZz do minusu
Sla o nedramatické jedno procento, potvrzuje to, ze jakmile jde o ceny, ¢esky zakaznik nezna bratra. Rapidni prechod
do digitalu béhem pandemickych opatteni zvladl, ale inflace uz se na jeho zdkaznické zkusenosti negativné odrazila.

Jednou z cest, jak ze zdrazovani vyjit bez ztraty kyticky (rozuméjte poklesu CEE nebo NPS), je personalizace.
Pokud zadkaznikovi nabidnete néco exkluzivniho podle jeho predstav, nebude mu vadit sdhnout do kapsy hloubéji.
Neocenitelnym pomocnikem v personalizaci pak mize byt uméla inteligence, ktera zdkaznikovi dokaze napftiklad
doporucit produkt nebo sluzbu presné podle jeho preferenci.

Nebudeme vam rikat, at zaénete s umélou inteligenci co nejdrive, nebo vam ujede vlak. Aby nedochéazelo k situacim,
které vystihuje citoslovce z nazvu nasi studie, je i k megatrendiim potieba pfistupovat pragmaticky. V nasledujicich
kapitolach vam poradime, jaké aspekty zvazit, aby davala smysl jak vam, tak vasim zakaznikim a zaméstnancim

a splnovala vSechny pravni i etické nalezitosti.

Petr Buéik
Partner
CEE Head of Advisory
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Méjte Al pod kontroloul.

Byznysove
| BLICKY

O umélé inteligenci (dale jen jako ,,Al” z anglického
Lartificial intelligence”) se zatim hodné mluvi, jen zlomek
firem ji ale dokaze vyuzit tak, aby to jejich zakaznici

¢i zaméstnanci ocenili. VétSina zaméstnancu se tak zatim
musi spokojit s externimi nastroji generativni umélé
inteligence a zakaznici spoléhat na mnohdy nedokonalé
chatboty. Jak s Al zaéit, aby pfinesla hmatatelné
vysledky a splnila veskeré pravni

i etické naroky?

Podle studie KPMG nazvané Generative Al vnima 77 %
vedoucich pracovniku velkych spolec¢nosti generativni
umélou inteligenci jako nejvyznamnéjsi nové vznikajici
technologii, s jakou se doposud setkali. Prisuzuji ji vétsi
dulezitost nez 5G nebo rozsitené realité. Al tu s nami
pravdépodobné zistane, a nabizi se tedy otazka, zda
na trend vase firma naskoci dfive, nebo pozdéji.

Jako ,early adopter” k sobé muzete zlakat segment
vyhledavajici nové technologie, na druhou stranu ale
riskujete, Ze na svém nastroji budete muset vychytat
spoustu much a tim technologické nadsence ve finale
zklamete a odradite.

Kolik stresu zplsobi takovy nedokonaly voicebot, uvidite
v tomto videu

P¥i pozdéjsim zavadéni se zase muzete poucit z chyb,
kterych se dopustili vasi pfedchtidci, a ziskat vychytanéjsi
nastroje. Urcitym rizikem ale je, Ze vas, byt dokonalejsi
nastroj se nedocka tak Sirokého prijeti, jelikoz zakaznici

uz si mezitim zvykli na jiny.

,Samotny vyvoj inteligentnich nastrojd je jen zlomkem
usili v celkovém zavadéni umélé inteligence do firmy,
feknéme cca pét procent i méné. Pocitejte s tim, ze vétSinu
¢asu a usili — z nasich zkusenosti kolem 60 % — vénujete
identifikovani a odsouhlaseni prilezitosti, kde a jak vam Al

muze opravdu poslouzit, nasledné osvété a zaskolovani
vasich zaméstnancl a jejich presvédcovani, aby zménili styl
prace a nové nastroje vyuzivali,” upozornuje David Slansky,
partner KPMG zodpovédny za data a technologie. Protoze
aby nova technologie prinesla kyzené vysledky, musi s ni
lidé, at uz vasi zaméstnanci, ¢i zakaznici, umét pracovat

a chapat jeji prinosy. ,,Zbylou tretinu ¢asu pak stravite
pripravou dat. Aby je uméla inteligence, strojové uceni ¢i
pokrodila analyza dat dokazaly spravné vyhodnotit, musi byt
data v pozadované kvalité a vyvazena,” dodava Slansky.

~Uméla inteligence je dnes hlavné diky viné okolo
generativni Al vnimana jako pokrokové feseni. Pro

jeji efektivni implementaci je ale klicové védét, ceho

s jeji pomoci chcete v zakaznické nebo zaméstnanecké
zkusenosti dosahnout. Jeji vyuziti by proto méla podpofrit
dobra znalost zakaznikd, u kterych potfebujete znat, co
fesi a jak jim pomUzete, pokud zrychlite vyfizovani jejich
pozadavk( nebo nabidnete personalizovanéjsi produkty
a sluzby. Zaroven je dulezita analyza rizik, aby ve vysledku
nevznikaly spiSe problémy — naptiklad s vyuzivanim dat -
nez nadseni z lepsiho fungovani,” doplnuje Lukas Cingr,
Head of Customer & Digital v KPMG.


https://www.youtube.com/watch?v=HbDnxzrbxn4

Tri principy Al pod kontrolou

@ﬂ Vasi zaméstnanci chapou benefity Al nastroja
a umi s nimi pracovat

Pro vétsinu lidi pfedstavuje uméla inteligence black

box. Nevédi, jak funguje ani jak by jim mohla usetfit
préaci. Dokud nebudou mit zakladni pfedstavu o tom,

jak algoritmy funguiji, z jakych dat vychazeji, co je jejich
vystupem a jak vystupy v praxi uplatnit, pouzivani Al

se budou logicky branit. Vasim prvnim ukolem tedy bude
presvédcit zameéstnance o benefitech Al. Vysvétlete jim,
Zze uméla inteligence nenahradi jejich pozici. Mlze se ale
stat, Ze je na jejich pozici v budoucnu nahradi nékdo, kdo
si diky Al umi zefektivnit praci. Je jen a jen na vas, zda
vzbudite naléhavost zmény principem hofrici plosiny,

¢i poukazanim na pfilezitosti.

Az své zaméstnance presvédcite, Ze zapojovat umélou
inteligenci ma smysl, postarejte se o to, aby pohled

na vase chytré nastroje byl jednotny v celé firmé.
VSichni vasi zaméstnanci se na funkce nastroje potrebuji
koukat oéima zakaznika a ptat se, zda skutec¢né resi jeho
problémy.

Myslete na to, ze adopce nastroje vasimi zaméstnanci

je zdkladem pro princip dva. Za Uspéchem aplikaci,

které v Cesku $iroce penetrovaly zakaznickou zakladnu —
naptiklad Lidl Plus a George od Ceské spoftitelny — stoji
pravé zameéstnanci, ktefi je uméli pouzivat a naudili s nimi
své zakazniky.

@2 Vasi zakaznici rozumi, pro¢, kdy a jak nastroje
Al pouzivat

Aby mél nastroj umélé inteligence vyznamny pozitivni
dopad na zakaznickou zku$enost, mél by zakaznikim
pfinaset benefity v téchto oblastech:

(é') Integrita
Q) tasasii ﬁ Reseniproblémil

B Otekavan @ e

"?@ Personalizace

V kazdé z oblasti je dllezité pokladat si ty spravné otazky.
V pripadé ¢asu a Usili se neptame zakaznika, jestli chce
komunikovat e-mailem, volat na call centrum, nebo
chatovat s robotem, ale zjistujeme, jak rychle vyzaduje
odpoveéd, v jakou denni dobu fesi své zalezitosti nejcastéji
a pro reseni jakych situaci by si vybral ktery z nasich
obsluznych kanalu.

Jak konkrétné muizete umélou inteligenci pouzit pro
jednotlivé pilite, rozepisujeme v dalsi kapitole.

Osvéta vasi zakaznické zadkladny nemze probihat jen
pres digitalni kanaly. Tak zasdhnete pouze segment
technologickych nads$encl, ktefi ale pravdépodobné
netvofi vétSinu vasi zdkaznické baze. Pokud je vasim
nejsilnéjsim komunikaé¢nim a obsluznym kanalem
pfima a osobni interakce, napriklad na prepazce

¢i v obchodé, musite do osvéty zapojit pravé své
zameéstnance v prvni linii.



@% Vase Al nastroje spliiuji pravni
i etické nalezitosti

Evropska unie pfipravuje prvni harmonizovana pravidla
pro umélou inteligenci. Takzvany Al Act, jehoz finalni
podobu bychom mohli znat na zac¢atku roku 2024 (zalezi
na uspésnosti souc¢asného vyjednavani v ramci trialogu),
zavadi povinnosti pro vyrobce, dovozce, distributory,
uzivatele nebo i jakékoliv treti strany. Podle stavajiciho
navrhu by za nesoulad s nafizenim hrozila pokuta

az ve vysSi 6 % z celosvétového obratu spoleé¢nosti. Navrh
nafizeni déli Al do ¢tyr kategorii podle miry rizika

a priméfrené tomuto riziku stanovuje povinnosti.

Dokud neni unijni nafizeni schvalené, zamérte

se na seberegulaci a vytvorte si napf. eticky kodex,
ktery stanovi pravidla pfesné na miru vasemu nastroji.
V etickém kodexu by nemélo chybét napfriklad:

Respektovani lidské dastojnosti:
Al nastroje nesmi byt vyuzivany k diskriminaci,
obtéZzovani nebo porusovani lidskych prav.

Transparentnost:
Vyvoijari Al by méli zajistit transparentnost ve vyvoji
a pouzivani algoritmu. Uzivatelé by méli byt schopni

pochopit, jak Al funguje, a méli by byt informovani
o tom, kdy a jak se pouziva.

Spravedlnost:

Al nastroje by mély byt navrzeny tak, aby minimalizovaly
nerovnosti a diskriminaci. Vyvojari by méli dbat na to, aby
data, na kterych je Al trénovana, nebyla zaujata

a algoritmy nevedly k nespravedlivym vysledkdm.

Ochrana soukromi:

Uméla inteligence by méla respektovat soukromi
uzivatelt a neméla by zneuzivat jejich osobni data.
Sprava a zpracovani dat by mély byt v souladu s platnymi
pravnimi pfedpisy o ochrané osobnich udaja.

Bezpecnost:
Al nastroje by mély byt navrzeny tak, aby byly odolné
proti zneuziti a kybernetickym hrozbam.

Zodpovédnost:

Vyvojafi a provozovatelé chytrych nastroju by méli nést
zodpovédnost za vysledky a nasledky pouzivani téchto
nastroja a fesit potencialni problémy a chyby.

Alfunkcne, eticky a transparentne

Diky Responsible Al pochopite, jak modely umélé
inteligence ve vasi firmé funguji, zda jsou etické

a v souladu s legislativnimi pozadavky. Ovérite si, jestli
algoritmy pracuji spravné, jsou bezpecné a poskytuji
natolik pfesné a kvalitni vystupy, ze jim mazete davéfovat
a Cinit na jejich zakladé rozhodnuti.

KPMG Responsible Al je metoda pro hodnoceni a Fizeni
modell strojového uceni a umélé inteligence ve véech
fazich jejich cyklu — od navrhu po implementaci, provoz,
udrzbu a vyvoj. Metoda vychazi z pozadavkl na integritu,
odolnost, spravedlivost a vysvétlitelnost téchto modeld.
Na umélou inteligenci se diva z deviti rliznych aspektl -
od dat a vyvoje pres etiku, pravo az po firemni kulturu

a strategii firmy.
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Sest pil

zakaznicke zkuSenosti

mw O

Iru

Zakaznickou zkusenost posuzujeme optikou Sesti piliia,
které pfredstavuji zakladni charakteristiky potfebné

k budovani pozitivnich zkusenosti: personalizace,
integrita, ocekavani, reseni problémau, éas a usili

a empatie.

A protoze zakaznik vnima svuj zazitek jako celek, i pilife
se navzajem ovliviiuji dopliuji. Nejlépe hodnocené
znaéky tak vynikaji v Fizeni véech Sesti pilifd. Maximalni
hodnota pilife je 10.

[
S
Personalizace

Personalizace provazi trh uz od batovského , nas
zakaznik, nas pan”. Osobni pristup je klicovou slozkou
budovani loajality zdkaznika. Zakaznik diky nému nabyva
presvédceni, ze neni jen jednim z davu, ale partnerem,
kterého si znacka vazi. Dnes uz neni treba omezovat se na
osloveni jménem nebo darkovy poukaz k narozeninam.
Pokrogila analyza dat umoznuje rozpoznavat chovani
kazdého jednotlivého klienta, pochopit jeho potieby

a na jejich zakladé mu poskytovat individualni pédi,
personalizované nabidky ¢i reSeni na miru.

Vyzvy a prilezitosti Al

Umeéla inteligence dokaze na zakladé velkého mnozstvi
dat o chovani zakaznikda upravovat nabidku i cenu
produktd. Umi se bleskové zorientovat v sortimentu

a vybrat zadkaznikovi tu nejlepsi variantu. Dokaze tak
napriklad doporucit pasek ve stejném odstinu hnédé,
ktery bude perfektné ladit s vybranymi polobotkami.
Nabidku dalsich produktu hodicich se k vybranému
zbozi tak uz nemusi znacky stanovovat ,ru¢né” jen
prostrednictvim kategorizovani.

15



Mozek je energeticky naro¢ny organ a ¢asto nas
podvédomé priméje zvolit ,cestu mensiho odporu®.

V praxi to znamena3, ze klient neni ochotny za produkt

¢i sluzbu priplacet jesté svym ¢asem a energii. Preferuje
obchodnika, ktery mu nabidne hladkou a rychlou cestu

k uspokojeni jeho potieb — provedeni nakupu

¢i vyrtizeni pozadavku. Samoziejmosti je odbaveni online,
rozpoznani zédkaznika a bezpec¢né ukladani jeho udaji pro
pristi transakce. Efektivni procesy vyrazné prispivaji

ke klientoveé loajalité vici znacce.

Vyzvy a prilezitosti Al

Generativni Al je dalSim logickym krokem ke zrychleni
obsluhy. Typickym ptikladem jsou zakaznické linky, kde
virtudlni asistenti tfidi a resi individualni pozadavky.
Virtualni asistenty ale potiebuji znacky naprogramovat
tak, aby dokazali v€as rozpoznat, kdy zédkaznika prepojit
na zivou obsluhu. Nic totiz nenastve zakaznika tolik jako
marné vysvétlovani pozadavku robotovi, okorenéné
naslednym nékolikaminutovym ¢ekanim na operatora,
u néhoz zacne celé ,kolec¢ko” znovu.

Ocekavani

Marketingové prezentace, ale i povést ¢i predchozi
zku$enosti s jinymi znackami v odvétvi nastavuji urcita
klientska ocekavani. Cilem znacky by mélo byt je nejen
napliovat a predchazet pfipadnému zklamani, ale také

je aktivné formovat a zvysovat latku. Zaroven se vsak
musi mit na pozoru, aby nevzbuzovala priliSna ocekavani,
kterad nasledné nebude schopna splnit. Pokud znacka
predci ocekavani, je velka Sance, ze si klient svou
zkuSenost zapamatuje a doporuéi zna¢ku svym zndmym.

Vyzvy a prilezitosti Al

Zakaznik ocekava, ze digitalni kanaly na bazi Al dokazou
jeho pozadavek vyresit stejné efektivné jako ty face-to-
face. Predchozi pozitivni zkusenost z urcitého sektoru

si pak odnasi i do jinych odvétvi. Lidé si uz napriklad

u svych bank zvykli na virtudlni asistenty a s Kate, Tomem
a jejich dalsimi ,kolegy” fesi stale vice pozadavka.

Az banky své asistenty jesté [épe vytrénuji, klienti zacnou
Vérit v jejich spolehlivost. Stejnou kvalitu

a nepretrzity provoz nasledné budou vyZadovat i jinde —
u poskytovatell energii i logistickych nebo retailovych
znacek. Ti, pokud nezareaguji v€éas a nebudou nabizet
stejné kvalitni feSeni, pak mohou v piliti oéekavani tratit.
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©
Integrita

Integrita je souladem mezi tim, jak se znacka prezentuje

a jak se realné chova. PInéni slibd a dodrZovani zasad jsou
zékladem budovani zadkaznikovy duvéry. A v digitalnim
svété plném rizik to plati dvojnasob. Divéryhodné bude
pusobit takova znacka, ktera bude chranit soukromi

a bezpecnost svych klientl a vyuzivat jejich osobni data

v souladu s pravnimi predpisy i etikou a samoziejmé jako
prostiedek k personalizaci a minimalizaci ¢asu i usili.

Vyzvy a prilezitosti Al

Pravidla pro vyvoj a pouzivani nastroja umélé inteligence
zatim neupravuje zadna pravni norma. O to vétsi
pozornost by znacky mély vénovat pripravé kvalitniho
etického kodexu. Aby nepodryly davéru svych
zakaznikd (a neporusily budouci pravidla Al Actu), mély
by je vzdy informovat, Ze pouZivaji nastroj na bazi umélé
inteligence. Dale by mély usilovat o bezchybnost svych
nastroji. Davéru zdkaznika totiz maze narusit i opétovné
vkladani pozadavku, nepochopeni dotazu ze strany
robota, zapominani historie nakupl nebo nepfirozené
vystupovani robota.

Prilezitosti maze naopak byt sumarizace recenzi, které
zakaznikovi o kvalité a uzitku produktu reknou vice nez
pocet hvézdicek. Znacky mohou také stahovat recenze

i z dalSich, nejlépe nezavislych, webovych stranek, ¢imz
zvysi duvéryhodnost zékaznickych hodnoceni.

Reseniproblémd

Pokud problémy nastanou, méla by je znacka resit co
nejefektivnéji, tak aby klient i z negativni zkuSenosti vysel
s co mozna nejlepsim pocitem. Technologie jako uméla
inteligence umoznuji detekovat bolava mista a odhalovat
potencialni problémy jesté drive, nez vzniknou. V situaci,
kdy napriklad zdkaznik banky prochazi web nebo aplikaci
a uz delsi dobu se pohybuje na jedné strance, maze pfijit
vhod jej proaktivné upozornit na pravdépodobné reseni
nebo ho odkéazat na chat jesté pfedtim, nez by mohl
vzniknout néjaky problém. Jinym prikladem je dnes jiz
znamé odhalovani podvodd, napfiklad v situaci, kdy

je napaden bankovni Guc¢et zakaznika a jsou z néj vyvadény
penézni prostredky. Pokrocilé online kanaly ve formé
chatbotu a virtualnich asistent(, které reaguji na klientovu
zadost i v ¢éasech mimo pracovni dobu, dokadZou Uspésné
odbavit velké procento dotaz( a rychlou reakci pfetavit
negativni zakaznickou zkusenost na kladnou.

Vyzvy a prilezitosti Al

Pokud neni nastroj dostatecné vyspély, muize ¢as
potfebny na vyfeseni pozadavku dokonce prodlouzit nebo
navést do slepé ulicky. Na zacatku by tedy mélo vzdy

stat rychlé prvotni rozhodnuti: Je viibec mozné klientGv
problém fesit prostrednictvim chatbota ¢i voicebota,
nebo bude lepsi ho ihned pFepojit na zivého operatora?

Reseni probléma muze zefektivnit i automatické
vyfizovani reklamaci. Uméla inteligence dokaze
zanalyzovat stiznost, rozhodnout o dalsim postupu

a okamzité poskytnout zdkaznikovi odpovéd. Pri
opakujicich se stiznostech muze znacku véas upozornit
na vznikajici problémy a navrhnout jejich systematické
reseni.

19



4

Empatie

Lidskost a pochopeni jsou hodnoty, bez nichz bychom byli
jen funkénimi bunkami v pomysiné neuronové siti. Fakt,
Ze se znacka dokaze vcitit do potreb zakaznika, dd mu
najevo, ze ho chape a Ze i na jeji strané jsou lidé jako on,
pomize vybudovat pevny vztah, ktery jen tak neochabne.
Technologie nas maji prec¢tené, umi s nami mluvit

i na nas adekvatné reagovat. Nedokazou ale (zatim)
nahradit lidskou vielost a uprimné pochopeni. Nalezeni
rovnovahy mezi technologickymi fesenimi a lidskym,
osobnim kontaktem je cestou k ddvéryhodnému

a empatickému vztahu mezi zdkaznikem a znackou.

20

Vyzvy a prilezitosti Al

Cilem nastroju na bazi umélé inteligence neni
nahradit pracovnika, naopak. Pokud chytré nastroje
zvladnou vyfesit rutinni dotazy a stiznosti zakaznikd,
zaméstnancim znacky pak zbyva vice prostoru

na empatické a na miru Sité poradenstvi.

Pfred implementaci Al feSeni by se znacky svych zékaznik(
meély ptat, jaké problémy a situace fesi, a az podle
odpovédi zacit vyvijet feseni.

21



10 nejlepsich
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Air Bank

Tradicni lidr sektoru financi i celkového zebri¢ku
zakaznické spokojenosti letos opét potvrdil, ze i banku
muizeme mit radi. Od svych za¢atkd v roce 2011 se
profiluje jako moderni banka, ktera jde klientiim naproti
otevfienosti, prehlednosti servisu i komunikace

a moznosti vyfesit vétSinu pozadavk( bez ztraty ¢asu

na pobocce. Prestoze nékteré své klienty nevida tvari v tvar,
velmi dobfe je zna a vi, jak si udrzet jejich prizen — pokrocilou
digitalizaci, ziednodu$ovanim procest a personalizaci,
tfeba na miru feSenym investi¢nim portfoliem

u platformy Portu.

»S Air Bank mam pouze dobré zkusenosti. Maji vyborné
podminky, skvélé uroky a navic fajn odmény za nakupy
u obchodnikd. Navic aplikace je nejpirehlednéjsi

ze vSech bank, které jsem doposud mél a znal.”

(Muz, 33 let)
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LaFormaggeria
GranMoravia

Znacka, ktera se po rocni pauze opét vraci na predni
pricky v hodnoceni zdkaznické zkusenosti, je soucéasti
italské rodinné firmy Brazzale. Jeji vlajkovou lodi

je v Litovli vyrabény syr Gran Moravia, ktery se podili
na produkci firmy z Gctyhodnych dvou tretin. Ackoliv
je 90 % produkce znacky uréeno pro export do ltalie,
spolec¢nost provozuje také uspésnou sit znackovych
prodejen v Cesku. Prvni syrarnu oteviela roku 2007

v Olomouci a dnes uz mazeme nakoupit ve 24 pobockach
ve vétsiné krajskych mést. Ty nabizeji ceské produkty
z Litovle, ale také italské syry a dalsi pochutiny.
Hlavné v§ak vynikaji prozakaznickym pristupem

a pohodlnym vybérem.
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.Velmi milé prodavaéky, chodime na nakup
pravidelné. Dostaneme ochutnat syry a mizeme

si pak dobie vybrat. Vyborna kvalita a odpovidajici
vybér. Vyborné ¢erstvé maslo, téstoviny a dalsi
produkty. Skvéla vina.”

(Zena, 44 let)

Zasilkovna

Spolecénost je dnes soucasti tuzemského holdingu
Packeta, ktery plsobi napfi¢ celou Evropskou unii,

ve Svycarsku, na Ukrajiné i v USA a dokaze dopravit
zasilky do celého svéta. Na ¢esky trh vstoupila v roce
2010, kdy zpUsobila revoluci v doru¢ovani zbozi z e-shop
a postupné nastolila standard v podobé systému vydejen,
kde si klient zasilku pfrevezme v souladu se svymi
¢asovymi moznostmi. Dnes umoziuje vyuzivat pres

10 tisic odbérnych mist, zasilat soukromé zasilky mezi
jednotlivci, doruc¢ovat pfimo na adresu nebo odesilat

a prijimat zasilky pfes vlastni Z-boxy ¢i AlzaBoxy.

~Nejlepsi zkusenosti, ted mi pomohli s balickem.
Perfektni, Zze se daji odesilat balicky i z boxu. Takze
super. A vidim, ze i ulozné boxy se rozsirily, je jich
hodné, co vidim po cesté.”

(Zena, 31 let)
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@4 Fiobanka

Své prvni klienty oslovila v roce 2010. Za roky své
existence si v okruhu malych podnikateld ziskala povést
privétivé banky bez poplatkl. Pro drobné a stredni
investory predstavuje spolehlivého partnera, ktery
nabizi prehledné investi¢ni aplikace Smartbroker nebo
e-Broker. Ve spolupraci s éeskou burzou RM-SYSTEM
prohlubuje prostiednictvim vzdélavacich seminari
finan¢ni gramotnost Siroké verejnosti. Klienty si ziskava
neformalnim pfistupem a image ,banky pro v§echny”.
Ve své komunikaci se spojuje s vyraznymi osobnostmi,
aktualné s komikem Stépanem Kozubem.
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.U této banky vyuzivam jejich produkty jiz dlouho.
Ocenuji jejich bezplatné sluzby za vétsinu bankovnich
operaci, a to i za vedeni uc¢tu. Na pobockach je

velice pozitivni pristup. Ma vynikajici internetové
bankovnictvi, které Ize upravit podle vlastnich potieb.
Prikazy k uhradé, které jsou zadany do pulnoci, jsou
uctovany jesté tentyz den. V neposledni fadé ma Fio
banka vyhodny urok u sporiciho Gétu. Obéas jsem
kontaktoval s dotazem pobocku e-mailem, byl vyfizen
velmi brzo.”

(Muz, 69 let)

Rohiik.cz

Cesky internetovy obchod s potravinami vznikl v roce
2014. Nejdrive fungoval v Praze a Brné a za témér deset
let existence se jeho pusobeni rozsirilo do dalsich péti
evropskych zemi. Na domaci padé Rohlik.cz vyrazné
posilil portfolio svych sluzeb. Po celé republice dovazi
témér s presnosti 15 minut a v jeho sortimentu dnes
najdeme také drogerii, véci do domacnosti, [ékarenské
zbozi nebo hotova menu z lokalnich restauraci. Jeho
pfednosti je rychlost, a to i v pripadé zakaznického
servisu. Dal$im krokem vstfic osobnim preferencim
zakaznikl je moznost vyzvednuti nakupu na odbérnych
mistech Rohlik Point a v AlzaBoxech.

~Rohlik je pro mé velice pfinosny, dovoz az ke dvefim.
Pokud je néjaky problém, okamzité reaguji a vrati
penize za Spatny produkt.”

(Zena, 65 let)
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Ceska spofitelna

Jedna z nejvétsich bank na ¢eském trhu a zaroven jeden
ze Ctyf zastupcu bankovniho sektoru v zebficku

10 nejlepsich zakaznickych zkuenosti. Ceskou spoftitelnu
muiZeme oznacit i za jednu z prvnich tradi¢nich bank

s modernim pristupem. Zavedla intuitivni mobilni
bankovnictvi George, zménila vizualni styl a zamérila

se na financni zdravi svych klient. Nepfestava se ale
soustredit ani na osobni kontakt a uspésné pretahuje
klientelu konkurenci véetné specializovanych finanénich
poradcu. Jeji posun Zebfickem naznacuje potencial, ktery
bude do budoucna velmi zajimavé sledovat.
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»Ma dobrou mobilni aplikaci, ve které se da vyridit
skoro vSechno online. Ma hodné dostupné bankomaty
a pobocky po celé republice.”

(Muz, 38 let)

Manufaktura

Cisté deska firma byla zalozena uz roku 1991. Své vyrobky
stavi na tradicich, pribézich, libivém designu a lokalnich
(ale zaroven originalnich) surovinach, jako jsou vytazky
z chmele nebo karlovarska vfidelni sal. V poslednich
letech se Manufaktura soustredi na stale se prohlubujici
trend ohleduplnosti vici zivotnimu prostredi. Klienty

si ziskava vyhodnym zakaznickym programem,
pohodlnym online nakupovanim, ale také erudovanym
poradenstvim v kamennych prodejnach -

at uz v obchodnich centrech, nebo historickych

ulickach Prahy.

.Vyhledala jsem si zbozi, prozkoumala jeho slozeni,
porovnala s jinymi produkty jinych znaéek, vyuzila
jsem slevu a koupila online.”

(Zena, 49 let)
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MONETA Money Bank

MONETA Money Bank provozuje pres dva tisice
bankomatt a disponuje siti 140 kamennych pobocek,
které obsluhuji zejména fyzické osoby a malé a stredni
podnikatele. Dfive byla souc¢asti americké skupiny
General Electric, ale roku 2016 se dostala do rukou
pfevazné ceskych investord. Pozménila jméno, vizualni
identitu i sméfovani. Ma ambice stat se lidrem

v digitalizaci. Uz dnes si jeji klienti mohou pres aplikaci
Smart Banka sjednat ptres 20 produktt. Novinkou roku
2022 se stal virtualni asistent Tom, ktery ,zveda” telefony
na infolince a dokaze odbavit ¢tvrtinu véech pozadavkd.

30

»U banky MONETA Money Bank jsem uz nékolik let
spokojena. Vedeni Giétu zdarma, vse lze vyfesit online
pomoci aplikace. V$e je rychlé a bezproblémové.”
(Zena, 30 let)

PPL

Plvodné ceska firma zalozena v roce 1995 je dnes pod
spravou Deutsche Post a poskytuje jak B2B, tak B2C
sluzby. Aktualné provozuje 27 balikovych dep, denné
prepravi kolem 200 tisic zasilek a v srpnu 2023 prepravila
svuj pétimilionty balik. Kromé dnes uz tradi¢niho rozvozu
zasilek kuryry nasleduje i PPL oblibeny trend vydejnich
mist, tzv. Parcelshopu. Téch obsluhuje uz 5 tisic. Provozuje
ale i vlastni vydejni boxy a spolupracuje s tretimi stranami
(naptiklad AlzaBoxy). Cestu baliku a dalsi sluzby véetné
smart PINu pro vyzvednuti Ize pohodIné obsluhovat

a sledovat v mobilni aplikaci mojePPL.

~Objednavam si jiz x let baliky pfes tuto spolec¢nost,
pokud nestiham, tak si mohu zménit termin doruéeni
anebo to dat do boxu.”

(Zena, 32 let)
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Spotify

Streamovaci platforma, ktera nabizi za nizky mésiéni
poplatek obrovské mnozstvi hudby a podcast,

se stala soucdsti kazdodenniho Zivota mnohych z nas.
A protoZe personalizace hraje v souvislosti s hudebnimi
preferencemi velkou roli, pfislo Spotify s novinkou

na bazi generativni Al — ,virtualnim DJem”. Toho
platforma pilotovala v roce 2023 v USA, Kanadé

a nékterych evropskych zemich. My zatim mGzeme
vyuzivat implementaci ,tradi¢ni” Al v podobé
personalizovanych playlistt a doporuceni na zakladé
naseho predchoziho chovani.
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~Spotify ma kazdou pisnicku, co chci. Posloucham
hudbu kazdy den. Nedokazu si predstavit zivot bez
Spotify. Aplikace je pékna a lehce se pouziva. Playlisty
jsou vzdy vyborné a presné. Cena je perfektni.”

(Muz, 25 let)

33



GEE skore

Celkovy vyvo s
natrhu

Krize Slaplanabrzdu

Vysledky hodnoceni sektor( v leto$ni studii jsou Dal$im zajimavym momentem je sniZzeni hodnoceni

velmi podobné tém z predchoziho roku. K vyraznému CEE na uroven z roku 2021, coz je obdobi vyrazné

zlep$eni nedoslo, naopak hodnoceni ve dvou hlavnich poznamenané pandemii covidu-19, na které navazoval

metrikach se mirné zhorsilo: CEE skore (celkové skore Uspésny rok 2022. Letosni ¢isla nasvédcéuji tomu, 2019 2020 2021 2022 2023
zakaznické zkusenosti, které hodnoti zna¢ku a potazmo Ze rok 2022 znamenal preklenovaci obdobi mezi dvéma (NPS 12) (NPS 15) (NPS 14) (NPS 18) (NPS 15)
cely trh napfic piliti) kleslo o 1 % a NPS (které hodnoti krizemi, kdy byli zakaznici v euforii z konce pandemie

pravdépodobnost, Zze zdkaznik znacku doporuci ostatnim) a zaroven se jesté nestadily projevit ekonomické

dokonce o 16 %. PFicinou je patrné souhra vice faktord, dusledky valky na Ukrajiné a inflace, ktera se letos patrné

ale svou roli pravdépodobné sehrala zejména vysoka pfehoupla ptres kulminaéni bod. HEEl Primeérné CEE

citlivost éeskych zakaznika na rist cen produktd a sluzeb.
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Vyse zminénému nasvédcuje i fakt, ze pfi sbéru dat

pro studii v roce 2022 sice uz inflace za¢ala dosahovat
dvoucifernych ¢&isel, nicméné az leto$ni prdzkum pracoval
se zakazniky, ktefi dvoucifernou inflaci pocitili naplno

a prozili s ni cely rok. Teprve ke konci sbéru dat inflace
zacala klesat pod 10 %. Prislib ,lepsich zitrk(" se tedy

v Cislech letosni studie jeSté nemohl projevit. Projevy
krize zatim nejsou tak markantni, aby se trh v nasledujicim
roce nemohl stabilizovat, pfipadné i dotdhnout
predvalecna cisla.

Svét prochazi turbulentni dobou, ktera serviruje jednu
zménu za druhou. Sluzbami a produkty prostupuje
digitalizace. Do obchodnich fetézcu si uz nechodime jen
pro mouku, ale diky jejich aplikacim sbirdme inspirace
na recepty a zdravy zivotni styl. Digitalizace bude hrat
klicovou roli i do budoucna a umozni dalsi propojovani
sluzeb a produktl. Uspéji ty znacky, které umozni
zakaznikim maximalné pohodiny pfechod z fyzickych
do digitalnich kanala a naopak.
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CEE skore v sektorech

Restaurace a rychla obcerstveni
Maloobchodni retézce

Retail

Cestovani a hotely

Financ¢ni sluzby

Logistika

Zabava a volny cas
Telekomunikace

Energetika
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14
14
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Prekvapeninakonci zebricku

Navzdory zminénému vyvoji si oproti roku 2022 polepsily
tfi sektory. Pfekvapenim je energetika, u které

se vzhledem k turbulencim na trhu s elektfinou a plynem
dal predpokladat spise propad. Mnozi z distributor( se ale
ke krizi postavili celem a zakazniky si diky transparentni
komunikaci a jasnym informacim o vyvoji cen udrzeli
(nebo i ziskali). Energetika tak sice dale zUstava

na poslednim misté mezi sektory, rozdil ve skére ale
vyrazné stahla. Polepsila si také logistika, jez nabrala
dobry smér uz za pandemie, a rovnéz sektor cestovani

a hotelu, ktery se konec¢né po covidovych opatfenich
naplno nadechl.

Pokud leto$ni celkové vysledky porovname s rokem
2021, uvidime zlepseni ve vSech sektorech kromé retailu,
maloobchodnich fetézcll a restauraci a fastfoodd.

U posledné jmenovanych se opét nabizi souvislost

s nardstem cen a také s tim, ze sektor gastra spada

do skupiny ,zbytnych statka”, jejichZz vyuzivani maze
zakaznik v pripadé zvySeni cen vyrazné omezit nebo

i zcela opustit. Tento krok se pak promitne i do celkové
zakaznické zkusenosti s restauracemi, kterym se zakaznik
vyhne, protoze neni spokojen s cenou za produkt

¢i sluzbu.
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Podobné se tento faktor promita i do sektoru
maloobchodnich fetézcll. Rozdil je ale v tom, Ze pokud

jde o potraviny, nema zakaznik na vybér a nakoupit musi.

Zde pak mohou hrat vyznamnou roli specialni slevové
akce, zdkaznické programy, ale treba i sluzby navic, které
mohou vyssi cenu alespon trochu vyvazit. Zda cesti
zakaznici na vyssi ceny pristoupi, nebo sila trhu naopak
ceny stahne dol, ukaze az pristi studie.

Pilifim kraluje personalizace

Mozna i zminény narlst cen zplsobil, Ze pokud uz jsou
zakaznici ochotni utratit vyssi ¢astku, chtéji dokonaly
produkt nebo sluzbu, které budou pfesné vyhovovat jejich
pranim a potfebam. Neni tak divu, Ze letos pozorujeme
rostouci vyznam personalizace. Ta nyni na prvnim misté
nahradila pilit integrity a zcela predcila rostouci trend
empatie z lonska. Zda se, ze produkt ¢i nabidka na miru

je klicem ke spokojenosti zakaznika a do jisté miry muze
byt také kompenzaci za vyssi ceny.

Aby byly znacky v tomto pilifi Gspésné, musi svého
zadkaznika dokonale znat. A pravé v tom jim nahrava
rozmach umeélé inteligence, ktera se letos dostala

do centra pozornosti napfi¢ profesemi a zajmovymi
skupinami a je i t¢ématem této studie. Tato technologie
muze ale pronikat i do dalsich pilitG a zahybat s jejich
dulezitosti. S tim maze souviset i klesajici vliv pilife
feseni problému. Technologie dokazou dnes stale vice
problémim pfedchazet nebo je fesit uz v zarodku, jesté
nez naplno zaujmou zdkaznikovu pozornost.
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Viiv pilift na celkovou zakaznickou zkusenost
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Zakaznicka zkusenost
v sektorech




Financni sluzby

Sektor letos obhajil treti pozici v celkovém zebricku.
Podobné jako ostatni dobfe hodnocené sektory si vyrazné
nepolepsil, ale ani nepohorsil. CEE mirné mezirocné
pokleslo, v porovnani s rokem 2021 v§ak vzrostlo. Lehce
horsi hodnoceni si sektor vyslouzil v pilitich loajalita

a personalizace, ale ve tfech se naopak zlepsil: ¢as a usili,
feseni problém a empatie. Svou pevnou pozici lidra

i letos obhdjila Air Bank, druhou a tteti pficku stejné jako
loni obsadily Fio banka a Ceska spofitelna. Mezi faktory,
jez letos sektor financi ovliviuji, patfi vyssi urokové sazby
a mensi zajem o nékteré produkty z portfolia stavebnich
sporitelen, které nahradila zajimaveéjsi nabidka.
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Air Bank 85
Fio banka 8.2
Ceska spofitelna 81

Sektor bankovnictvi letos navazal na trend
prozakaznického ptistupu z minulych let. Zakaznici
pozitivné hodnoti napfiklad sdileni bankomatt
spole¢nostmi MONETA Money Bank, Komeréni banka,
Air Bank a UniCredit Bank. Stale vice bank rozsifuje své
sluzby i do oblasti poradenstvi a svym klientim pomaha
nejen s béznou spravou financi, ale i finanénim zdravim
a bezpeénosti. Ukazkou takového pristupu jsou treba
kampané Ceské spofitelny nebo CSOB, které ve spolupraci
s Policii CR upozornily na typické ptiklady finanénich
podvodd.

BANKA, KTEROU MATE STALE RADI

Air Bank se i letos umistila v sektoru finanénich sluzeb
na prvni pozici a poc¢tvrté za poslednich pét let na prvni
pricce v celkovém zebricku studie. Potvrzuje tak nejen
svou pozici, ale i fakt, ze klienty stale bavi jednoducha
online feseni vétsiny pozadavka. Stabilni lidr finanéniho
sektoru se zlepsil ve étyrech z Sesti pilifu a jen ve dvou
(integrita a empatie) se lehce zhorsil. | pres pokles

v hodnoceni loajality a vnimani poméru ceny a vykonu
vysel ve véech metrikach jako nejlepsi z celého sektoru.

Air Bank vystavéla svou oblibenost na digitalnim
pfistupu, ktery stale zdokonaluje. Zakaznici si ceni
srozumitelné komunikace banky a v hodnocenich
vyzdvihuji zejména pfehlednou aplikaci, v niz vyresi vse
potiebné. Zaroven nezapominaji zminit ani privétivy
klientsky servis na poboc¢kach. Pokud vnimaji negativa,
pak je to — stejné jako u Fio banky - fidsi sit pobocek.

V minulosti to byla také horsi dostupnost bankomatu,
to ale banka letos odbourala sdilenymi bankomaty.

KLIKNOUT | PODAT RUKU

Klienti si rychle zvykli odbavovat rutinni pozadavky
online. Platebni ptikazy, pujcky, pojisténi a mnohem vice
dnes uz bézné vyresi v mobilnim bankovnictvi.

Zaujmout a udrzet si zakaznika lze pouze jedine¢nou
sluzbou a sazka Ceské spoftitelny na pééi o finanéni zdravi
klientd se vyplatila. Poradce pravidelné hodnoti klientovu
financ¢ni situaci a spole¢né voli vhodny postup, treba

v oblasti investic, spofeni nebo puajcek.

Sporitelna v poslednich letech intenzivné pracuje

na své aplikaci George. Na konci minulého roku

napfiklad spustila ovéfeni ikont pfimo v aplikaci, bez
samostatného klic¢e. V aplikaci si uzivatelé zridi velkou
Skalu produktl, v investi¢ni ¢asti mohou zakoupit akcie

¢i dluhopisy nebo vyuzit finanéniho kouce ¢i digitalniho
pravodce finan¢nim zdravim, ktefi poradi, jak usetfit nebo
ziskat statni prispévky na usporné bydleni.
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Spojeni digitalizace a osobniho poradenstvi se ukazalo
byt trefou do ¢erného. Zakazniky sice zamrzelo zruseni
nékterych pobocek mimo velkd mésta, zaroven ale dobie
sly$i na marketingovou komunikaci, kterou s nimi Ceska
sporitelna vede osobné i v digitalnim prostredi.

Obecné si banka polepsila v personalizaci, o¢ekavani

a empatii a nestagnoval ani pilif feSeni problému.

Uz nékolik let kontinualné roste v hodnoceni empatie, kde
i letos nasbirala cenné body, a zlepSilo se i jeji celkové
CEE skoére. Ceska spofitelna pomalu ale jisté upeviiuje
pozici mezi nejlepSimi v sektoru a mozna nas ¢eka
budoucnost, kdy rozdily mezi ,online” a ,tradi¢nimi”
bankami budou stale méné patrné.
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Tl Z TE REKLAMY

Ptistupy Air Bank i Ceské spotitelny ukazuji, Ze v online
sluzbach nesmi finanéni instituce usnout na vavfinech.
Své internetové a mobilni bankovnictvi tak neustale
vylepSuje i letos opét druha Fio banka. Ta si drzi loriska
Cisla celkového CEE skore, a i kdyZ se v nékolika pilifich
zhorsSila, v personalizaci zaznamenala vyrazny posun

k lep§imu. K celkovému zlepseni hodnoceni prispiva
mimo jiné moznost pfizplsobit si prostfedi internetového
bankovnictvi a aplikace, ale také osobni pristup
zaméstnancu. Zakaznici chvali i prehledny investic¢ni
portal, ktery umoznuje vstup do svéta zhodnocovani
uspor zacatecnikam i pokrocilejsim.

Fio banka se v uplynulém roce snazila vytvorit

si pratelskou image a prostrednictvim kampané se znamou
tvari Stépana Kozuba a sloganem , Pro v§echny svétské
radosti” neprimo navéazala na Air Bank. Ta by se dala
povazovat za prukopnika odlehéené komunikace, ktera
méni stereotypni predstavu o bance jako zkostnatélé
instituci. | zdbavna, zapamatovatelna kampan maze

byt pro zakaznika divodem, pro¢ si banku vybrat.

Pokud mluvime o privétivych kampanich, nelze nezminit
Kooperativu. Pojistovna se letos stala skokanem sektoru
a na celkové Sestém misté se umistila nejlépe ze vSech
nebankovnich finanénich instituci. Jako jedna z mala
rostla ve vSech pilifich vyjma oc¢ekavani. Kooperativa
po vzoru bank sazi na jednoduchost webovych stranek,
kde klienta navedou prehledné usporadané dlazdice.

INTELIGENTNI RESENI

Umeéla inteligence zvladne tfidit a zpracovavat velké
objemy dokumentt, které dosud museli prochazet
zaméstnanci. Dokaze analyzovat textova data, fotografie
nebo videa, jez ¢asto slouzi jako podklady pro pojistné
udalosti.

U bank se s virtudlnimi asistenty potkdme bézné. Ti ¢esti
jsou ale ¢asto jesté v plenkach. Dobrym prikladem

je napfiklad Erica, ktera denné zodpovi az stovky miliont
dotazl klientt Bank of America. Ta dokaze klientovi
nabidnout i vhled do vykonnosti jeho investi¢niho
portfolia.
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https://promotions.bankofamerica.com/digitalbanking/mobilebanking/erica

S NEPOCTIVOSTI SI NA Al NEPRIJDES

| v sektoru financnich sluzeb umi uméla inteligence
odhalovat a minimalizovat nekalé praktiky. Aplikaci
vyvinutou tymem KPMG Lighthouse, ktera u pojistné
udalosti dokaze vyhodnotit miru pravdépodobnosti
podvodu, dnes vyuziva KB Pojistovna. Aplikace
pripady filtruje v fadech milisekund a ty s nejvyssi
pravdépodobnosti podvodného jednani preda k provéreni
fraud manazerovi. Pomaha tak nejen automatizovat
rutinni ukony, ale také pribézné odhalovat nové vzorce
chovani pachatell pojistnych podvodd.
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https://kpmg.com/cz/cs/home/clanky-a-analyzy/2021/06/odhalovani-podvodu-ai-to-zvladne-za-001-vteriny.html
https://kpmg.com/cz/cs/home/clanky-a-analyzy/2021/06/odhalovani-podvodu-ai-to-zvladne-za-001-vteriny.html

Maloobchodniretézce

Sektor reprezentovany znackami potravinafskych fetézct
se leto$nim vyraznym propadem dostal az na predposledni
pricku. ZhorSeni zaznamenal ve vSech pilitich, nejvice
pak v ¢asu a usili. Vyznamné kleslo i hodnoceni metrik

CEE a NPS. Lvi podil na tomto vysledku ma letos ¢asto
sklonované zdrazovani potravin. Pfi pohledu na stupné
vitézll sektoru si ale nelze nev§imnout, Ze vsichni tfi
rozhodné patii mezi drazsi znacky. Na prvni pricku

se vratila sit syraren La Formaggeria Gran Moravia, druhou
pricku obhajil online supermarket Rohlik.cz a na paty

mu Slape konkurent Kosik.cz. Potvrzuje se, zZe zakaznici jsou
stale ochotni priplatit si za kvalitu, pfipadné benefity, jako
je osobni pfistup v prodejné a dovoz nakupu doma.
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La Formaggeria Gran Moravia 83
Rohlik.cz 8.2
Kosik.cz 18

NAKUP JAKO ZAZITEK

Obchod, kde se vzdycky radi zastavime, tfeba jen

tak pro radost. | tak by se dala charakterizovat La
Formaggeria Gran Moravia. Ackoli jde o sit vice nez
dvaceti prodejen ve velkych i mensich méstech,
oblibena syrarna si zachovava punc ,,obchudku

za rohem”. Zakaznici se zde radi zastavi cestou z jinych
pochuzek, ochutnaji, nechaji si poradit od oblibeného
prodavace. Lidé osobni pfistup znacky vnimaji, coz
letos prispélo ke zlepSeni pilite personalizace. Pfrestoze
ostatni pilife zaostavaji, zakaznici v hodnocenich
zddlraznuji kvalitu, ktera je podle nich adekvatni

vys§Si cené.

Dal$im ddvodem, pro¢ se zékaznici do vitéznych

obchodl vraci, je rozmanity vybér a ¢erstvost produkta.

U stfibrného Rohliku si oblibili Siroky sortiment, ktery
zahrnuje riizné speciality, hotova jidla z restauraci

i lékarenské zbozi. Rohlik se vyznacuje také pestrym
vybérem vazenych lahtidek uréenych k rychlé spotiebé,
které klienti ocenuji zejména pro jejich ¢erstvost.

U Formaggerie pro zménu chvali doplnkovy sortiment
v podobé olejl ¢i vina, které se syry vytvofi idealni
kombinaci. Ceni si také moznosti ochutnavek, jez jsou
spolu s osobnim pristupem cestou, jak se v Sirokém

a nékdy neznamém sortimentu dobfe zorientovat

a neslapnout vedle.

.V podniku jsem byla poprvé a rada se tam vratim.
Zaujal mé siroky sortiment, Siroka nabidka nejen
syrq, ale i dalsich produkti. Chtéla jsem syry koupit
pro specialni prilezitost. Vibec jsem si nevédéla rady,
mlada prodavacka, ktera tam pracovala,

mi ochotné a dobfe poradila s vybérem, syry jsem
mohla i vyzkouset, méla profesionalni pfristup a bylo
poznat, Ze ji prace bavi...”

(Zena, 37 let, La Formaggeria)
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CAS JSOU PENIZE

Nakupovani potravin je pro mnohé nutné zlo - predevsim
pokud musi velkému nakupu obétovat sobotni dopoledne.
S online supermarkety toto zdrzeni odpada. Vybirat

a prihazovat do kosiku muzeme klidné v pribéhu celého
dne a nakup prijede presné tehdy, kdy se nam to hodi.
Pravé pohodli a uspora ¢asu jsou tim, co na online
potravinach zadkaznici miluji nejvice. U Rohliku si pochvaluji
také jednoduchost e-shopu a rozdéleni do kategorii, diky
kterému nemusi tdpat mezi regaly. Vyzdvihuji

i moznost vybéru pfesnych ¢asovych oken dorucéeni

a jejich dodrzovani.

Rohlik se letos zlepsil v personalizaci, ocekavani, reseni
problému a empatii. Do poslednich dvou zminénych

se promitaji ¢asta kladna hodnoceni zakaznického
servisu a jeho rychlych reakci. Zakaznicky zajimavé
jsou i spoluprace Rohliku s jinymi znac¢kami, treba

s lékarnou Benu nebo online antikvariatem Knihobot.

U Kosiku zakaznici chvali siroky sortiment farmarskych
produkta.
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»U spole¢nosti Rohlik.cz provadim nakup predevsim
z divodu uspory ¢asu i na ukor toho, Zze za stejnou
¢astku mate mensi mnozstvi produkti. Nakupuji pies
mobilni aplikace — vyhledavani produktt je snadné.
Velmi se mi libi moznost si zvolit vhodny termin
dodani, ktery je kuryry vétSinou dodrzen, pripadné
jste kontaktovan predem, zda muze dorazit dfive.”
(Muz, 30 let, Rohlik.cz)

DOSTUPNOST SBiRA BODY
Z prarezu zékaznickych hodnoceni je patrné,

ze online nakupy potravin se staly soucasti naseho Zivota.
Vyuzivaji je rodiny s détmi, mladi pracujici lidé i dichodci.

Online supermarkety nastolily uréity standard, na ktery
jsme si rychle zvykli. Castym divodem negativniho
hodnoceni byva vedle vyssi ceny nedostupnost dovozu
na néktera mista. A pravé to aktualné zlepsuje Kosik.
cz, ktery letos opét rozsifil svou dovozovou mapu.

Spolumajitelem znacky se navic nedavno stal némecky
vlastnik sité Makro, coz je prislibem dalsiho zlepseni
logistiky.

Narlst cen potravin se prirozené projevil i v odvétvi
online potravin. Cim velci hragi vyssi ceny kompenzuji?
Kromé uz zminéného pohodli pfi nakupu také ¢astym
zarazovanim specialnich slevovych akci. Rohlik reagoval
na zdrazovani zastropovanim cen zakladnich potravin

a prilezitostné nabizi éasové omezené Premium ¢lenstvi
zdarma. V pripadé Kosiku zakaznici chvali programy pro
rodiny nebo seniory s bezplatnym rozvozem a casté
slevy na produkty. Makro namisto narazovych akci zvolilo
strategii stabilné nizkych cen klicovych potravin.

| to mu patrné zajistilo vyrazné zlepseni ve vnimani
pomeéru ceny a vykonu a pozici skokana sektoru.

.V KosSiku nakupuji od zac¢atku covidu a jsem moc
spokojen. Kazdy tyden probihaji akce, slevy, je zde
velky sortiment zbozi. Nakoupim vSe na jednom misté
s dovozem domu. Pokud se stane néjaka chyba, ihned
je zbozi kompenzovano formou kreditii nebo vracenim
penéz na ucet. Mam registraci v klubu Plna péce, kde
je doprava po-¢ét zdarma, coz je izasné vyhodné...”
(Muz, 70 let, Kosik.cz)
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INTELIGENTNI RESENI

Aplikaci umélé inteligence mizeme u nékterych znacek
ze sektoru maloobchodnich fetézct na nasem trhu
pozorovat uz dnes. Treba Kosik.cz vyuziva Al k nastaveni
cenotvorby jednotlivych produktd. Diky tomu dokazal
rychle a efektivné reagovat na zmény v poptavce

a zdkaznickém chovani v dobé pandemie covidu-19.

Mobilni aplikace supermarketd Albert umi uzivateli
nabidnout recepty na zakladé zadanych preferenci —
druhu stravy, diety, ale i po¢tu bézné varenych porci nebo
jeho kucharskych schopnosti. Pfi zapojeni Al by se pak
aplikace mohla naucit vzorce chovani zdkaznika a nabizet
mu personalizované tipy na vareni nebo hlidat, zda mu

uz nedochazi zasoby ¢asto kupovaného produktu.

Znacka tak maze dosahnout lepsiho cross- a upsellingu,
tedy prodeje souvisejicich produktd nebo lepsi a drazsi
varianty ¢asto kupovaného zbozi.
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Virtualni kontrola i ostraha

Umeélé inteligence ale nabizi zajimavé moznosti i pro
kamenné prodejny. Diky napojeni na kamerovy systém
muze Al upozornovat zameéstnance na nedostatek
zboZi na pultech a vyzvat k doplnéni. Tuto funkci
vyuziva treba Marks & Spencer. Pomocnou ruku nabizi
i samoobsluznym prodejnam, jejichz potencialni
Achillovou patou je vys$si nachylnost ke kradezim.

Umi vyhodnocovat pohyby nakupujicich a predikovat
nepoctivé chovani zakaznikd. Dokaze naptiklad odlisit
kradez od situace, kdy si zakaznik dava do kapsy svoje
osobni véci. Toto reseni mizeme najit treba

v automatizované prodejné COOP v Berouné.
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https://newsroom.albert.cz/media/aplikace-muj-albert-slavi-milion-stazeni
https://www.bloomberg.com/press-releases/2023-09-05/marks-spencer-selects-symphonyai-retail-cpg-for-ai-based-store-intelligence-to-transform-customer-experience-and-store
https://www.bloomberg.com/press-releases/2023-09-05/marks-spencer-selects-symphonyai-retail-cpg-for-ai-based-store-intelligence-to-transform-customer-experience-and-store
https://www.skupina.coop/coop-otevrel-v-beroune-dalsi-automaticky-obchod-zlodeje-v-nem-odhali-umela-inteligence
https://www.skupina.coop/coop-otevrel-v-beroune-dalsi-automaticky-obchod-zlodeje-v-nem-odhali-umela-inteligence

Zabhavaavoiny ¢as

Stejné jako v lonském roce se sektor umistil na paté
pficce a s ohledem na celkové hodnoceni zlstal jen lehce
pod priimérem trhu. Znatelny nardst mizeme vidét jen

v pilifi personalizace. Hodnoceni vSech ostatnich pilifd

i hodnoceni NPS pokleslo. Sektor propadl rovnéz

ve vnimani ceny a vykonu, cozZ se projevuje

i v hodnocenich, ve kterych zakaznici ¢asto zminuji

svou nespokojenost s cenou. Jeji zvyseni jsou schopni
akceptovat, jen pokud dostanou také lepsi servis nebo
pfisloveéné ,néco navic”. Na leto$nich stupnich vitézu
najdeme zastupce tfi z péti subsektorl. Zvitézila loni
druha streamovaci platforma Spotify, v zavésu se
umistila sit kin CineStar a na treti misto poskod¢il prodejce
vstupenek Ticketportal, ktery je zaroven vyraznym
skokanem sektoru.
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Spotify 8
Cinestar 11
Ticketportal 11

ZA MALO PENEZ HODNE MUZIKY

Vitézné Spotify ukazuje, kam by mél sektor zabavy
smérovat, a to mimo jiné tim, Ze aktivné rozsiruje
moznosti personalizace. Ta je u sluzby, ktera nabizi
nepfeberné mnozstvi ,produkti”, nezbytnou podminkou
pohodlného vyuzivani. Streamovaci sluzba se zlepSila

ve Ctyfech z Sesti pilifa, konkrétné v integrité,
personalizaci, o¢ekavani a empatii. Zakaznici si pochvaluji
rozsahly katalog hudby a podcastu a také funkci osobnich
playlistd — pfedevsim téch, které sluzba klientovi
sestavuje na zakladé jeho preferenci.

Zakaznici sluzbu Spotify ¢asto berou jako soucast
kazdodenniho Zivota, bez niz si uz poslech hudby
nedovedou predstavit. V hodnocenich kvituji technické
kvality aplikace: bezproblémové streamovani i prepinani
mezi zarizenimi, kvalitni zvuk a také intuitivni uzivatelské
rozhrani. V kontextu vyse zminéného pomeéru ceny

a vykonu si Spotify vede také velmi dobte. Zakaznici
vnimaji cenu predplatného v kontextu obrovského vybéru
hudby, interpret a poradu a Casto také chvali vyhodné
studentské slevy.

+Velky vybér hudby, levné studentské predplatné.
Pokazdé najdu néco, co chci poslouchat, velky vybér
podcastu, kvalitni zvuk. Ocenila bych, kdyby nové
funkce pfisly diive do mé oblasti.”

(Zena, 21 let, Spotify)

~Luxusni aplikace na poslouchani hudby. Kazdy den
tam posloucham hudbu a to premium se fakt vyplati
mit. Nestoji to néjak moc penéz a to sdileni Gc¢tu
funguje skvéle.”

(Muz, 19 let, Spotify)

ZABAVA S BONUSEM

V sektoru zdbavy a volného ¢asu se dvojnasobné potvrzuje
predpoklad, na ktery narazime napftic¢ celou letos$ni studii:
klient je ochotny akceptovat vyssi ceny tehdy, kdyz
dostane perfektni produkt ¢i sluzbu, nebo jesté Iépe néjaké
prijemné vyhody ¢i prekvapeni navic. V pfripadé Spotify
jsou to studentské slevy na predplatné, u CineStaru zase
zakaznici chvali vérnostni program a specialni akce.

V pripadé sité multikin CineStar se sice zhorsilo vnimani
pomeéru ceny a vykonu i celkové CEE znacky, hodné klientt
si véak v§ima i pozitiv — ¢istych a komfortnich kinosala, milé
obsluhy, ale treba i pohodIné rezervace sedadel online.
Zminuji také Sirsi vybér obcerstveni nez u konkurence, i kdyz
nezapominaji upozornit na jeho vyssi ceny.

~Nejoblibenéjsi kino, do kterého velice rad chodim.
Ted mé potésilo, ze zavedli sbirani bodu i za nakup
obcerstveni. A v l1été jsou zde vselijaké akce.”

(Muz, 36 let, CineStar)
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BEZ PREKAZEK K ZABAVE

Jednoduchy nakup a snadna orientace v aplikaci nebo
na webu jsou jednou z podminek spokojenosti zakaznikud
sektoru zabavy. Lidé nechtéji po cesté za zabavou
prekonavat prekazky a resit problémy, coz je dobfe vidét
treba na hodnoceni klientd Ticketportalu. Ti ¢asto chvali
prehlednost sluzby, rychlost ndkupu, jednoduchost nebo
rtzné formy vstupenek. Pro nékoho je totiz pohodInéjsi
vytisknout si vstupenky v praci a nékdo si je radsi ulozi
v chytrém telefonu. Ticketportal také vykazuje vysokou
miru integrity. Zakaznici vnimaji jeho jméno jako zaruku,
ze nenaleti podvodnikovi.

~Jediny prodejce, kterému divéfuji pfi nakupu
vstupenek na koncerty a podobné akce. Vyhoda

je vlastni ucet, kde nakoupené vstupenky dohledam.”
(Zena, 31 let, Ticketportal)
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INTELIGENTNI RESENI

Uméla inteligence ma v oblasti zabavy a volného ¢asu
velky potencial predevsim pfi tvorbé obsahu na miru
klientovu vkusu — at uz jde o vygenerované playlisty, nebo
nabidku podobnych zanrd na zakladé jeho pfedchozich
preferenci. Také ale mGze klientovi nevidané priblizit
cizojazy¢ny obsah.

Kapesni DJ i tlumoc¢nik

Spotify uz dnes pouziva umélou inteligenci pro personalizaci
doporuc¢ovaného obsahu. Ve vybranych lokalitach navic
letos spustilo nastroj Spotify Al DJ s voice modelem, ktery
posouva personalizaci obsahu na novou uroven osobniho
hudebniho guru, doprovazeného realistickym hlasovym
komentafem ke skladbam a interpretiim.

Dals$im velmi uzite¢nym zplsobem vyuziti umélé
inteligence je generovani prekladu. Naprtiklad Spotify
aktudlné rozjizdi za pomoci Al pilotni program tlumoceni
obsahu v redlném case. Posluchaci si tak mohou
poslechnout jakykoli podcast ve zvoleném jazyce,

a to navic s funkci zachovani tonu a barvy hlasu fecnika.
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https://www.youtube.com/watch?v=ok-aNnc0Dko&ab_channel=Spotify

Logistika

LetoSnim lehce prekvapivym vitézem mezi sektory

je logistika. Na prvni ptic¢ku ji posunulo jak zhorseni
nékterych dalsich sektorq, tak vlastni zlepseni. Nejvétsi
posun zaznamenala v oblasti personalizace, v niz
obsadila prvni pricku. To se odrazi v mnoha pozitivnich
hodnocenich reflektujicich variabilni mozZnosti
doruceni. Jako samoziejmost uz klienti berou mobilni
aplikace, kterymi si dorucéeni pfizpusobuji. Jesté lepsim
hodnocenim brani snad jen rozdilné zkusenosti klient(
s pristupem jednotlivych dorucovatell. V hodnoceni
mirné poklesl ukazatel loajality, avsak NPS logistiky

je stale druhé nejlepsi.
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Zasilkovna 8.2
PPL 8
DPD 18

OD KURYRA DO BOXU

Pandemie koronaviru dala dopravcam zabrat a odvétvi
logistiky nenavratné zménila. Odstartovala trend
bezkontaktniho doruc¢ovani a stale se rozsirujici sit
vydejnich boxl se do hodnoceni zdkaznikd vyrazné
promita. Dobrym prikladem je v ramci sektoru nejlépe
hodnocena Zasilkovna, u niz zdkaznici vyzdvihuji hustotu
vydejnich mist v€éetné samoobsluznych boxl. Vyvazeny
pomeér ceny, kvality a rychlosti dorué¢eni pomohl

i ke zvySeni ukazatele value, které letos Zasilkovna
zaznamenala.

Vyrazného zlepseni napfic piliti letos dosahla spolec¢nost
PPL, a to véetné personalizace. Zakaznici vyzdvihovali
zejména ochotu fidi¢d a samoobsluzné boxy. Pfistup Fidic¢u
a vydejny balika si pochvalovali i zdkaznici spoleénosti
DPD. Bezkontaktni doruéeni je vitanou zménou, jez

pFinasi ¢asovou flexibilitu a vede k postupnému poklesu
negativnich hodnoceni zpisobenych ,lidskym faktorem®.
Svij podil na kladném hodnoceni obou firem ma i jejich
spolupréace s Alzou, ktera rozsifuje moznosti doruceni

o sit AlzaBoxu.

~Nejlepsi zkuSenosti. Ted mi pomohli s balickem.
Perfektni, Zze se daji i ze Z-boxu odesilat bali¢ky. Takze
super. A vidim, Ze se i ulozné boxy rozsirily, je jich
hodné, co vidim po cesté.”

(Zena, 31 let, Zasilkovna)

~Spoleénost DPD ma jedny z nejrychlejSich dodacich
Ihat, pfijemné fFidice, ktefi pomazou zakaznikovi s jeho
balikem, aniz by je o to musel zavazné prosit.”

(Zena, 32 let, DPD)

Aplikace jako samoziejmost?

V hodnocenich spole¢nosti Zasilkovna a dalSich dopravct
pro nas byla prekvapenim absence zminek o mobilnich
aplikacich. Aplikace, pres které jde balicek snadno poslat
i vyzvednout, respondenti zminuji velmi okrajové nebo
vubec. Adresati zasilek jsou ale pribézné informovani

i e-mailem a SMS. Nabizi se tedy dveé vysvétleni: bud’
zékaznici aplikace povazuji za samoziejmost a pracuje

se jim s nimi natolik dobfe, Ze nemaji potfebu je specialné
hodnotit, nebo kazdy automaticky voli takovy kanal, ktery

je mu nejprijemnéjsi, a zplsob informovani o zasilce tak
vlastné nepovazuje za dllezity.

V aplikacich je zaroven mozné si snadno personalizovat
doruceni, napriklad zménit jeho datum, ¢as nebo
presmérovat bali¢ek na jinou adresu ¢i do vydejny.

V pripadé, ze vas logistickad spole¢nost nezastihne doma,
stale ¢astéji ulozi zbozi v nejblizsi vydejné. Tento pristup
muze do budoucna vést i k niz§imu poctu negativnich
hodnoceni padajicich na vrub p¥ilis dlouhych ¢asovych
oken pro doruceni, ktera zakaznici v komentarich ¢as

od ¢asu zminuji.

.PPL je spolehliva dorucovaci firma, se kterou jsem
nikdy neméla sebemensi problém, a jsem rada,

2e uz existuji i vydejni mista, kde si balicek mohu
vybrat, pokud mé nikdo doma nezastihne.”

(Zena, 35 let, PPL)
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Logistika

INTELIGENTNI RESENI
Rychlost doruéeni je alfou a omegou spokojenosti

zékaznikil sektoru logistiky. Klienti radi sleduii, kde Personalizace Cas asili Ocekavani Integrita Reseniproblémd Empatie

presné se jejich balicek nachazi a kdy dorazi. Perfektni

informovanost zakaznika a také naplnéni (dnes jiz velmi
vysokych) ocekavani lze optimalizovat pravé pomoci
umeélé inteligence.

Pfresnost je vysadou krald
V hodnocenich vitéza logistického sektoru se ¢asto

objevuje rychlost doruceni a jasné informace o jeho 2 7 % -0 6 % -0 5 % 0 3 % -0 7 % -0 1 %
prabéhu. Pro dorucovaci firmu je tak klicové planovani r r r r r '
tras a predpovidani ne¢ekanych udalosti, které mohou
fidice na cesté potkat. S tim by mohla pomoci uméla
inteligence, ktera dokaze navrhnout lepsi trasu, zahrnout
do ni necekané faktory a rychle na né reagovat - treba pfri
nahlé zméné dopravni situace nebo pozadavku na zménu
doruceni ze strany zékaznika. Vyuziti Al by tak mohlo
zvySit pravdépodobnost, Ze zasilka dorazi ve slibeny ¢as,
a umoznit planovani na kratsi doru¢ovaci okna.
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Restaurace
arychlaoncerstveni

Sektor letos klesl z loriského druhého mista na ¢tvrtou
pozici. Nezlepsil se v zadném z pilifd a nejvice utrpélo
hodnoceni ¢asu a Usili, integrity a feseni probléma.
Rozdilné je ale hodnoceni napfi¢ jeho subsektory.
Kavarny nad pramérem trhu vynikaji v pilifi empatie,
spolec¢né s restauracemi vSak zaznamenavaji pomérné
nizké hodnoceni poméru ceny a vykonu. Sektor se tedy
jesté nevzpamatoval z covidového odlivu kvalifikované
pracovni sily. Aby podniky sehnaly novy personal, musely
zvednout platy, coz nasledné promitly do cen -

a to zadkaznici vzdy neradi vidi.

Vyznamné se neposunul ani subsektor fastfoodud a online
food delivery si dokonce pohorsilo, predevsim v pilifich
cas a usili a také v hodnoceni poméru ceny a vykonu.
Vitézstvi v sektoru letos obhdjil Starbucks. Na druhé

a treti misto poskocily Ovocny Svétozor a UGO. V Zebricku
si vyrazné polepsily také Costa Coffee a KFC. Napovédou
pro nové smérovani sektoru maze byt pristup jeho vitézu.
Kupfedu ho muze posunout ale i uméla inteligence. Na
podzim roku 2023 vstoupil na ¢esky trh americky fetézec
kufecich specialit Popeyes. Zda se dostane do vysledkl
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Starbucks 11
Ovocny Svétozor 11
UGo 16

pFisti studie a jak si povede, zatim nevime, ale budeme
bedlivé sledovat, jestli jeho otevieni nepritdhne do srdce
Evropy i jeho dalsi americké sourozence.

ZAKAZNICI TVORI JMENO ZNACKY

Citankovym ptikladem, jak budovat a udrzovat loajalitu
ke znaCce, je americka sit kavaren Starbucks. Strategii
spolecnosti s ikonickou zelenou sirénou v logu neni jen
lakat nové zdkazniky, ale predevsim si hyckat ty stavajici.
Pravé oni svou pozitivni zkusenost se znackou posilaji dal
—a navic prirozenymi kanaly. Pfes doporuceni

od kamarada se rychle sifi nejen povédomi o lahodné
kavé, ale i o specialnich nabidkach (tfreba svatecni akce
1+ 1 napoj zdarma, kterd se masové sdilela

na facebooku).

Na socialnich sitich znacka rychle reaguje na trendy a umi
skvéle odhadnout, co zdkazniky bavi. Kromé specialnich
edic kelimk s citaty nebo ikonickych sezénnich napoja

je to i zplsob, jakym fanousky aktivné zapojuje. Koho

z nas nepotési, kdyz oblibena znacka sdili statisicim
svych fanousk praveé fotografii z nasi navstévy? Osobni
sdileni zakaznické zkusenosti ma vyznamny vliv

i na uspéch Ovocného Svétozoru, ktery je oblibeny
napri¢ generacemi a nabizi zaru¢enou kvalitu.

~Skvéla kava se spoustou moznosti, jak si ji vylepsit,
profesionalni personal na urovni a vzdy s tsmévem.
Osobni pfFistup k zakaznikovi.”

(Muz, 38 let, Starbucks)

~Jsem velmi nadSena. Starbucks ma velmi Siroky
vybér dezerti, zakuska a kavy. Velmi mé nadchla
jejich nova série napoju s draéim ovocem atd. Libilo
se mi, ze si ¢lovék muze opravdu nechat kavu udélat
tak, jak ji ma rad. Viele doporucuji véem milovnikiim
kavy a sladkého.”

(Zena, 23 let, Starbucks)
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PORCE JEN PRO TEBE

V piliti personalizace se vyrazné zlepsily Ovocny Svétozor

a také UGO, které letos bere pomysiny bronz. V pfipadé
legendarni sité cukraren a lahGdkarstvi zakaznici ocenuji
predevsim orientaci obsluhy v sortimentu, dobrou radu

a také vstricnost pri vyfizovani individualnich prani. Ochota
personalu vyhovét i neobvyklym pozadavk(im je patrna i ze
zakaznickych hodnoceni sité zdravého fastfoodu UGO, ktery
si casto chvali mimo jiné klienti z fad vegetariand a vegand.

Starbucks za zminénymi dvéma ¢eskymi znackami

vyrazné nezaostava. Personalizace se zde neprojevuje jen
priznaénym jménem na kelimku, ale kavarensky retézec

dba i na ladéni nabidek na miru. K dispozici ma hned
nékolik vérnostnich programu a milovnikdim kavy umoziuje
sestavit si vlastni napoj podle chuti. Ukazuje tak, ze cesta

k personalizaci neni dlazdéna jen Sirokym sortimentem, ale
také unikatni nabidkou, co chutna tfreba jenom nam.

Za zminku stoji uréité i leto$ni skokan - fetézec KFC. Ten

personalizaci posouva na dalsi uroven myslenkou,
ze fastfood nemusi byt jen rychlé jidlo ,,z papiru” snédené
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uprostied chaosu nakupniho centra, ale maze se stat
zakladem pro chutnou domaci vecefi. V novém konceptu,
jehoz tvafi je mimo jiné i Martina Partlova, nabizi dovoz
jednotlivych ingredienci, ze kterych si zakaznik pripravi
pokrm podle receptd KFC.

~Ruznorodost a éerstvost nabidky je to, pro¢ tam sem
tam zajdu. Dokazali uspokojit i kratkodoby pozadavek
na produkt, ktery neméli zrovna pripraveny na vydej,
ale za par minut bylo hotovo.”

(Zena, 32 let, Ovocny Svétozor)

.Do tohoto bistra chodim narazové, protoze neni

v mém mésté. Vyhovuje mi jejich nabidka a vzdy

si pochutnam. Preferuji bezmasa jidla, takze si vzdy
vyberu. Také mi vyhovuje pestry vybér napojua.”
(Zena, 57 let, UGO)

SPOLECNE ODPOVEDNE

Restauracni fetézce si stale vice uvédomuiji svaj podil

na zatézi zivotniho prostiedi. Mnohé z nich

se uz z podstaty rychlého obcerstveni stézi zbavi
jednorazovych obald, stale ¢astéji je ale méni

za recyklovatelné, nebo dokonce vratné. Treba Ovocny
Svétozor své zdkazniky motivuje k vraceni sklenic

od dezertd. Za kazdou ,vratku” pfipisuje vérnostni body,
které lze po nastfadani urcité ¢astky vymeénit za produkt.
V pripadé znacky UGO pak néktefi zakaznici zminuji
udrzitelnost i v souvislosti se sortimentem jako takovym,
tedy Sirokou nabidkou chutné rostlinné stravy.

Starbucks v kvétnu lonského roku zase demonstroval
svou filozofii prostrednictvim jedinecné modni prehlidky
s udrzitelnou médou. Znovu tak pripomnél,

ze i nadnarodni fetézec maze jednat v souladu s ekologii
a spoleéenskou odpovédnosti. | na tomto poli ma znacka
samoziejmé co zlepSovat, treba omezovat jednorazové
obaly. V tomto pfipadé je ale nutna soucinnost zakaznikt
a tu Starbucks podporuje. Zaved| znovupouzitelné
kelimky, které nejen snizuji mnozstvi odpadu, ale

zéakaznici diky nim us$etfi desetikorunu na kazdém népoji,
cozZ uz je vyrazna motivace. DalSim krokem v udrzitelném
sméru je mlééna alternativa bez priplatku.

~Dobré jidlo i pro vegetariany. Velky vybér jidla.
Cenové dostupné. Soulad s pfirodou.”
(Muz, 21 let, UGO)
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INTELIGENTNI RESENI

Podobné jako v jinych sektorech i v pripadé restauraci

a fastfoodu Ize umélou inteligenci vyuZzivat ke generovani
osobnich doporuceni a nabidek na zakladé znalosti chovani
klienta nebo lokality, v niZ se pohybuje. Inspiraci pro
restauracni fetézce muze byt vyuziti prevodu hlasu

na text, které dokaze vyrazné urychlit a zpfijemnit
objednéavku zakaznikovi, ale i tomu, kdo ji bude odbavovat.

Uméla inteligence si dokaze zapamatovat i oblibené
ingredience zakaznika, diky é¢emuz zvladne vytvorit
¢asové omezenou nabidku na miru ¢i slevu na oblibeny
produkt a apelovat tak na klientovy chuté a potencialné
zvysit prijmy restaurace.

Treba KFC jiz vyuziva Al ke zpracovani zakaznickych dat

a k pravidelnym aktualizacim menu tak, aby co nejvice
odpovidalo potifebam zakaznikd. Starbucksu zase
pomaha platforma Deep Brew, ktera dokaze Iépe alokovat
personal, optimalizovat nabidku nebo skladové zasoby

a tim minimalizovat plytvani nebo nedostatek ingredienci
¢i produktd.
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Inspirace ze zahraniéi: precizni speech-to-text a neuralni
vyhledavani

Americky fastfoodovy fetézec Marco’s pizza uspésné
otestoval objednavaci systém ve formé voice-to-text,
ato v 50 prodejnach. V praxi to fungovalo tak, ze si klient
objednal jidlo po telefonu a uméla inteligence informace
z hlasové podoby prevedla na text, ktery se ulozil

do interniho systému dané pobocky. Tato konverzaéni Al
dosahla uz béhem beta testovani vice nez 90% presnosti
objednavek a vyrazné prispéla ke zvySeni spokojenosti
zaméstnancu i zakaznika.

Dalsim nasledovanihodnym pfikladem je praxe indické
dovazkové sluzby Swiggy. Jeji neuralni vyhledavani
umoznuje uzivatelim orientovat se v nabidce
prostiednictvim konverzaénich a otevienych dotazd

a také dostavat doporuceni ptizplsobena jejich konkrétnim
potfebam. Diky tomu zékaznici najdou, co hledaji, aniz by
si museli pamatovat konkrétni klicova slova. Uméla
inteligence navic Swiggy pomaha klasifikaci obrazka
rozliSovat vegetarianska jidla od nevegetarianskych.
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Retail

Tradi¢né velmi dobfe hodnoceny sektor sice letos uvolnil
prvni pti¢ku logistice a oproti lonsku spiSe stagnuje,

i tak si ale drzi velmi dobré pramérné hodnoceni.
Nasledovanihodnym trendem retailového trhu je zvysujici
se dliraz zakaznik( na kvalitu a originalitu, pfedevsim

v oblasti mody. To dava zelenou zejména luxusnéjsim
znackam. Velice silnym subsektorem je prodej kosmetiky,
coz potvrzuje i dalsi obhajené vitézstvi Manufaktury.

Na druhé pri¢ce se umistila Alza, ktera patfi mezi nejvétsi
skokany studie. Treti pricku obsadil zastupce dalsiho
velmi silného subsektoru - sit knihkupectvi Knihy
Dobrovsky.
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Manufaktura 81
Alza 19
Knihy Dobrovsky 19

TAHNOU KNIHY, KOSMETIKA A ELEKTRONIKA

Jednou ze stalic sektoru je knizni retail, ktery se nachazi

v celkovém skore vyrazné nad drovni trhu, a to predevsim
diky dobrému hodnoceni poméru ceny a vykonu, loajality
a ocekavani. Velmi dobre si vede i subsektor prodeje
kosmetiky. Internetové sluzby oproti tomu vynikaji

v poméru ceny a vykonu, v némz se ocitaji nad praimérem
trhu. Celkové si velmi dobfe vedou také lékarny, optiky

a drogerie. Nezaostavaji ani prodejci elektroniky

a sportovniho vybaveni.

Nizsi hodnoceni v nékterych pilitich je ¢asto dano
podstatou subsektoru. Naptiklad prodej Sperkd zaostava
v poméru ceny a vykonu. Ve stejném pilifi je prostor pro
zleps$eni také u prodejct chovatelskych potieb. V ¢asu

a usili ale naopak vedou. Velké rozdily v hodnoceni pilift
ma online retail, ani v jednom pilifi nevynika prodej
obleéeni a pod primérem trhu se nachéazeji prodejny
domaciho vybaveni a mozné trochu prekvapivé také
hrackarstvi. Naopak subsektor ¢erpacich stanic vede

v personalizaci a v jeho fadach bychom nasli i dva letosni
skokany sektoru: OMV a MOL.

Cerpaci stanice dnes uz nejsou jen o tankovani paliva.

S prichodem elektromobility se na nich objevuji stojany
pro dobijeni elektrickych vozidel, a fidici tak

na stanicich zaéinaji travit vice ¢asu. Ceské benzinky jsou
znadmé pro boj o nejlepsi hotdog a kavu, je ale nacase
rozSitit nabidku kvalitnich doplfnkovych sluzeb, které jsou
idedlni prilezitosti, jak spojit pfijemné s uzitecnym

a posilit tak vztah zakaznika ke své oblibené znacce
cerpaci stanice.

PREHLEDNY NAKUP VEDE

V nepfeberném mnozstvi obchodd se srovnatelnym
sortimentem muze byt nékdy obtizné se zorientovat. Tim
zaslouzenéjsi je pak Uspéch znacek, které udrzuji skvély
pomeér Sife a prehlednosti svého sortimentu a zakaznikovi
nabizeji kvalifikované rady i vyladénou digitalni navigaci
sortimentem. V tomto ohledu letos vynika Alza, ktera

se z lonské 33. pficky vyhoupla na dvojku sektoru. Nejvice
rostla v piliti personalizace a zvysilo se i jeji skore CEE.
Rozdil mezi hodnocenim Alzy a prvni Manufaktury tak
neni nijak propastny, a pokud bude stoupajici trend Alzy

pokracovat, mGzeme v pristim roce pozorovat jeji utok
na jednicku sektoru.

Alza si zakazniky ziskava Sirokou nabidkou produkt,
dodatecénych sluzeb a servisu, ale i vlastni siti vydejnich
boxu a prehlednou aplikaci. S tou Ize mimo jiné

v nékterych prodejnach zazadat o vydej zbozi jesté pred
pfichodem a neztratit tak ani minutu. Zakaznici vnimaji

i zaruku kvality, ktera je pro né synonymem nékterych
znacek. To plati jak u Alzy, tak v pfipadé Manufaktury, kde
klientdm lahodi slozeni produktd, ale i ddiraz znacky

na udrzitelnost. Oproti lofisku znaéce pokleslo hodnoceni
ukazatele value, patrné kvali zvyseni cen u nékterych
vyrobkud ve jménu zachovani kvality. Tento mirny
nedostatek znacka (zatim stale uspésné) kompenzuje
vysokou Urovni sluzeb v prodejnach. Letos se nicméné
celkové hodnoceni znacky mirné zhorsilo, a to predevsim
kvuli poklesu v pilitich empatie, ¢asu a usili a také feseni
problému. Nejlepsi je znacka v personalizaci,

a to predevsim diky pozitivnim hodnocenim osobniho
pfistupu prodavact a zakaznického servisu.
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.V Manufaktuie jsem nakupoval darek ke Dni Zen.
Vabec jsem netusil, co koupit, ale nastésti mi pani
prodavacka poradila, ze kdyz si nejsem jisty vani, jsou
jistotou krémy na ruce v sadé, kdy kazdy voni jinak.
Darek byl nadherné zabaleny a pani prodavacka moc
mila.”

(Muz, 35 let, Manufaktura)

VYHODNY ONLINE, PRIVETIVY OFFLINE

Kladna hodnoceni lidrd sektoru retailu poukazuji na fakt,
ze se zakaznici zcela szili s vyhodami online nakupd, radi
ale nakupuji i osobné, a to predevsim sortiment, ktery
se vybira ,véemi smysly”“.
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.Profesionalni, viela obsluha na pobocce. Dobfe mi
poradili s vybérem produktu. Mam s vyrobky dobrou
zkuSenost. Nékolikrat jsem jiz zakoupila. Po zruseni
vyrobku, ktery jsem pouzivala, doporuéili vhodnou
nahradu a na vyzkouseni poskytli vzorky dalSich
vyrobku.”

(Zena, 49 let, Manufaktura)

Pfijemné prostiedi, v némz si zdkaznici ndkup uziji, dokaze
vyrazné zlepS$it i vnimani vyssich cen nebo loajalitu

ke znacce. Treba v Knihach Dobrovsky si zakaznici

¢asto ceni personalu, ktery dokaze poradit s vybérem

na zakladé preferenci ¢tenare. Je nasnadé, Ze v pripadé
produktd, které neni zcela nutné si pred koupi ,osahat”,
se zakaznici ¢asto uchyluji do online prostiedi. V ptripadé
nakupovani v e-shopech si pak vazi i rychlého doruéeni
a nizkého postovného. Prikladem prozakaznického
pFistupu muze byt v tomto sméru i Alza a jeji doruceni
nasledujici rano do AlzaBoxu pfi objednani do pulnoci.

+Velice pfijemné a rychle feSené odesilani bali¢ku
na AlzaBox a zadné problémy s délkou dodani nebo
produktem. Alza podle mé neni nijak draha a ma
urcité velice privétivé zaméstnance.”

(Muz, 18 let, Alza)

NAKUPUJI A SETRIM

Svym zplsobem protimluy, ktery ale dava velky smysl
v dlouhodobém horizontu, a to predevsim u znacek

s pfimou konkurenci nabizejici srovnatelné sluzby

¢i stejné produkty. At uz jde o zminéné knihkupectvi,
nebo tieba cerpaci stanici, zakaznici téchto subsektort
maji tendenci sdhnout po tom, co je blize. Tim vice

si je znacky museji predchazet. Knihy Dobrovsky tedy
nabizeji slevy za body, elektronické knihy zdarma jako
odmény za nakup alespon jednou za mésic a také
specialni slevy, které plati pouze pro e-shop.

~Nejlepsi e-shop na nakup knih. Pravidelné a velmi
vyhodné akce, minimalni dopravné. Maximalni
spokojenost. Nakoupila jsem tam nejvice knih

ze vSech obdobnych e-shopi.”

(Zena, 39 let, Knihy Dobrovsky)
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Bonus navic pro vérné zakazniky vyslouzil pozici skokana
sektoru znacce OMV. V druhé poloviné lonského roku

u nas znacka jako v prvni zemi spustila vérnostni klub

s aplikaci OMV MyStation, v niz zadkaznici sbiraji odmény
za nakup - treba v podobé kavy nebo slevy na myti vozu.
| timto pfistupem si OMV vyrazné polepsila v cenéném
piliti personalizace a ukazateli value.
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INTELIGENTNI RESENI

Velkym prukopnikem zajimavych Al feSeni je spole¢nost
je futuristicka funkce systému Amazon One, jejimz
prostfednictvim Ize v obchodech platit naskenovanim
dlané. Uméla inteligence vytvorila bezpocet imaginarnich
rukou, které pomohly tento platebni systém budoucnosti
vytrénovat.

Dale znacka pouziva umélou inteligenci ve své aplikaci

k sumarizaci klientskych hodnoceni. Je tak na prvni pohled
vidét, co zdkaznici chvali a co ne. U produktu tedy

uz neuvidime jen prdmérny pocet hvézdi¢ek nebo bod,
ale systém pracuje i s daty, jako je pomér ceny a vykonu
nebo kvalita materialu. Vznika tak o poznani presnéjsi
hodnoceni.

Americky retézec Walmart zase Uspésné vyuziva umélou
inteligenci k analyze ndkupud a doporucovani dalsich
produktt (napft. v pfipadé zakoupeni plen je systém
schopen zanalyzovat, kdy byly pleny naposledy nakoupeny
a jestli uz neni nacase koupit vétsi velikost).

VIZUALIZACE JAKO OD PROFESIONALA

Mozna uz pouzivate Al ,vychytavku” od IKEA, ktera
umoznuje kazdému stat se bytovym designérem. Pomoci
aplikace nafotite mistnost, kterou potfebujete zaridit,

a na obrazovce mobilu nebo pocitace si ji pak virtualné
zaridite ndabytkem a dopliky ze sortimentu IKEA

v presném méritku. Nemusite tak mistnost ani jednotlivé
kousky z e-shopu mérit nebo si kreslit planky. Rovnou
uvidite, co se vdm do mistnosti vejde a s ¢im bude
vhodné to zkombinovat.
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https://www.cnbc.com/2023/06/12/amazon-is-using-generative-ai-to-summarize-product-reviews.html
https://www.youtube.com/watch?v=fmNsu379drE

.MOHLO BY SE VAM TAKE LiBIT"

Uméla inteligence a jeji rozpoznavaci schopnosti mohou
podpofit nebo zcela nahradit funkci kategorizace a filtrace
produktd v e-shopech. To skyta velky potencial pro
internetové obchody s oble¢enim: generativni Al

je schopna rozpoznat konkrétni styl, stfih a barvy véetné
drobnych nuanci a umi tak presnéji doporucit podobny
nebo naopak doplnujici produkt.
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Telekomunikace

Sektor si ve srovnani s lonskym rokem polepsil o jednu
pricku a na aktualni Sesté pozici za sebou nechava
energetiku, cestovani a hotely a noveé také maloobchodni
fetézce. Z pohledu metriky CEE si drzi loriskou uroven,
kdy si meziro¢né vyrazné polepsil. Zatimco ve vétsiné
pilitd spise stagnuje, v personalizaci a feseni probléma
telekomunikace v oéich spotfebiteld vyrostly Stupné
vitéza sektoru obsadila ,velka trojka”: T-Mobile, Vodafone
a 02, které nahradilo loriské prekvapeni - virtualniho
operatora Mobil.cz. Ten letos zaznamenal nedostate¢ny
vzorek respondentl, z ¢ehoz Ize usuzovat odliv zakaznik(
k tradi¢nim operatordm.
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T-Mobile 18
Vodafone 15
02 1

PREHLEDNOST NA PRVNIM MISTE

Svét mobilnich telekomunikaci se neustale méni

a rozsiruje jak z hlediska technologii, tak z pohledu
nabidky sluzeb. Velci hraci v poslednich letech povoluji
otéze nutného vybéru z prednastavenych bali¢kd

a davaji klientdm volnéjsi ruku v sestaveni produktud

na miru. V kralovskych pilitich personalizace a empatie
se zlepsSil Vodafone, ktery vyrazné rozsitil portfolio
tarifi s neomezenymi daty. Zakaznikim nové umoziuje
vybér tarifu s vyssi pfenosovou rychlosti, oznacenych
symbolem ,+". Nabidka je prehledna a klient tak snadno
rozpozna, po ¢em se mu vyplati sdhnout.

Vitézny T-Mobile posilil nejen v personalizaci, ale

i v pilitich ¢as a usili, integrita a feseni problému. 02

si naopak celkové pohorsilo, v nabidce vSak drzi krok

a zaroven reflektuje potfebu klientl se ve spletitém
telekomunikaénim svété zorientovat. Cini tak pfimo

na svém webu prostrednictvim sekce 02 Guru, kde
zakaznikdm poradi tfeba s vybérem telefonu nebo sluzby,
doporuci vhodné aplikace ke stazeni nebo pomuze vyresit

problémy se zatizenim. Klienti si (i diky trendlm v jinych
sektorech) stale vice zvykaji na samoobsluhu - klicovym
faktorem Uspéchu je tak jednoducha a prehledna aplikace,
kde vyresi vée dalezité na jednom misté.

.U T-Mobile mame zfizeny tarif ja a moje pritelkyné.
Skvélé je, ze mame dodatec¢nou slevu na tarif diky
zaméstnavateli. Aplikace je prehledna a mam jak svij,
tak jeji tarif prehledné na jednom misté.”

(Muz, 24 let, T-Mobile)

.Dobry pfistup, ochota pomoct, a hlavné diky jejich
pomoci mam slusny tarif, vysokorychlostni pfipojeni
a signal snad vsude, takze doporucuji.”

(Muz, 31 let, Vodafone)

CELY SVET V TELEVIZI

Doba, kdy byl mobilni operator pouze nastrojem k volani
a posilani zprav, je davno pry¢. T-Mobile provozuje
televizni sluzbu uz sedmym rokem. Pod novym nazvem
MAGENTA TV nabizi na 170 kanald a vysilani v rozliseni
4K. V reklamé s legendou ¢eského televizniho hlasatelstvi
Alexandrem Hemalou prezentuje svou konkurenéni
vyhodu v podobé nevidané Siroké programové nabidky.
Jako jediny produkt svého druhu na nasem trhu sdruzuje
obsah vs§ech relevantnich programovych skupin
soucasné, a to véetné Siroké palety programi od SPI
International, Warner Bros. Discovery, AMC Networks
International a rovnéz CANAL+. Na exkluzivni bazi pak
nabizi i prémiové sportovni kanaly Premier Sport 1 a 2

a Nova Sport 3 a 4.

V oblasti televize nezaostavaiji ani dalsi dva hraci.
Vodafone se v dubnu 2020 sloucil se znackou UPC

a nabizi Sirokou $kalu televiznich sluzeb. Zakaznici mohou
vyuzivat 100 programu a nékolik bali¢kd, jejichz soucasti
je treba predplatné sluzby VOYO nebo prémiového Disney
Channel. Personalizaci pokryva pfehravani az na Sesti
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zarizenich soucasné. 02 pak nabizi az 142 kanéala véetné
téch prémiovych. Za zminku uréité stoji HBO nebo velky
vybér sportovnich kanall. Z hodnoceni klientu je znat,
ze vyhody ,jedné smlouvy na véechno” vnimaji.

.V prodejné T-Mobile mi pomohli vyresit problém

se ztracenym mobilem, blokaci SIM, pfevodem
telefonniho c¢isla a koupi nového mobilu. Pomohli

mi s nastavenim tarifu a dodatkt ke smlouvé, nabidli
mi i placenou televizi.”

(Zena, 52 let, T-Mobile)
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RYCHLA REAKCE, DOBRA REAKCE

Mnozi zakaznici jsou na sluzbach operatort zavisli. Pro ty,
ktefi internet potfebuji k praci, jsou pak problémy

se siti o to naléhavéjsi. To se projevuje i v hodnocenich.
Pokud jsou negativni, pak zejména proto, ze mél
zadkaznik problém se rychle spojit s ,,zivym ¢lovékem*”,
ktery by jeho pozadavek dokazal okamzité Fesit. Regeni
nedostatecné rychlé reakce ze strany poskytovatele
mulzeme najit v aplikaci umélé inteligence a algoritmech
strojového uceni, které uz dnes dobre funguiji v jinych
velkych telekomunikaénich spole¢nostech.

.PFi nahlaseni poruchy mistniho internetu okamzita
reakce a odstranéni zavady. Na dobu opravy nabidnut
nahradni pfijem na mobilnim telefonu.”

(Muz, 85 let, T-Mobile)

INTELIGENTNI RESENI

Detekce potieb i potencialnich problému

Podobné jako u distribuce energii i v pripadé
telekomunikacni sité umi algoritmy umélé inteligence
vCéas detekovat problém (napft. s konektivitou) a ihned
zacit pracovat na jeho odstranéni. Zakaznik tak treba
vypadek ani nezaregistruje, ¢imz mu odpada starost

s jeho fesenim. K ladéni nabidek na miru i reseni
pozadavku slouzi metodiky NBA a NBO (next best action/
offer). Ty vyhodnocuji dalsi nejlepsi dostupnou akci

nebo nabidku, kterou lze predlozit zakaznikovi. Vodafone
vyuziva Al napriklad k optimalizaci pokryti, analyze vyuziti
sité a k doporucéovani téch nejvhodnéjsich produktd svym
zakaznikdm.

Nabidka, ktera se neodmita

Na zakladé vzorcl chovani uzivatele dokaze poskytovatel
perfektné nacasovat nabidku usitou na miru aktualnim
potfebam klienta. Samoucici se algoritmy shromazduji
informace o typech zakaznikd a sluzbach, které

by je mohly zajimat, coz snizuje zatéz operatoru

a zefektiviuje proces vybéru produktu. Diky tomu

je mozné napriklad pfiradit zakaznikim vhodny datovy
balicek nebo pfizpGsobit nabidku televizniho obsahu
tomu, co radi sleduji. Tuto funkci uz vyuziva treba
Comcast, z pohledu pfijmu nejvétsi vysilaci a kabelova
televizni spole¢nost na svété, ktera svym klientim nabizi
mimo jiné také chytré ovladani pomoci hlasu. Uvidime,
zda se takové moznosti budou v tomto roce rysovat

i u poskytovatelt plsobicich na nasem trhu.
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https://www.youtube.com/watch?v=Edq4sIUTvGQ
https://www.youtube.com/watch?v=Edq4sIUTvGQ
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Cestovaniahotely

Pouze tri sektory si letos zachovaly rostouci trend - vedle
energetiky a logistiky to bylo pravé cestovani, které navic
poskocilo v celkovém hodnoceni o jednu pficku vyse.
(restaurace a rychla obcerstveni a zabava

a volny ¢as) naopak oproti lonsku vyrazné propadly.
Cestovani se nejvice zlepsilo v personalizaci a reSeni
problém. Mirného zlep$eni dosahlo i v pilitich ¢as a usili
a integrita. Jediny vyznamnéjsi propad mazeme vidét

v hodnoceni loajality. Za Uspéchem sektoru stoji mimo
jiné chytra reseni a technologie, které vyrazné pomahaji
personalizovat sluzby a jejich prostfednictvim zvySovat
komfort, spokojenost a vérnost zdkaznikud. Efektivita
tohoto pristupu je jasné vidét v pfipadé Booking.com,
ktery letos znovu obhdjil prvenstvi v sektoru. Sazka

na kombinaci digitalizace s osobnim pfistupem se
vyplatila druhému Cedoku, ktery se stal vyraznym
skokanem sektoru. Na tfeti pficce se umistila cestovni
kancelar EXIM tours.

84

Booking.com 19
CEDOK 11
Exim Tours 16

POHODLIi PODLE PREDSTAV

Jet na dovolenou s cestovkou uz ddvno neznamena
vybirat zomezené nabidky a délat kompromisy.
Cestovky a hotelové srovnavace jsou spise osobnimi
radci a odborniky, ktefi slozi sluzbu nebo pobyt podle
klientovych predstav. | diky tomuto pristupu

se vyrazné zvedlo hodnoceni pilife personalizace

u vitézného Bookingu, ktery i v ostatnich metrikach

s prehledem porazi své konkurenty. Sluzba se zaméruje
nejen na co nejpresnéjsi naplnéni potieb

a prani klientd, ale pravidelné prozkoumava trhy

a aktudlni trendy a zavéry pak promita do své nabidky.

Sluzba zakaznik(m v oblasti cestovani ale nekondi jen

u vybéru idealniho hotelu. Pokracuje i po rezervaci
nabidkou dalsich vhodnych doporuceni na cestu —

v USA uz k tomu Booking pouziva pilotni verzi planovace
na bazi umélé inteligence, ktery cestovatelim najde
vhodné tipy na vylety a dalsi zajimavosti podle zaméreni
jejich cesty. Druhy Cedok zvolil k zakaznikim dvoji cestu:
kromé digitalnich feseni neopousti ani ,analogovou”
formu a stale rozsifuje sit pobocek pro ty, ktefi si chtéji

zajezd naplanovat a vSe osobné probrat s asistentem.

Tuto strategii podporuje i roz§ifovanim nabidky odletd
z mezinarodnich letist po celé republice. | diky tomuto
osobnimu ptistupu se Cedok vyhoupl v Zebficku

o Uctyhodnych 87 pricek.

.Velice pfijemna pani na poboéce, ktera odpovédéla
na vS§echny dotazy a ochotné mi ukazala vSechny
hotely v mnou pozadované zemi a i doporugéila hotel.”
(Muz, 47 let, Cedok)

JISTOTA OTEVRENYCH MOZNOSTI

Nejen vlivem pandemie si lidé pfipomnéli, Zze plany

se nékdy zméni ze dne na den, aniz bychom to mohli
ovlivnit. Jistoty zakaznici spatfuji v jinych hodnotach,
nez je prisloveéna dovolena v Jugoslavii, naplanovana
roky dopfedu. Jejich daveéru si drzi ty znacky, které jsou
oteviené zménam a reSenim nenadalych situaci. EXIM
tours dfive zavedla vraceni penéz za zruseny zajezd kvuli
pandemii a podobnymi vyhodami motivuje zakazniky

i dnes. K brzkému nékupu zajezdu nabizi bezplatné storno
do 30 dni pfed zahajenim cesty.

Snadné zruseni pobytu na par klikd bez nutnosti
jakéhokoli dalsiho vysvétlovani pritahuje i zakazniky
Bookingu. Ten své priznivce laka i na ,tvrdou ménu”

v podobé nestrannych recenzi predchozich navstévnika,
diky nimzZ si mohou udélat jasny obrazek o vybraném
ubytovacim zarizeni.
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https://globalnews.booking.com/bookingcom-launches-new-ai-trip-planner-to-enhance-travel-planning-experience/

~Super spole¢nost, kde rezervovat ubytovani. Maji
na vybér nékolik hoteld a vzdy si vyberu ten,

co mi vyhovuje jak kvalitou a dostupnosti, tak cenou.

Super, ze u hodné hotelt je bezplatné storno.”
(Muz, 31 let, Booking.com)

Jistotu vidi respondenti i v tom, kdyZ jim znacka neda
Sanci §lapnout vedle nebo udélat chybu v procesu
vybéru. Proto je pro nékteré tak dllezity osobni kontakt
a rada na pobocce. Mnozi zdkaznici ocenuji kombinaci
obou pristupl, kdy si zajezdy projdou v online
vyhledavadi, ale finalni vybér pak uskutecéni na pobocce,

nebo se radi spolehnou na podporu delegata v destinaci.
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.EXIM tours je moje oblibena CK. Je spolehliva a pro
klienty nabizi velmi dobré sluzby. V kazdé destinaci
je éesky delegat, ktery se o klienty peélivé stara

i organizuje vylety.”

(Muz, 71 let, EXIM tours)

INTELIGENTNI RESENI

Trh se zajezdy a ubytovacimi zatizenimi je uz dnes vyrazné
digitalizovan. Uméla inteligence maze tuto skute¢nost
jesté umocnit a pomoci s planovanim dovolené od A do Z.
Dokaze nejen generovat personalizované nabidky,

ale i vytvaret rezervace dopliikovych sluzeb, pripravit
itinerar cesty, odpovidat na dotazy nebo treba nastavovat
ceny podle profilu cilové skupiny.

Al by mohla do budoucna zbavit zdkaznika peclivé

(a mnohdy zdlouhavé) prace s filtry. Misto zaskrtavani
desitek policek by klientovi stacilo jen popsat, co presné
chce - typ ubytovani, destinaci, jak by mélo vypadat
wellness nebo hotelova plaz a jaké vybaveni poZzaduje —
a ,motor” umélé inteligence by pak z obrovského
mnozstvi dat (véetné tfreba zverejnénych fotografii
pfedchozich navstévnikua ¢i recenzi na webovych
strankach, jako je Tripadvisor.com) vybral pfesné to,

co zakaznik pozaduje.

DETEKCE TRENDU, CEN | PROBLEMU

Uméla inteligence muze pomahat s analyzou dat

a podobné jako v jinych odvétvich na jejich zadkladé
vytvaret predikce a vyhledavat vzory v chovani
zakaznikd nebo tfeba aktualni cestovatelské trendy.
Na zakladé téchto poznatkd se pak mohou spoleénosti
Iépe orientovat a rozhodovat v oblastech marketingu,
poskytovani sluzeb a také podle nastavenych algoritmu
vytvaret dynamickou cenotvorbu. Na tomto principu
uz pracuje treba izraelska platforma Hotelmize, ktera
vyuziva Al ke sledovani vyvoje dynamickych cen
hotelovych pokojd od riznych poskytovateld.
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Dal$im zajimavym néastrojem je PaxPulse od indické
spole¢nosti Mindtree. Ten prochazi pfispévky zakaznikd
na socialnich sitich v redlném c¢ase. Analyzuje je,

a pokud prispévek vyjadfuje negativni emoce, nabidne
reseni. V praxi to funguje tak, ze kdyz naprtiklad zakaznik
na socialnich sitich vyjadri frustraci ze zpozdéného letu,
je mozné jej prostiednictvim nastroje ihned oslovit

a nabidnout mu vysvétleni, radu nebo slevu. Takovyto
nastroj umozni nejen bezprostredné resit problémy
cestujicich, ale i ziskat zpét jejich davéru.
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Energetika

| kdyZ v celkovém hodnoceni sektord zGstava energetika
stale na posledni pti¢ce, dafi se ji rozdil stahovat. Jako
jedna z mala si vyrazné polepsila, a to jak oproti lonsku,
tak i ve srovnani s rokem 2021, kdy zaznamenala masivni
skok kupredu. Jako jediny sektor celé studie

se energetika zlepSila uplné ve vSech pilitich.
Nejvyraznéjsi zlepSeni zaznamenala v aktualné velmi
cenéném piliti personalizace a také v feseni problému.
Mensi, ale pro sektor klicové zlepseni miZeme pozorovat
i v empatii, integrité a ¢asu a Usili. Pokud toto tempo
udrzi, mohli bychom se uz v horizontu dvou let tésit na jeji
posunuti o pricku vyse.
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innogy (dfive RWE) 11
E.ON 15
CEZ 12

POSTUPNE NAVRACENi DUVERY

Sektor se aktualné nachazi na cesté z retézce krizi, které

ho v poslednich letech postihly: necekany pad Bohemia
Energy, dopad valky na Ukrajiné v podobé utazeni ruskych
kohoutt s plynem a nakonec dvouciferna inflace, na niz mél
sektor energetiky lvi podil. Posledni mésice ale davaji tusit
zlepSeni. Znacky postupné snizuji ceny energii pod vysi
vladniho stropu, a roste tak poptavka zakaznikd po fixacich.
Dodavatelé pozadavek reflektuji a nabizeji zmrazeni cen

na pul roku ¢i rok. Néktefi mensi hraci umoznuiji fixaci treba
jen na mésic (napf. TEDOM). | to mdze byt pro zakazniky

s ohledem na klesajici tendenci cen vyhodné feseni.

Z vyvoje zakaznické zkusenosti Ize vycist, Ze si poskytovatelé
pomalu, ale jisté opét buduji klientskou davéru. Kromé
snizovani cen a specialnich nabidek (napt. odmén za Setreni
energiemi) vychazeji zakaznik(m vstfic i v otazce Uspory

a ekologie. Retailovym zakaznikim pomahaji implementovat
moderni feSeni, jako jsou tepelna ¢erpadla nebo
fotovoltaika, a predchazeji si je slevami nebo montazemi
zdarma. Ve srovnani s predchozimi lety také pozorujeme
zvysujici se poptavku zakaznikt po zelené energii. Cas
ukaze, zda se ze zatim minoritniho zajmu stane silny trend.

TRANSPARENTNi KOMUNIKACE VITEZI

PVitézem sektoru se stejné jako v predchozim roce stala
spoleénost innogy. Loni druhy CEZ preskoéila znacka
E.ON, ktera se i diky zlepSeni v personalizaci a reseni
problém stala skokanem sektoru. Lepsi hodnoceni
muzeme pozorovat i v ukazateli value, ktery reprezentuje
spokojenost zakaznik( s tim, co dostanou za své penize.
Vysledky studie naznacuji, Ze po turbulentni dobé
zakaznici véri nejvice tém, ktefi s nimi komunikovali

na rovinu, podrobné jim vysvétlili situaci a jeji mozny
vyvoj a postavili se do role pomocnika.

Lid¥i sektoru také prehledné informuji o snizovani cen pod
vysi vladniho stropu. V tomto ohledu zabodoval E.ON,
ktery kromé transparentniho informovani o vyvoji cen
nabizi i webovou aplikaci E.ON radce, diky nizZ se zdkaznici
mohou zorientovat v moznostech uUspor, zelené energie
nebo efektivniho vyuzivani alternativni dopravy. Web také
disponuje prehlednou kalkulackou cen energii, podobné
jako konkurenéni innogy. Tento dodavatel boduje
intuitivni aplikaci innosveét, v niz ma klient na jednom
misté prehled v§ech svych sluzeb, plateb nebo spotieby.

~Prestoze bydlim v Plzni, jsem radéji u E.ONu. Pravé
dnes mi sice kon¢i dvouleta fixace u E.ONu, ale

vérné setrvavam dal. Dik E.ONu jsem dobfe prezila
kulminujici elektrickou krizi. E.ON patii mezi silné
hraée na trhu s elektfinou a dnes vim, ze to byla dobra
volba. Telefonicka komunikace s operatory je skvéla

a vstiicna. Mam E.ON i na internetu a mohu si vSe
sama zkontrolovat.”

(Zena, 73 let, E.ON)
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ZAKAZNICI CHTEJi BYT SAMOSTATNEJSI |
SOBESTACNEJSI

Sektor energetiky si v§ima4, ze stale vice klient( chce fesit
své zalezitosti co nejrychleji a pokud mozno online, jak jsou
zvykli treba v bankovnictvi. Standardem v energetickém
sektoru se tak staly samoodecty nebo kalkulacky cen. Pres
mobil, tablet nebo pocitac toho jde ale zafidit mnohem vice
a zakaznici tyto moznosti u svych dodavatelud stale ¢astéji
chvali. E.ON napftiklad nabizi odhad vyse vyucétovani podle
fotografie elektroméru a zakazniky se snazi motivovat

k uprednostrfiovani virtualni obsluhy treba i slevami

za sjednani smlouvy online. Podobné rozsifené sluzby,
napiiklad samoodedéet, nabizi svym klientam i CEZ

v aplikaci Proud, jeho zakaznici si ale chvali

i bezproblémové vyuziti infolinky.
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«Vyborna internetova virtualni kancelar Maj

CEZ. Bezplatna klientska linka, kde jsou pfijemné
operatorky a vzdy dobfe poradi. Zrovna dnes jsem

s nimi fesila zménu smlouvy, protoze v éervenci nam
vyprsi dvouleta fixace tarifu. S pani operatorkou
jsme dohodly dalsi fixaci, tentokrat jen na jeden rok.
Okamzité po skonceni hovoru pfisla e-mailem zména
smlouvy. V$e hned vyfizeno k mé spokojenosti.”
(Zena, 67 let, CEZ)

~Potfeboval jsem zménit vysi zaloh, coz se podafrilo
diky internetové aplikaci, takze je dobré, ze to takto
funguje a ¢lovék kvuli takovym vécem nemusi

na poboéku.”

(Muz, 47 let, innogy)

Mezi klienty neutuché zajem o Uspory a ty ¢asto souviseji
se zvysSovanim energetické sobéstacnosti. Spole¢nosti
se predhanéji s vyhodnymi balic¢ky. Innogy nabizi
fotovoltaické panely s pfedanim do tfi mésica, slevou 40
tisic korun a baterii za korunu. CEZ zase zprostfedkovava
instalaci tepelnych ¢erpadel pro doméacnosti se slevou 50
tisic, rychlou instalaci a pomoci se ziskanim dotace.

Dalsi prilezitosti pro dodavatele je i zvysujici se podil
klienta, pro které je dalezita optimalizace uhlikové stopy.
E.ON napriklad ve své aplikaci nabizi jednoduchou

volbu dodavek energie ze zelenych zdroja. Firmy také
mysli dopfedu v oblasti elektromobility. CEZ napf¥iklad
realizuje u Mladé Boleslavi stavbu jedné z nejvykonnéjsich
dobijecich stanic pro elektromobily s vykonem 360 kW,
kterad bude soucasti hubu sedmi dobijecich stanic. Celkem
ma CEZ po republice vice nez 550 dobijecich stojant.

V tomto ohledu se ¢ini také spoleé¢nosti E.ON a PRE.

INTELIGENTNI RESENI

Uméla inteligence ma potencial vyrazné ovlivnit osobni
zazitek zakaznikq, efektivitu a kvalitu sluzeb i obsluhy
zakaznika v energetickém sektoru, a to napriklad
prostiednictvim dynamického cenového modelu,
personalizovanych sluzeb a nabidek nebo optimalizaci
procesu vyroby a distribuce elektfiny.

Individualizace pristupu ke klientovi

Diky predikci spotfeby umoznuje uméla inteligence
dodavatelim reagovat na aktualni potieby zakaznikd

a nabizet flexibilni ceny nebo tfeba na zakladé vzorcl
chovani klientdm doporudit, jak efektivné vyuzivat
spotrebice. Dodavatel napfiklad zjisti, Zze uréitd domacnost
v noci pravidelné nabiji elektromobil. Diky tomu muze
klientovi v téchto hodinach nabidnout vyhodnéjsi tarif
otevira nové marketingové moznosti, kdy dodavatelé
mohou Iépe oslovit zakazniky na zakladé predikce jejich
chovani a potieb. Tato data vytvorena umélou inteligenci
mohou byt vyuzita pro dlouhodobou strategii, nabidku
personalizovanych slev nebo specialnich produktd.
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https://www.cez.cz/cs/pro-media/tiskove-zpravy/nejvykonnejsi-dobijeci-stanice-pro-elektromobily-v-celem-cesku-ode-dneska-funguje-v-mlade-boleslavi-176112
https://www.cez.cz/cs/pro-media/tiskove-zpravy/nejvykonnejsi-dobijeci-stanice-pro-elektromobily-v-celem-cesku-ode-dneska-funguje-v-mlade-boleslavi-176112

Distribuce na cesté k dokonalosti

Takzvané metaforecasty predstavuji revolucni nastroje
treba pro pfesné predpovidani vétru pro vétrné elektrarny.
Tato technologie umoznuje planovat vyrobu, predikovat
nedostatek nebo nadbytek energie a zuzitkovat tyto
informace pro rovnomérnou distribuci energie do sité.

S rozvojem distribuovanych energetickych zdrojd (DER)
analyzuje uméla inteligence data v redlném ¢ase i historicka
data z riznych zdrojd. Pomoci téchto informaci pak provadi
miliony bleskovych rozhodnuti o Fizeni sité, coz zajistuje jeji
stabilitu. Al umoznuje predpovidat i poptavky po energii,
coz pomaha efektivné planovat a alokovat zdroje

i distribuovat nebo ukladat energii.
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Také E.ON a PRE vidi budoucnost optimalizace sluzeb

v umélé inteligenci. Jde tfeba o v zahraniéi jiz vyuzivany
algoritmus, ktery predikuje, kdy je potfeba vyménit
vysokonapétové kabely v elektrické siti. \/yzkum znacky
E.ON ukézal, Ze toto feSeni muze snizit pocet vypadk v siti
az 0 30 %.

Skupina CEZ prostiednictvim své spoleénosti Inven
Capital investuje do izraelského startupu WINT, ktery
dokaze za pouziti umélé inteligence predchazet havariim
vodovodniho fadu a eliminovat plytvani vodou.

Personalizace

Cas adsili

Energetika

Ocekavani

Integrita

ReSeniproblémil

Empatie

QO e O

4,9%

11%

2.4%

11%

2.8%

1.2%



https://www.eon.com/en/new-energy/digitization/artificial-intelligence.html
https://www.eon.com/en/new-energy/digitization/artificial-intelligence.html
https://www.cez.cz/cs/pro-media/tiskove-zpravy/inven-capital-ze-skupiny-cez-investuje-do-umele-inteligence-ktera-hlida-plytvani-s-vodou-180450

Zebiicek 100

nejlepsSich znacek

Jak jsme sestavili zebricek.

Nejprve jsme uréili poradi znacek v kazdém sektoru a do
finalniho vybéru zaradili vzdy horni dvé tretiny znacek.
Postupujici znaéky jsme pak sefadili podle celkového
skore zakaznické zkusenosti.




Znacka Odvétvi Znacka Odvétvi
| 1] AirBank © Finanéni sluzby 26| DM € Retail
_2 La Formaggeria Gran Moravia Maloobchodni retézce ? Kooperativa pojistovna O Finanéni sluzby
| 3| Zasilkovna @ Logistika E Kosik.cz € Maloobchodni fetdzce
4 | Fio banka ° Finanéni sluzby ﬁT—Mobile o Telekomunikace
| 5| Rohlik.cz @ Maloobchodni fetézce | 30 | IKEA © Retail
| 6| Ceska sporitelna O Finanéni sluzby | 31| Cinestar O Zabava a volny ¢as
| 7| Manufaktura € Retail | 32 | Zalando € Retail
| 8| MONETA Money Bank @ Finanéni sluzby | 33 | mBank @ Finanéni sluzby
| 9|PpL O Logistika | 34| DATART O Retail
| 10] Spotify O Zabava a volny ¢as 35 | Ticketportal Q Zabava a volny ¢as
|11 Alza @ Retail E Starbucks €) Restaurace a rychla obéerstveni
12| Booking.com @ Cestovani a hotely | 37| FOTOLAB © Retail
| 13| Knihy Dobrovsky O Retail | 38 | Luxor © Retail
? Benu o Retail | 39| Innogy (d¥ive RWE) Q Energetika
| 15| Decathlon 0 Retail | 40| Albi O Retail
| 16 | Tank ONO @ Retail | 41| Super Zoo Retail
|17 | Yves Rocher O Retail | 42 | Levné knihy © Retail
| 18] Douglas Retail | 43 | About You o Retail
? Grand Optical Retail ﬂCzech Computer 0 Retail
| 20| Geskoslovenska obchodni banka @) Finanéni sluzby | 45| GLS Logistika
| 21] Pilulka Retail | 46 | Sportisimo O Retail
| 22| Dr.Max © Retail | 47 | Heureka O Retail
| 23| Geco © Retail | 48| Generali Ceska pojistovna @) Finanéni sluzby
| 24| Tchibo © Retail | 49 | Rossmann © Retail
| 25| DPD O Logistika 50 | Ovocny Svétozor 0 Restaurace a rychlad obcerstveni
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Znacka Odvétvi Znacka Odvétvi

i Teta drogerie 0 Restaurace a rychla obcéerstveni ﬁ Exim Tours o Cestovani a hotely
| 52| CEDOK Cestovani a hotely 77 | Sephora © Retail
| 53| UGO €) Restaurace a rychla obéerstveni | 78| H&M © Retail

54 | PayPal o Finanéni sluzby E oMV Retail
| 55| Disney+ Zabava a volny ¢as | 80 |E.ON o Energetika
| 56 | Hornbach © Retail | 81| Kaufland €) Maloobchodni fetézce
| 57 | Netflix 0 Zabava a volny ¢as | 82| KFC Restaurace a rychla obcerstveni
| 58| Postovni sporitelna o Finanéni sluzby | 83] csA Cestovani a hotely
E Notino 0 Retail ﬂ Blue style O Cestovani a hotely
W Allianz pojistovna O Finanéni sluzby i UNIQA pojistovna Finanéni sluzby
| 61| Cinema City €) Zzabava avolny &as | 86 | CK FISCHER @) Cestovani a hotely
| 62 | Mironet Retail | 87 | Vodafone o Telekomunikace
| 63| Sklizeno €) Maloobchodni fetézce | 88| Wolt €) Restaurace a rychla obéerstveni
| 64| Globus €) Maloobchodni fetézce | 89| Leo Express €) Cestovani a hotely
| 65 | Reserved € Retail | 90| Makro Maloobchodni fetézce
E Bageterie Boulevard O Restaurace a rychla obcéerstveni i Regio Jet (Student Agency) o Cestovani a hotely
| 67 Pepco 0 Retail | 92| HBO MAX Zabava a volny ¢as
| 68 | Fruitisimo O Restaurace a rychla obéerstveni | 93| Ulozenka by WEDQO (dfive jen ulozenka) Logistika
E Benzina Retail ﬂ Pojistovna VZP Finanéni sluzby
W DIRECT Pojistovna o Finanéni sluzby i CSOB Stavebni spofitelna (drive CMSS)O Finanéni sluzby
| 71| shell Retail | 96 | Revolut Finanéni sluzby
| 72| Raiffeisenbank € Finanéni sluzby | 97| Lidl € Maloobchodni fetézce
| 73| Pandora © Retail | 98| Flixbus €) Cestovani a hotely
7 Costa Coffee Restaurace a rychla obéerstveni i Penny Market o Maloobchodni fetézce
| 75 | Slevomat © Retail 100 | CEZ € Energetika
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stuaii

Studie Ajajai vychazi z mezinarodniho prizkumu
Customer Experience Excellence. KPMG

do ni v kvétnu a ¢ervnu 2023 zapojila 5 020 respondentd,
reprezentativnich z hlediska véku a pohlavi pro ¢eskou
populaci starsi 18 let. Respondenti a respondentky
hodnotili 191 znacek z deviti odvétvi, se kterymi pfrisli

do kontaktu v poslednich Sesti mésicich. Pouha znalost
znacky pro zarazeni do studie nestacila.

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

Sest pilifa:

e personalizace,

e das a usili,

e ocekavani,

e integrita,

e feseniproblémad,
e empatie.

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

Dalsi zemé, ve kterych v roce 2023 probéhl prizkum
Customer Experience Excellence:

Australie Nizozemsko

Filipiny Rakousko

Francie Singapur

Hongkong Slovensko

Indonésie Spojené kralovstvi

Italie Spojené staty americké
Japonsko Spojené arabské emiraty
Malajsie Thajsko

Mexiko Turecko

Némecko Vietnam

Zajimaiji vas vysledky znacek v dalSich zemich?
Kontaktujte Tomase Potmésila.

Tomas Potmaésil
EMEA Customer Hub Lead
tpotmesil@kpmg.cz
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Nenaslijste sevtop1007?

Nebo vas zajim4, jak si vase znacka vede v jednotlivych
pilifich a co ma zmeénit, aby se pristi rok stala skokanem?
Ozvéte se naSemu expertovi:

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

Spolupracovali:

Marek Nemejta, Ivana Dvorakovd, Karolina Hornova,
Stépanka Vesela, Anna Alekseeva, Adam Vytlagil,
Eva Kubalkova, Josefina Schusterova, David Slansky,
Thiago Rodrigues, Zlatina Kostova a dalsi.
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