Zakaznicka zkusenost je nejhorsi za pét let
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Studie vyhodnocuje CX prostrednictvim Sesti vzajemné se doplinujicich skupin kritérii
oznacovanych jako pilife. Témi jsou 1) personalizace, 2) integrita (duvéryhodnost), 3)
ocekavani, 4) reseni problému, 5) Cas a usili (naro¢nost zakaznické cesty) a 6) empatie.

Vevs

se ale méni. Letos byla nejvlivnéjsim pilirem integrita, loni personalizace. Rozdil mezi vahou téchto
dvou pilira je ale maly.

Celkové CX skore kleslo na 7,4 z lonskych 7,5 a predloniskych 7,6. Cesky trh se tak vratil na tiroven z
roku 2020. V sestupu pokracuje i ukazatel NPS (pravdépodobnost, ze zdkaznik znacku doporuci),
ktery spadl na 13 z lonskych 15 a predlonskych 18.

,Mnoha znackam se nedari naplnit skutecné potreby zakaznikl, resp. dobre zohlednit jejich zivotni
situaci. To se odrazilo v nejvétSim meziro¢nim propadu pilire empatie. Klienti navic maji ¢asto pocit,
Ze za své penize nedostavaji dostatecnou hodnotu. Spokojenost zhorSuje i pokracujici nedostatek
kvalifikovanych pracovniki a vysoka fluktuace, hlavné v gastronomickém, cestovatelském a
logistickém sektoru,” shrnul Lukas Cingr, ktery v KPMG vede oddéleni Customer & Digital.

»Jakmile si zdkaznik zvykne na jednoduchou, rychlou a plynulou obsluhu treba v mobilnim
bankovnictvi, ocekdva podobné kvalitni servis i v jinych sektorech. Pro né je ale casto takova latka
prilis vysoko,” dodal.

CX skore si mezirocneé zlepsily jen dvé z deviti sledovanych odvétvi - financnictvi a energetika.
Energetickym spole¢nostem v hodnoceni pomohly kratsi fixace a digitalni technologie, které
usnadnuji zménu dodavatele. Zabodovaly i tzv. balickovanim sluzeb a vét$im dlirazem na poskytovani
srozumitelnych informaci.

Spotrebitelim se Castecné vraci ochota utracet i za zbytnéjsi polozky, jak je vidét napriklad v
cestovnim ruchu. Okolo 60 % Cechii letos pldnovalo vyrazit za hranice, coZ je o 18 % vic neZ loni.

AirBank obhéjila prvenstvi uz poSesté. Ceska spofitelna i Fio banka byly v prvni desitce i loni, letos
se ale vySvihly na druhou a treti pricku.

,CX skdre ve finanCnim sektoru stabilné roste. Banky a pojistovny zakaznik vnima jako divéryhodné
instituce, které navic vétsinu pozadavki vyresi rychle a pohodlné - tfeba pres mobilni aplikaci. To
potvrzuji nejlépe hodnocené pilire integrita a ¢as a usili. Oblibenost bank v posledni dobé zvySuji i
doplnkové sluzby, jako je investicni poradenstvi,” vysvétlil Cingr.
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Air Bank zustéva nejpopularnéjsi pro své intuitivni internetové a mobilni bankovnictvi, prijemny
persondl, transparentni piistup a mnoho bezplatnych sluzeb. Uspéch Ceské spofitelny podporuje jeji
dlouhd historie, ocenovana je také napriklad za vstricné osobni bankére a vSestranné mobilni
bankovnictvi George. Fio banku klienti vyhledéavaji hlavné pro nulové poplatky, milou obsluhu na
pobockach a dobré podminky pro podnikatele a investory. Sympaticka jim je i pro svou ceskou
vlastnickou strukturu a rychlé vyrizeni pozadavku.

Mezi nejvetsi skokany patri Raiffeisenbank (13. misto oproti lonskému 72.), Lékdrna Dr.Max (4.
misto oproti lonskému 22.) a MND (86. misto, loni v prvni stovce nebyli). Skokanem, resp. tispéSnym
novackem je Partners Banka, ktera obsadila 85. pricku poté, co loni ziskala licenci a letos v breznu
zahdjila provoz (skupina Partners loni v prvni stovce nebyla).

Studie si v§ima i novych celosvétovych trendu v jednotlivych sektorech. ,Napriklad v turismu roste
obliba zazitkového ¢i tzv. autentického cestovani, pri kterém je cilem zazit destinaci z pohledu
mistnich. V gastronomii zase pozorujeme rozmach zdravého stravovani a restauraci varicich jidlo
pouze k rozvozu. V tuzemském retailu se od roku 2015 priblizné 2,5krat zvysil pocet lidi, kteri
nakupuji on-line,” rekl CX expert KPMG Adam Vytlacil.

Nékteré novinky ze zahrani¢i do Ceska ale zatim (tolik) nepronikaji. Tfeba doru¢ovaci drony nebo
roboti (ve Vilniusu testuji autonomni vozitko, které nakup doruci bez kuryra) se na tuzemském trhu
aZ na vyjimky neobjevuji. Na rozdil od americké Amazon Go firmy v Cesku neprovozuji prodejny bez
pokladen, kde kamery rozpoznavaji vybrané zbozi a ¢astka za ndkup se automaticky odecita z Gctu
pri odchodu. Stéle tu také nemame zcela digitalni banky jako jsou britské Monzo a Starling Bank.

Tuzemské spolecnosti zaroven zatim tolik nepracuji s Al néstroji, které pomahaji napriklad s predikci
poptavky, zpracovanim zakaznickych dat a personalizaci nabidky, coz se hodi mimo jiné v
lékarenstvi, gastronomii, cestovani ¢i finanénictvi.

,Neni ale dobré zavadét Al bezhlavé. Napriklad u ruznych virtuélnich asistentu zakaznikum ¢asto
chybi empatie. Neuspokojivou interakci s automatizovanou podporou Kritizuji u vicero sektoru,
vCetné telekomunikaci, logistiky a zabavy. Zdkladem kazdého spravné fungujiciho Al reseni jsou
kvalitni datové vstupy a spravné nastavené kontroly,” uzavrel Vytlacil.

Studie vychazi z vlastni metodiky KPMG a letniho on-line dotazovani reprezentativniho vzorku 5 039
respondentll, kteri poskytli 52 879 zakaznickych hodnoceni 224 firem, s nimiz prisli do kontaktu v
poslednich Sesti mésicich. Pouha znalost znacky pro zarazeni do studie nestacila. Celkové vysledky
jsou dostupné na webu www.nejlepsi.cx.
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