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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

Nejocenovangjsi firmy dosahuji nadprimérnych vysledku ve vSech pilifich. Relativni dulezitost pilira
se ale méni. Letos byla nejvlivnéjsim pilitem integrita, loni personalizace. Rozdil mezi vahou téchto
dvou pilira je ale maly.

,Letos nemame dobré zpravy. Uroven zdkaznické zkusenosti v Cesku mezirotné podruhé za sebou
maji pocit, ze za vyssi cenu nedostavaji odpovidajici hodnotu,” rikd Tomas Potmésil, partner, EMEA
Customer Hub Lead. I nadale plati, Ze ¢esky trh je konzervativni a zdkaznici obecné ocenuji
spolehlivost a osobni pristup.

»,Mnoha znackam se nedari naplnit skutecné potreby zakazniku, 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 pracovnikl a vysoké fluktuace, hlavné v gastronomickém, cestovatelském a
logistickém sektoru,” shrnul Lukas Cingr, ktery v KPMG vede oddéleni Customer & Digital. ,Jakmile
si zakaznik zvykne na jednoduchou, rychlou a plynulou obsluhu treba v mobilnim bankovnictvi,
ocekava podobné kvalitni servis i v jinych sektorech. Pro né je ale casto takova latka prilis vysoko,*“
dodal.

Ceska sit ¢erpacich stanic Tank Ono boduje na plné ¢ére svymi nizkymi cenami. Oblibené jsou i pro
ochotny personél a doplnkové sluzby, jako jsou sménarny nebo dobré obcerstveni. V negativnich
hodnocenich se vsak pravidelné objevuji dlouhé fronty a nedostatek pobocek. Mladsim generacim
pak obecné chybi digitalni pristup v podobé aplikace, vérnostniho programu nebo moznosti platit u
stojanu.

Z dalsich hracu v segmentu Cerpacich stanic se do zebricku Top 100 firem s nejlepsi zakaznickou
zkuSenosti dostala spolecnost Shell (80. pricka) a Orlen (Benzina) na 83. misté.

Jak zni recept na zlepsSeni? ,Mnozi z nas si od masivniho nastupu chytrych technologii slibovali
linedrni zlepSovani CX. Jako priznivec postapokalyptickych larpt jsem byl o néco méné optimisticky.
V nékterych odvétvich se ted ukazuje, Ze efekt technologii mize byt - pri prekotném zavadéni bez
rozvahy - i opacny. Prikladem je tfeba nasazovani chatbott do zakaznické podpory. Donedavna
snaha o navazani kontaktu s firmou ¢i instituci privedla clovéka drive ¢i pozdéji k jinému clovéku. S
nim se vétsinou lépe Ci hiire domluvil. Dnes se kontaktovéani zakaznické podpory ¢asto méni v
pokracovani Kafkova romanu Zamek, jen roli nedostupnych urednikt na sebe bere Al. Domoci se
Zivého Clovéka je nemozné, chatbot empatii neprojevuje, vSe se toci v kruhu. Na webu pak nezridka
neni k nalezeni ani e-mail, ktery by daval nadéji, Ze si ho precte lidska bytost,” pokracuje Tomas
Potmésil. Ke zlepSeni zdkaznické zkuSenosti v Cesku jsou podle néj potieba v zavislosti na sektoru
ruzné kroky, vSechny by mél ale spojovat dliraz na to, abychom neopomijeli ¢lovéka. ,Naopak je
dulezité stavét ho do samého stredu naseho uvazovani. Ani v ére Al prece nechceme, aby se nas
zékaznik citil jako Kafkiiv zeméméric K,“ dodava Tomas Potmésil.



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.
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