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Z&kaznickd péce se ménirychlym tempem, na které se tézko pripravuje
jen podle odhadu. Z nasich kazdodennich debat se zakazniky vnimdme,
jak slozité dnes muze byt délat spravna strategickd rozhodnuti. Kazdy
se ptd na to samé: Premyslime o prioritéich spravné? Neujizdi ndm viak
v Al? A do ¢eho investuje konkurence?

VétSina firem ale tyto otdzky fesi pouze interné a bez moznosti
srovndni. Rozhodli jsme se to zménit a otevfit diskusi s témi, ktefi
zadkaznickda centra redlné fidi, od manazerd zdkaznické podpory,
Head of Customer Care, CTO az po COO a maijitele firem.

Vysledkem je otevieny pohled 132 profesiondll z Gspésnych firem
napfi¢ CEE regionem, ktefi se podélili o to, kam budou v roce 2027
smérovat jejich investice, rozvoj tymu i vyuziti Al a novych technologii
v oblasti customer care. Vedle konkrétnich plédnd oteviené& pojmenovali
i své obavy a mista, kde vidi nejvétsi prilezitosti pro rozvoj zakaznické
péce.

Vérim, Ze vm tato data poslouZi jako uzZite€ny benchmark a pomohou
vam pfi pladnovdani a rozhodovdani, kam v roce 2027 nasmeérovat energii
a investice ve vasi vlastni firmé.

Jifi Havliéek # CEO, Daktela




Al jako priorita #1

Pro 75 % firem predstavuje Al

a automatizace jednu ze tfi hlavnich priorit
pro rok 2027. Investovat do ni planuje 77 %
firem — vice nez do jakékoli jiné oblasti.

Lidé zustavaiji,
rutinu prebira Al

Vétsina firem (63 %) chce zachovat
velikost tymu a rostouci objem pozadavku
zvlddat s pomoci Al. Snizit pocet lidi diky
automatizaci planuje jen 15 %. Odpovida
tomu i smér investic — 72 % firem

s konkrétnim Al pldnem mifi nejdfiv na
podporu operdtord, ne na automatizaci
kontaktu se zdkaznikem.

Rychlost jako hlavni
konkurenéni vyhoda

78 % profesiondld z oboru povazuje za hlavni
zdroj konkurencni vyhody rychlost odpovédi
a vyfeSeni pozadavku. Hned za ni ndsleduje

lidsky prfistup a empatie s 56 %.

Hledani rovnovahy
mezi Al a ¢lovékem

Zakaznickd péce v roce 2027 nebude stat

jen na botech a automatizaci. ACkoliv
automatizace zrychluje odbavovani
pozadavkd, pro 56 % firem zUstavaiji lidsky
pfistup a empatie druhym nejcastéji
zminovanym zdrojem konkurencni vyhody.
Vedle samotné automatizace tak budou firmy

resit i jeji vyvazeni s lidskym faktorem.

Brzdou jsou systémy
a duveéra, ne rozpocet

42 % firem brzdi v Al ambicich integrace se
stavaijicimi systémy, 40 % obavy o presnost
a prijeti Al zakazniky. Pfekdzkou tedy nejsou
penize, ale systémy a ddveéra.

Péce jako generator prijmu

71 % lidrd souhlasi, Ze se zdkaznickd péce

do roku 2027 stane zdrojem pfijmu. Tradi¢ni
vnimani zakaznické podpory jako nezbytného
ndkladu se méni v investici s jasnou

a mefitelnou navratnosti.




Strategie a investice

Kam zakaznicka péce v roce 2027 sméruje
a do €éeho budou firmy investovat

Pfi tvorbé strategie a rozdélovani rozpoctd v zdkaznické péci uz
nelze spoléhat na kratkodobd a reaktivni FeSeni. Rostouci ocekavani
z&kaznikd na rychlost a dostupnost totiz nardzeji pfimo na pozadavek
vedeni drzet ndklady pod kontrolou a fungovat efektivngji. Zaroven je

stdle tézsi se odlisit - to, co bylo pfed par lety nadstandardem, dnes
zakaznici berou jako samoziejmost.

Pladnovdni pro rok 2027 tak vyZzaduje jasné urcit, do ¢eho ma smysl
investovat energii i penize, a skloubit nové technologie s péci
o samotné tymy. Investice pfitom nejsou jen otdzkou rozpoctu.
Rozhoduje i to, jestli je firma schopnd odbourat prekdzky a propoijit
systémy tak, aby nova technologie vibec méla na ¢em stavét.

V prlzkumu jsme se proto lidrd oboru ptali na jejich smérovani,
chystanéinvestice, hlavnibrzdy i na to, vem vidi nejvétsi konkurencni

vyhody pro nadchdézejici obdobi.
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firem pldnuje v roce 2027 nejvice
investovat do Al a automatizace

povazuje rychlost odpovedi
a vyfeSeni pozadavku za hlavni
zdroj konkurenéni vyhody

souhlasi, Ze se zdkaznickd péce
do roku 2027 stane zdrojem pfijmu,
ne jen ndkladovym stfediskem




Jakeé jsou hlavni priority vasi zakaznické péce pro rok 2027?

(vyberte max. 3 moznosti)

% Zlep$eni zakaznické zkusenosti a spokojenosti (CX)

% Rozsifovéni Al a automatizace

% SniZovani nakladl a zvysovani operativni efektivity

% Zlep$eni zkusenosti operatort a jejich udrzeni ve firmé

Zlepseni planovani kapacit a fizeni pracovnich sil (Workforce Management)

Zlepseni Fizeni kvality a dodrzovani piedpisti (Compliance)

ov (-]

Zlepseni zakaznické zkusenosti
a spokojenosti (CX)

75 %

RozsSifovani Al
a automatizace

66 %

Snizovani ndkladd a zvySovani
operativni efektivity




Do jakych oblasti v ramci zakaznické péce planuje vase firma

v roce 2027 nejvice investovat?

(vyberte max. 3 moZnosti)

77 % Al a automatizace

56 % Integrace a propojeni systémii

42 % Data a analytika

24 %% Rozvoj a udrZeni operator

23 % Samoobsiuzné ndstroje pro zakazniky (FAQ, navody)

18 % Omnichannel komunikace a propojeni kanélt

15 % Sprava znalosti (knowledge management)

Co je nejvétsi prekazkou pro dosazeni vasich priorit v oblasti
zakaznické péce pro rok 2027?

(vyberte pouze 1 moznost)

oN

Nemame Z2adné prekazky

b Rozpoétova omezeni

Nedostatek internich dovednosti nebo kapacit pro implementaci

Zastaralé systémy a sloZitost integrace

Pozadavky na bezpeé&nost, ochranu soukromi a regulace

Nizké kvalita nebo nedostupnost dat a znalosti

Interni odpor v organizaci a fizeni zmén

Jiné




Co bude podie vas do roku 2027 hlavnimi
zdroji konkurenéni vyhody v zakaznické péci?

(vyberte max. 3 moZnosti)

46

Rychlost odpovédi
a vyfesSeni pozadavku

Persondadlizace
na zakladé dat
a historie zakaznika

Lidsky pFistup
a empatie

Konzistentni
zakaznicka zkusenost
napfi¢ kanaly

10+

Al a automatizace

v komunikaci
se zakazniky

Data
a zakaznické
insighty

Jako hlavni zdroje konkurené&ni vyhody vedou rychlost odpovédi (78 %) a lidsky pfistup (56 %). Ani jedno pfitom neni v rozporu

s automatizaci — pravé naopak. Al dokdze zaijistit okamzitou odpovéd u rutinnich dotazl a zéroven uvolnit operédtordm ruce

pro situace, kde je potfeba empatie a lidsky Usudek. Firmy do Al tedy neinvestuji, aby nahradily lidi, ale proto, aby méli vice

prostoru na fedeni slozitéjsich pripadd.
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Do jaké miry souhlasite s vyrokem:

~Zakaznicka péce se do roku 2027 stane pro firmy
zdrojem pFijmu (upsell, retence, referenci),

nikoli jen nakladovym strediskem.”

10+

Nesouhlasim

VA B7

Souhlasim

Zakaznickda péce je klicové misto, kde se zdkaznik s firmou opravdu potkava.
A pravé tady se rozhoduje, jestli u nds nakoupi znovu.

Pro meé je zakaznickd péce jednoznacné revenue driver. Data a zakaznické
insighty vnimdm v dnesni dobé jako hlavni zdroj konkurenéni vyhody -
denné slySime presné to, co zdkazniky trapi, co jim chybi a pro¢ odchdzeji.

Pokud mé zdkaznickd péce vydélavat firmé penize, musime data umét
sbirat a hlavné s nimi pracovat.

Investice do Al se nam ve Slevomatu vyplatila - zvidddme rostouci objem
prdce se stejnym tymem a v lepsi kvalité. Vétsina firem uz nehledd odpovéd
na otdzku, jestli do Al v roce 2027 investovat, ale jak z ni dostat maximum pro
z&kazniky i pro byznys.

Tomas Braverman
CEO, Slevomat Group
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Al a automatizace
VvV praxi

Jak daleko firmy s nasazenim Al
jsou a co jim brani posunout se dal?

Ouméléinteligencise v zadkaznické péci mluvi poslednich nékolik
let hlavné v roviné ocekdavani — co vSechno by mohla zviddnout
a jak zdsadné zméni podobu oboru. Prizkum ukazuje, Ze se to
zacind ménit: néjakou zkudenost s Al uz ma vétsina firem, ale
v bézném provozu ji ma zatim jen Ctvrtina.

Otdazkou proto uz neni, jestli Al nasadit, ale jak Al dostat
z pilotti a okrajového pouziti do kazdodenni prace. Kde zadit,
aby pfinesla vysledek co nejdfiv a s nejmensim rizikem, a co je

V pruzkumu jsme se proto ptali na tfi véci: jak daleko firmy s Al
jsou, kam ji plédnuji nasadit jako prvni a co jim v tom nejvic bréni.

Jak byste popsali aktualni fazi vyuziti Al

s e

ve vasi zakaznickeé péci?

(vyberte pouze 1 moznost)

31% Al pouzZivame, ale zatim jen okrajové/v omezené mire

27 % Al je béZnou souéasti nasi kazdodenni prace v zakaznické pééi

19 % Provozujeme pilotni projekty nebo pfipravujeme implementaci

10 % Vyhodnocujeme mozZnosti Al bez stanovenych plantiimplementace
| —)
8% Planujeme implementaci Al na rok 2027
| —)
3% O Al v souc¢asnosti neuvazujeme
—
2% Zkusili jsme, ale nepfineslo to Zddnou hodnotu
—
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Ve kterych oblastech planuje vase organizace

do konce roku 2027 implementovat nebo rozsifovat vyuziti Al v zakaznické péci?

(vyberte vsechny relevantni)

Rizeni kvality

Automaticka a monitoring
Al agenti a boti klasifikace, dodrzovani
komunikujici smeérovani predpist
pFimo se zakazniky a sumarizace (compliance)

35% 26%

Asistence operatorim Automatizace Pfedpovidani potieb
a znalostni podpora back-office procesu a chovani zakaznikt
(agent assist) na zadkladé dat

(POZNAMKA: Tato otdzka se zobrazovala jen respondentim, kteii na predchazejici otéazku

odpovédsli kladné = Al vyuZivaji nebo jeji nasazeni planuji; n=113)



Jaké jsou nejvétsi prekazky, které brzdi vase

ambice v oblasti Al v zakaznické péci?

(vyberte max. 3 moznosti)

Integrace se stavajicimi systémy

Obavy ohledné piesnosti Al, spolehlivosti a pfijeti ze strany zakaznik

Ochrana osobnich Gdajd, bezpeénost a regulaéni poZzadavky

Nedostatek internich dovednosti nebo kapacit pro implementaci

Nizka kvalita dat a znalostni baze

Nejasny use-case, business hodnota nebo o¢ekdvanéa navratnost investic

Nemdme zadné vyrazné piekazky

Vysledky odpovidaiji tomu, co sly§ime v praxi. Nejvétsi brzdou pfi zavadéni
Al je napojeni na systémy, které uz firmy pouzivaji (42 %), a obava
z nedostateéné dlveéry ze strany zakaznikl (40 %).

Druhou bariéru pomdhd prekonat podpora operdtorl v podobé Al
asistentd, se kterou pocita 72 % firem. V modernim kontaktnim centru
Al pripravuje ndavrhy odpovédi, dohleddvd data napfi¢ kandly nebo
automaticky zakladdé a upravuje tickety. Findini rozhodnuti ale zlstava na

operdatorovi. Pfipadnd chyba se tak zachyti dfiv, nez ji uvidi z&kaznik.

Praveé tento princip lidského dohledu umoznuje firmém bezpecné predat
Al vétsinu rutinni préce a postupné si vybudovat potfebnou diveéru v jeji
vysledky.

Mikulas stary
Head of Product, Daktela



Jaka bude hlavni strategie vasi firmy v oblasti

e g~
I' | d ea p rovoz lidskych zdroju v zakaznické péci pro rok 2027?

Jak se zméni tymy a jejich ohodnoceni (vyberte pouze 1moznost)

3% 1%
Sehnat a udrzet dobré operdtory je v zakaznické péci dlouhodobé

tézké. Fluktuace patfi k nejvyssim vibec a mezi hlavni divody

Udrzet stavajici stav tymu
a vyuzit Al ke zvladani
rostouciho objemu

odchodt patii stres a vysoka zatéz. Naroky pfitom stdle rostou
a prace neubyva. Udrzet stavajici stav tymu bez
L . L o .y vyraznych operativnich zmén
Do toho pfichdzi automatizace a s ni otdzka, kterou fesi snad kazdy

v oboru: co to udéld s tymem? Bude to znamenat propousténi, nebo Snizit poget zaméstnancii

zachovani stejného poctu lidi, ktefi diky Al zviddnou vic prdce? diky Al a automatizaci

Odpovédi profesiondld z naseho prazkumu ukazuji, Ze Zadné masové Nabrat vice zaméstnanc

propousténi kvdli Al neplanuji. Vétsina firem chce tym zachovat na trvaly pomér
a automatizaci vyuzit k pokryti rostouciho objemu pozadavku.

A shoduji se nejen v tom, jak velké tymy budou, ale i v tom, co Cekaiji

Outsourcovat vétsi éast
provozu zdkaznické péce

od jejich ohodnoceni.
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Jak planuje vase organizace v roce 2027 zvladat zmény v objemu zakaznickych pozadavku?

(vyberte max. 3 mozZnosti)

64 % 59

49 -,
38 %

13 %

Automatizaci ZvySenim Zjednodusenim Posilenim ZlepSenim
zakaznickych produktivity procesu samoobsluznych prognézovani,
interakci operdtort a omezenim moznosti planovani smén
pomoci Al s pomoci Al zbyteénych pro zakazniky a fizeni kapacit
dotazti (FAQ, navody,
manudly)

8 %
L]

Neplanujeme
Zadné vyrazné
Zmény

3%

NavysSenim
kapacit
internich nebo
outsourcovanych
tymu
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Jak oéekavate, Zze se v roce 2027 zméni
pramérny plat operatori ve vasi firmé?

ZUstane
pfiblizné stejny

Automatizace nemusi znamenat tlak -v-
na snizovani mezd, pokles prmérného

platu operatort neocekdava ani jeden

z respondentl. Souvisi to i s tim, jakd préce

lidem po nasazeni Al zlstane.

Ubudou jednoduché a opakuijici se dotazy, u kterych
si operator mohl mezi ndro¢né&jsimi hovory
odpocinout, ale zdstanou eskalace, nestandardni
situace a nespokojeni zakaznici.

Tudiz se méni i to, koho do zdkaznické péce hledat.
Prace bude vyzadovat samostatnéjsi a zkusenéjsi
lidi - a ti na trhu préce nezleviuji.




Cim se bude
meéfFit dspéch

Zebriicek metrik potvrzuje, na ¢em podle firem zdlezi nejvic:
spokojenost zékaznikd (57 %) a rychlost odpovédi (55 %)
nabudou do roku 2027 na dulezitosti s velkym néaskokem
pred ostatnimi.

Pfi srovndni s ostatnimi zjisténimi reportu se ale ukazuji
zajimavé rozdily. Zatimco snizovani ndkladd oznagilo vijiné
otdzce za prioritu 66 % firem, vyssi dulezitost nakladovym
metrik&m pfikldda jen 17 % z nich. Podobné 65 % firem
pladnuje nasadit Al agenty, ale pouze 26 % ocekavd, Zze pro
né bude klicovad mira automatizace.

Firmy tedy planuji Setfit a automatizovat, ale necekaji, ze
se podle toho bude méfit jejich Uspéch. Kdo bude chtit
v roce 2027 obhdijit investice do modernizace péce,
bude vedle spokojenosti zdkaznikl potfebovat i Eisla,

kterd ukdzou, zda nové technologie opravdu prindseji
navratnost.

Které oblasti méfeni vykonu zakaznické péce
podle vas do roku 2027 nabudou na dulezitosti?

(vyberte max. 2 moznosti)

57 % spokojenost zakaznikd (CSAT/NPS)

55 % Rychlost odpovédi a dostupnost sluzby

29 % VyfFeseni pozadavku na prvni kontakt (FCR)

26 % Mira automatizace a feSeni pomoci Al

17 % Néklad na kontakt a efektivita nakladd




CEHO SE LIDRI OBAVAJI A KDE VIDI PRILEZITOST

Nejvic se v souvislosti s rokem 2027 obavam...

..Ze se nepodari udrzet sprdvnou rovnovahu mezi
automatizaci a lidskym pfistupem k zdkaznikdm.

..regulaci a Spatného uchopeni Al Actu.

..Zze nebudeme stihat drzet krok se zavratnym tempem
technologického pokroku a rostouci konkurenci.

..nedostatku kvalitni pracovni sily. Té je v oboru €¢im dal min
a Skoleni novych lidi je ndkladné, s nejistym vysledkem.

..rostouciho tlaku na snizovani nékladd pfi sou¢asném
ocCekavani stdle vyssi rychlosti a kvality zdkaznické péce.

Jako nejvétsi prilezitost, kterou pfinese rok 2027, vniméam...

..efektivni hybridni model. Al vyfesi rutinu okamzité a operatori
ziskaiji prostor na situace, kde je klicovd empatie.

..pfechod od reaktivniho feseni problému k péci, kterd
z&kaznikovy potreby predvidd dfiv, nez se ozve.

..personalizované nabidky postavené na datech o chovani
z&kaznika, ne na odhadu.

..uvolnéni kapacit operatord diky Al, ktefi pak ziskaji €as na
praci, kterd firmeé rediné pfindsi zisk.

..ze zakaznickd péce bude jesté vyraznéji ovliviiovat
spokojenost, lodjalitu klientl i vysledky celé firmy.




Data mluvi jasné: Al je pro rok 2027 jednou z hlavnich priorit. Zafadilo
ji tam 75 % firem, stejné jako zlepSeni zdkaznické zkuSenosti. Realita je
ale zatim daleko za ambicemi. BéZnou souéasti kazdodenni prace je
Aljen u 27 % firem.

Dobrézpravaje, ze firmy chtéji Al vyuzitk tomu, aby se zbavily rutiny - 72 %
firem plénuje nasadit Al jako asistenta, ktery operatordm zjednodusi
prdci. Alagenty komunikujici pfimo se z&kaznikem planuje zavadét 65 %
firem. VétSina firem zavadi obé véci soucasné.

Zavadeéni Al firmdm nejcastéji komplikuje technicky dluh - 42 % firem
nardzi na problémy s integraci se stavajicimi systémy.

Velké téma roku 2027 bude hleddni rovnovahy mezi nasazenim
Al a lidmi. 56 % firem povazuje lidsky prfistup za hlavni konkurencni
vyhodu. 40 % se obavd, jestli Al budou diveérovat jejich zékaznici. Tuhle
obavu jsme od lidru sly$eli opakované. Otazkou uz davno neni, jestli Al
nasadit. Uspésné firmy by mély mit jasno v tom, co mé délat Al a co
Clovék, a podle toho maiji nastavené procesy, systémy i méreni.

Karel Vijtek
COO, Daktela



L daktela

Kdyz vam ha zdkazm’cfch zalezi

Prlzkum ukézal, Ze lidfi z&kaznické péce v CEE cili v roce 2027 na tfi klicové véci: rychlou odpovéed,
lidsky pristup a Al, kterd funguje v kazdodennim provozu. Brzdou pfitom nejsou penize a budgety.

Brzdi je systémy, které spolu nekomunikuiji, a obava, jestli Al zdkaznikdm odpovi spravné.

PFesné tohle v Daktele fesime uz pres 20 let. Omnichannel, analytiku i viastni Al nastroje (od Al
agentu po Copilota pro operatory) mame v jedné platformé, takze nic sloZité nepropojujete.

Spoléhd na nds 1600+ firem napfi€ Evropou, od lokalnich e-shopt po velké mezindrodni znacky.

Chcete i vy zdkaznickou péci, se kterou
budete v roce 2027 o krok napfred?

Naskenuijte QR kéd a zamluvte si demo ukézku zdarma nebo ndm

napiste na daktela@daktela.com a spole¢né se podivdme na to,

kde Al mlze pomoci i vasi firmé.

‘ / @ daktela.com & +420 226 211245
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