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Abstrakt: Svet sa v roku 2020 dramaticky zmenil. Sucasné generacie nezazili ni¢, s ¢im by sa dala pandémia
COVID-19 porovnat. V priebehu par dni sme sa museli prispdsobit’ obmedzeniam, ktoré v nasich zivotoch nemali
obdobu. Mnohym domacnostiam vypadol prijem a zacali zit’ inak, skromnejsie. Stiahli sa do bezpecia svojich rodin,
prehodnocovali svoje nakupné navyky. Casto kupovali len zakladné tovary a investicie, ktoré zamyslali pred
vypuknutim pandémie, odlozili. Nové auto ¢i dovolenka pre celt rodinu uz neboli nevyhnutné. Zaroven zmenili svoje
ocakavanie voc¢i znackam, od ktorych pozadovali bezpecnost a moznost' nakupit’ online. Ciel'om tohto ¢lanku je
zhodnotit’ vyvoj zakaznickej skusenosti v roku 2020 na trovni najlepsich slovenskych znaciek, zaClenenych do
relevantnych sektorov ekonomiky.
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Upovedomenie: Tento prispevok je jednym z Ciastkovych vystupov v stcasnosti rieSeného vedecko-vyskumného
grantu 1/0694/20 — VEGA ,,Vyskum v oblasti relaéného marketingu — percepcia aspektov elektronickej komercie a jej
dopady na nakupné spravanie a preferencie spotrebitel'a“.

1. Uvod do problematiky

Elektronicky obchod (e-shop) alebo tiez internetovy obchod je z hladiska hierarchie podmnozinou
elektronického obchodovania (e-commerce). Elektronicky obchod moZno rozumiet” ako webovi aplikaciu uréenti na
priamy predaj produktov koncovym zékaznikom, v online prostredi (Qin 2010). Elektronicky obchod vyuziva
principy a charakteristiky elektronického podnikania, elektronického obchodovania a rozsiruje ich o d’alsie (Bystricka
2013). Elektronické obchody st z dévodu svojej funkcionality oznacované ako portalové systémy, ktoré vo svojej
podstate nepredstavujii statické webové stranky, ale webové aplikécie, ktoré poskytuju uzivatel'om sluzby, a tak
ulahcuju aktivity vyvijané voci obsahu daného portalu (Kurilovas a Juskeviciene 2015). Ide hlavne o sluzby, ktoré st
zamerané na prezentaciu produktov ¢&i sluzieb obchodu, poskytovanie informécii o produktoch ¢&i sluzbéach, realizaciu
objednévok a dalsich sluzieb, ako napr. reklamécia produktov (Delina a Vajda 2006). S prezentaciou produktov sa
spéjaju aj rozSirujice funkcie ako vyhladdvanie urcitych produktov, porovnanie produktov, zobrazenie stvisiacich
produktov a d’aliie monosti, ktoré nie st realizovatelné na statickych webovych strankach. Co sa tyka funkcii,
jednotlivé internetové obchody sa medzi sebou lisia. Malokedy vyuZivaji len zakladné funkcie, nakolko ¢im viac
funkcii dokdzu zakaznikovi priniest, tym viac zvySuji pridani hodnotu daného elektronického obchodu pre
zakaznika (Sedlak a Mikulaskova 2010). Dropshipping je technika vyuZzivand v dodavatel'skom retazci, pri ktorej
predajcovia nedrzia tovar, ktory pontkaju v elektronickom obchode, skladom. Predajcovia, po prijati objednavky od
zakaznika, posielaju dorucovatel'ské podrobnosti vyrobcovi, alebo velkoobchodnikovi, ktory potom zasiela
poZadovany tovar priamo zdkaznikovi, v mene predajcu (Joseph 2015). Predajcov profit je tak tvoreny rozdielom
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koneénej a velkoobchodnej ceny. Tento model je jednoduchy, vyhodny a vhodny pre predajcov, ktori nechcd, resp.
nemaju kapacity, drzat tovar skladom, investovat do skladovych zasob. Rovnako vyhovuje aj vyrobcom a
velkoobchodnikom, ktori mézu vd’aka dropshipperom pontkat’ svoj tovar na rdznych trhoch bez investicii do
marketingu (Kosek 2009). Podl’a autora Hayesa (2013) klasické elektronické obchody majii va¢sinou produkty, ktoré
pondkaju na svojich e-shopoch zo skladu. Predajcovia tak potrebuji objednavat tovar od vyrobcov ¢&i
vel'koobchodnikov, tovar potrebuju skladovat’ v nejakych priestoroch, ¢o sa napokon odraza na koneénej ceny pre
spotrebitel'ov. Objednany tovar nasledne balia a odosielaju konecnému spotrebitel'ovi (Vulkan 2003). Tento ¢as by
vSak mohli vyuzit' efektivnejSie, napr. na zlepSenie marketingu, pripadne podpory pre zdkaznikov, ¢o v kone¢nom
dosledku povedie k zvyseniu predaja. Elektronicky obchod fungujici na baze dropshippingu méa predpoklady na
rychlejsi rast a moze ponukat’ svoje tovary alebo sluzby za nizsie ceny ako klasicky elektronicky obchod.

2. Sucasny stav rieSenej problematiky

Zmeny vyvolané pandémiou, zavedenie niidzového stavu a pocit fyzického ohrozenia sposobili, Ze zakaznici sa
stiahli do bezpecéia rodinnych bublin. Zavreti vo svojich domovoch prehodnocovali ¢o skutoéne potrebuji pre Zivot. Z
vysledkov prieskumu Consumers and the new reality (KPMG 2020a), ktory na 12 réznych trhoch skdmal, ako sa
zmenili potreby a ofakavania zdkaznikov, vyplynulo, Zze bezpeénost’ je medzi top tromi kritériami, ktoré zakaznici
zacali zvazovat’ pri rozhodovani sa kde naktpia. Okrem bezpe€nosti je pre nich dblezitd dovera v znacku a tiez
zékaznicka skusenost’. Firmy by mali zohl'adnit’ otazky bezpe€nosti pri posudzovani a redizajne zékaznickych ciest
tak, aby spliali nové potreby zikaznika, ktoré priamo ovplyviiuji nakupné rozhodnutia. Pandémia sa negativne dotkla
prémiovych znaciek alebo odvetvi, ktoré nie st povaZzované za nevyhnutné. Cudia si totizZ omnoho viac straZili svoj
rodinny rozpocet. Do popredia sa dostala hodnota, ktord zdkaznik ziskal za svoje peniaze a da sa o¢akavat’, Ze v tomto
zostanu spotrebitelia aj do budicnosti naro¢nejsi.

Pocas prvej viny pandémie sme boli svedkami toho, ako Slovaci podporovali lokalnych predajcov, ktori museli
zatvorit’ svoje predajne. Spolupatri¢nost’ bolo citit’ naprie¢ celym Slovenskom. Zakaznici citlivo vnimali pribehy
reStauracii, kaviarni, kadernictiev ¢ malych lokalnych predajcov a boli pripraveni prioritne nakupovat’ u nich.
Rovnako spoloénost’ vytvarala tlak na obchodné retazce, aby mali na pultoch §iroké zastipenie lokalnych znaciek.
Koronakriza bola tiez akceleratorom spolocenskej zodpovednosti. Firmy finanéne podporovali zdravotnikov,
poskytovali zlavy najviac ohrozenym skupindm obyvatel'stva, darovali ochranné pomdcky &i prispeli na testy,
poskytovali rodindm s det'mi mobilné data alebo rychlejsi internet. Firmy skratka identifikovali krizu ako prilezitost’
na posilnenie svojej spolocenskej zodpovednosti a vytvaranie dovery. Toto nelahké obdobie bolo idealnou
prilezitostou demonstrovat’ hodnoty znacky a ukazat’, ze zisk nie je jedinym zaujmom firmy.

Po tom, ako va¢Sina interakcii presla z fyzického do online prostredia, digitalne predajné kanaly sa stali
kPd¢ovymi v mnohych odvetviach. Aj ked’ Casto nedokazali v plnej miere kompenzovat' vypadky kamennych
prevadzok, digitalizované firmy mali vacsiu Sancu na prezitie. Prakticky neexistuje odvetvie, v ktorom by
technologicky rozvoj nemal vplyv na zékaznicku skusenost. V bankovnictve a finanénych sluzbach sa vyrazne
roz8iruje mobilny banking, bezkontaktné platby, presun interakcie z pobogiek do virtualneho priestoru vratane
moznosti nakupu novych produktov alebo otvorenia bezného Gctu pre novych zakaznikov. Maloobchod, vyrazne
zasiahnuty restrikciami, pocas obdobia ,,lockdownu* siahol po online predaji aj v odvetviach, kde pred pandémiou
nehral vyznamnu rolu. Pre mnohé reStauracie bolo dorucovanie jedla Casto jedinym vychodiskom pre dalsiu
existenciu. Vd’aka rozvoju digitalnych technoldgii je mozné ziskat’ novych zakaznikov, a tiez zrychlit' vzajomna
interakciu a posilnit’ tak pilier Cas a usilie.

3. Metodoldgia

Stadia Nové éra zaékaznickej skusenosti (KPMG 2020b) vychadza z medzinarodného vyskumu Customer
Experience Excellence, ktory pravidelne zist'uje skusenost’ zékaznikov s velkym mnoZstvom znadiek a organizacii.
Data pre $tadiu boli zbierané prostrednictvom online prieskumu v druhom $tvrtroku 2020 a na Slovensku sa zapojilo
2 506 respondentov. Celkovo bolo hodnotenych 118 znadiek, z ktorych nakoniec 80 dosiahlo poZzadovany pocet
responzii a mohli byt pouzité ako reprezentativnha vzorka pri vypracovani tejto Stidie. Testované znacky
nereprezentuju  vSetky znacky na trhu s potencidlne dobrou skusenostou. St vybraté aj s ohladom na
pravdepodobnost’ ziskania dostato¢nej zakladne respondentov v reprezentativnej vzorke populacie Slovenskej
republiky. Na to, aby respondenti mohli odpovedat’ na otazky smerujice ku konkrétnej spolo¢nosti, museli s fiou byt’
v interakcii v poslednych Siestich mesiacoch. Interakcia je definovana ako nakup, vyuzivanie produktov a sluzieb
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spolo¢nosti, kontaktovanie s nejakou otazkou alebo aspoil prehliadanie jej webovej stranky. Respondenti teda
nemuseli byt’ priamo zdkaznikmi hodnotenej firmy, vd’aka ¢omu ziskava firma ovela $ir$i pohl'ad na vnimanie svojej
znacky.

4. Najrychlejsie rastiice znacky 2020

V porovnani s minulym rokom rastlo hodnotenie zakaznickej skdsenosti v priemere o 1,8 %. Medzi 10
najrychlejsie rasticimi zna¢kami st najviac zastipené firmy z finan¢nych sluzieb, konkrétne poistovne, ktoré v roku
2020 pokracovali v intenzivnom rozsirovani zékaznickych benefitov, ako aj digitalizovanej komunikécie, ¢o prispelo
k lep$iemu vnimaniu zikaznickej skusenosti. Dalej st medzi rasticimi znatkami retazce s potravinami, ktoré
pontkaju mensi format predajni s osobnejSim pristupom. AvSak viaceri z najvacSich skokanov dosahuji
podpriemerné hodnotenie z&kaznickej skdsenosti a stale je pred nimi dlha cesta, aby sa dostali medzi top znacky.
Treba vSak dodat’, Ze v roku 2020 sa vydali spravnou cestou.

Tabulka 1 Najrychlejsie rastice znacky

3 I
Poradie  Znaéka Sektor CEE Medzirocny

2020 rast
69 Kooperativa Financné sluzby 705 11,9%
1 Union Financné sluzby 785 9,6 %
34 MILK-AGRO Retazce s potravinami 763 8,4 %
58 CBA Retazce s potravinami 732 75%
32 DATART Maloobchod 765 6.7 %
18 NN Financéné sluzby 779 59%
30 KiK Maloobchod 767 5.8%
70 Vas okresny urad Verejny sektor 702 5,1%
73 Zelezniéna spoloénost Slovensko Cestovanie 6,88 5.1%
10 Netflix Zabava a volny cas 788 48%

Zdroj: KPMG 2020b

5. Vyvoj CX na Slovensku 2020

Zakaznicka skusenost’ na Slovensku v uplynulom roku pokracovala v raste, priCom takmer 73 % znaciek si
medziro¢ne zvysilo CEE skoére (,,Customer Experience Excelence®). Zvysilo sa tiez NPS (,,Net Promoter Score) ¢o
znamena, Ze znaCkam rastie pocet promotérov. Najispesnejsimi sektormi st Maloobchod, Logistika a Zabava a vol'ny
Cas. Najvicsie medziroéné zlepSenie dosiahol sektor Finanénych sluZieb, ktory rastol takmer dvojndsobnym tempom
oproti priemeru trhu. Dva sektory, ktoré zaznamenali pokles, boli Verejna sprava a Cestovanie.
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Graf 1 Skore zakaznickej skusenosti — vyvoj 2017-2020 (v CEE skore)

2017 (NPS -13) 70

2018 (NPS -2} 71

2019 (NPS 11) 74

[

2020 (NPS 14)

Zdroj: KPMG 2020b

Graf 2 Skore zadkaznickej skusenosti v sektoroch — 2019 verzus 2020 (v CEE skare)
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Zdroj: KPMG 2020b

Maloobchod
CEE skére: 7,73 (+2,2 %)

Maloobchod je réznorodym a rozsiahlym sektorom, ktory je v prieskume zastupeny 31 znackami v 10
subsegmentoch, ktoré sa zaoberaju predajom nepotravinového tovaru. Ide o dlhodobo najlepsie hodnoteny sektor. Aj
tento rok sa medzi desiatimi najlepSie hodnotenymi znackami na Slovensku nachadza az sedem spoloc¢nosti prave zo
sektoru Maloobchod. V subsektoroch vedu tradi¢ne knihkupectva, po nich nasleduju predajne hraciek (zastlpené len
jednou znackou) a Cerpacie stanice, ktoré dosiahli medziro¢ne najvyssie zlepsenie v ramci sektora.
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Graf 3 Najlepsi v sektore Maloobchod (CEE skére 0-10)
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Zdroj: KPMG 2020b

Jednozna¢nym trhovym lidrom na Slovensku je Martinus, ktory sa na celkovom prvom mieste umiestnil uz treti
rok za sebou, a ktorému sa stale dari zvySovat’ svoje hodnotenie zakaznickej skusenosti naprie¢ vSetkymi piliermi.
Spolo¢nost’ sa dlhodobo snazi robit” atypické marketingové aktivity a dbd na vytvaranie pozitivneho dojmu aj v
pripade, Ze si zakaznik ni¢ nekipi. Zaroveti je dokazom, Ze cena nie je hlavnym kritériom pri ndkupnom rozhodovani
zakaznikov, pokial’ sa im dostane kvalitnej zakaznickej sktsenosti. Martinus pocas pandémie proaktivne uzatvoril
svoje predajne eSte pred prislusnymi vladnymi nariadeniami, ¢im ukézal, Ze zdravie zékaznikov a zamestnancov je
jeho prioritou. Spolo¢nost’ zaroven iniciovala niekol’ko aktivit na podporu knizného trhu a okrem iného spustila
projekt Vydavatel'sky tringelt, prostrednictvom ktorého mohli zakaznici podporit’ vybrané vydavatel'stva, zaroven
propagovala mensie knihkupectva v okoli bydliska zakaznikov alebo sluzby verejnych kniZnic.

Na druhej priecke sa umiestnila IKEA, ktora, vzhladom na silny doraz na ochranu zivotného prostredia a
udrzatel'nost, exceluje v pilieri Integrita. Zakaznici v jej pripade vyzdvihuju aj Siroky vyber sortimentu a popularny
systém vernostnych kariet, ¢o sa odrazilo vo vysokom hodnoteni v pilieri Personalizacia, ako aj v nadpriemernom
hodnoteni hodnoty za peniaze. Tretie miesto obsadila znacka Tchibo, ktora upriamila svoju pozornost’ najmé na
svojich zamestnancov. Jej motto znie: ,,spokojny zamestnanec = spokojny zdkaznik“. Vysledkom jej snahy a
pouzivania inovativnych naborovych a 8koliacich technik je rast v pilieroch Empatia, Cas a usilie a RieSenie
problémov.

Necakanymi skokanmi sa tento rok stali Eerpacie stanice. V celkovom poradi totiz znacka Shell poskocila 0 10
priecok a dostala sa na 6. miesto v celkovom rebricku, znatka OMV sa posunula o 11 priecok a Slovnaft o 21 priecok
s tym, ze obe sa umiestnili medzi TOP 20 znackami. Uvedené zlepSenie mozno pripisat’ rozSireniu sortimentu,
zvyseniu kvality ob&erstvenia, vernostnym programom ¢i zameraniu sa na prijemné vystupovanie pracovnikov, ktoré
sa odrazilo aj vo vysokom hodnoteni v pilieri Empatia. Okrem tychto faktorov vak Cerpacim staniciam pomohlo aj
to, ze pocas krizy boli jednym z mala miest, ktoré boli otvorené v nedelu a pocas Statnych sviatkov a navySe
pontkaju rozny sortiment, ktory zakaznici vyhladavajii v Case, ked’ si mnohé Specializované predajne pocas
pandémie zatvorené.

Graf 4 Vyvoj hodnotenia CX pilierov sektoru Maloobchod v rokoch 2017 — 2020 (v CEE skére)
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Finan¢né sluzby

CEE skére: 7,49 (+2,8 %)

Sektor Finanénych sluzieb sa sklada z dvoch subsektorov, a to Bankovy sektor a sektor Poist'ovni. Finanéné
sluzby sa v hodnoteni zakaznickej skisenosti pohybuju tesne nad priemerom celého trhu. Minuly rok sa na prvych
troch poziciach umiestnili dve banky a jedna poistoviia, avSak tento rok patria vSetky prvé tri priecky poistovniam.

Graf 5 Najlepsi v sektore Finan¢né sluzby (CEE skdre 0-10)

Zdroj: KPMG 2020b

Poistovne Union a Dévera medzi sebou superia hlavne v ponukani benefitov nad ramec S$tandardného
zdravotného poistenia, akymi st prispevky na zubéra, dentalnu hygienu, vratenie doplatkov za lieky na predpis,
prispevok pri narodeni diet'at’a a iné. Poradie medzi top 3 poistoviiami je mimoriadne tesné, no novym lidrom sa stala
poistoviia Union, ktora je v celkovom rebricku na 11. mieste. Za uspechom poist'ovne Union, ktora sa zaroven stala
najvacsim skokanom medzi vSetkymi znackami v roku 2020, stoji najmé rozsirovanie benefitov, spokojnost’ s online
pobockou a mobilnou aplikaciou. Oproti svojim konkurentom sa odliSila vyraznym rastom vnimanej hodnoty pre
zakaznika, o moze suvisiet’ s jasne komunikovanymi benefitmi, ktoré nasledne velka cast’ zdkaznikov vyuziva. NN,
ktoré si polepsila o 41 miest, bola najrychlejsie rastiicou znackou v pilieri Cas a usilie a tiez exceluje v pilieri Riesenia
problémov. Klienti si chvélia efektivnu komunikéciu, jednoduchost’ pri vybavovani ziadosti, ako aj vysoka mieru
spokojnosti s rie$enim poistnych udalosti. NN ako Zivotna poistoviia vyplaca 95 % poistnych udalosti. Priebezne
roz8iruje benefity pre klientov, akymi su telefonické konzultacie s lekdrmi, prednostny pristup na MRI vySetrenia a
dalsie.

Lidrom medzi bankami zostdva mBank, ktora taZzi najmi z mimoriadne vysokej spokojnosti zakaznikov s
vnimanou hodnotou, ktortt od banky dostivaju (napr. bezny uéet bez poplatkov pre vsetkych klientov). Zakaznicku
spokOJnost podporuje aj jednoduchost’ a prehladnost’ online tkonov, ktorymi dosahuje vysoké hodnotenia v pilieri
Cas a tsilie: ,, Ucet zadarmo, internetovd banka, jednoduchy internet banking. “ (muz, 29 rokov). Najvé&sie zlepsenie
medzi bankami dosiahla CSOB Banka, ktor4 sa dotiahla tesne za druht najlepsie hodnotent banku, Tatra banku.
Najvacsi narast CSOB dosiahla v pilieroch Personalizacia a Integrita.
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Graf 6 Vyvoj hodnotenia CX pilierov sektoru Finanéné sluzby v rokoch 2017 — 2020 (v CEE skdre)
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Zdroj: KPMG 2020b

Logistika
CEE skare: 7,63 (+2,0 %)

Sgktor logistiky sa v celkovom rebricku posunul zo $tvrtej priecky na druhu, a to aj vdaka vysokému skore v
pilieri Cas a Usilie. Va¢sina hodnotenych znadiek v tomto sektore sa nachadza medzi TOP 50 na Slovensku.

Graf 7 Najlepsi v sektore Logistika (CEE skére 0-10)

Zasielkovia

DPD

GLS

Zdroj: KPMG 2020b

Kvoli pandémii a uzatvoreniu kamennych predajni doslo k obrovskému dopytovému Soku, na ktory neboli logis-
tické spolo¢nosti spociatku pripravené. Napriek dlh§im dodacim lehotdm vSak zakaznici pozitivne hodnotili
zodpovedny pristup kuriérov pri dodrziavani opatreni a moZnost’ bezhotovostnych platieb. Zakaznicku sktisenost’ v
ramci sektora nepriamo ovplyvnili aj technologické inovacie, ako napriklad robotizéacia skladov a zavadzanie smart
industry systémov. Tieto inovacie sice neboli viditelné navonok, ale mali dopad na efektivitu prace a cenu sluzieb.

Jasnym lidrom sektora sa stala Zasielkovia, ktora je v rebricku novacikom. Znacka sa celkovo umiestnila na
siedmej priecke a v pilieri Cas a usilie dosiahla §tvrté najlepsie hodnotenie v ramci celého Slovenska. Zasielkoviiu
zakaznici preferuji najmi vd’aka jej odlisSnému dorucovaciemu konceptu. Na svoju objednavku totiz zakaznici
nemusia Cakat doma, ale mozu si ju kedykol'vek vyzdvihnit na jednom z viac ako 1 100 vydajnych miest na
Slovensku. Zakaznici pozitivne hodnotia aj kratku dobu dodania a cenu, ktor pri porovnani s konkurenciou povazuju
za najvyhodnejsiu. Spolo¢nosti DPD a GLS sa umiestnili v celkovom poradi medzi top 30 znac¢kami a zakaznici na
nich ocefiuji najmé bezproblémové a véasné dodanie tovaru, ako aj prijemny a profesionalny pristup kuriérov.
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Graf 8 Vyvoj hodnotenia CX pilierov sektoru Logistika v rokoch 2017 — 2020 (v CEE skére)
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Zdroj: KPMG 2020b

Retazce s potravinami
CEE skére: 7,42 (+1,9 %)

Sektor retazcov s potravinami si v porovnani s minulym rokom polepsil. Medzi 50 najlepsich znaciek sa totiz
dostalo az pat’ z nich, a to na rozdiel od minulého roka, ked takéto umiestnenie dosiahli iba dve znacky. Sektor ako
celok réstol vo vietkych pilieroch, najviac vsak v pilieroch Integrita a Cas a usilie. V sektore prevladaji dva dihodobé
trendy. Jednym z nich je rozSirovanie ponuky kvalitnych, &erstvych, lokalnych vyrobkov, druhym je preferencia
mensich obchodov s dobrou dostupnostou, v ktorych si mézu zakaznici denne nakipit’ erstvé potraviny a vdaka
kompaktnejsej velkosti usetrit’ Cas.

Graf 9 Najlepsi v sektore Ret’azce s potravinami (CEE skdre 0-10)

Lidl

Kaufland

MILK-AGRO

Zdroj: KPMG 2020b

Na ¢elo hodnotenia sa z druhej pozicie vratil dlhodoby lider Lidl, ktory v priebehu tohto roka spustil svoj e-shop
a mobilnu aplikaciu Lidl Plus. Zakaznici v jeho pripade ocenuju najmé nizke ceny, privetivost’ personalu, pomoc pri
rieSeni vzniknutych problémov a reklamaciach, ako aj Siroky sortiment sezéonneho nepotravinarskeho tovaru. V
porovnani so sektorovymi vysledkami, Lidl dosiahol vysoké hodnotenia v pilieroch Integrita a Empatia, a to aj
vzhl'adom na svoje spolocensky zodpovedné aktivity, ako napriklad program vysadby stromov ¢i podporu projektov v
oblasti socialnych sluzieb a zdravotnictva. Spolo¢nost’ sa podl'a vlastnych slov snazi dlhodobo zlepSovat’ kvalitu
zivota a byt’ dobrym susedom vsade kde posobi.

Spoloc¢nost’ Kaufland sa umiestnila v sektore na 2. mieste. Kaufland si zakaznici pochval'uju najmi vd’aka
kvalitnym potravinam, produktom Setrnym k Zivotnému prostrediu, ako aj produktom od slovenskych farmarov. Ako
velka vyhodou zakaznici vnimaji nizke ceny a ochotnych zamestnancov, ktori im pomoézu pri nakupovani.
Najvyraznej§i posun v ramci sektora zaznamenala spolo¢nost’ MILK-AGRO. Ta si polepsila o Styri pozicie a vo
vsetkych pilieroch, okrem dvoch, narastla najviac v celom sektore. V celkovom poradi si polepsila az o 51 priecok.
Za rast v pilieroch Empatia a Personalizécia vd’a¢i MILK-AGRO najma privetivym zamestnancom, ktori vystupuju
profesionalne a st vzdy napomocni. Zakaznici sa radi vracaju aj vd’aka kvalitnému sortimentu, priGom najcastejsie
spominaji mlie¢ne produkty, ktoré spoloénost’ sama vyraba. Pocas krizy zakaznici ocenili dostatok tovaru a kratke
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&akanie pri pokladni, ¢o sa odrazilo vo vysokom hodnoteni v pilieroch Cas a silie a RieSenie problémov. Za znagkou
MILK-AGRO sa Vv rebricku umiestnila predajna Fresh, ¢o potvrdzuje rastuci trend nakupu lokalnych a Cerstvych
potravin v mensich predajniach. Tesco je hodnotené ako Siesty najlepsi retazec s potravinami v ramci sektora. Ide o
jedného z lidrov v zavadzani technologickych inovacii (samoobsluzné skenery) a jediny velky retazec s rozvinutym

online predajom pontkajicim $iroky sortiment tovaru a s objednavkou ndkupu priamo domov.

Graf 10 Vyvoj hodnotenia CX pilierov sektoru Potravinové ret'azce v rokoch 2017 — 2020 (v CEE skore)
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Energetika

o
~

2018

CEE skére: 7,18 (+1,3 %)

Sektor Energetiky dosiahol mierne zlepSenie hodnotenia v roku 2020, no rast bol pod trhovym priemerom a
zostava tak druhym najhorsie hodnotenym. Sektor oproti priemeru trhu zaostava najviac v oblastiach Cas a usilie,
Ocakavania a Empatia. Hodnota za peniaze je najhorsie zo vetkych sektorov.

Graf 11 Najlepsi v sektore Energetika (CEE skdre 0-10)

Zdroj: KPMG 2020b

Stredoslovenska energetika, ktora sa minuly rok umiestnila na poslednej pozicii v rdmci sektora, tento rok obsa-
dila prvi priecku a v celkovom hodnoteni sa posunula na 59. miesto. Najvicsie medzirocné zlepsenie SSE
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zaznamenala v pilieroch Integrita a RieSenie problémov vd’aka ustretovej komunikacii so zakaznikmi.

Druht1 poziciu obsadilo SPP, ktoré sa v ramci celkového poradia posunulo o 19 priecok. Za tento rast vd’aci
najmé zlepSeniu v pilieroch Personalizacia a Integrita. SPP sa zameralo na ochranu zivotného prostredia, vysadbu

stromov, dlhodoby vykup zelenej energie a v neposlednom rade aj na prenajom elektrickych skutrov.
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Graf 12 Vyvoj hodnotenia CX pilierov sektoru Energetika v rokoch 2017 — 2020 (v CEE skore)
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Zdroj: KPMG 2020b

Telekomunikacie
CEE skdre: 7,34 (+1,3 %)

Sektor telekomunikacii v porovnani s minulym rokom zostava na Siestej priecke a dosahuje podpriemerné
vysledky. Dévodom je najmé velky rozdiel v hodnoteni jeho subsegmentov. Spolo¢nosti poskytujice televizne a
sirokopasmové sluzby sa totiz nachadzaju na konci rebricka, zatial' ¢o traja zo Styroch mobilnych operatorov sa
umiestnili medzi 50 najlep§imi znackami.

Graf 13 Najlepsi v sektore Telekomunikécie (CEE skore 0-10)
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Zdroj: KPMG 2020b

Na celo hodnotenia v sektore sa dostala 4ka, ktora sa v celkovom rebricku umiestnila na 24. priecke a je tesne
nasledovand O2 na 25. mieste. 4ka si ziskava zékaznikov najmé atraktivnou cenovou propoziciou, o sa prejavuje
najlepim hodnotenim hodnoty za peniaze v sektore. Medziroéne najviac rastla v pilieroch Cas a tsilie a Integrita.
Zakaznici pozitivne hodnotia najma atraktivne ceny, jednoduchu a jasni komunikaciu a déraz na mobilné data.

Najrychlejsie rastucou znackou v sektore je Slovak Telekom, ktory si oproti minulému roku polepsil celkovo o
11 miest. V ramci sektora sice zostal na tretej priecke, ale postupne sa dot'ahuje na lidrov 4ku a O2. Slovak Telekom
najviac naréstol v pilieri Cas a silie, a to najmé vd’aka ochotnému pristupu pri rieSeni technickych problémov a
vypadkov. Okrem toho sa zlepsil aj v pripade Empatie a hodnoty pre zdkaznikov. Dovodom bola ustretovost’
personalu na pobockach, poskytnutie dodatoénych mobilnych dat, alebo neobmedzenych dat Sirokopasmového
internetu v priebehu pandémie.
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Graf 14 Vyvoj hodnotenia CX pilierov sektoru Telekomunikéacie v rokoch 2017 — 2020 (v CEE skore)
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Zdroj: KPMG 2020b

Verejny sektor
CEE skare: 6,74 (-1,9 %)

Verejny sektor ma dlhodobo najhorsie hodnotenie, ¢o sa potvrdilo aj v roku 2020 a ako jediny sektor si
medziro¢ne pohorsil. Vzhl'adom na $pecificky charakter sektora ho nemozno priamo porovnavat’ s komerénymi
odvetviami, avSak aj napriek tomu by mali mat’ jednotlivé subjekty ambiciu kontinualne zlepSovat skusenost’ pre
verejnost’ a maximalizovat’ hodnotu za vynalozené finan¢né prostriedky. Obcania, ktori st zvyknuti na zlepsujicu sa
zakaznicku skusenost’ v sikromnych sektoroch, totiz prirodzene ocakavaju to isté aj v pripade verejného sektora.

Graf 15 Najlepsi v sektore Verejny sektor (CEE skore 0-10)
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Zdroj: KPMG 2020b

Lidrom sektora sa stal Vas§ okresny Urad, ktory ako jediny zaznamenal rast vo vsetkych pilieroch. Najlepsie
hodnotenie ziskal v pilieri Cas a @silie, najrychlejsie rastiicimi boli Oakévania a najvacsi naskok ma v pilieri
Empatia. Obc¢ania pozitivne hodnotili najmid ochotu a ustretovost’ pracovnikov a moznost rieSit problémy
elektronicky. V niektorych hodnoteniach sa sice spominal neochotny pristup, avSak v porovnani s ostatnymi
subjektami bolo podobnych komentarov najmenej.
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Graf 16 Vyvoj hodnotenia CX pilierov sektoru Verejny sektor v rokoch 2017 — 2020 (v CEE skére)
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Zdroj: KPMG 2020b

6. Zhrnutie - Ako uspiet’ v novej realite
Existuje niekol’ko sposobov, ktoré mézu firmam pomoct’ dosiahnut’ rychlejsi pokrok.
Zaujimajte sa o to, ¢o chcu vasi zakaznici

Schopnost’ kreativneho myslenia ,,out of box* je kl'i€¢om k budovaniu podnikania zameraného na zékaznika.
Neustale dbajte o to, aby ste sa neodchylili od svojho pdvodného zdmeru — a tym je poskytovat’ to, ¢o naozaj vasi
zakaznici chet, ¢o potrebuju. Rovnako si pripominajte, kol’ko st za to ochotni zaplatit. Kazda inovativna zmena vdm
moze priniest’ konkuren¢nt vyhodu.

Robte malé zmeny, ktoré budi mat’ vePky dopad

Transformovat’ firmu sa este nikomu nepodarilo zo dia na dei. Uspesné firmy vedia, Ze ide o sériu malych
zmien, ktoré spolu prispievaji k vyznamnej a efektivnej transformacii. Ku zavadzaniu délezitych zmien preto pris-
tupujte aktivne a systematicky. Vicsie ulohy rozdelte na konkrétne kroky, tie nasledne rozfazujte a zacnite s ich
implementéciou. Nezabudnite overit' u¢innost’ zavedenych zmien. Kontrola je totiz neoddelitelnou sudastou
implementécie.

Budujte biznis na pevnych zakladoch

Podl'a nedavneho prieskumu KPMG (2020c), az 71 % CEO tvrdi, Ze rast ich spolo¢nosti zavisi od schopnosti
Celit’ vonkaj§im hrozbdm, ktoré mozu narusit’ fungovanie firmy. Na vSetky ne¢akané vyzvy reagujte promptne,
odhodlane a z pripadnych neuspechov sa ucte za pochodu. Hlavné je vytrvat’.

Vyuzivajte nové technologie

Spolo¢nosti, ktoré po vypuknuti pandémie dokazali fungovat’ vd’aka rychlej adaptacii na nové technolégie, mali
znaéni konkurenén vyhodu. Ci uZ sa to tykalo prechodu na internetovy obchod &i pracu z domu. Snazte sa preto
neustale sledovat’, ktoré nové technologie by vam mohli pomoct’ byt blizsie k zdkaznikom alebo efektivnejsie riadit’
vase podnikanie.

Nezabudajte byt’ Pudsky

Pri zavadzani novych technologii je obzvlast dolezité, aby ich vas zékaznik vedel bez vécSich problémov
ovladat’ a zaroven s vami nestratil skutoény I'udsky kontakt. V kl'GSovych situdciach musite byt autenticky, aby
zakaznik citil, Ze mu stale slizia I'udia a nie roboti.
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