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Od roku 2017 vykonávame prieskum 
zákazníckej skúsenosti na Slovensku
Prieskum zákazníckej skúsenosti sme na Slovensku robili 4. rok. 

Cieľom bolo zistiť stav zákazníckej skúsenosti medzi značkami a sektormi.

Ide o súčasť medzinárodného prieskumu KPMG, ktorý sa realizuje 

už 11 rokov.

Slovensko 2020:

21 000+2 500+ 809 227 200+

odpovedí slovných

odpovedí

respondentov sektorov sub-sektorov značiek
(celkovo 118)

1. Maloobchod

2. Logistika

3. Zábava a voľný čas

4. Finančné služby

5. Reťazce 

s potravinami

6. Telekomunikácie

7. Energetika

8. Cestovanie a hotely

9. Verejná správa
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Pokrytie zákazníckej skúsenosti v roku 2020

Austrália, Belgicko, Brazília, Česká republika, Holandsko, Hong Kong – Čína, Írsko, Japonsko, Luxembursko, 

Mexiko, Nemecko, Nový Zéland, Poľsko, Rakúsko, Rumunsko, Ruská federácia, Singapur, Slovensko, 

Spojené arabské emiráty, Španielsko, Švédsko, Taiwan, Taliansko, Thajsko, USA, Veľká Británia, Vietnam

27
Počet krajín,

regiónov

a jurisdikcií

Celkový počet

respondentov

Celkový počet 

responzií 800 000+

100 000+

Počet

hodnotených 

značiek 2 000+
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Šesť pilierov

INTEGRITA

Sme 

dôveryhodní.

OČAKÁVANIA

Riadime, napĺňame

a prekonáváme 

očakávania 

zákazníkov.

ČAS A ÚSILIE

Minimalizujeme 

úsilie na strane 

zákazníka.

PERSONALIZÁCIA

Vďaka individuálnemu 

prístupu si k nám 

zákazníci vytvárajú 

emočné puto.

EMPATIA

Rozumieme situácii 

zákazníka a tým si 

s ním vytvárame 

hlboký vzťah.

RIEŠENIE

PROBLÉMOV

Robíme zo zlej 

skúsenosti skvelú.
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Hierarchia CX pilierov
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Vývoj zákazníckej skúsenosti na Slovensku

73% značiek

zlepšilo 

svoju CX

Vývoj celkového hodnotenia 

značiek na Slovensku 

(CEE score)

2020201920182017

7,52

7,38

7,19

7,02
Medziročné 

zlepšenie o 

1.8% v 2020
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TOP 10 na Slovensku

Zásielkovňa

Logistika

★

Martinus

Maloobchod

▬

Lidl

Reťazce 

s potravinami

▲

Tchibo

Maloobchod

▲

dm 

drogerie 

markt

Maloobchod

▲

IKEA

Maloobchod

▲

Shell 

Slovensko

Maloobchod

▲

Panta Rhei

Maloobchod

▼

Dráčik

Maloobchod

▼

Netflix

Zábava 

a voľný čas

▲

▬
★

rovnaké umiestnenie ako v roku 2019

nová značka v prieskume

▲

▼

rast oproti roku 2019

pokles oproti roku 2019e

1 2 3 4 5

6 7 8 9 10
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Piliere a sektory

Najväčší rast Najlepšie 

hodnotený pilier

Najlepšie sektory

Maloobchod, Logistika

Najviac rastúci sektor

Finančné služby

Pilier s najväčším 

vplyvom na NPS a lojalitu

Najhoršie hodnotené sektory

Cestovanie, Verejný sektor
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Výkonnosť sektorov v 2020
1

2

3

4

5

6

7

8

9

Maloobchod

Logistika

Zábava a oddych

Finančné služby

Reťazce s potravinami

Telekomunikácie

Energetika

Cestovanie

Verejný sektor

Umiestnenie odvetví v roku 2020

- 2 %

- 4 %

+2 %

+2 %

+1 %

+3 %

+2 %

+1 %

+1 %

CEE skóre (medziročne %)
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Dôležitosť pilierov zákazníckej skúsenosti v období krízy: back to 
the basics
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Global

2019 2020

Štatistický driver model – miera vplyvu pilierov na NPS a zákaznícku loajalitu

Vplyv globálne najdôležitejšieho piliera personalizácia v kríze poklesol, naopak vzrástol vplyv integrity



Zmena zákazníka v roku 2020

Digitalizácia

E-Commerce

Home delivery

Bezpečnosť

Integrita

Návrat k základným 

potrebám

Hodnota za peniaze

Spoločenská 

zodpovednosť

Lokálne značky

1 2 3
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Čím sa odlíšili CX lídri v roku 2020
Rast

NPS

Rast

CEE 

skóre

Top 10

Priemer

+3.2 %

__

+1.8 %

Značky v Top 10 sa 

v 2020 opäť vzdialili 

trhovému priemeru, 

keď ich CEE skóre 

rástlo o 71% rýchlejšie 

oproti trhovému 

priemeru

+9

__

+3

Značky v Top 10 

zvýšili svoje NPS 

skóre 3-násobne

oproti priemeru 

trhu

+3 %

__

+1 %

V pilieri Personalizácia 

rástli značky v Top 10 

viac ako 2.2x oproti 

trhovému priemeru, 

čo predstavuje 

najväčší rozdiel

+10%

__

-

Pilier Očakávania 

zostáva tým, v ktorom 

sa značky v Top 10 

najviac odlišujú 

od priemeru 

trhu +9%
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Ďakujem za pozornosť!
Peter Rado

KPMG CX leader in Slovakia

prado@kpmg.sk

+421 915 758 875

The information contained herein is of a general nature and is not intended to address the circumstances of any particular 

individual or entity. Although we endeavor to provide accurate and timely information, there can be no guarantee that such 

information is accurate as of the date it is received or that it will continue to be accurate in the future. No one should act on 

such information without appropriate professional advice after a thorough examination of the particular situation.
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