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0 prieskume

Studia (Zakaznicka skusenost na Slovensku) vychadza z medzinarodného
vyskumu Customer Experience Excellence, ktory pravidelne zistuje
skusenost zakaznikov s velkym mnoZstvom znadiek a organizacii. Data
pre Studiu boli zbierané prostrednictvom online prieskumu v druhom
Stvrtroku 2021 a na Slovensku sa zapojilo 2 530 respondentov. Celkovo
bolo hodnotenych 133 (v predchadzajucom roku 118) znadiek, z ktorych
nakoniec 105 (v predchadzajucom roku 80) dosiahlo poZzadovany pocet
responzii a mohli byt pouzité ako reprezentativna vzorka pri vypracovani
tejto Studie.

Testované znacCky nereprezentuju vSetky znacky na trhu s potencidlne
dobrou skusenostou. SuU vybraté aj s ohladom na pravdepodobnost
ziskania dostato¢ne] zakladne respondentov v reprezentativne] vzorke
populécie Slovenskej republiky. Na to, aby respondenti mohli odpovedat
na otazky smerujlce ku konkrétnej spoloénosti, museli s nou byt v interakcii
v poslednych Siestich mesiacoch. Interakcia je definovand ako nakup,
vyuzivanie produktov a sluzieb spolo¢nosti, kontaktovanie s nejakou otézkou
alebo aspon prehliadanie jej webovej stranky. Respondenti teda nemuseli
byt priamo zékaznikmi hodnotenej firmy, vdaka ¢omu ziskava firma ovela
SirSi pohlad na vnimanie svojej znacky.

Analyzované boli znaéky z 10 sektorov:
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1V sektore Cestovanie sa umiestnila len jedna znacka —
Zelezni¢na spolo¢nost Slovensko. Sektor nebol samostatne analyzovany.



Telekomunikacie

Telekomunikaény sektor vnimaju zakaznici skor kriticky. Ako celok
zaznamenal zhorsené vysledky takmer vo vsetkych dolezitych
ukazovateloch a preto sa nakoniec umiestnil az na siedmom mieste.
Dévodom je kombinacia slabého umiestnenia znaciek subsektora
TV a kabloveé sluzby a medzirocného zhorsenia hodnotenia
mobilnych operatorov.

Spicka sa vyrovnava

Poziciu jednotky sektora si udrzala 4ka. Za veduce postavenie 4ky
mozu vyhodné ceny a zameranie na jednoduchu a jasnt komunikaciu
zrozumitelnych produktov. Dava doraz na mobilné data, ktoré su

pre klientov stale ddlezitejsie. Najviac boduje v pilieri Cas a Usilie.

Umiestnenie v ramci sektora
a celkové umiestnenie s posunom oproti roku 2020

2. Telekom
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.Prezeral som si webstranku, konkrétne ponuky pausalov, ktoré ma
zaujali. Ma velmi vyhodné sluzby v porovnani s konkurenciou a dobré ceny.”
[muZ, 21 ] —4ka

Z tretieho na druhé miesto sa posunul Telekom. Zakaznici chvalia Siroku
a kvalitn ponuku sluzieb, Ustretovost a odbornost operatorov a technickych
pracovnikov a vyborné pokrytie signalom.

.Som zakaznikom uz viac rokov, vyuzivam ich sluzby. Riesenie problémov
bolo vZdy korektné a rychle vzhladom na moznosti a podmienky. SnazZia sa
Zlepsovat.” [ muz, 56 | — Telekom

Jedinym z mobilnych operatorov, ktory si medziro¢ne zlepsil hodnotenie
zakaznickej skusenosti je Orange. Dotiahol sa na konkurentov a za lidrom
zaostal len 0 1,5 %. U zdkaznikov bodoval najviac v pilieri Integrita.

.Dala som si zaviest opticky internet, lebo boli prvi na nasej ulici. Navrhy
prijatelne komunikovali, musim dodat, Ze komunikdcia bola casta. Aj
mesacny pausal mi bol ponuknuty k spokojnosti.” [ Zena, 72 | — Orange

Internet ako zakladny kamen

Pandémia zvysila tlak na dostupnost internetu, ktorej dolezitost vzrastla
s rozsirenim distanéného vzdeldvania a prace z domu. Siete operatorov
boli podrobené narocnej skuske, ¢o vo vacsej miere odhalilo nedostatky
a v niektorych pripadoch slabsie pokrytie. Zékaznici v prieskume reagovali
na vypadky a spomalenie internetu velmi citlivo, o mbze byt jednym
z doévodov znizenia celkového skére sektora oproti minulému roku.
Tento predpoklad potvrdzuje zhorSené hodnotenie pilieru RieSenie
problémov o 1 %.

Operétori si su vedomi, aky doblezity je pre klientov internet. Napriklad
Telekom v pripade necakaného vypadku Magio Internetu alebo Magio
Televizie umoznuje prostrednictvom aplikacie nahlasit poruchu a aktivovat
si zdlozny mobilny internet s neobmedzenymi datami na 48 hodin. Firma
mala v ramci odvetvia najlepsie vysledky v pilieri RieSenie problémov, ktory
odréza zékaznicku skusenost v tejto oblasti.
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,Od Telekomu mame internet v domdcnosti a vzdy, ked bol problém,
po telefonickom kontakte ho promptne odstranili.” [ Zena, 56 | — Telekom

Komfortna podpora

K rieSeniu problémov napoméha aj rozSirovanie systémov umelg
inteligencie. Vdaka automatizovanej online komunikacii sa daju
vyriesit viaceré problémy skér, ako by musel zakrodit ludsky operéator.
Na poskytovanie podpory pri vybere produktov pouZiva 4ka chatbota
Simc¢a. Konkurenény Telekom ma zase bota menom Olivia. Jednou
z najCastejsich poZiadaviek, ktoré riesi sédm, je Ziadost o zaslanie
elektronickej faktury.

Kvalita klientskej podpory je jednou z najdélezitejSich sUcasti zakaznickej
skusenosti. Spotrebitelia preferuju riesenie problémov z pohodlia domova
prostrednictvom telefonickej linky alebo online operétorov. Oceriuju ochotu
na infolinke, poradenstvo tykajuce sa personalizacie sluzieb ¢i pomoc
s nastavenim zariadeni alebo sim kariet.
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Personalizacia Cas a usilie Ocakavania

,O2 je spolocnost, s ktorou sa dobre komunikuje. Je Ustretova a ma
ochotny personal, ktory sa snazi vyriesit kazdy problem.” [ muz, 46 | — O2

Digi sa dotahuje

Najvacsi medzirocny rast zo vsetkych znaciek v sektore — 2,6 % dosiahla
Digi Slovakia. Segment TV a kdablovych sluzieb je slabsim ¢lankom
telekomunikaéného sektora v porovnani s mobilnymi operatormi, ktori su
vykonnejsi a vo vSetkych pilieroch dosahuju lepsie vysledky. Tento trend
sa potvrdil aj v roku 2021 s tym rozdielom, Ze zatial ¢o mobilni operatori
v priemere klesli, TV a kablové sluzby si mierne polepsili. Vybornym
prikladom je prave Digi Slovakia, ktora si polepsSila s vynimkou piliera
Empatia vo v8etkych pilieroch a na lidra celého sektora straca uz menej
ako 2 %.

Porovnanie pilierov v roku 2021
© Sektor Telekomunikacie @ VSetky sektory
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Posun oproti  CEE

najoblubenejsich
znaciek
na Slovensku

Topal

Posun oproti  CEE

Por. Znacka Sektor roku 2020  skére Por. Znacka Sektor roku 2020  skére
1 Martinus Maloobchod 0 % 8,51 26 DPD Logistika -4 NV 774
2 Panta Rhei Maloobchod +2 A 8,37 27 Dedoles Maloobchod *x x 773
3 dm drogerie markt Maloobchod +2 A 810 28 Deichmann Maloobchod +3 A 773
4 Packeta Logistika +3 A 8,08 29 Alza.sk Maloobchod -8 V. 773
5 Decathlon Maloobchod +7 A 8,07 30 Raiffeisen Bank Finan¢né sluzby * % 772
6 IKEA Maloobchod -4V 8,07 31 Sevt Maloobchod * x 772
7 Tchibo Maloobchod -4V 8,03 32 eobuv.sk Maloobchod * 772
8 PEPCO Maloobchod +11 A 802 33 JYSK Maloobchod +2 A 772
9 Shell Slovensko Maloobchod -3 V 8,00 34 KiK Maloobchod -4 v 77N
10 Dr. Max Maloobchod * = 798 35 Slovenska sporitelfia Financné sluzby +11 A 771
11 Dracik Maloobchod -3 V 798 36 Sportisimo Maloobchod -7 ¥V 77
12 Bistro.sk Restauracie a rychle ob&erstvenie * x 796 37 Heureka Maloobchod -1 Vo769
13 ABOUT YOU Maloobchod * % 7,91 38 NAY Maloobchod -1V 768
14 Spotify Z&bava a volny ¢as * x 790 39 Union Finanéné sluzby 28 V 766
15 Kaufland Retazce s potravinami 2V 789 40 101 Drogerie Maloobchod +4 A 7065
16 Minit Restauracie a rychle obCerstvenie  #x  xx 7,87 41 Hornbach Maloobchod 24 'V 764
17 Netflix Z&bava a volny ¢as -7V 787 42 MALL.SK Maloobchod -5 V764
18 Teta Drogerie Maloobchod -4V 786 43 Metro Retazce s potravinami +7 A 761
19 BENU Lekaren Maloobchod * x 784 44 H&M Maloobchod -8 V 761
20 OMV Maloobchod -5V 783 45 Prima banka Finan¢né sluzby +15 A 759
21 McDonald's Restaurdcie a rychle obcerstvenie =+ *x 7,83 46 Dovera Finan¢né sluzby 26 V759
22 Lidl Retazce s potravinami 13 V781 47 New Yorker Maloobchod 2 V 758
23 Slovnaft Maloobchod -7V 780 48 GLS Logistika 20 V758
24 NOTINO Maloobchod * x 778 49 Wolt Restauracie a rychle obc¢erstvenie * x 758
25 Pilulka.sk Maloobchod * x 778 50 NN Finanéné sluzby 32 'V 757

* novéacik v prieskume
** nehodnoteny minuly rok
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Pokrytie vyskumu zakaznickej skiisenosti v ramci sveta 2 6

krajin, regionov
a jurisdikecii

38 616

zakaznikov

290

hodnoteni znaciek

Austrélia, Belgicko, Ceska republika, Filipiny, Franctizsko, Holandsko, _

Hong Kong - Cina, Indonézia, Japonsko, Kanada, Luxembursko, Malajzia,
Mexiko, Nemecko, Polsko, Rakusko, Rumunsko, Saudska Arabia, Singapu
Slovensko, Spanielsko, Taliansko, Thajsko, USA, Velka Britania, \Vietham
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Discovery - Vyskusajte nas vizualizacny nastroj Discovery, ktorym
mobzete navrhovat zakaznicke interakcie a efektivne spolupracovat
vo svojich timoch, ako aj naprie¢ vasou organizaciou. Nastroj sluzi
na kolaborativne mapovanie zakaznickych ciest, tvorbu a spravu
zakaznickych person, véetko s podporou osvedéenej metodiky Siestich
pilierov zakaznickej skisenosti KPMG.

CX skolenia - Vyskolime vas tim v metédach a nastrojoch riadenia
zakaznickej skusenosti, vdaka ktorym zjednotite a vylepsite svoj pristup
k CX. Nase skolenia su zalozené na interaktivnom pristupe a obsahuju
mnozstvo praktickych zadani a timovej prace. Na prikladoch z praxe vam
ukazeme ako si zlepsit vztah so zakaznikom.

Diagnostika/ CX - Pomdzeme s posudenim sucasného stavu CX
vo vasej organizacii. Preskimanim vasich zakaznickych segmentov
a persén a zmapovanim zakaznickych ciest, lepSie porozumiete a ziskate
kompletny obraz o tom, ¢o robite dobre a kde je potrebné sa zlepsit, aby
ste dosiahli najlepiu zékaznicku skusenost.

Transformacia zakaznickych ciest - V pripade, Ze vase sucasné
zékaznicke cesty nie su optimalne nastavenég, pripravime spolu s vami,
a za pouzitia, nastroja Discovery, nové zakaznicke cesty, identifikujeme
touch points,\gain points, pain points, o¢akavania, voice of business,
nadizajnujeme \aSpirativne skusenosti zakaznikov, narativ, preferované
kanaly a dalsSie; vdaka ¢omu dosiahnete zlepSenie vasej zakaznickej
skiisenosti.

Strategicky' dizajn CX - Pomdzeme vam zadefinovat stratégiu
zakaznickej skusenosti,"ktora dosiahne alebo prekroci oCakavania vasich
zakaznikov. V spolupréci‘\ vami zanalyzujeme vasu firemnu stratégiu
a reorganizujeme ju tak, aby bal zakaznik v centre jej pozornosti.
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Navrhujte interakcie
a efektivnej spolupracujte

Mapovanie ciest — VVytvorte si Zivy obraz interakcii a ako ich vnimaju druhi.
Spolupracujete naprie¢ timami, vykonavajte rychle aktualizacie a zdielajte
zadkaznicke cesty putavo a efektivne.

Persony - Vytvorte a spravujtepersény na jednom mieste. Pripojte ich
k cestdm a maximalne personalizujte skisenost.

PohodIiné spravovanie informacii - Pridavajte flexibilné detailné
informécie — o¢akavani, ,,pain points”, emadcii, kandlov alebo metrik. Vyuzite
prehladné Clenenie v atlasoch a zlozkach, importovanie Excel suborov,
exportovanie do PDF a funkciu ,,drag and drop”.

Osvedéena metodika — \/yuZite metodiku Siestich pilierov KPMG. Ziskajte
zjednoteny pohlad na vas biznis z perspektivy réznych roli a dopomdzte
celofiremnej spolupraci.

—~

Vyskus$ajte si nastroj KPMG Discovery: kpmg-discovery.cz
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https://www.kpmg-discovery.cz/

KPMG

Prieskumy o CX na jednom mieste

Ak vas zaujima problematika zakaznickej skuisenosti (CX),

precitajte si KPMG Studie z r6znych krajin sveta.

Technolégiami
k srdcu zakaznika

Spoznajte najoblubenejsie
znacky na Slovensku
za rok 2021
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