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0clT0Ku 2017 vykondvame prieskurr
Jakaznicke skusenostina Siovenske

Prieskum zakaznickej skusenosti sme na Slovensku robili 4. rok. . Maloobchod
Cielom bolo zistit’ stav zakaznickej skusenosti medzi znackami a sektormi. . Logistika

|de o suCast’ medzinarodného prieskumu KPMG, ktory sa realizuje . Zabava a volny ¢as
uz 11 rokov. . Financné sluzby

. Retazce

Slovensko 2020: S potravinami

respondentov odpovedi slovnych sektorov sub-sektorov znaciek
odpovedi (celkovo 118)

. Telekomunikacie

. Energetika

. Cestovanie a hotely

. Verejna sprava

KPMG




DOkVLe Zakaznicke) skusenosti v roku 2020
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Australia, Belgicko, Brazilia, Ceska republika, Holandsko, Hong Kong — Cina, Irsko, Japonsko, Luxembursko,
Mexiko, Nemecko, Novy Zéland, Polsko, Rakusko, Rumunsko, Ruska federacia, Singapur, Slovensko,
Spojené arabské emiraty, Spanielsko, Svédsko, Taiwan, Taliansko, Thajsko, USA, Velka Britania, Vietham
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Sest plierov

@000 0

INTEGRITA RIESENIE OCAKAVANIA CASAUSILIE PERSONALIZACIA EMPATIA
PROBLEMOV , o
Sme Riadime, naplhame Minimalizujeme Vdaka individualnemu Rozumieme situacii
dbveryhodni. Robime zo zlej a prekonavame usilie na strane pristupu si k nam zakaznika a tym si
skisenosti skveld. oCakavania zakaznika. zakaznici vytvaraju S nim vytvarame
zakaznikov. emocné puto. hiboky vztah.

S martinus

T Eﬁ m & Zasielkoviia ama;on
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HErarchia LX plie

Stat sa Sampionom
zakaznika
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Cas a usilie
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Riadenie ocakavani:
hybna sila pre premenu
znacky

EXPEG)
AT

Ocakavania

RieSenie
problémov

Rychly rast:
zaCiatok transformacie
znacky

Integrita
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VYVO] ZaKaznicke) SKUSENOST na slovensku

Vyvoj celkového hodnotenia
znaciek na Slovensku
(CEE score) 7,52

7,38
7,19
7,02
2017 2018 AONRS
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73% znaciek

zlepsilo
svoju CX

1.8% v 2020
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D10 na slovensku

dm
drogerie
markt
Maloobchod
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IKEA Tchibo
Maloobchod Maloobchod

Panta Rhel

Maloobchod Maloobchod

Shell
Slovensko
Maloobchod

Lidl

Retazce

Netflix

Zabava

Zasielkovna Dracik
Logistika Maloobchod

S potravinami
*

a volny Cas

== FOVNakeé umiestnenie ako v roku 2019 rast oproti roku 2019
4 Nhova znacka v prieskume pokles oproti roku 2019e
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JlIere a Sextory

rast Pilier s najvacsim Najlepsie
vplyvom na NPS a lojalitu hodnoteny pilier

¥

Najlepsie sektory Najviac rastuci sektor Najhorsie hodnotené sektory

Maloobchod, Logistika Financné sluzby Cestovanie, Verejny sektor

¢
¢

Najva
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VYKONNOST Sextorov v 2u20

Umiestnenie odvetvi v roku 2020 CEE skére (medziro€ne %)

Maloobchod I, 2 %

Lanlieilea I 2 o

Zabava a oddych I 1%

Financne sluzby B e e Rk
Retazce s potravinami I, +2 %

n Telekomunikacie 1%
| R
Energetika 0

-40
H o
-20
n Verejny sektor 2%
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SLPIIErOV Zakaznicke) SKUSenostl v ondoDiKizy: back 1o
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Statisticky driver model — miera vplyvu pilierov na NPS a zakaznicku loajalitu
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Vplyv globalne najdélezitejSieho piliera personalizacia v krize poklesol, naopak vzrastol vplyv integrity



/Mena Zakaznika v roku 2020

Bezpecnost’

Digitalizacia Integrita Spolocéenska

zodpovednost’
E-Commerce Navrat k zakladnym P

potrebam

Home delivery Lokalne znacky

Hodnota za peniaze
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Top 10 +3.2 %

Priemer +1.8 %

Znacky v Top 10 sa
v 2020 opat’ vzdialili
trhovému priemeru,
ked ich CEE skoére
rastlo o 71% rychlejSie
oproti trhovému

priemeru
KPMG

7

+3

Znacky v Top 10
zvysili svoje NPS
skore 3-nasobne
oproti priemeru
trhu

SIFOX

+3 %

+1 %

V pilieri Personalizacia
rastli znacCky v Top 10
viac ako 2.2x oproti
trhovému priemeru,
Co predstavuje
najvacsi rozdiel

(drvoku 2020

+10%

Pilier OCakavania
zostava tym, v ktorom
sa znacky v Top 10
najviac odlisuju
od priemeru
trhu +9%
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Dakuiem za pozomost

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 parti
individual or entity. Although we endeavor to provide accurate and timely information, there can be no guarantee that
information is accurate as of the date it is received or that it will continue to be accurate in the future. No one should
such information without appropriate professional advice after a thorough examination of the particular situation.
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