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Od roku 2017 vykonávame prieskum zákazníckej 
skúsenosti na Slovensku
Prieskum zákazníckej skúsenosti sme na Slovensku robili 6. rok. Cieľom bolo zistiť stav 

zákazníckej skúsenosti medzi značkami a sektormi. 

Ide o súčasť medzinárodného prieskumu KPMG, ktorý sa realizuje 

už 13 rokov, počas ktorých bol uskutočnený vo viac ako 39 krajinách, regiónoch a 

jurisdikciách.

25

Krajín Značiek Respondentov Hodnotenia 

respondentov

3000+ 89000+ 850000+

1. Maloobchod

2. Reštaurácie a Fast Food

3. Logistika

4. Reťazce s potravinami

5. Finančné služby

6. Zábava a voľný čas

7. Energetika

8. Cestovanie a hotely

9. Telekomunikácie

10. Verejná správa

Prieskum zákazníckej skúsenosti 2022: Piliere CX

Metodika 6 pilierov:



© 2022 KPMG LLP, a UK limited liability partnership and a member firm of the KPMG global organisation of independent 

member firms affiliated with KPMG International Limited, a private English company limited by guarantee. All rights reserved.

The Six Pillars
Šesť pilierov definuje skúsenosti 

organizácií, ktoré vynikajú.

• Boli identifikované počas 13-ročného 

výskumu medzi tisíckami 

zákazníkov.

• Existuje jasné poradie, v ktorom by 

sa malo Šesť pilierov 

implementovať.

• Je nutné sa zamerať najskôr na 

odstránenia príčin nedôvery, riešenie 

problémov a nesprávne nastavených 

očakávaní.

• Až po vyriešení problémov v 

základných pilieroch je možné 

implementovať ďalšie úrovne. Integrita

Byť dôveryhodný a 

vzbudzovať dôveru

Čas a úsilie

Minimalizácia úsilia 

zákazníka a vytváranie 

procesov bezchybných 

procesov

Riešenie 

problémov

Premena zlej zákazníckej 

skúsenosti na skvelú

Očakávania

Riadenie očakávaní 

zákazníkov a prekračovanie 

očakávaní zákazníkov

Personalizácia

Zameranie sa na individuálny 

zážitok zákazníka pre podporu 

emocionálneho spojenia

Empatia

Dosiahnutie pochopenia 

zákazníka, pre vytvorenie 

hlbokého vzťahu
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Prehľad o prieskume zákazníckej skúsenosti 2022: 
Kľúčové zistenia 
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17 18 19 20 21 22

7,2 7,2 7,4 7,5 7,4 7,5

7,8 7,7 7,7 7,9 7,9 7,9

7,0 7,2 7,4 7,6 7,6 7,7

6,4 6,6 7,3 7,4 7,4 7,5

7,0 7,2 7,4 7,6 7,5 7,6

6,6 6,8 7,0 7,1 7,1 7,2

Zákaznícka skúsenosť zaznamenala na Slovensku mierne 
zlepšenie
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V roku 2022 pre Slovákov naďalej ostáva najdôležitejšia 
Integrita. Význam personalizácie po niekoľkých rokoch opäť 
rastie.

23,5%

15,6%
14,0%

19,5%

15,6%

11,9%

19,9%

16,3%
16,4%

17,6% 16,3%

13,5%

19,0%

15,8%
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19,3%

16,0%

13,1%

18,0%
15,6%

17,2%

20,6%

15,6%

13,0%

18,4%

15,5%
16,9%

19,7%

16,2%

13,3%

Personalizácia Čas a úsilie Očakávania Integrita Riešenie problémov Empatia
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TOP 20 na Slovensku

★ rovnaké umiestnenie ako v roku 2021   ▬ nová značka v prieskume   ▲ rast oproti roku 2021   ▽ pokles oproti roku 2021   N/A 2021 nehodnotená značka
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Poradie Značka Sektor zmena

1. Martinus Maloobchod ★

2. Dr. Max Maloobchod ▲

3. Dm drogerie markt Maloobchod ★

4. Spotify Zábava a voľný čas ▲

5. IKEA Maloobchod ▲

6. Decathlon Maloobchod ▽

7. Netflix Zábava a voľný čas ▲

8. Dráčik Maloobchod ▲

9. Packeta Logistika ▽

10. Pilulka.sk Maloobchod ▲

11. Booking.com Cestovanie ▬

12. Teta Drogerie Maloobchod ▲

13. NOTINO Maloobchod ▲

14. Zalando Maloobchod ▬

15. Panta Rhei Maloobchod ▽

16. MALL.SK Maloobchod ▲

17. Zara Maloobchod N/A

18. Tchibo Maloobchod ▽

19. Tatra banka Finančné služby ▲

20. Yves Rocher Maloobchod N/A



CX výsledky 
Verejný sektor
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-9,2%

-8,5%

-8,5%

-8,4%

-8,0%

-7,8%

CX výsledky: Verejná správa sa nachádza na poslednom mieste

CX výsledky sektoru vs celkové CEE skóre

Verejná správa preformuje hlboko pod priemerom 

trhu. Tento rok sa jej, ale podarilo znížiť stratu na 

priemer trhu

Pilierové skóre sektora vs priemer trhu

Verejná správa sa nachádza pod trhovým priemerom, 

vo všetkých pilieroch, najvýraznejšie v pilieri Empatia

Finančné služby

Reťazce s potravinami

Maloobchod

Cestovanie

Zábava a voľný čas

Verejná správa

Energetika

Telekomunikácie

Logistika

Reštaurácie a Fast Food

-8,4%

-5,4%

-4,4%

-3,6%

-1,9%

-1,7%

0,0%

2,6%

2,7%

3,2%
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5,50

6,00

6,50

7,00

7,50

8,00

2019 2020 2021 2022

Vývoj pilierového skóre vo verejnej správe

Maximálna dosiahnuteľná hodnota v Šiestich pilieroch = 10

+2,4% +5,2%+2,2%+2,8%+1,9%+0,3%+3,2%

5,50

6,00

6,50

7,00

7,50

8,00

Verejná správa Trh celkovo

2019 2020 2021 2022

CEE skóre vo verejnej správe a na trhu celkovo 

+0,8%
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Celkové hodnotenie CX vo verejnej správe medziročne vzrástlo. 
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Značky verejnej správy a ich umiestnenie

Značka Sektor CEE CEE %∆

Sociálna poisťovňa 1 7,28 + 9,6%

Magistrát Vášho mesta 2 7,12 Nová

Vaše klientské centrum 3 7,01 + 1,9%

Daňový úrad 4 6,96 + 3,1%

Ústredie práce, sociálnych vecí a rodiny 5 6,76 -0,4%

Národná diaľničná spoločnosť 6 6,76 -2,2%

Váš okresný úrad 7 6,62 -0,1%

1,2%

-1,2% -0,8%
-6,0%

2,4% 1,6%

Vývoj pilierového skóre značiek 

Medziročná zmena v 6 pilieroch zákazníckej skúsenosti 

Daňový úrad

Vaše klientske

centrum

9,6% 7,3% 8,9% 10,1% 9,1%
13,8%

1,9% 1,4% 2,8% 2,7% 2,7%
9,8%
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Vývoj značiek verejnej správy v roku 2021

Medziročný vývoj CEE skóre značiek
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6,86

7,23

6,92
7,05

6,94

6,51

6,93

7,27
7,51

7,20

7,62

7,31

6,85

7,32

5,50

6,00

6,50

7,00

7,50

8,00

Personalizácia Čas a úsilie Očakávania Integrita Riešenie
problémov

Empatia Celkové skóre
CEE

SR ČR

Porovnanie hodnotenia pilierov a celkového CEE skóre vo 

verejnej správe v SR a ČR

Maximálna dosiahnuteľná hodnota v Šiestich pilieroch = 10

-5,3%-5,1%-5,1%-7,5%-3,9%-3,8%-5,6%
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Hodnotenie verejnej správy na Slovensku zaostáva za verejnou 
správou v Česku
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NPS tento rok klesalo len Národnej diaľničnej spoločnosti

NPS výsledky verejnej správy

36%

36%

36%

37%

35%

36%

31%

33%

29%

28%

29%

25%

21%

29%

30%

34%

36%

34%

39%

44%

40%

Vaše klientske centrum zaznamenalo najväčší rast 

promotérov vo Verejnej správe.

-10%+9%

+11%

+6%

-1%

-6%

Vaše klientske centrum

Váš okresný úrad

Daňový úrad

+6%

0%

+1%

-10%

-5% -1%

-10% +5% +5%

Značka NPS Zmena

Národná diaľničná spoločnosť 6 -13

Sociálna poisťovňa 2 +17

Magistrát Vášho mesta 0 N/A

Vaše klientské centrum 2 +11

Daňový úrad -4 +12

Ústredie práce, sociálnych vecí a 

rodiny
-8 +10

Váš okresný úrad -9 +8

Magistrát Vášho mesta

-2%-5%+7%

N/AN/A N/A

Brand NPS

Fakultní nemocnice Hradec Králové 38

Váš městský nebo obecní úřad 4

Česká správa sociálního zabezpečení 9

Váš finanční úřad -4

Váš úřad práce -10

Váš krajský úřad -18

Porovnanie NPS s vybranými značkami sektora Verejnej 

správy ČR
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NPS vo verejnej správe na Slovensku: Väčšina značiek verejnej 
správy si zlepšila svoje NPS hodnotenia
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Témy zákazníckej 
skúsenosti
Vo verejnom sektore

___
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Zákazníci oceňujú:

• Oceňujú prebiehajúcu digitalizáciu verejnej správy, 

obzvlášť, keď im umožní ušetriť návštevu úradov.

• Ochotný personál, ktorý aj napriek tomu, že je preťažený 

sa snaží byť milý a pomôcť

• Podpora od zamestnancov pri vybavovaní 

komplikovaných požiadaviek

• Informovanie pri riešení problémov a dobrú 

komunikáciu zamestnancov

Pozitívna spätná väzba od respondentov (výber)

Zákazníci poukázali na:

• Ťažkú navigáciu v budovách verejnej správy, klienti 

majú problémy pri hľadaní, niektorých kancelárií

• Dlhé čakacie doby, klienti niekedy musia čakať na 

vybavenie aj pár hodín

• Nedodržiavanie termínov a absenciu priebežného 

informovania o priebehu riešenia žiadosti

• Pretrvávajúca byrokracia, vybavenie niektorých žiadostí 

je zdĺhavé a komplikované.

Negatívna spätná väzba od respondentov (výber)

Pozitívna komentáre od respondentov (výber) Negatívna komentáre od respondentov (výber)

• Potrebovala som vybaviť povolenie no trvalo to pridlho a viac 

krát som to musela urgovať . Bolo to príliš komplikované a 

zamestnanci mi nevedeli poskytnúť dostatočné informácie na 

prvý krát . (žena, 40).

• Čakanie v rade je unavujúce. Neprehľadná organizácia 

jednotlivých kancelárií, neochota zamestnancov pomôcť 

klientovi. Nepáči sa mi najmä prístup zo strany zamestnancov a 

hlavne ich  nadradenosť a dôležitosť. (žena, 41)

• Riešila som rozhodnutie na sociálnu odkázanosť, ak nevieš ako 

sa niečo vybavuje v tomto smere tak to nie je jednoduché. Pani 

ochotne poradila ale proces je dosť zdĺhavý (žena, 56)

• Magistrát mi výmer poplatkov doručil do e-schránky a následne 

som mohol aj ja dodať potrebné dokumenty elektronickou 

formou cez e-schránku. Žiadne chodenie na úrad! (muž, 61)

• Mala som snahu vybaviť občianske deťom. Milión ľudí.. rady na 

niekoľko hodín.. tety za priehradkami unavené. Zlaté, ale 

unavene. Všetko dlho trvá. Dostať sa tam bol problém.(žena, 36)

• Potreboval som overiť platnosť diaľničnej známky a zakúpiť 

novú. Oceňujem, že to bolo možné ľahko a rýchlo online. 

Potreboval som presunúť zakúpenú diaľničnú známku na iné 

EČV a po emailovej komunikácií bolo aj toto splnené. (muž, 22)

© 2023 KPMG Slovensko Advisory, k.s., slovenská komanditná spoločnosť a členská spoločnosť globálnej organizácie KPMG nezávislých členských
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Prehľad hlavných tém od respondentov verejnej správy
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Pozitívna komentáre od respondentov (výber) Negatívna komentáre od respondentov (výber)

• „Sociálna poisťovňa v pohode. Trochu byrokracie na papiere. 

Pri vybavovaní dôchodku žiadne bližšie informácie. Len toto 

podpíšte a toto podpíšte“ (žena, 62)

• „Na pobočke bol prístup zamestnancov v poriadku, správali sa 

ku mne dobre a odpovedali na otázky; nemôžem však označiť 

pozitívne, že by som túto inštitúciu niekomu odporučila, keďže 

mám zlú skúsenosť s vybavovaním invalidného dôchodku - 

zamietnutá žiadosť človeku, čo niekedy nezvládne ísť ani do 

obchodu, nie to ešte zaradiť sa do pracovného života“ (žena 

29)

• „Naposledy, keď som ich kontaktovala cez elektronickú s 

schránku, bolo to asi týždeň dozadu, ešte doteraz som 

nedostala odpoveď.“ (žena 28)

• „Išiel som do sociálnej poisťovne kvôli vybavovaniu TZP 

preukazu, vo všetkom pomohli, povedali koľko bude trvať 

konanie. Zodpovedali všetky otázky“ (muž, 19)

• „Veľmi rýchla odpoveď zo strany sociálne poisťovne na moje 

otázky prostredníctvom e-mailu. Rýchle vybavenie všetkých 

žiadosti“ (žena, 34)

• „Potrebovala som potvrdenie o dôchodku, bola som vybavená 

asi do 10 minút aj s čakaním, takže odchádzala som spokojná.“ 

(žena, 65)

• „Keďže mi nedávno zomrela mama, Sociálna poisťovňa, resp. jej 

zamestnanci boli veľmi ochotní a ústretoví pri vybavovaní 

potrebných formalít a formulárov.“ (muž, 37)

Hlavné piliere zlepšenia zákazníckej skúsenosti

• Klienti sociálnej poisťovne si chvála nové digitálne služby, ktoré im uľahčujú komunikáciu so Sociálnou poisťovňou

• Zavedenie Elektronického účtu poistenca

• Zavedenie elektronickej PN

• Výrazne zlepšenie v ochote a odbornosti zamestnancov Sociálnej poisťovni v očiach ich klientov

• Zamestnanci majú empatický prístup ku klientom.

• Klienti sa sťažujú na čakacie doby výrazne menej ako v minulosti.
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Prehľad hlavných tém, Sociálna poisťovňa
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