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Z&kaznicka starostlivost sa meni rychlym tempom, na ktoré sa len
podla odhadov pripravuje tazko. Z nasich kazdodennych rozhovorov
so zdkaznikmi vnimame, aké zlozité mbdze byt dnes robit sprdvne
strategické rozhodnutia. Kazdy sa pyta na to isté: UvaZujeme
o prioritdch spravne? Neujde ndm viak v Al? Ado ¢oho investuje
konkurencia?

Vacsina firiem v8ak tieto otdzky riesi iba interne abez moznosti
porovnania. Rozhodli sme sa to zmenit a otvorit diskusiu s tymi,
ktori zakaznicke centra redlne riadia, od manazérov zdkaznickej
podpory, Head of Customer Care, CTO az po COO a maijitelov firiem.

Vysledkom je otvoreny pohlad 132 profesiondlov z Gspesnych firiem
naprie¢ regionom CEE, ktori sa podelili o to, kam budd v roku 2027
smerovat ich investicie, rozvoj timov qj vyuZitie Al anovych
technoldgii v oblasti customer care. Okrem konkrétnych planov
otvorene pomenovali aj svoje obavy a oblasti, vktorych vidia
najvacsie prilezitosti pre rozvoj zakaznickej starostlivosti.

Verim, Zze vam tieto ddata poslizia ako uZito€ny benchmark
apombiu vam pri pldnovani arozhodovani, kam vroku 2027
nasmerovat energiu a investicie vo vasej vlastnej firme.

Jifi Havliéek # CEO, Daktela



Al ako priorita #1

Pre 75 % firiem predstavuje Al

a automatizdcia jednu z troch hlavnych
priorit na rok 2027. Investovat do nej
planuje 77 % firiem — viac ako do
akejkol'vek inej oblasti.

Ludia zostavaja,
rutinu prebera Al

vaésina firiem (63 %) chce zachovat
velkost timu a rastlci objem poZiadaviek
zvlddat s pomocou Al. Znizit pocet ludi
vdaka automatizdcii planuje len 15 %.
Zodpovedd tomu aj smer investicii — 72 %
firiem s konkrétnym Al pldnom mieri
najskér na podporu operdtorov, nie na
automatizdciu kontaktu so zdkaznikom.

Rychlost ako hlavna
konkurenéna vyhoda

78 % profesiondlov z odboru povazuje za
hlavny zdroj konkurencnej vyhody rychlost
odpovede a vyrieSenia poziadavky. Hned za
rnou nasleduje Fudsky pristup a empatia

S 56 %.

Hl'adanie rovhovahy
medzi Al a élovekom

Z&kaznicka starostlivost v roku 2027 nebude
stat len na botoch a automatizécii. Hoci
automatizdcia zrychluje vybavovanie
poziadaviek, pre 56 % firiem zostavajd l'udsky
pristup a empatia druhym najcastejsie
uvadzanym zdrojom konkurené&nej vyhody.
Popri samotnej automatizdcii tak budu firmy

riesit aj jej vyvazenie s ludskym faktorom.

Brzdou su systémy
a déveraq, nie rozpocet

42 % firiem brzdi v Al ambicidch integracia

s existujacimi systémami, 40 % obavy

o presnost a prijatie Al zdkaznikmi. Prekézkou
teda nie st peniaze, ale systémy a dbvera.

Starostlivost ako
generator prijmov

71 % lidrov suhlasi, Ze sa zdkaznicka
starostlivost do roku 2027 stane zdrojom
prijmov. Tradi€né vnimanie zdkaznickej
podpory ako nevyhnutného ndkladu sa meni
na investiciu s jasnou a meratelnou
navratnostou.




Stratégia a investicie

Kam v roku 2027 smeruje zakaznicka starostlivost 7y
firiem pldnuje v roku 2027 najviac

a do coho budu flrmy Investovat ; investovat do Al a automatizécie

Pri  tvorbe stratégie arozdelovani rozpoctov v zdkaznickej

starostlivosti sa uz nedd spoliehat na kratkodobé a reaktivne

rieSenia. Rastice o¢akdvania zdkaznikov na rychlost a dostupnost

totiz nardzajd priamo na poziadavku vedenia drzat ndklady pod » o povazuje rychlost odpovede
kontrolou a fungovat efektivnejSie. Zaroven je ¢oraz tazsie sa odlisit (c/ﬁ 7 8 /o a vyriesenia poziadavky za hlavny
— to, €o bolo pred par rokmi nadstandardom, dnes zakaznici bera zdroj konkurenénej vyhody

ako samozrejmost.

Pldnovanie na rok 2027 si tak vyZzaduje jasne ur€it, do ¢oho ma
zmysel investovat energiu aj peniaze, a zladit nové technolégie so
starostlivostou o samotné timy. Investicie pritom nie su len otazkou

i

rozpoCtu. Rozhoduje gj to, €i je firma schopnd odstrdnit prekazky = sUhlasi, ze sa zakaznicka
a prepojit systémy tak, aby novéa technolégia vébec mala na ¢om ) 7 1 o/o starostlivost do roku 2027 stane
stavat. Q zdrojom prijmov, nie iba

fl
('ud'

V prieskume sme sa preto lidrov odboru pytali na ich smerovanie, nakladovym strediskom

pladnované investicie, hlavné brzdy aj na to, v ¢om vidia najvacsie

konkurencné vyhody pre nadchddzajice obdobie.




Aké s hlavné priority vasej zakaznickej starostlivosti na rok 2027?

ZlepSenie zdkaznickej skisenosti
a spokojnosti (CX)

(vyberte max. 3 moznosti)

% Zlepsenie zakaznickej skisenosti a spokojnosti (CX)
% Rozsirovanie Al a automatizécie ’ 5 0/
) o

% Znizovanie nékladov a zvy$ovanie prevéadzkovej efektivity RozSirovanie Al
a automatizacie

% Zlepsenie skisenosti operatorov a ich udrzanie vo firme

Zlep$enie planovania kapacit a riadenia pracovnych sil (Workforce Management) 6 6 o/

Zlep$enie riadenia kvality a dodrziavania predpisov (Compliance)

oN o
I ‘c’\

Znizovanie ndkladov a zvySovanie
prevadzkovej efektivity




Do ktorych oblasti v ramci zakaznickej starostlivosti planuje vasa €o je najvaésou prekéazkou pri dosahovani vasich priorit

firma v roku 2027 najviac investovat? v oblasti zakaznickej starostlivosti na rok 2027?

(vyberte max. 3 moznosti) (vyberte iba 1 moznost)

77 %  Alaautomatizécia /o~ Neméame Ziadne prekazky
) I—
56 % Integrdcia a prepojenie systémov o Rozpoctové obmedzenia

e — -
42 % Data a analytika Nedostatok internych zruénosti alebo kapacit na implementaciu
- — —

24 %  Rozvoja udrzanie operatorov /o Zastarané systémy a zlozitost integracie

CCCC— — )

23 % Samoobsluzné ndstroje pre zakaznikov (FAQ, navody) ‘ PoZiadavky na bezpeénost, ochranu stikromia a reguléciu
oo — C—

18 % Omnichannel komunikécia a prepojenie kandlov Nizka kvalita alebo nedostupnost dat a znalosti

—— ] s

15% Sprava znalosti (knowledge management) Interny odpor v organizécii a riadenie zmien

— m




Co budii podra vas do roku 2027 hlavnymi

zdrojmi konkurenénej vyhody v zakaznickej starostlivosti?

(vyberte max. 3 moznosti)

46

Al a automatizéacia

Rychlost odpovede Ludsky pristup o
. o . .. . v komunikacii
a vyrieSenia poziadavky a empatia ) .
so zakaznikmi
Personalizécia Konzistentna Data
na zdklade dat zGkaznicka skisenost 10- a zadkaznicke
a histérie zakaznika naprie¢ kanalmi insighty

Ako hlavné zdroje konkurenénej vyhody vedu rychlost odpovede (78 %) a fudsky pristup (56 %). Ani jedno pritom nie je v rozpore

s automatizdciou — prdve naopak. Al dokdze zabezpecit okamzitd odpoved pri rutinnych otdzkach a zaroven uvolnit operdtorom
ruky pre situdcie, kde je potrebné empatia a ludsky sudok. Firmy teda do Al neinvestujd, aby nahradili fudi, ale preto, aby mali viac
priestoru na rieSenie zlozitejSich pripadov.
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Do akej miery suhlasite s vyrokom:

~Zakaznicka starostlivost sa do roku 2027 stane pre
firmy zdrojom prijmov (upsell, retencia, referencie),

nie iba nakladovym strediskom.”

10«

NesUhlasim

VA B7

SUhlasim

Hovor od klienta na zdkaznicku linku, ked klient potrebuje pomoc, je
moment, kedy nds hodnoti najprisnejSie. V priebehu par minuat si vytvori
obraz ocelej firme aprdve tu sa rozhoduje, ¢ ndm bude verit qgj
nabuduce.

Preto je kvalita sluzieb dlhodobo jadrom nasej stratégie, aj pre rok 2027.
Klient dnes ocakdva rieSenie ,tu a teraz”, bez opakovaného vysvetlovania
a cakania.

Automatizujeme jednoduché procesy, zhromazdujeme informdacie
oklientovi na jednom mieste, aby bola komunikdcia s klientom
personalizovand.

Dobry klientsky zd&zZitok sa buduje detailami, aaj pri Al preto vzdy
zaéiname pri klientovi, nie pri technologii.

Jan Dunka
Head of Call Center, PSS
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Al a automatizdcia
VvV praxi

Ako d’aleko st firmy s nasadenim Al
a ¢o im brani posunit sa d’alej?

O umelej inteligencii sa v zdkaznickej starostlivosti hovori
poslednych niekolko rokov hlavne vrovine ocakdvani — ¢o
vSetko by mohla zviddnut aako zdsadne zmeni podobu
odboru. Prieskum ukazuje, Ze sa to zacina menit: nejakd
skdsenost s Al uz mdé vacsina firiem, ale v beznej prevadzke ju
ma zatial iba Stvrtina.

Otazkou preto uz nie je, ¢i Al nasadit, ale ako Al dostat
z pilotov a okrajového pouzitia do kazdodennej prace. Kde
zacat, aby priniesla vysledok ¢o najskdr asnajmensim
rizikom, a €o je potrebné vyriesit eSte pred implementdciou.

V prieskume sme sa preto pytali na tri veci: ako daleko su
firmy s Al, kam ju pldnujud nasadit ako prvd a o im vtom
najviac brani.

Ako by ste opisali aktualnu fazu vyuzitia Al
vo vasej zakaznickej starostlivosti?

(vyberte iba 1 moznost)

31% Al pouzivame, ale zatial’ len okrajovo/v obmedzenej miere

27 % Al je beZnou sGéastou nasej kazdodennej préce v zadkaznickej starostlivosti

19% Prevadzkujeme pilotné projekty alebo pripravujeme implementaciu

10 % Vyhodnocujeme moznosti Al bez stanovenych plédnov implementécie
| e—)

8% Planujeme implementdciu Al na rok 2027
| ——)

3% O Al v sGi¢asnosti neuvazujeme
|

2% skasili sme, ale neprinieslo to Ziadnu hodnotu

p

—_
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V ktorych oblastiach planuje vasa organizacia

do konca roka 2027 implementovat alebo rozsirovat vyuzitie Al v zakaznickej starostlivosti?

(vyberte vsetky relevantné)

Riadenie kvality

Automaticka a monitoring

Al agenti a boti klasifikacia, dodrziavania
komunikujaci smerovanie predpisov

priamo so zakaznikmi a sumarizacia (compliance)

54 % 43% 35% 26%

Asistencia operatorom Automatizéacia Predpovedanie potrieb
a znalostna podpora back-office procesov a spravania zakaznikov
(agent assist) na zaklade dat

(POZNAMKA: Tato otdzka sa zobrazovala iba respondentom, ktori na predchddzajacu otézku

odpovedali kladne = Al vyuzivaja alebo jej nasadenie planuja; n=113)



Aké st najvacsie prekazky, ktoré brzdia vase

ambicie v oblasti Al v zakaznickej starostlivosti?

(vyberte max. 3 moznosti)

Integrdcia s existujicimi systémami

Obavy z presnosti Al, spolFahlivosti a prijatia zo strany zdkaznikov

Ochrana osobnych Gdajov, bezpeénost a regulaéné poziadavky

Nedostatok internych zruénosti alebo kapacit na implementéciu

Nizka kvalita dat a znalostnej bazy

Nejasny use-case, business hodnota alebo oéakavana navratnost investicii

Nemdme Ziadne vyrazné prekazky

Vysledky zodpovedaju tomu, o poclvame v praxi. Najvé&sou brzdou pri
zavadzani Al je napojenie na systémy, ktoré uz firmy pouZivaja (42 %),
a obava z nedostatoénej dévery zo strany zakaznikov (40 %).

DruhG bariéru pomdha prekonat podpora operdtorov v podobe Al
asistentov, s ktorou poéita 72 % firiem. V modernom kontaktnom centre
Al pripravuje ndvrhy odpovedi, dohladdva data naprie¢ kandlmi alebo
automaticky zakladd a upravuje tickety. Findlne rozhodnutie vSak
zostdva na operdatorovi. Pripadnd chyba sa tak zachyti skér, ako ju uvidi
zakaznik.

Prve tento princip ludského dohladu umozZnuje firmdm bezpecne
odovzdat Al v&¢sinu rutinnej préce a postupne si vybudovat potrebnu
doveru v jej vysledky. '

Mikulas stary
Head of Product, Daktela




Ludia a prevadzka

Ako sa zmenia timy a ich odmenovanie

Ndjst audrzat dobrych operdtorov je vzdkaznickej starostlivosti
dlhodobo tazké. Fluktuacia patri k najvys§im voébec amedzi
hlavné doévody odchodov patri stres avysoka zataz. Ndaroky
pritom stdle rastd a prdce neubuda.

K tomu prichddza automatizdcia a s nou otdzka, ktord riesi snad
kazdy vodbore: €o to wurobi stimom? Bude to znamenat
prepUstanie, alebo zachovanie rovnakého poctu ludi, ktori vdaka
Al zvlddnu viac prdce?

Odpovede profesiondlov zndsho prieskumu ukazujl, Ze Ziadne
masové prepistanie kvéli Al neplanuja. Vacsina firiem chce tim
zachovat a automatizdciu vyuzit na pokrytie rastdceho objemu
poziadaviek. A zhoduji sa nielen v tom, aké velké timy budd, ale qj
v tom, ¢o o€¢akdavajd od ich odmenovania.

Aka bude hlavna stratégia vasej firmy v oblasti

Fudskych zdrojov v zdkaznickej starostlivosti

na rok 2027?

(vyberte iba 1 moznost)

3% 1%

Udrzat stéasny stav timu
a vyuzit Al na zviadanie
rastliceho objemu

Udrzat sti€asny stav timu bez
vyraznych prevadzkovych zmien

Znizit poc¢et zamestnancov
vd’aka Al a automatizdcii

Prijat viac zamestnancov
na trvaly pracovny pomer

Outsourcovat vaésiu éast
prevadzky zadkaznickej
starostlivosti

1218



Ako planuje vasa organizacia v roku 2027 zviadat zmeny v objeme zakaznickych poziadaviek?

(vyberte max. 3 moznosti)

64 % 59

49 -,
38 %

Automatizéaciou ZvySenim Zjednodusenim Posilnenim
zdkaznickych produktivity procesov samoobsluznych
interakcii operatorov a obmedzenim moznosti
pomocou Al pomocou Al zbytoénych pre zakaznikov
dopytov (FAQ, navody,
manudly)

13 %

ZlepSenim
prognézovania,
planovania zmien
ariadenia kapacit

8 %
L]

Neplanujeme
Ziadne vyrazné
zmeny

3%

Navysenim
kapacit
internych alebo
outsourcovanych
timov
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Ako oc¢akavate, zZe sa v roku 2027 zmeni
priemerny plat operatorov vo vasej firme?

o

3%

Vyrazne

sa zvysi Znizi sa

47 %
Mierne
sa zvysi

Zostane
priblizne rovnaky

S U4
Automatizdcia nemusi znamenat tlak -0-
na znizovanie miezd, pokles priemerného
platu operdatorov neoCakdva ani jeden
z respondentov. SQvisi to aj s tym, akd praca frudom
po nasadeni Al zostane.

UbudnU jednoduché a opakujlce sa otdzky, pri
ktorych si operdtor mohol medzi ndro¢nejSimi
hovormi oddychnut, ale zostanG eskaldcie,
nestandardné situdcie a nespokojni zakaznici.

Meni sa teda aj to, koho do zdkaznickej starostlivosti

hradat. Préca bude vyZzadovat samostatnejsich
a skasenejsich 'udi - a ti na trhu préace nezlacriuja.




Cim sa bude
merat Gspech

Rebricek metrik potvrdzuje, na com firmém zdlezi
najviac:  spokojnost  zdkaznikov (57 %)  a rychlost
odpovede (55 %) naberd do roku 2027 na délezitosti
s velkym ndaskokom pred ostatnymi.

Pri porovnani s ostatnymi zisteniomi reportu sa vsak
ukazujd zaujimavé rozdiely. Zatial ¢€o zniZzovanie
ndkladov oznacilo v inej otdzke za prioritu 66 % firiem,
vysSiu délezitost ndkladovym metrik&m prikladé len 17 %
z nich. Podobne 65 % firiem pldnuje nasadit Al agentov,

9o

ale iba 26 % ocakdva, Ze pre ne bude klG€ovd miera

automatizdcie.

Firmy teda planuja Setrit aautomatizovat, ale
neocakdavajd, ze sa podla toho bude merat ich Gspech.
Kto bude chciet vroku 2027 obhdjit investicie do
modernizdacie starostlivosti, bude okrem spokojnosti
zakaznikov potrebovat aj ¢€isla, ktoré ukdzu, ¢i nové
technoldgie naozaj prindsajd ndvratnost.

Ktoré oblasti merania vykonu zakaznickej
starostlivosti podl'a vas do roku 2027
naberi na délezitosti?

(vyberte max. 2 moznosti)

57 % spokojnost zakaznikov (CSAT/NPS)

55 %  Rychlost odpovede a dostupnost sluzby

29 %  Vyriesenie poziadavky pri prvom kontakte (FCR)

26 %  Miera automatizécie a riesenia pomocou Al

17 % Néklady na kontakt a ndkladové efektivita




COHO SA LIDRI OBAVAJU A KDE VIDIA PRILEZITOST

Najviac sa v savislosti s rokom 2027 obavam...

...ze sa nepodari udrzat sprdvnu rovnovahu medzi
automatizdciou a l'udskym pristupom k zakaznikom.

..reguldcii a nesprédvneho uchopenia Al Actu.

..ze nebudeme stihat drzat krok so z&vratnym tempom
technologického pokroku a rastdcou konkurenciou.

..nedostatku kvalitnej pracovnej sily. Tej je v odbore Coraz
menej a zaskolenie novych udi je ndkladné, s neistym
vysledkom.

..rastdceho tlaku na znizovanie ndkladov pri sd€asnom

ocakdavani stdle vyssej rychlosti a kvality zGkaznickej
starostlivosti.

ve

Ako najvécsiu prilezitost, ktora prinesie rok 2027, vnimam...

..efektivny hybridny model. Al vyriesi rutinu okamzite
a operdtori ziskaju priestor na situdcie, kde je kld€ova empatia.

..prechod od reaktivheho rieSenia problémov k starostlivosti,
ktord potreby zdkaznika predvida skér, ako sa ozve.

..personalizované ponuky postavené na datach o spravani
zakaznika, nie na odhade.

..uvolnenie kapacit operdtorov vd'aka Al, ktori potom ziskajd
¢as na prdcu, ktord firme redine prindsa zisk.

..ze z@kaznicka starostlivost bude este vyraznejsie ovplyviovat
spokojnost, lojalitu klientov aj vysledky celej firmy.




Data hovoria jasne: Al je pre rok 2027 jednou z hlavnych priorit.
Zaradilo ju tam 75 % firiem, rovnako ako zlepSenie zdkaznickej
skdsenosti. Realita je vSak zatial daleko za ambiciomi. BeZnou
sGcastou kazdodennej prace je Al iba v 27 % firiem.

Dobrd sprava je, ze firmy chcl Al vyuzit na to, aby sa zbavili rutiny -
72 % firiem pldnuje nasadit Al ako asistenta, ktory operdtorom
zjednodusi prdcu. Al agentov komunikujdcich priamo so zdkaznikom
pldnuje zavadzat 65 % firiem. V&c&sina firiem zavddza obe veci
sacasne.

Zavadzanie Al firmdm najcastejSie komplikuje technicky dih — 42 %
firiem nardza na problémy s integrdciou s existujacimi systémami.

Velkou témou roka 2027 bude hladanie rovnovahy medzi
nasadenim Al alud'mi. 56 % firiem povazuje ludsky pristup za
hlavnd konkurenénd vyhodu. 40 % sa obdva, i budd Al dbéverovat
ich zdkaznici. Tato obavu sme od lidrov poculi opakovane. Otdzkou
uz davno nie je, ¢i Al nasadit. Uspedné firmy by mali mat jasno v tom,
¢o ma robit Al a €o Clovek, a podla toho mat nastavené procesy,
systémy aj meranie.

Karel Vijtek
COO, Daktela
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m MR za'kazm’koch zalezi

Ked' va

Prieskum ukdézal, Ze lidri zdkaznickej starostlivosti v CEE sa v roku 2027 zameriavajd na tri kfadcové veci:
rychlu odpoved, ludsky pristup a Al, ktord funguje v kazdodennej prevadzke. Brzdou pritom nie su
peniaze a rozpocCty. Brzdia ich systémy, ktoré spolu nekomunikujd, a obava, ¢i Al zdkaznikom odpovie

spravne.

Presne toto v Daktele rie§ime uz viac ako 20 rokov. Omnichannel, analytiku aj viastné Al nastroje (od Al
agentov po Copilota pre operdtorov) mame v jednej platforme, takze ni¢ zlozito neprepdjate. Spolieha

sa na nds 1600+ firiem naprie€ Eurépou, od lokalnych e-shopov po velké medzindrodné znacky.

Chcete aj vy zakaznicku starostlivost,
s ktorou budete v roku 2027 o krok vpred?

Naskenujte QR kod a rezervujte si bezplatnd demo ukézku alebo

ndm napiste-na-daktela@daktela.com a spoloéne sa pozrieme

na to, kde mdze Al poméct aj vasej firme.

/" ® daktela.com & +420 226 211245
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