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Abstract: The article aims to analyze the integration of artificial intelligence (AI) into
customer relationship management (CRM) systems, particularly within small and medium-
sized enterprises (SMEs). It summarizes current research findings, identifying key challenges
and barriers SMEs face, including data quality, technological infrastructure, organizational
readiness, employee resistance, and ethical concerns. The study also proposes practical
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Uvod

V stcasnom konkurenénom podnikatel'skom prostredi zohrava efektivne riadenie
vztahov so zakaznikmi (Customer Relationship Management — CRM) klIic¢ova tlohu pri
dosahovani Uspechu podnikov. Pre malé a stredné podniky (MSP) je budovanie dlhodobych
vztahov so zdkaznikmi a poskytovanie pozitivnej zékaznickej sktsenosti zikladnym
predpokladom ich udrzatel'nosti, rastu a schopnosti konkurovat’ vi¢§im organizaciam. Tradi¢né
systémy CRM sa zameriavaju predovsetkym na zhromazd'ovanie, uchovavanie a spravu tidajov
o zékaznikoch, avSak v ére digitalizacie tieto funkcie uz nepostacuju. V poslednych rokoch sa
preto Coraz vicsSia pozornost’ venuje integracii technoldgii umelej inteligencie (Al) do CRM s
cielom zlepsit’ personalizaciu, predikciu spravania zakaznikov a efektivnost’ marketingovych a
servisnych procesov (Chatterjee et al., 2021; Tran & Duong, 2024).

Umelé inteligencia umoziuje spracuvat’ vel'ké objemy dat, identifikovat’ skryté vzorce
v spravani zdkaznikov a generovat’ poznatky, ktoré podporuji rozhodovanie a prispievaju k
vyssej spokojnosti zdkaznikov (Somashekhar et al., 2024). Vyuzivanie algoritmov strojového
ucenia, chatbotov a odporucacich systémov potvrdilo schopnost AI-CRM automatizovat
rutinné ulohy, zvysit angazovanost’ zdkaznikov a optimalizovat’ predajné vysledky — napriklad
implementécia Al odporucacieho systému viedla k 30 % zvySeniu zdkaznickej angazovanosti
a 25 % rastu predaja v priebehu jedného roka (Tran & Duong, 2024). Z tychto dévodov sa Al-
CRM povazuje za vyznamny ndstroj digitalnej transformacie, ktory moze malym a strednym
podnikom pomoct’ ziskat’ konkurenénu vyhodu a posilnit’ ich orientdciu na zdkaznika.

Integracia umelej inteligencie vSak okrem prilezitosti prinasa aj cely rad vyziev. Pre
MSP st tieto vyzvy obzvlast’ akatne — zahfniaji technologické obmedzenia, fragmentované
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alebo nekvalitné data, nedostatok odbornych znalosti, odpor zamestnancov vo¢i zmenam, ako
aj obavy o bezpecnost’ a etiku pouzivania Al (Ahmad & Pande, 2024). Mnoh¢é organizacie
navySe implementuji Al bez jasne definovanej stratégie ¢i cielov, ¢o zniZzuje UspeSnost
projektov a zvysuje riziko neefektivneho vyuzitia zdrojov. Preto je nevyhnutné komplexne
preskumat’, aké faktory ovplyviiuji uspesné prijatie AI-CRM v malych a strednych podnikoch
a aké rieSenia su v literatire odporu¢ané na prekonanie identifikovanych bariér.

Cielom tejto Stidie je analyzovat’ a syntetizovat’ sucasné poznatky o implementacii
umelej inteligencie do CRM systémov v kontexte MSP. Stidia vyuZiva integrativny prehlad
literatary, ktory kombinuje bibliometrickt a kvalitativnhu obsahovu analyzu publikacii z rokov
2021a—2025, aby identifikovala kI'i¢ové vyzvy, problémy a stratégie implementacie AI-CRM.

Na zéklade preskiimania dostupnej literatury sa Studia usiluje odpovedat’ na nasledujuce
vyskumné otazky:

RQ1: Aké su hlavné technologické, organizacné a etické vyzvy implementacie Al v
CRM systémoch MSP?

RQ2: Aké stratégie a osvedcené postupy podporujui uspesné prijatic AI-CRM v MSP?

RQ3: Aké poznatky a medzery pretrvavaju v sic¢asnom vyskume tejto problematiky?

Zodpovedanie tychto otdzok umoziuje lepSie pochopit’ podmienky a faktory, ktoré
ovplyviiuji implementaciu AI-CRM v praxi, a poskytuje odporucania pre manazérov MSP,
ktori planuju vyuzivat’ umelu inteligenciu ako nastroj pre zlepSenie zakaznickej sktisenosti a
dlhodoby rast.

Teoretické vychodiska

Pojem riadenie vztahov so zdkaznikmi (CRM — Customer Relationship Management)
oznacuje strategicky pristup k interakcidm so zdkaznikmi, ktory zahffia zhromaZdovanie,
uchovavanie a analytické vyuzivanie informacii o zakaznikoch s cielom budovat’ lojalitu a
zvySovat hodnotu spoluprace. Systémy CRM umoziiuji spolo¢nostiam koordinovat’ marketing,
predaj a sluzby a budovat’ jednotnt zédkaznicku skusenost’ zaloZenul na udajoch. Pre malé a
stredné podniky (MSP) je vyuzivanie CRM uz dlho nevyhnutnostou: ako uvadzaju Li a Xu
(2022), MSP pouzivaji CRM na zlepSenie riadenia znalosti o zdkaznikoch a stimuldciu
inovacii, ¢o prispieva k ich ekonomickej a organizacnej udrzatel'nosti. CRM sa povazuje za
kl'aCova sucast’ digitdlnej transformacie MSP, ktord modze podporit ich rast a
konkurencieschopnost’ (Li & Xu, 2022; Chatterjee et al., 2021).

Integracia umelej inteligencie (Al) priviedla vyvoj CRM do novej fazy (Ozay et al.,
2024). Umela inteligencia je stbor technologii — strojové ucenie, spracovanie prirodzeného
jazyka (NLP), hlboké neurdnové siete ¢i prediktivna analytika — ktoré sa dokazu ucit’ z tdajov
a napodobnovat’ urcité I'udské kognitivne funkcie. V kontexte CRM znamend aplikacia Al
vyuzivanie tychto algoritmov na ziskavanie poznatkov z tidajov o zakaznikoch, predpovedanie
spravania, automatizaciu komunikacie a podporu rozhodovania v marketingu a sluzbach
(Ahmad & Pande, 2024; Putra et al., 2023). Napriklad techniky strojového ucenia umoznuji
segmentovat’ zdkaznikov a predpovedat ich potreby, chatboty zalozené na NLP automatizuju
odpovede na otazky a prediktivna analyza pomaha identifikovat’ najsl'ubnejSich zakaznikov a
personalizovat’ ponuky (Somashekhar et al., 2024; Gavade, 2024; Kedi, 2024). V dosledku toho
su syst¢émy CRM podporované umelou inteligenciou schopné poskytovat personalizované
sluzby, prediktivnu analytiku a inteligentnu zdkaznicku podporu vo vSetkych fazach Zivotného
cyklu zdkaznika (Tran & Duong, 2024; Abubakar et al., 2025). Vyskumy potvrdzujt, ze Al-
CRM radikalne zlepSuje klIicové schopnosti tradiénych CRM systémov. Podl'a Tran a Duong
(2024) integracia Al prinédsa Styri hlavné prinosy: personalizované sluzby, lep$iu angazovanost’
zakaznikov, rozhodovanie zaloZené na datach a inteligentnu automatizaciu procesov.
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Virtudlni asistenti a chatboti umoznuji podnikom komunikovat’® so zdkaznikmi
nepretrzite a rychlo reagovat’ na ich potreby (Gavade, 2024). Analyza sentimentu a hlasovych
vzorcov poméha odhal’'ovat’ nespokojnost’ zakaznikov, o umoZziuje firmam prijat’ preventivne
opatrenia — tieto schopnosti su obzvlast cenné pre mensSie podniky, ktoré si chcu udrzat
kazdého klienta (Abubakar et al., 2025). Umeld inteligencia zdroven zvysuje interna
efektivnost’ — automatizuje rutinné tlohy, ako generovanie sprav, segmentécia publika alebo
personalizacia komunikacie, ¢im odbremenuje zamestnancov a umoziiuje im sustredit’ sa na
strategické ¢innosti (Chatterjee et al., 2021; Kedi, 2024).

V oblasti predaja pomahaju nastroje Al predikovat’ dopyt, posudzovat’ pripravenost’
zakaznikov na nakup a vytvérat’ personalizované ponuky, ¢o vedie k zvysSeniu konverzii a
navratnosti investicii (Yoo et al., 2024; Gavade, 2024). Tieto zistenia potvrdzuju, ze AI-CRM
sa stava hlavnym nastrojom pre rast vykonnosti a konkuren¢nej vyhody organizacii (Yoo et al.,
2024; Zein et al., 2024).

V literatire sa objavuju viaceré modely vysvetl'ujuce prijatie AI-CRM. Chatterjee et al.
(2021) sktimaji implementaciu AI-CRM z hl'adiska teoérie akceptacie technologii (TAM) a
organizacne]j agility. Ich empiricky model ukazal, ze vnimand uZzitocnost, jednoduchost’
pouzivania a dovera v AI-CRM vyznamne ovplyviluji imysel zamestnancov technologiu
pouzivat, ¢o je klI'icové pre tispech projektu, najmé v prostredi MSP s obmedzenymi zdrojmi.

Dal$i vyskum — napriklad Kumar et al. (2023) — vychadza z tedrie zaloZenej na zdrojoch
(Resource-Based View) a konceptu dynamickych schopnosti. Zistili, Ze budovanie schopnosti
AI-CRM (napr. rychla rekonfigurécia sluzieb pomocou Al podl'a potrieb zakaznikov) priamo
zvysuje inovativnost’ sluzieb. Flexibilita sluzieb sprostredkuje tento vzt'ah, pretoze adopcia Al-
CRM podporuje personalizaciu a rychlu adaptaciu — kl'a¢ové faktory pre MSP pdsobiace v
nestabilnom prostredi.

MSP sa od velkych korporacii liSia tym, Ze maji obmedzené financné, technologické a
ludské zdroje. Ich agilita a kratke rozhodovacie cykly vS§ak mézu byt vyhodou, ak sa nové
technoldgie implementuju cielene.

Celkovo sa teoretické aj empirické Stadie zhodujua, ze integracia Al a CRM predstavuje
d’alsi krok vo vyvoji obchodnych stratégii zameranych na zakaznika. Sl'ubuje vyznamné
prinosy — personalizaciu, efektivnost’ a nové moznosti rastu — no zaroven prinasa aj komplexné
vyzvy spojené s technologickou pripravenostou, datovou kvalitou a doverou pouzivatelov.
Uspech implementacie AI-CRM preto zavisi nielen od technolégie, ale aj od organizaénej
kultiry, etického riadenia a schopnosti MSP ucit’ sa z vlastnych skusenosti.

V nasledujicej casti sa preto uvadzaju vyskumné metddy prehladu literatury a
prezentuju sa hlavné vyzvy a rieSenia spojené s aplikaciou Al v CRM v prostredi malych a
strednych podnikov.

Metodologia a metédy vyskumu

Tento prehl’ad literatury bol vypracovany vo forme integrujicej stidie, ktora sumarizuje
vysledky dosiahnuté v poslednych rokoch v oblasti aplikacie Al v CRM pre MSP. V procese
sa pouzila kombinécia bibliometrickej analyzy a kvalitativnej obsahovej analyzy vybranych
publikacii. Najskor boli na vyhl'adavanie relevantnej literatiry identifikované kl'aicové slova v
ruskom, anglickom a slovenskom jazyku.. Vyhl'adavanie sa uskutoc¢nilo v hlavnych vedeckych
databazach a repozitaroch (Elicit, Web of Science, Scopus, SSRN atd’.) a analyzou zoznamu
odkazov v kl'icovych ¢Elankoch s cielom identifikovat’ d’alSie zdroje k danej téme. Kritéria
vyberu publikacii boli: novost’ (posudzovali sa najma prace z rokov 2020 - 2025, ktoré odrazaju
sucasny stav vyskumu), tematické zameranie na integraciu umelej inteligencie a CRM a
prednostne zameranie na MSP alebo zistenia uplatnitel'né na MSP.
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Tieto prace predstavuji rézne typy vyskumu, ¢o umoZznilo komplexny pohlad na
problematiku. Zahfnaju kvantitativne empirické S$tadie (napriklad Chatterjee a kol. 2021
uskutoc¢nili dotaznikovy prieskum organizacii s cielom identifikovat’ faktory prijatia AI-CRM;
Kumar a kol. 2023 uskutocnili zmiesanu pripadovu stidiu s pripadovou Stadiou a prieskumom),
kvalitativne $tadie (Ledro a kol, 2023 vychadzaju zo série hibkovych rozhovorov s odbornikmi
z réznych spolo€nosti s cielom identifikovat" problémy spojené s prijatim Al v CRM),
prieskumné a koncepéné ¢lanky (Tran & Duong, 2024; Somashekhar et al., 2024; Gavade,
2024) a systematické prehl'ady literatiry (Ozay et al., 2024; Ozay et al., 2023). Tento stbor
zdrojov zahfiia akademické aj praktické pohl'ady na danu tému: od teoretickych modelov a
Statistickych vzt'ahov - az po skutocné pripady, ndzory expertov a zhrnutie skisenosti z
implementécie.

Analyza literatiry sa uskutocnila v niekolkych etapach. V prvej etape sa vykonala
bibliometrickd analyza - skimali sa publikacné trendy v Case, kI'iCové tematické zoskupenia a
vplyvy prac. Do tvahy sa brali najmi bibliometrické zistenia Ozaya a i. (2023, 2024), ktori
analyzovali stovky publikéacii o AI-CRM a identifikovali hlavné oblasti vyskumu: stratégie
zaloZzené na udajoch; aplikdcia technik Al vo vybranych c¢innostiach CRM; strategicka
implementécia AI-CRM; skusenosti zakaznikov v prostredi AI-CRM. Tieto prehl'ady stanovili
celkovu mapu poznatkov k danej téme. V druhej etape bol kazdy vybrany zdroj podrobeny
zmysluplnej analyze s extrahovanim kl'a¢ovych posolstiev, zisteni a odporucani. Osobitna
pozornost’ sa venovala tomu, aké vyzvy a problémy pri implementécii umelej inteligencie v
CRM sa v jednotlivych studiach spominaji a aké rieSenia alebo osvedcené postupy sa navrhuju.
Na zvysenie spol'ahlivosti analyzy sa uplatnil princip trianguldcie zdrojov: mySlienka alebo
problém sa povazovali za vyznamné, ak ich spominali viaceri nezavisli autori. Zaznamenali sa
aj pripadné rozdiely v ndzoroch alebo dérazoch medzi stidiami, aby sa odzrkadlili diskutované
otazky.

7 metodologického hladiska mé& prehl'ad porovndvaci a analyticky charakter.
Porovnanim zisteni réznych autorov sa identifikovali problémy spolo¢né pre mnohé trhy (napr.
otazky tykajuce sa udajov a sukromia) a Specifické aspekty relevantné pre MSP (napr.
nedostatok odbornych znalosti alebo narocnost’ projektov umelej inteligencie na zdroje pre
malé podniky). Vysledky su prezentované vo forme konsolidovaného analytického opisu,
Struktirovaného podl'a tém, a nie podl'a jednotlivych dokumentov, ¢im sa syntetizuju poznatky
a predchadza sa jednoduchej anotacnej kompilécii. Tento pristup je v sulade s cielom prehl'adu
poskytnut’ ucelené chapanie témy na zéklade najlepsieho dostupného vyskumu.

Je potrebné poznamenat, Ze rozsah prehladu je obmedzeny a zahffia najmi prace
spristupnené na analyzu. M6zu existovat’ aj iné relevantné stadie mimo revidovaného zoznamu,
ale spolichanie sa na klucové sucasné publikacie zarucuje, ze hlavné myslienky st
reprezentativne. Metodika prehl'adu sa snazi o objektivitu prostrednictvom vyuzivania
akademickych recenzovanych zdrojov a systematického pristupu k vyberu a sumarizécii
informacii. V d’alSej Casti st uvedené zistenia - subor identifikovanych vyziev implementacie
umelej inteligencie v systémoch CRM malych a strednych podnikov a rieSenia navrhnuté na
uspesnu realizaciu takychto projektov.

Vysledky

Na zaklade zvolenej metodiky bola zostavend vzorka reprezentativnych vedeckych prac
publikovanych v rokoch 2021-2025, ktoré sa venuji problematike integracie umelej
inteligencie do systémov riadenia vztahov so zakaznikmi (CRM) v malych a strednych
podnikoch. Vyber zahfiia empirické, koncepéné aj prehladové Stadie, ktoré reflektuju rdézne
pristupy, od technologickych az po organiza¢né a manazérske aspekty implementacie Al
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Ciel'om tejto Casti je poskytnut’ prehl’ad existujicich poznatkov a identifikovat’ hlavné
smery, trendy a zistenia, ktoré tvoria zéklad pre ndslednu analyzu vyziev a rieSeni. Zakladné
charakteristiky jednotlivych prac, ich metodologické pristupy a hlavné zavery st zhrnuté v

tabul’ke 1.

Tabul’ka 1 Prehl’ad vybranych vedeckych $tudii o integracii umelej inteligencie (AI) do CRM systémov v
malych a strednych podnikoch (2021-2025)

Autor Rok Krajina / Typ Stidie / Hlavné zistenia a prinosy
kontext metodika

Chatterjee et 2021 | India Kvantitativna Prijatie AI-CRM zavisi od vnimane;j

al. empiricka stadia (PLS- | uzito¢nosti, jednoduchosti pouzitia a

SEM, dotaznikovy dovery v Al Ludsky faktor (postoj

prieskum MSP) zamestnancov) je rozhodujuci pre
uspes$nu implementaciu.

Li & Xu 2022 | Cina Analyticka $tudia / CRM zlepSuje riadenie znalosti

empirické udaje o zakaznikov a stimuluje inovacie;

MSP prijatie CRM a AI-CRM podporuje
udrzatel'nost’ MSP a lojalitu
zakaznikov.

Kumar et al. 2023 | India Zmie$ana metoda AI-CRM rozvija dynamické schopnosti
(zdravotnictvo, | (pripadova studia + organizacii; flexibilita sluzieb
MSP) prieskum) sprostredkuje vztah medzi adopciou Al

a inovaciami.

Ledro et al. 2023 | Europa (rozne | Kvalitativna Stadia Identifikované hlavné bariéry:
krajiny) (hibkové rozhovory s nedostatok expertizy, nizka kvalita dat,

manazérmi MSP) obavy zo zlyhania Al; odporuca sa
postupna implementacia a Skolenie
zamestnancov.

Ozay et al. 2023 | Turecko / Systematicky a Identifikované $tyri hlavné oblasti
medzinarodny | bibliometricky prehlad | vyskumu AI-CRM: stratégie zalozené
kontext (Scopus, WoS) na udajoch, integracia technik Al,

strategicka implementacia, zakaznicka
skusenost’.

Ozay et al. 2024 | Medzinarodny | Systematicky prehl'ad | AI-CRM zlepsSuje vykon organizacii
prehl’ad 20202024 prostrednictvom personalizacie,

automatizacie a analytickej podpory
rozhodovania; odporucanie: pre MSP su
kl'acové Skalovatelné rieSenia.
Tran & Duong | 2024 | Vietnam Koncepcny ¢lanok / Identifikované Styri kl'iCové prinosy
integrativny prehl’ad AI-CRM: personalizacia, angaZzovanost’
zékaznikov, rozhodovanie na zaklade
dat, automatizacia; Al ako motor
digitalnej transformacie MSP.
Somashekhar | 2024 | India Prieskumna stadia AI-CRM zlepsuje spokojnost’
et al. zékaznikov a znizuje naklady na sluzby;
identifikovana potreba etickych ramcov
a déveryhodného vyuzivania Al

Gavade 2024 | India Koncepéna Studia AI-CRM umoziiuje automatizaciu
marketingu, predikciu dopytu a
zvySenie konverzie; odportica sa
integracia NLP chatbotov pre
zéakaznicku podporu.

Yoo, Park & 2024 | Juzna Korea Kvantitativna $tudia Styri dimenzie AI-CRM (marketingova,

Park (PLS-SEM) predajna, servisna, vSeobecna) maju

pozitivny vplyv na vykonnost’ a
konkurenéné vyhody organizacii.

Kedi 2024 | Uganda Pripadova stadia (MSP | Al softvér pre personalizovany

(Wagobera) v maloobchode) marketing zlepSuje skusenost’

zakaznikov, predaj a retenciu; odporuca
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integraciu AI-CRM s marketingovou

automatizaciou.
Zein et al. 2024 | USA, Nigéria, | Koncepcny model Vyvinuty integrovany model CRM a
Juzna Afrika (integrovany ramec marketingovej optimalizacie zalozeny
AI-CRM) na Al; odporti¢a kombinaciu socialnej
analytiky a Al pre Skalovatel'né
stratégie MSP.
Putra et al. 2023 | Indonézia Kvantitativna $tudia AI-CRM zlepsuje rozhodovanie
(regresna analyza) manazérov, efektivnost’ procesov a

zéakaznicku skusenost’; pozitivny vplyv
na vykonnost’ MSP.

Abubakar et 2025 | Nigéria/ Kvalitativna + AI-CRM formuje zdkaznicku cestu od
al. Ghana empiricka stadia (MSP | znacky po predaj; personalizicia a
v Afrike) rychlost’ reakcie Al zvySuji doveru a

konverzie zakaznikov.

Zdroj: vlastné spracovanie

Z uvedeného prehladu vyplyva, ze sucasny vyskum sa zameriava predovSetkym na
technologické prinosy umelej inteligencie v CRM systémoch, na organizacné predpoklady
uspesného prijatia tychto rieSeni a na faktory, ktoré ovplyviiuji efektivnost’ ich implementacie.
Viaceri autori zarovenl poukazuji na prepojenie technickych aspektov s manazérskymi a
socialnymi faktormi, ¢o naznacuje, Ze implementacia AI-CRM nie je len otdzkou technologie,
ale aj organizacnej kultiry a pripravenosti I'udi na zmenu. Nasledujuca Cast’ preto identifikuje
a sumarizuje hlavné vyzvy implementacie AI-CRM v prostredi MSP.

Vyzvy v oblasti udajov a technologickej infrastruktiary. Na efektivne fungovanie
algoritmov Al st potrebné rozsiahle a kvalitné udaje o zidkaznikoch, ako aj vhodna
technologickd infrastruktira na ich spracovanie. MSP vSak Casto disponuji roztrieStenymi
databdzami, netplnymi zdznamami a systémami, ktoré nie st kompatibilné so sofistikovanymi
Al modulmi (Ledro et al., 2023). Fragmentacia idajov a chybajuce Standardy brania vytvoreniu
jednotného pohladu na zdkaznika. Ozay et al. (2024) poukazuji, Ze prave nejednotnost
datovych Struktar patri medzi najcastejSie pri¢iny zlyhania AI-CRM projektov. Problémom je
aj nedostatocny vykon existujucej IT infrastruktiry — menSie podniky spravidla nemaju
vypoctové zdroje ani cloudové kapacity, ktoré si vyzaduju pokroc¢ilé modely umelej
inteligencie.

Bezpecnost’ udajov a ochrana sikromia. CRM systémy pracujii s citlivymi
informéciami — kontakty, histéria nakupov, preferencie — a implementéacia Al roz§iruje rozsah
spracivanych udajov aj pocet pristupovych bodov. Tym rastie riziko naruSenia bezpecnosti
alebo zneuZitia osobnych tidajov. Podl'a Tran a Duong (2024) a Gavade (2024) obavy zo straty
sukromia a etickych dilem patria medzi najcastejSie faktory braniace prijatiu AI-CRM. Ledro
et al. (2023) upozoriiuji, ze MSP zriedkavo disponuju Specialistami na kyberneticku
bezpeénost, a preto su zranitenejSie voéi incidentom. Ozay et al. (2024) dopliiaju, Ze
obmedzené znalosti regulacnych ramcov (napr. GDPR) zvySuju riziko poruSenia predpisov a
straty dovery zakaznikov.

Nedostatok jasnej vizie a strategickych ciel’ov. Mnohé malé podniky implementuju
AI-CRM bez jasného prepojenia na obchodné ciele. Ako uvadzaju Ledro et al. (2023), v praxi
sa Casto stretdvame s projektmi, ktoré sa realizuji ,,pretoze Al je trend”, bez definované¢ho
ocakavaného prinosu. Téato nejasnost’ vedie k roztrieStenym rozhodnutiam a neefektivnemu
vyuzitiu zdrojov. Ozay et al. (2024) potvrdzujl, Ze nedostatok strategickej vizie a meratel'nych
ukazovatel'ov Gspechu patri medzi najvyraznejsie slabiny projektov AI-CRM v MSP.

Nedostatok kompetencii a odpor vo¢i zmenam. Efektivna implementécia Al vyzaduje
kombinaciu technickych a analytickych zruc¢nosti, ktoré MSP casto nemaju. Podla
Somashekhar et al. (2024) a Kedi (2024) vicsina malych podnikov nema internych datovych
Specialistov a spolieha sa na externych dodavatelov, ¢o zvySuje naklady a zavislost’ od
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externych sluZieb. Okrem nedostatku znalosti sa v literatire casto spomina aj odpor
zamestnancov vo¢i zmenam. Chatterjee et al. (2021) zistili, ze dovera v algoritmy Al je
kl'i¢ovym prediktorom ochoty systém pouzivat — ak chyba, pouzivatelia nové nastroje
ignoruju. V prostredi MSP, kde maju timy uzke vdzby a vysokl pracovnu zataz, méze mat’ aj
mierny odpor zamestnancov vyrazny dopad na prijatie technologie.

Strata ,,’udskej dimenzie* a etické otazky. Automatizicia interakcii so zdkaznikmi
prostrednictvom chatbotov alebo odporucacich systémov moze viest k neosobnym
sktsenostiam. Gavade (2024) uvadza, ze Al stale nedokaze reprodukovat’ empatiu a kontextové
chapanie Cloveka. Tran a Duong (2024) poukazuji, Ze nespravne implementované chatboty
alebo algoritmy s predsudkami mézu vyvolat’ negativnu reakciu zékaznikov a oslabit’ doveru v
znacku. Abubakar et al. (2025) dodavaju, Ze priliSna automatizacia mdze znizit' autentickost’
interakcie, €o je pre MSP obzvlast rizikové, pretoze osobny vztah je ¢asto ich konkuren¢nou
vyhodou.

Obmedzenia navratnosti a praktického vyuZzitia. Y oo et al. (2024) zistili, Ze pozitivny
vplyv AI-CRM na vykonnost organizacie sa prejavuje len vtedy, ak si Al moduly plne
integrované do marketingovych, predajnych a servisnych procesov. Ak technoldgia ostane
izolovana, MSP nevidia o¢akavané prinosy. Putra et al. (2023) dopliaju, Ze slaba analyticka
kultara a nedostatok datovych metrik znizuji schopnost’ vyhodnotit’ navratnost’ investicii do
AI-CRM.

Vyzvy pri implementacii AI-CRM v MSP zahffiaji nedostatok kvalitnych dat a IT
kapacit, rizikd ochrany sukromia, absenciu jasnej stratégie, deficit kompetencii a odpor voci
zmenam, ako aj obavy zo straty osobného pristupu a etické otazky. Podl'a Ozay et al. (2024)
ide o komplexny proces, ktory si vyZaduje technologicku pripravenost, organiza¢nu zrelost” a
datovo orientovanu kultiru — faktory, ktoré MSP ¢asto rozvijaju len postupne.

Napriek identifikovanym problémom literatira ponuka subor stratégii a osvedcenych
pristupov, ktoré umoznuji MSP zvladnut' zloZitost’ integracie AI-CRM. Tieto rieSenia st
formulované na zéklade empirickych zisteni aj koncepénych modelov.

Strategické planovanie a jasné ciele. Uspech projektov AI-CRM zavisi od existencie
jednoznacnej stratégie. Podl'a Ahmad a Pande (2024) a Ledro et al. (2023) by MSP mali este
pred implementaciou definovat’ obchodny problém, ktory ma byt rieSeny pomocou Al, a urcit’
zodpovedajliice KPI. PredbeZzny audit pripravenosti na Al (technickej, datovej a organizacne))
pomaha odhalit’ nedostatky pred spustenim projektu. Ozay et al. (2024) odporucaji rozdelenie
procesu do 4z — od pilotného testovania po rozsirenie — s jasnymi merateI'nymi ciel'mi v kazdej
etape, ¢o umoziuje lepsie riadenie rizik a transparentné hodnotenie vysledkov.

Riadenie dat a infraStruktiry. ZabezpeCenie kvality udajov je klucovym
predpokladom pre Gspes$né fungovanie AI-CRM. Ozay et al. (2023, 2024) zddraziuju potrebu
centralizacie udajov o zékaznikoch, vytvéarania datovych skladov a zavadzania procesov
kontroly kvality. Malé¢ podniky mézu vyuzit' cloudové rieSenia, ktoré poskytuji pristup k
vykonnym modelom bez nutnosti vlastnej infrastruktury (Kedi, 2024). Prepojenie Al modulov
so sucasnymi CRM systémami ul’ahcuje vyuzivanie Standardizovanych rozhrani, ktoré zaroven
zabezpecuju Skalovatelnost’ a kompatibilitu (Putra et al., 2023). Doélezitym prvkom je aj
kyberneticka bezpecnost’: Somashekhar et al. (2024) a Ledro et al. (2023) odporucaji zaviest’
Sifrovanie, kontrolu pristupu a monitorovanie ¢innosti algoritmov uz od zaciatku projektu.

Posilnenie Pudskych zdrojov a akceptacia technologie. Implementacia Al si vyzaduje
nielen technické kapacity, ale aj zmenu organizatného myslenia. Chatterjee et al. (2021)
preukazali, Ze vnimana uzitocnost’, dovera a jednoduchost’ pouzivania systému st hlavnymi
faktormi prijatia AI-CRM zamestnancami. Preto autori ako Gavade (2024) a Ledro et al. (2023)
zdorazituji vyznam Skoleni, internych workshopov a pilotnych testov, ktoré umoziuji
pouzivatel'om pochopit’ prinosy systému. V praxi sa osvedcilo vytvarat’ malé interdisciplinarne
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timy, ktoré spajaju IT Specialistov, analytikov a koncovych pouzivatelov, ¢im sa urychl'uje
rieSenie problémov a zvysSuje prijatie zmien.

Postupna implementacia a ucenie sa z pilotov. Literatira poukazuje na vyznam
itera¢ného pristupu — zacat’ s malymi pilotnymi projektmi, zhodnotit’ vysledky a postupne
roz§irovat rieSenie (Ahmad & Pande, 2024; Ledro et al., 2023). Tento pristup umozituje MSP
korigovat’ chyby v redlnom case, upravovat’ modely podl'a spitnej vizby a ziskavat’ dokazy o
efektivite pre d’alSie investicie. Tran a Duong (2024) upozoriiujl, Ze priebeZzné monitorovanie
kvality Al napriklad prostrednictvom analyzy spokojnosti zakaznikov a Gpravy algoritmov pri
detekcii chyb, je kI'i¢om k udrzaniu vykonu systému.

Kombinacia umelej inteligencie a Pudskej interakcie. Gavade (2024) a Abubakar et
al. (2025) upozoriiuju, ze zachovanie l'udskej dimenzie v CRM je zasadné pre lojalitu
zdkaznikov. Optimalnym pristupom je tzv. human-in-the-loop — Al pripravuje odporucania, no
kone¢né rozhodnutia ostavaji v rukach pracovnikov. Takyto model pomaha MSP zachovat
autentickost’ komunikécie a zaroven vyuzivat' analytické schopnosti Al. Yoo et al. (2024)
doplnaja, Ze najlepsie vysledky dosahuja podniky, ktoré prepajaju Al funkcie so zakaznickymi
procesmi naprie¢ oddeleniami marketingu, predaja a servisu.

Etika, transparentnost’ a zodpovednost’. Viaceri autori (Ledro et al., 2023;
Somashekhar et al., 2024; Ozay et al., 2024) zdoraziiuju potrebu vytvorit’ interné zasady
etického pouzivania Al. Etické ramce — napriklad Al ethics committee alebo interné ,,kodexy
Al“ — zvySuju doveru zakaznikov a partnerov, minimalizuji riziko zaujatosti modelov a
posiliuji reputdciu firmy. Pre MSP je transparentnost’ rozhodnuti AI-CRM mimoriadne
dolezita, ked’ze pdsobia v prostredi, kde dovera a osobné vzt'ahy hraja rozhodujucu ulohu.

Synteticky prehl'ad hlavnych vyziev a navrhovanych rieSeni implementéacie AI-CRM v
malych a strednych podnikoch, vychadzajuci z analyzy relevantnej literatury z obdobia 2021—
2025, je uvedeny v tabulke 2.

Tabul’ka 2 Syntéza hlavnych vyziev a rieSeni implementacie AI-CRM v malych a strednych podnikoch na

zaklade prehladu literatiry (2021-2025)

Oblast’

KPiacové vyzvy (zistenia)

Navrhované rieSenia /
stratégie

Zdroje

1. Data a technologie

Nekvalitné a roztrieStené
udaje, chybajica
kompatibilita a
infrastruktira pre Al

Centralizacia dat, kontrola
kvality, vyuzitie cloudovych
CRM platforiem, Sskalovatelna
infraStruktira.

Ledro et al. (2023);
Ozay et al. (2024);
Putra et al. (2023)

2. Ochrana udajov a
etika

Riziko tnikov, nedostatok
znalosti o
kyberbezpecnosti a
legislative.

Sifrovanie, riadenie pristupov,
interné politiky pre etické a
transparentné pouzivanie Al.

Tran & Duong
(2024); Somashekhar
et al. (2024); Ledro et
al. (2023)

3. Strategicka vizia

Al implementovana bez
jasnych cielov a vizby na
KPIL

Audit pripravenosti, fazy
implementacie (pilot—
Skalovanie), zapojenie
manaZmentu.

Ahmad & Pande
(2024); Ozay et al.
(2024)

4. Kompetencie a
zmena kultary

Nedostatok odbornikov,
odpor zamestnancov,
nizka dovera v AL

Skolenia, interné workshopy,
multidisciplinarne timy,
komunikacia o prinosoch
systému.

Chatterjee et al.
(2021); Gavade
(2024); Kedi (2024)

5. Postupna Prili$ rychle nasadzovanie | Iteracny pristup: malé pilotné | Ledro et al. (2023);
implementacia bez testovania vedie k projekty, priebezné Ahmad & Pande
chybam. vyhodnocovanie a Gpravy (2024)
modelov.
6. Cudska dimenzia Riziko neosobnej Model human-in-the-loop: Al | Gavade (2024);
komunikécie a straty ako podpora, nie ndhrada I'udi. | Abubakar et al.
empatie zakaznikov. (2025)

7. ROI a praktické
vyuZitie

AI-CRM neprinasa
vysledky, ak nie je

Prepojenie Al s marketingom,
predajom a servisom;

Yoo et al. (2024);
Putra et al. (2023)
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integrované do kl'acovych | priebezné meranie
procesov. vykonnosti.
8.Transparentnost’ a | Netestované algoritmy a Zavedenie etickych ramcov a | Ledro et al. (2023);
zodpovednost’ zaujaté modely ohrozuju transparentného rozhodovania | Ozay et al. (2024)
doveru zakaznikov. AI-CRM.

Zdroj: vlastné spracovanie

Empirické dokazy naznacuji, ze MSP, ktoré implementovali vyssie uvedené postupy,
dosiahli zvySenie spokojnosti a loajality zakaznikov, ako aj rast efektivnosti (Ledro et al., 2023;
Li & Xu, 2022). AI-CRM sa v takychto organizaciach stala nastrojom pre udrzatel'ny rozvoj a
zdrojom konkurencnej vyhody prostrednictvom lepSej personalizicie a rychlejSieho
rozhodovania (Yoo et al., 2024; Abubakar et al., 2025). Literatura sa zhoduje, Ze ispe$na
implementacia AI-CRM nezavisi primarne od technologie, ale od pripravenosti organizacie,
kvality datovej infrastruktury, zapojenia I'udi a etického ramca rozhodovania. Tieto faktory
tvoria zdkladny model zrelosti MSP pre AI-CRM, ktorého zvladnutie je predpokladom
dlhodobo udrzatel'nej konkurencénej vyhody.

Diskusia

Analyza dostupnej literatiury ukézala, Ze vyskum umelej inteligencie v systémoch CRM
sa v poslednych rokoch rychlo rozvija, avSak prevazna vicsina Stadii sa zameriava na vel’ké
organizacie alebo Specifické odvetvia (napr. bankovnictvo, zdravotnictvo), zatial' o malé a
stredné podniky (MSP) ostdvaju na okraji vedeckého zaujmu. Len niekol’ko publikacii (napr.
Ledro et al., 2023; Abubakar et al, 2025; Kedi, 2024) priamo analyzuje Specifika
implementacie AI-CRM v prostredi MSP — teda podnikov s limitovanymi zdrojmi,
jednoduch$imi Struktirami a inym sposobom rozhodovania. Tieto Stadie potvrdzuju, ze vyzvy
MSP majl iny charakter neZ vo velkych firméach: kym korporécie rieSia zloZitost’ integracie
rozsiahlych systémov, malé podniky Celia primarne otazkam pripravenosti, kompetencii a
finan¢nych obmedzeni.

Dal$ou identifikovanou medzerou je nedostatok empirickych dokazov o realnych
prinosoch AI-CRM v MSP. Vi¢Sina prac pracuje s koncepénymi modelmi alebo pripadovymi
Studiami bez Statistickej validacie. Chybaju porovnavacie stadie, ktoré by kvantifikovali dopad
AI-CRM na vykonnost’ malych firiem (napr. rast predaja, spokojnost’ zékaznikov, zniZenie
nakladov). Ako uvadzaji Ozay et al. (2024) a Tran & Duong (2024), vyskum v tejto oblasti
zostava prevazne deskriptivny a malo vyuziva robustné metédy (napr. modelovanie
Strukturdlnych vztahov, longitudinalne analyzy ¢i experimentalne pristupy).

Vyznamnou medzerou je tiez absencia regionalnej diverzifikacie. Va¢Sina dostupnych
empirickych Gdajov pochadza z Azie (India, Cina, Indonézia), zatial' ¢o Eurdpa a stredna
Eurdpa, vratane Slovenska, si v tejto oblasti prakticky nepreskimané. To obmedzuje
generalizovatel'nost’ zisteni a poukazuje na potrebu vyskumov reflektujiicich Specifické
inStitucionalne a kultirne kontexty MSP v eurdpskom prostredi (Putra et al., 2023; Zein, 2024).

V teoretickej rovine chyba integrovany model prijatia AI-CRM v MSP, ktory by
kombinoval prvky z modelov ako UTAUT2, TOE alebo RBV s ohl'adom na $pecifikd mensSich
organizacii — napriklad obmedzeni formalnu Struktiru, intuitivny manaZment a vacSiu
zavislost’ od individualnych postojov podnikatel'ov. Viaceri autori (Chatterjee et al., 2021;
Ledro et al., 2023) naznacuju potrebu doplnit’ existujiice modely o faktory ako dovera v Al,
organizaCna agilita a pripravenost na zmenu, ktoré¢ su pre MSP klicové, ale zatial’ nie st
dostato¢ne operacionalizované.

Napokon, literatira ma tendenciu vnimat’ AI-CRM predovsetkym ako technologicku
inovaciu, priom menej pozornosti sa venuje jej socialnym, etickym a environmentalnym
aspektom — napriklad ako Al meni vzt'ahy so zakaznikmi, vnimanie znacky alebo udrzatel'nost’
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podnikania. Abubakar et al. (2025) a Gavade (2024) upozoriiuju, Ze budice vyskumy by mali
skiimat’ aj doveru zdkaznikov v automatizované interakcie, vplyv Al na lojalitu a spokojnost’,
¢1 moznosti vyuzitia AI-CRM v ramci ESG stratégii. Celkovo teda moZno konStatovat’, ze hoci
poznatkové zdkladna o AI-CRM rychlo rastie, vyskum zamerany na malé a stredné podniky
zostava fragmentovany, prevazne kvalitativny a geograficky nerovnomerny. Buduci vyskum
by mal preto smerovat’ k:

1. empirickému testovaniu prinosov AI-CRM pre MSP,

2. roz§ireniu modelov prijatia o Specifické faktory MSP,

3. skiimaniu regionalnych a sektorovych rozdielov,

4. integracii etickych a spolocenskych aspektov do analyzy.

Zaver

Implementacia umelej inteligencie do CRM systémov predstavuje pre malé a stredné podniky
zasadnu, no komplexnu transformaciu. Al prindsa nové moznosti personalizacie sluzieb,
automatizacie a analytickej presnosti, no jej implementdcia naraza na technologické,
organizatné i etické prekazky. Z literatury vyplyva, Ze uspech zavisi od kvality dat, jasnej
stratégie, pripravenosti zamestnancov a zodpovedného pristupu k sprave informacii. Napriek
rasticemu poctu Studii zostdva vyskum v kontexte MSP obmedzeny — chybaju empirické
dokazy o prinosoch AI-CRM a modely prispdsobené Specifikdm malych podnikov. Buduce
vyskumy by preto mali skimat’ redlne dopady implementacie, regionalne rozdiely a otazky
dovery a etiky. Celkovo mozno konStatovat’, ze spravne integrovanad AI-CRM mdZe byt pre
MSP nielen technologickym vylepSenim, ale aj strategickym néstrojom udrzatel'ného rastu a
posilnenia vztahov so zakaznikmi.
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