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.- Hodnoceni hlavnich faktor{
ovlivhujicich zakazniky

o oepiimé é@/ D

e vhimané zakaznik
e napt. kvalita, technickd uroven, cena,%s&lpnost
e analyza spokojenosti zakaznikl s produ\<tem

e

e neprime

stvi vydaijt
financni zazemi




I Uspokojovéni potieb zakaznikd

e Vyrobce bryli v '?(iﬁ: : | 5

\
/o promltne%zakazmkuv licej na obra ovku [
ten si sam upravuje velikost, tvar, styl, barvu

a cocky svych ,idealnich" bryli, ktere ]sou mu

vyrobeny




attel - panenky Barbie - male zakaznice si mohou
vytvorit vlastni panenku - vybér ze 6 000 moznosti

e Ritz Carlton - informuje svuj personal o
preferencich kazdeho individualniho zakaznika (Vc.
oripadnych diet, alergii... ) drive nez se zakazni
dostane na pOkOJ

e BMW - pres 60 % sve produkce vyrabi na zakazku

e lentilky M&M — moznost namichat barvy




- Kantv model spokojenosti
zakaznika

Spokojenost zakaznika

Velmi spokojen

Bonboénky

",

S / Samoziejmosti
! ‘ Mira dosazeni

Nutnosti

Nedosazeno

(S

y

Velmi nespokojen \




1.
Hodnota

vnimana

zakaznikem Kvalita Cetnost Doprovodné Vrztahy, se Image
inovaci zéakazniky podniku




VITE HOLBY, o JE To GLOBALNI KRIME ... FoSLEDNY SKUTECNA GLOBNLNI KRITE
SKoNCILA VELKEYM TEESKEN |







Prlnos spokojenych zakaznikl

pro spolecnost

‘-""-.'

e projevuji tenden'c%pa /anym na upumﬂ\
e projevuji vetsi sklon k vernosti, —
s

"SOU NENE cenove CIt|I;/I (

4 o rozsifuji A/ou p02|t|vm zkusenost s f\rmou
formou )oruceni svym znamym
e jsou dllezi drojem pro
manage
e snizeni akaznik®
rg/ome aznikl




Prizkumy spokojenosti zakaznik(

\‘*’ https://www.Iichtenste’nlez/co ient-feedback-form/ \\/

e https://www.mmlk.com/experience-feedback.htm

/ e “https: //ww\blackhurstbudd cj uk/cllent-feedbaclésurvev/
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Spokojeny zakaznik je loajalni




Vazba mezi spokojenosti
zakaznikd a jejich vérnosti
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Goodman, J., Malech, A. (1994), "Issues in the development of valid,
actionable satisfaction measurement and incentives systems", TARP



Proc si zakaznici nest&Zuji?

96 % nespokOJenych zakaznikd si nestézuje svému
/ dodavat (prodeJne vyrobci), ale stéZuji si dalSim (
~ zakaznikim! \







" Proc si zakaznici nestézuji

T 'v v J _ v-__““‘ ~ . ,
- 1. Jsou presvedcez,/zejlm 0 hepomtuze \\5/

2. Stezovat si je tezke \__

C3M it, e -
/ 3 aji pgu ze obteézuji ' (

4. Kon -rence nab|2| ‘mnoho mozZnosti, jak se
3 je neuspokoyla




Dlvody prechodu ke konkurenci
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Bariery orientace na zakaznika

— | } - |
- Nedostatecné uvédom(% si dllezitosti spokojenosti\‘\xb/

zakaznikl : b
/ . Organiza@nl' ba riery ) I
» Nevhodna firemni kultura \

« Nespravné F_istﬂpykzékaznickym sluzbam
. Nedostatecn jeni kG




BADEN NR To SURPNETE ,AT SME to NEJDKL , Koi€6o ... bLEXAVAT WMENU JE
JEDWA VEc A DoMLUVIT SE NA Tom KTepov JE& VEL DRUNX ...




Vyzkum spokojenosti zakaznikl

e ndklady na ziské?/nav no/'zakaznika 5 - %

vysSi, nez na udrzeni si stévajl'ciho\




- Metody pro mé&feni kvality

.« registrace StI'iHOSt’I' z g | \\5/
pr

o Z]ISt ovani situace b stredne po*ﬂqivce
/s __analyzy divodu ztrat zaiazmku (
. méfeni im ge \

. “falesne”

G




Piiklad matice spokojenosti zakaznika a dileZitosti jednotlivych

Vysoka
dulezitost

Vysoké Komplexni feSeni
hodnoceni problému

Stredni

dulezitost

Nizka
dualezitost

Urovei reklamy

Stredni Doprovodné sluzby
hodnoceni Rabaty

Dodaci lhiity

Nizké Platebni
hodnoceni podminky

Cena

Image podniku




* Okno spokojenosti zakaznik(

Vcasnost dodavky

VcEasnost informovani v pripadé
vzniklych problém{

Preciznost a srozumitelnost
faktur, vCasnost faktur

hopnost nabidnout vhodné
Seni problemu v pripadé
otfeby

chlost Fegeni stiznosti
y audit, navstéva u

kontroly / /
Jméno a image spolecnost|

\ e Kvalita produktu ’ e Predlozeni vlastniho navrht
e Terminy dodavek mlouvy u\
ST e Piehlednost v nabizené gkdle .~
e Rychlost odpovédi na poptavky Broctluktu t\m"‘i' f ;
e  Odbornost zastupcll podniku N RO: upnost a giormac
e Ochota zastupct podni!gu Ry < CEErCE , : , :
/ e Garance vystupni technlcke e Komunikace na urovni vedeni [
°
(]

o o
N
§®)
Co
7]
o
O
Q)

- e Prehlednost prepravni
dokumentd




Vérnostni programy

o nad§en|' u spothitjlﬁ b

Jste Cle

‘a mate né&jaké vérnostni karty?

O vérn)'/ S
a ,adv

(_/ komunikace




Vérnostni programy

/1. Ma ﬁ“‘a\vytvo-Fen i, provoz a nasled -
slevy a odmeény cClenll

ALE provozovatel 45 ramu resiz—_




BUBTE BEL OBAV , NA PoLDIL OD VIRISTRU JE DPANGYY ToPLATNIK NENAHRADITELNY




Vérnostni programy

"

~ Jak nespaanL’lt é;?fia | eefektivm’ch\\:/,_,
programt dle M irjsey: ~—

e ovlivnit zakaznicke chovani
e dozvédét se vi akaznicich

e pouZiva va |}|’”hod noty




Vérnostni programy

e MOZna konkurzen“ i vwhoda | \W/
provozovatele 5 —

/ eale nﬂ‘t%ost jasné d%finovat jejiﬁh cla
dosahnout jej |

i




Y

W Platit kartou N
' se vyplati!

BONUS+PROGRAM

h
" GESKE SPORITELNY

Ziskejte odmény

1



http://www.pompo.cz/images/vernostni-karta-pompo-velka.jpg
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e Hill, N., Roche, G., Allen, R..Customer
Satisfaction. Customer experience through
the customer eyes. Cogent Publishing, 2007.

e Gitomer, J. Customer Satisfaction is
Worthless, Customer Loyalty is Priceless:
How to Make Them Love You, Keep You
Coming Back, and Tell Everyone They Know

e Lehtinen, J., R. Aktivni CRM — Rizeni vztah(
se zakazniky. Praha: Grada, 2007







