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_IKdy jste spokojeni s vyrobkem Ci sluzbou?
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Spokojenost zakazniku

[1Spokojenost zakazniku méfi, jak vyrobky a sluzby nabizené
spolecnosti splnuji oCekavani zakazniku.

_llImplementace zakaznickych sluzeb by mela vest k vyssi urovni
spokojenosti zakazniku, coz v kone€ném dusledku ovlivhuje
udrzeni zakazniku jejich loajalitu.
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Proc€ je dulezité mit spokojené zakazniky

Vraci se

ISpokojeni zakaznici maji tendenci se stat loajalnimi zakazniky

_IMaji nizsi cenovou citlivost

_lInformuji své okoli o sve pozitivni zkusenosti

“IUdrzet si stavajici zakazniky je spojeno s nizsimi naklady nez
ziskat nové zakazniky

_IMéne stiznosti

“1Jsou dulezitym informacnim zdrojem pro management

— =
I



Méreni spokojenosti zakazniku

"IMéreni spokojenosti zakazniku ukazuje, jak uspésna je
organizace pfi poskytovani produktu a/nebo sluzeb na trhu.

_ISpokojenost zalezi na:
IMnozstvi psychologickych a fyzickych promennych, které se projevuiji
navratnosti zakaznikt a mirou doporuceni.
‘1Dalsich faktorech, napfr. substituty nabizené na trhu, které mohou zakaznici
srovnavat a pomerovat tak nabidku jednotlivych organizaci.
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Méreni spokojenosti zakazniku

JCasto vyuziva Likertovu 3kalu

' IRespondenti jsou zakaznici, prip. management.

_IPriklad polozek:
"ISnazime se zaujimat individualni pfistup k zakaznikim
"INabizime fadu doprovodnych sluzeb.
"IPravidelné zjiStujeme spokojenost zakazniku.
1Vime, jakou image zaujimaji naSe produkty u zakazniku.
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Oblasti zjistovani spokojenosti zakazniku

_IKvalita

_|Rychlost

1Cena

[1Stiznosti

CIPFfistup zaméstnancu k zakaznikum

1Vnimani produktu &i spolecnosti v myslich zakazniku
L]...
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Metody mereni

"ISERVQUAL
INa kolik zakoupeny produkt splnil zakaznikova oCekavani?

1J.D. Power and Associates

Viie VIV s

JA.T. Kearney's Customer Satisfaction Audit process

1Zaméreno zejména na nalezeni pfipadnych nedostatkul, otazky typu:
Co chybi?
Co je Spatné chapano?
Co by mohlo byt ,délano® |épe?

"10kno spokojenosti zakazniku

“IMatice spokojenosti zakazniku
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Okno spokojenosti zakazniku

(Blecharz, 2015)

A

b

Dulezitost
Kvadrant A 4 Kvadrant B
2.5 Kvalita
Kvadrant C 1 Kvadrant D




Matice spokojenosti zakazniku

Matice spokojenosti zakazniki

Vysoka diilezitost Stredni dilezitost

Vysoka spokojenost

Stredni spokojenost

Nizka spokojenost

Nizka dualezitost
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Ukol

"1Zmérte spokojenost zakazniku bud prostfednictvim Okna
spokojenosti zakazniku ¢Ci Matice spokojenosti zakazniku u
vybraneho produktu a spoleCnosti.
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Feedback

"1Analyzujte nasledujici zpusoby zpétné vazby u téchto
advokatnich spolecnosti:

https://www.lichtensteinlegal.com/client-feedback-form/
Chttps://www.mmlk.com/experience-feedback.html
(Thttps://www.blackhurstbudd.co.uk/client-feedback-survey/

IKtera advokatni spole€nost pusobici na ¢eském trhu ma dle Vas
vhodnée zpracovanou zpéetnou vazbu?

INavrhnéte vlastni feedback.
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