


























Co je skvělá služba?





STUDIE KPMG “V RYTMU ZÁKAZNÍKA 



„VÝSLEDKY POTVRZUJÍ, ŽE V ČESKU PŘIBÝVÁ ZNAČEK, 
JEŽ KLADOU NA ZÁKAZNICKOU ZKUŠENOST VĚTŠÍ 

VÁHU. ROSTE POČET TĚCH, KTERÉ SI DOBŘE 
UVĚDOMUJÍ, ŽE JE NUTNÉ DÍVAT SE NA CELÉ 
PODNIKÁNÍ OČIMA KLIENTA. NA ZÁKAZNICKOU 

ZKUŠENOST NAHLÍŽEJÍ KOMPLEXNĚ A ŘÍDÍ  
JI NAVRHOVÁNÍM JEDNOTLIVÝCH INTERAKCÍ  

SE ZÁKAZNÍKY.“  

TOMÁŠ POTMĚŠIL,  
ŠÉF TÝMU KPMG ZAMĚŘENÉHO  
NA ZÁKAZNICKOU ZKUŠENOST



ITEGRITA

KOMU DŮVĚŘUJEME NEJVÍC? BEHAVIORÁLNÍ EKONOMIE NÁS UČÍ, ŽE TĚM, KTERÉ MÁME RÁDI. INTEGRITA 
PROTO PŘEDSTAVUJE KLÍČOVÝ ASPEKT, JENŽ LIDEM UKAZUJE, ŽE JDE FIRMĚ O VÍC NEŽ JEN O ZISK. 

ÚSPĚŠNÉ FIRMY KLADOU ZÁJMY ZÁKAZNÍKA PŘED SVÉ VLASTNÍ. INTEGRITA JE ZÁKLADNÍM 
A NEJDŮLEŽITĚJŠÍM PILÍŘEM, BEZ KTERÉHO SE DOBRÁ ZÁKAZNICKÁ ZKUŠENOST NEOBEJDE.



ČAS A ÚSILÍ

ČASU NENÍ NIKDY NAZBYT. PLATÍ TO SAMOZŘEJMĚ I PRO ZÁKAZNÍKY, KTEŘÍ HLEDAJÍ CO MOŽNÁ 
NEJRYCHLEJŠÍ USPOKOJENÍ SVÝCH POTŘEB. POKUD FIRMY ODSTRANÍ RŮZNÉ ZBYTEČNÉ PŘEKÁŽKY 

A BYROKRACII A POMOHOU TAK LIDEM DOSÁHNOUT RYCHLE A BEZ VYNALOŽENÍ VELKÉHO ÚSILÍ 
KÝŽENÉHO CÍLE, PODPOŘÍ TÍM I VĚRNOST A SPOKOJENOST ZÁKAZNÍKŮ.



PERSONALIZACE

KAŽDÝ SE CHCE CÍTIT MIMOŘÁDNĚ. CESTOU, JAK TOHO DOSÁHNOUT U ZÁKAZNÍKŮ, JE PERSONALIZACE. 
ZÁROVEŇ JDE O FAKTOR, KTERÝ NEJVÍCE PŘISPÍVÁ K VYTVOŘENÍ EMOČNÍHO VZTAHU KE 

SPOLEČNOSTI. FIRMY, KTERÉ TOTO OVLÁDAJÍ NEJLÉPE, VĚDÍ, ŽE NEJDE JEN O DORUČENÍ SPRÁVNÉHO 
OBSAHU SPRÁVNÉ OSOBĚ VE SPRÁVNÝ ČAS. JDE O TO, JAK SE ZÁKAZNÍK CÍTÍ. PODPORUJÍ TO VĚCI, 
JAKO JE POUŽITÍ JMÉNA, ZNALOST PREFERENCÍ, MINULÝCH AKTIVIT A PODOBNĚ. SPOLEČNOST MUSÍ 

POCHOPIT SPECIFICKÉ POTŘEBY ZÁKAZNÍKA A PŘIZPŮSOBIT SE JIM.



EMPATIE

FAKTA SE DAJÍ ZAPOMENOUT SNADNĚJI NEŽ POCITY. PROTO JE PRO VÝBORNOU ZÁKAZNICKOU 
ZKUŠENOST TOLIK DŮLEŽITÁ EMPATIE. JE KLÍČOVÁ PRÁVĚ KVŮLI SVÉ ROLI V PAMĚTI, PROTOŽE EMOČNÍ 
ASPEKT JE ZÁKLADEM PRO ZAPRACOVÁNÍ VZPOMÍNEK V MYSLÍCH LIDÍ. JDE O SCHOPNOST VCÍTIT SE 

DO VNÍMÁNÍ A CÍTĚNÍ NĚKOHO JINÉHO. POKUD FIRMA A JEJÍ ZAMĚSTNANCI DOKÁŽOU ZÁKAZNÍKA 
PŘESVĚDČIT, ŽE CHÁPOU, JAK SE CÍTÍ, MAJÍ V RUKOU KLÍČOVÝ FAKTOR PRO VYTVOŘENÍ SILNÉHO 

VZÁJEMNÉHO VZTAHU. DÍKY EMPATII A TOMU, ŽE FIRMA VÍ, JAK SE JEJÍ ZÁKAZNÍK CÍTÍ, MŮŽE UDĚLAT 
O KROK VÍC NEŽ KONKURENCE.



OČEKÁVÁNÍ

PRO ÚSPĚCH JE KLÍČOVÉ, ABY FIRMY POROZUMĚLY TĚMTO OČEKÁVÁNÍM, DOKÁZALY JE NAPLNIT 
A V NEJLEPŠÍM PŘÍPADĚ JE I PŘEDČILY. ZÁSADNÍ JE ZÁROVEŇ TO, ABY FIRMY DOKÁZALY TAKOVÉ 

POSTUPY EFEKTIVNĚ SPRAVOVAT A ŘÍDIT. NĚKTERÉ SPOLEČNOSTI DÁVAJÍ JASNÉ VEŘEJNÉ ZÁVAZKY 
(JAKO NAPŘÍKLAD OZVEME SE VÁM DO DVOU HODIN). ZÁKAZNÍKA PAK SPOLEČNOSTI POTĚŠÍ, KDYŽ JE 

REALITA JEŠTĚ LEPŠÍ NEŽ SLIB.



ŘEŠENÍ PROBLÉMŮ

JSME V TOM BEZ VÝJIMKY: KAŽDÝ DĚLÁME CHYBY. DOKONCE I VE SPOLEČNOSTECH, KTERÉ MAJÍ 
NEJLEPŠÍ PROCESY A POSTUPY, SE CHYBY STÁVAJÍ. NEZNAMENÁ TO ALE, ŽE BY ZÁKAZNÍCI NEMĚLI 

TAKOVÉ FIRMY RÁDI. ZÁLEŽÍ HLAVNĚ NA TOM, JAK SPOLEČNOSTI CHYBY A PROBLÉMY ŘEŠÍ. PRO 
SKVĚLOU ZÁKAZNICKOU ZKUŠENOST JE ROZHODUJÍCÍ, JAK FIRMY NA CHYBY REAGUJÍ.



PETER MERHOLZ



ZÁŽITKY (ZKUŠENOSTI)

INTERAKCE

TOUCHPOINTY

PROCESY

SYSTÉMY



ZÁKAZNICKÁ PÉČE

ORGANIZACE



ORGANIZACE



Trendy a vývoj v oblasti  
zákaznické péče a služeb?



POHODLÍ  
A RYCHLOST



90% 



NECHTĚJÍ SE 
OPAKOVAT



CHTĚJÍ ŘEŠIT PROBLÉMY 
RYCHLE A ONLINE





OMNICHANNEL KOMUNIKACE







ZAPOJENÍ ZÁKAZNÍKA



MĚŘENÍ ZÁKAZNICKÉ SPOKOJENOSTI











LEADERSHIP ZÁKAZNÍKŮ





SPOLUVYTVÁŘENÍ





LIDSKOST



HUMAN TO HUMAN 
KOMUNIKACE









JAK VYTVOŘIT SKVĚLOU SLUŽBU?









WOW EFEKT







10 hodin 43 minut !





MAPA ZÁKAZNICKÉ CESTY





ČTYŘI PRAVDY O SLUŽBÝCH Z HARWARDU

































GREAT GAME  
OF BUSINESS







  
WE SHOW THEM HOW TO KEEP SCORE  

AND FOLLOW THE ACTION  

WE GIVE THEM THE INFORMATION  
THEY NEED TO DO BOTH  

WE ALSO GIVE THEM A BIG STAKE IN THE OUTCOME –  
IN THE FORM OF EQUITY, PROFITS AND OPPORTUNITIES 

TO MOVE AHEAD.  







10 LIDÍ VE 
SKUPINĚ





TEST NA ZÁVĚR



KDO JAKO PRVNÍ ZAČAL MLUVIT O INVESTICI  
DO ZÁKAZNICKÉ PÉČE JAKO DO MARKETINGU?





VYJMENUJTE ASPOŇ DVA TRENDY   
V OBLASTI ZÁKAZNICKÉ PÉČE VE SLUŽBÁCH



POHODLÍ  
A RYCHLOST



PRÁCE SE ZÁKAZNÍKEM  
SKRZE TOUCHPOINTY



OMNICHANNEL KOMUNIKACE



ZAPOJENÍ ZÁKAZNÍKA



LIDSKOST



SKRZE CO, DOPORUČUJE PETER MERHOLTZ , 
PŘÍSTUPOVAT K ZÁKAZNICKÉ ZKUŠENOSTI? 

PŘÍPOMÍNÁM JEHO CIBULOVÝ PŘÍSTUP :-)



ZÁŽITKY (ZKUŠENOSTI)

INTERAKCE

TOUCHPOINTY

PROCESY

SYSTÉMY



CO JE OMNI-CHANNEL KOMUNIKACE





VZPOMENETE SI ASPOŇ NA DVA ZE ŠESTI PILÍŘŮ 
ZÁKAZNICKÉ ZKUŠENOSTI 

ZE STUDIE V RYTMU ZÁKAZNÍKA OD KPMG?
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JAK VYPADÁ ZLATÝ KRUH PODLE SIMONA SINKA?





KAM PATŘÍ PODLE TONYHO CRAMA WOW EFEKT?





DOPLŇTE METODIKU 
ANNE MORRISS A FRANCES FREI





DOPLŇTE ROVNICI 
ANNE MORRISS A FRANCES FREI





MOC VÁM DĚKUJI!



Anna Šenk
anna.senk@growjob.com

+420 775 545 976
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