-~

didlee@seznam.cz
Opravdu obdivuji Vas zakaznicky servis :)

mdavlik@gmail.com
Objednanocood dekuji vam mnohokrat :) Todle je fakt super necekal jsem ze mi takhle
pomuzete :)

VojtaCimi@gmail.com
no jste skvela, tak diky za asistenci, kdyz to vyjde tak budu dal doporucovat

jan.fabian@jetminds.com
Jeste jednou dekuju, skvely zakaznicky servis. Palec a ruka hore :)
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Co je skvéla sluzba?
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STUVDIE KPHC “V QYTHL ZAKAZNIKA



VYSLEDKY POTVR2VII, 2E v CESKV PRIBYVA 2ZNACEK,
IEZ KLADOVL NA ZAKAZNICKOV 2KVSENOST VETS
VAHV. RQOSTE POCET TECH, KTERE $I DORRE
VEDOHVII, 2E IE NVTNE DIVAT SE NA CELE
PODNIKANI OCIHA KLIENTA. NA 2.(KA2N!_(‘;K?\»

ZKVSENOST NAHLIZEDI KOHPLEXNE A QiDi
3 NAVRHOVANITt IEDNOTLIVYCH INTERAKCI

¢E ZAKAZNIKY.“

TOMAS POTHESIL, .
SEF TYHL KPHC 2AHELENEWO
NA ZAKAZNICKOV 2ZKVSENOST



ITEGUTA

KOtV DUVERVIEHE NEIVICT DEHAVIORALNI EKONOHIE NAS Vii, 2E TEH, KTERE HANME QADL. INTECQTA
PROTO PREDSTAVVIE KLICOVY ASPEKT, JIENZ LIDEH VWKAZVIE, 2E IDE FIRME O VIC NEZ JEN O 2ISK.
OSPESNE FIRHY KLADOV 2AINY 2ZAKAZNIKA PRED SVE VLASTNI. INTECRITA JE ZAKLADNIH
A NEIDVLEZITEISIH PILIZEN, BEZ KTEREHO SE DOBRA ZAKAZNICKA ZKVSENOST NEOBEIDE.



CAS A OCILI

CASY NENI NIKDY NAZBYT. PLATI TO SAHOZREINE | PRO ZAKAZNIKY, KTERI HLEDAJ CO HOZNA
NEIQLYCHLEIS VSPOKOIENT SVYCH POTRED. POKLD FIRHY ODSTRANI QUZNE 2BYTECNE PREKAZKY
A BYROKRACH A POHOHOVU TAK LIDEH DOSAHNOVUT QYCHLE A BEZ VYNALOZENI VELKEHO OSIL{
KYZENEHO CiLE, PODPORi Titt | VERNOST A SPOKOIENOST ZAKAZNIKU.



PEQSONALIZACE

KAZDY $E CHCE CITIT HIHOZADNE. CESTOV, JAK TOHO DOSAHNOUT U ZAKAZNIKV, IE PERSONALIZACE.
2AQROVER IDE © FAKTOR, KTERY NEIVICE PRISPIVA K VYTVOLENT EHOCNIHO VZTAHY KE
SPOLECNOSTI. FIRNY, KTERE TOTO OVLADAI NEILEPE, VEDI, 2E NEIDE IEN © DORVCENI SPRAVNEHO
O0BSAHY SPRAVNE OSOBE VE SPRAVNY CAS. IDE © TO, JAK SE ZAKAZNIK CiTi. PODPORVII TO VEC!,
JAKO IE POVZITI IHENA, ZNALOST PREFERENCI, HINULYCH AKTIVIT A PODOBNE. SPOLECNOST HUST
POCHOPIT SPECIFICKE POTREBY 2ZAKAZNIKA A PRIZPUSOBIT SE N,



EHMPATIE

FAKTA SE DA ZAPOHENOLT SNADNEI NEZ POCITY. PROTO IE PRO VYBORNOL 2AKAZNICKOV
2ZKVSENOST TOLIK DULEZITA EHPATIE. JE KLICOVA PRAVE KVULI $VE QOU v PAHETI, PROTOZE EHOCNI
ASPEKT IE ZAKLADEH PRO ZAPRACOVANI VZPORINEK V HYSLICH LIDI. IDE O SCHOPNOST VCITIT SE
DO WNIHANI A CITENT NEKOHO JINEHO. POKLD FIRHA A IEI ZAHESTNANCI DOKAZOL 2ZAKAZNIKA
PRESVEDCIT, 2E CHAPOV, JAK SE CiTi, HAJ v QUKOV KLICOVY FAKTOR PRO VYTVORENT SILNEHO
VZAIEHNEHO VZTAHU. DIKY EHPATI A TOHY, 2E FIRMA Vi, JAK SE IEI 2AKAZNIK CiTi, HUZE VDELAT
0 KROK ViC NEZ KONKVRENCE.



OCEKAVANI

PRO DSPECH IE KLICOVE, ADY FIRHY POROZUHELY TERTO OCEKAVANIH, DOKAZALY IE NAPLNIT
A v NEILEPSITt PRIPADE JE | PREDCILY. ZASADNI JE ZAROVEN TO, ABY FIRHY DOKAZALY TAKOVE
POSTUPY EFEKTIVNE $PRAVOVAT A €2iDIT. NEKTERE SPOLECNOSTI DAVAI JASNE VEREINE ZAVARKY
(JAKO NAPZIKLAD OZVEHNE $E VAH DO DVOL HODIN). ZAKAZNIKA PAK SPOLECNOSTI POTES) KDYZ JE
QEALITA JESTE LEPSI NEZ SLID.



2ESENI PROBLEHV

ASHE V TOH BEZ VYINKY: KAZDY DELANE CHYDY. DOKONCE | VE $POLECNOSTECH, KTERE HAY
NEILEPSI PROCESY A POSTUPY, SE CHYDBY STAVAII. NEZNAHENA TO ALE, 2E BY ZAKAZNICU NEHEU!
TAKOVE FIRHY QADI. ZALEZ HLAVNE NA TOH, JAK SPOLECNOSTI CHYDY A PROBLENY RES. PRO
SKVELOV ZAKAZNICKOU ZKVSENOST IE ROZHODLIICH, IAK FIRHY NA CHYDY REACVLY.






ZAZITKY (ZKVSENOSTI)

INTERAKCE
TOUCHPOINTY
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OQGCANIZACE

ZAKAZNICKA PECE



OQGCANIZACE



Trendy a vyvoj v oblasti
zakaznickeé péce a sluzeb?




POHODL{
A QYCHLOST







NECHTE) SE
OPAKOVAT




CHTEN 2EANT PROBLEHY
QYCHLE A ONLINE
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How quickly should businesses respond to email?

15 Minutes 1 Hour 4 Hours 1 Day 2+ Days



OHNICHANNEL KOHVUNIKACE
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NemuZete si to predai

sami? HProc to mam psat
znovu? K cemu tu pak

jsie’”?

Facebook bohuzel

neslouzi jako oficialni

informacni kanal, neni (35 -
v nasich silach tento

problem zde proveérit.



2APOIENT ZAKAZNIKA




HEQLENI ZAKAZNICKE SPOKOIENOSTI
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HODNOCENI OBJEDNAVKY #1036259733

Jaky byl Vas nakup?

Jsem lehce
nespokojeny

Jsem nadSeny Jsem spokojeny Jsem nastvany
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Je social media marketing tvoje prace, nebo
). jen konicek?

3. Na kterych dalsich?
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DETRACTORS PASSIVES PROMOTERS
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Net Promoter Score — % Promoters — % Detractors
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LEADERQSHIP ZAKAZNIKV




ZA 3 ROKY?

Dorucili jsme vice nez Naskenovali jsme vice nez r I“l"l‘r

400 MILIONU
1 :7 MILIONU . Carovych kodu Il”

O b j e d N é vV e k ...............................................................
5 ROZSlrllljsme nas sortiment na

12 000 PRODUKTU
R %&é 00w e

Rozdali | .%+ i Prodali

> v - Zachranilijsmevicenez <+ : \
vice nez | Z2chranilismevicenez - o me A\




CPOLLVVY TVAREN]









HUHAN TO HUHAN
KOHVLNIKACE










273% ZAKAZNIKU CHCE

EXCELLENTNI SLVZ DV,

| PRESTO, 2E BUVDE HVLSET
PLATIT ViCE

/DROJ: The Institute of customer service UK, UK customer satisfaction index, July 2017
www.instituteofcustomerservice.com



JAK VMTVORQIT SKVELOV SLLVZ DV



Peoble don'+ buy \WHAT Nou

do, HreN buy WHY “ou do
= And WHAT Nou do SimplN
ovoves What ou believe.
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LEDEM VTVARENI HISTROVSKE
VTVORENE DUVERY -
NAZORY \‘/ 2AKONCEN

Y A

REXKONVALESCENCE
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PRV DOAINY
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OVELENI RQEALITY

dolem zakaznika z jeho zkuSenosti se sluzbou

DESIGN SLUZBY PODLE TONYHO CRAMA
kinivka spokojenosti - zkusenosti se siuzbou


















HAPA ZAKAZNICKE CESTY



2AKA K PRISEL
DO OBCHODY OBSLUHA PRIIDE PORADIT

2AKAZNIK & 2Kue

BOTY v 2ATES!
DIVA SE NA PRODUKTY ? i ;

BOTY 2UKAZNIKOW
KAASNE ZADALIHE

L)

VYSVETLHE 1y 2AQUKY
A NKS PRISTYLP

2A CTANACT DN POSLENE DAREK
+ DOTAZ NA SPOKOENDST

ééb

CUSTOMER JOURNEY MAP



CTYQ! PRAVDY O SLUZBYCH 2 HARWARDV




Frances Frei

Anne Morriss




NEHUZE BYT DOKONAL VE VSEH

4 3

| ZAKAZNICI POTREDVI NEKDO TO HLS|
LEADEQSHI? ZAPLATIT

N Y/

VNENI' TO CHYDA
VASICH ZAHESTNANCY










NEHUZETE YT DOKONALI VE VIEH



VERQNON HILL

Metro bank founder

ATy
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SNAZTE SE v TON,
CO VASI




Michal Damborsky @MichalDam - 3. 11.

Navstéva v @SONNENTOR., Tomu fikam Zit a podnikat se sluncem v srdci! Btw.
vSechny jejich obaly jsou piné roziozitelné. #loveit #lovebrand - v SONNENTOR
S.I.0.




POSLOVCHEITE ZAKAZNIKY,
VNIHEJITE JEICH POTREDY
A VPRAVVITE PODLE TOHO
¢VOVL SLLZ DBV




Frances Frei

Anne Morriss




NEHUZETE BYT DOKONAL VE VSEH

4 3

| ZAKAZNIC! POTREDBVII NEKDO TO HLSI
LEADEQSHI?P ZAPLATIT

Ny J/

__usm' TO CHYDA
VASICH ZAHESTNANCY




DOBRA SLLZDA
BYT POSTAVENA NA LKORQ
2AHESTNANCV.

NA JEJICH HRDINSTVI.
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GREAT GAME
OF BLSINESS
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WE SHOW THE HOW TO KEE? SCOQE
AND FOLLOW THE ACTION

WE GIVE THEM THE INFOQHATION
THEY NEED TO DO DOTH

WE ALSO GIVE THETH A 9IC STAKE IN THE OUVTCOHE -
IN THE FOQt OF EQRVITY, PROATS AND OPPORTUNITIES
TO HOVE AHEAD.















TEST NA ZAVER



KDO JAKO PAWVNI ZACAL HLLWVIT O INVESTICH
DO ZAKAZNICKE PECE IAKO DO HARKETINCLZ




We take most of the money that we
could have spent on paid advertising
and instead put it back into the
customer experience. Then we let
the customers be our marketing.
Historically, our number-one growth
driver has been from repeat
customers and word-of-mouth.

Tony Hsieh, Zappos CEO



VYIHENVITE ASPOM DVA TRENDY
v OBLASTI ZAKAZNICKE PECE VE SLVZDACH




POHODL{
A QYCHLOST




PRACE SE ZAKAZNIKEH
SKRZE TOVCHPOINTY




OHNICHANNEL KOHVUNIKACE




2APOIENT ZAKAZNIKA







SKQZE CO, DOPORVCVIE PETER HERHOLTZ ,
vm}TwovAT K ZAKAZNICKE ZKVSENOSTIZ
PRIPOMINAH IEHO CIBLLOVY PRISTVLP :-)



ZAZITKY (ZKVSENOSTI)
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CO IE OHNI-CHANNEL KOHHUNIKACE
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Social
Media
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| Physical
Big Data Store



VZPOHENETE &I ASPON NA DVA 2E SESTI PILIQV
ZAKAZNICKE ZKVSENOSTI
2E STUVDIE V QYTHV ZAKAZNIKA 0D KPHCL




ITEGUTA

KOtV DUVERVIEHE NEIVICT DEHAVIORALNI EKONOHIE NAS Vii, 2E TEH, KTERE HANME QADL. INTECQTA
PROTO PREDSTAVVIE KLICOVY ASPEKT, JIENZ LIDEH VWKAZVIE, 2E IDE FIRME O VIC NEZ JEN O 2ISK.
OSPESNE FIRHY KLADOV 2AINY 2ZAKAZNIKA PRED SVE VLASTNI. INTECRITA JE ZAKLADNIH
A NEIDVLEZITEISIH PILIZEN, BEZ KTEREHO SE DOBRA ZAKAZNICKA ZKVSENOST NEOBEIDE.



CAS A OCILI

CASY NENI NIKDY NAZBYT. PLATI TO SAHOZREINE | PRO ZAKAZNIKY, KTERI HLEDAJ CO HOZNA
NEIQLYCHLEIS VSPOKOIENT SVYCH POTRED. POKLD FIRHY ODSTRANI QUZNE 2BYTECNE PREKAZKY
A BYROKRACH A POHOHOVU TAK LIDEH DOSAHNOVUT QYCHLE A BEZ VYNALOZENI VELKEHO OSIL{
KYZENEHO CiLE, PODPORi Titt | VERNOST A SPOKOIENOST ZAKAZNIKU.



PEQSONALIZACE

KAZDY $E CHCE CITIT HIHOZADNE. CESTOV, JAK TOHO DOSAHNOUT U ZAKAZNIKV, IE PERSONALIZACE.
2AQROVER IDE © FAKTOR, KTERY NEIVICE PRISPIVA K VYTVOLENT EHOCNIHO VZTAHY KE
SPOLECNOSTI. FIRNY, KTERE TOTO OVLADAI NEILEPE, VEDI, 2E NEIDE IEN © DORVCENI SPRAVNEHO
O0BSAHY SPRAVNE OSOBE VE SPRAVNY CAS. IDE © TO, JAK SE ZAKAZNIK CiTi. PODPORVII TO VEC!,
JAKO IE POVZITI IHENA, ZNALOST PREFERENCI, HINULYCH AKTIVIT A PODOBNE. SPOLECNOST HUST
POCHOPIT SPECIFICKE POTREBY 2ZAKAZNIKA A PRIZPUSOBIT SE N,



EHMPATIE

FAKTA SE DA ZAPOHENOLT SNADNEI NEZ POCITY. PROTO IE PRO VYBORNOL 2AKAZNICKOV
2ZKVSENOST TOLIK DULEZITA EHPATIE. JE KLICOVA PRAVE KVULI $VE QOU v PAHETI, PROTOZE EHOCNI
ASPEKT IE ZAKLADEH PRO ZAPRACOVANI VZPORINEK V HYSLICH LIDI. IDE O SCHOPNOST VCITIT SE
DO WNIHANI A CITENT NEKOHO JINEHO. POKLD FIRHA A IEI ZAHESTNANCI DOKAZOL 2ZAKAZNIKA
PRESVEDCIT, 2E CHAPOV, JAK SE CiTi, HAJ v QUKOV KLICOVY FAKTOR PRO VYTVORENT SILNEHO
VZAIEHNEHO VZTAHU. DIKY EHPATI A TOHY, 2E FIRMA Vi, JAK SE IEI 2AKAZNIK CiTi, HUZE VDELAT
0 KROK ViC NEZ KONKVRENCE.



OCEKAVANI

PRO DSPECH IE KLICOVE, ADY FIRHY POROZUHELY TERTO OCEKAVANIH, DOKAZALY IE NAPLNIT
A v NEILEPSITt PRIPADE JE | PREDCILY. ZASADNI JE ZAROVEN TO, ABY FIRHY DOKAZALY TAKOVE
POSTUPY EFEKTIVNE $PRAVOVAT A €2iDIT. NEKTERE SPOLECNOSTI DAVAI JASNE VEREINE ZAVARKY
(JAKO NAPZIKLAD OZVEHNE $E VAH DO DVOL HODIN). ZAKAZNIKA PAK SPOLECNOSTI POTES) KDYZ JE
QEALITA JESTE LEPSI NEZ SLID.



2ESENI PROBLEHV

ASHE V TOH BEZ VYINKY: KAZDY DELANE CHYDY. DOKONCE | VE $POLECNOSTECH, KTERE HAY
NEILEPSI PROCESY A POSTUPY, SE CHYDBY STAVAII. NEZNAHENA TO ALE, 2E BY ZAKAZNICU NEHEU!
TAKOVE FIRHY QADI. ZALEZ HLAVNE NA TOH, JAK SPOLECNOSTI CHYDY A PROBLENY RES. PRO
SKVELOV ZAKAZNICKOU ZKVSENOST IE ROZHODLIICH, IAK FIRHY NA CHYDY REACVLY.



IAK VYPADA ZLATY KQUH PODLE SIHONA SINKAL






KA PATR{ PODLE TONYHO CRAHA WOW EFEKT?
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DOPLLTE HETODIKY
ANNE HHOQQ1¢¢8 A FRANCES FREI






DOPLLTE QOWVNICH
ANNE HHOQQ1¢¢8 A FRANCES FREI



EXCELELNTNI SLVZDA
= X






Anna Senk



mailto:anna.senk@growjob.com
mailto:anna.senk@growjob.com

EXCELELNTNI SLVZDA
= X



