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S majitelkou Spokojeného
psa Soiou Fialkovou

0 dileZitosti kvality zboZi
a servisu, spokojeném
zakaznikovi a vlastni
zasilkové sluzbé.

Na co si vas$i zdkaznici nejvice stézuji?
Vétsinou si nestézuji, chtéji jen poradit
ve vybéru piepravky, granuli. Ne vzdy se
ale podafi udé€lat vSechno perfektné nebo
podle predstavy zdkaznika. Nejcastéjsim
problémem je asi ztraceny balicek u doprav-
ni spole¢nosti, coz je taky dtivod vzniku
Rychlého psa. Chceme kontrolovat proces
doruceni, protoZe je zdsadnim okamzikem
celé objednéavky.

Kdyz se zakaznik ozve, Ze mu balik nebyl
dorucen, kdo a jak to nasledné fesi?

Nase zdkaznickéd podpora. Vezmeme
si zakladni adaje, provéfime to a ozveme
se nazpatek. Pak je potfeba kontaktovat
konkrétniho dopravce, nékdy se to musi ové-
fovatina skladé, ten mame oddélené mimo
Prahu. Pokud zakaznikovi chybi néjaké zbozi
z bali¢ku, ovétujeme, jak vypadalo baleni na
kamerach ze skladd. Nésledné kontaktuje-
me zdkaznika a snazime se, aby byla véc co
nejrychleji vyfizena. Vétsinou se jeSté ten
den posle Gplné novy balicek a zdkaznikim

kompenzujeme $kodu slevou na
dalsi objednavku.

Jaké jsou kompetence

va$ich zaméstnanci
priposkytovani
slevy?

Poskytnuti slevy
nepodléha zadné schva-
lovaci procedufte, to by bylo

zbytec¢né slozité a stélo by to vic
nez pripadné zneuziti. Moji kolego-
vé a zaméstnanci jsou tady tak dlouho,

Ze si navzajem divéefujeme. Nikdy se ndm
nestalo, Ze by zaméstnanec zneuzil poskyt-
nuti slevy, sami maji jako jeden z benefit
jesté vétsi slevu. Zakladni povel zni vyjit
zakaznikovi maximalné vsttic.

Nemate problém takové lidi najit?
Hledaji se urcité Spatné, ale je toio po-
skytnuti prostoru ve firmé. Je dobré, kdyz
lidi nechéte trosku dychat a dovolite jim
prispét vlastnimi zkuSenostmi a napady;,
respektujete je a nechate je délat, co umi.
Nékdy se stane, Ze ¢lovék nastoupi na jednu
pozici a skondi u jiné. Obecné jsou tady
lidé velmi dlouho, jedna kolegyné uz 10 let,
ostatni v primeéru 6 let. D4 se Fict, Ze ze
Spokojeného psa se neodchazi.

Trénujete zaméstnance na zakaznické
podpote?

Kdyz rozsifujeme tym, tak to je proto, ze
je vice prace, tak abychom to stihali. Potom
samozi'ejmé seniorni kolegové dostanou
na starosti juniora a maji ho porad pod
kontrolou, radi mu a usmeérnuji ho. Tfeba
mu feknou, Ze tohle se zakazniktim nefika,
naptiklad nemizete Fict zavolejte si na
prodejnu, tam vam to feknou. To nejde, vse
musi vytesit clovek, kterému se zakaznik
dovolal.

Zakladem tymu jsou dva zaméstnanci,
ktefi se cely den vénuji zakaznické péci.

Hlavni rozhovor

Pak mame pét produktovych specialisti,
kteti se ¢tyti dny v tydnu vé€nuji své odborné
praci a jeden den se stfidaji na podpofe tak,
aby byla zajisténa 100% péce o zdkaznika.

Jakym zptsobem probihé kontrola?
Nefungujeme tzv. za zavienymi dvefmi,
kazdy na svém pisecku, ale pravé naopak.
Navzdjem se usmérnujeme, podporuje-
me a konzultujeme pfipadné nejasnosti
a chyby, u kterych se obcas i zasméjeme.
Mame mezi sebou i kolegu z Ostravy, kte-
ry nekdy pouzije pro nas zvlastni obraty
jako napf. ,volam kviili vasi objednavky“,
coz se na Ostravsku bézné rika, ale my
jsme ho to odnaucili [usmév]. Kdyz nékdo

Lékladni povel zni wyjit
zakaznikovi maximalné vstiic.

fekne néjakou blbost, dokaZeme si ujasnit
a vysvétlit, Ze to tak neni. Navzajem se
hlidame, to funguje dobfe.

Kolik z rozpo¢tu zdkaznické péci ve firmé
vénujete?

To jsem nikdy nepocitala. Co vim, tak
nejvétsi nakladovou polozkou u nés jsou
zaméstnanci. Nikdy jsem nepocitala presné,
kolik to stoji.

Co tfeba vase krabice, ze kterych se da
poskladat bouda?

To je velkd parada za docela malo penéz,
jenom to chtélo trochu $tésti. Boudicka je
drazsi nez béznd krabice, ale za jednotky
korun udélate na zdkaznika super dojem
az tohoto pohledu se to vyplati. Je to
marketing, budovéani znacky, néco navic pro
zakaznika.
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Jaké mate na krabice ohlasy?

Uz je to asi vice nez rok, co mame
takovou krabici, a ziskala Ceské i svétové
ocenéni v obaldiské soutézi a dodneska
chodi fotky od zdkaznik. Ptijde jich néko-
lik denné — s krélickem, pejskem, zdkaznici
nam pisi — udélejte vétsi, mensi, jinou.
Ohlas je super, lidi to porad jesté bavi.

Dokaze e-shop existovat i bez rozsifené
zakaznické péce?

Urdité ano, pokud se idi striktné vykon-
nostnim modelem zaloZenym na cené pro-
duktu. Pokud chcete vydélat, musite osekat
néklady okolo. Urcité to jde, ale kdyz se za-
kaznici nebudou mit kam dovolat a nebudete
s nimi feSit problémy, spoustu jich odradite.
Koledujete si tak i o ndvstévu Coiky, protoze
nebudete resit zaleZitosti, které mate. Za-
kaznici vam budou utikat, protoze si feknou,
Ze radéji utrati o 20 K¢ navic u nékoho, kdo
se o né v ptipadé problému postara.

To je vaSe cesta?

Ano, ale neni to tak, ze bychom chtéli
vyhazovat penize do vétru. Nedavno jsme
zvazovali, jestli pfijmout dalsiho ¢lovéka na
podporu, ale nejde to. Kdyz tfeba zavolaji
dva zdkaznici najednou, nemutzeme to resit
tak, Ze najmete tfeti operatorku, aby se
pripadné duplicitni hovory vykryly. Nasim
feSenim je, Ze zavoldme nazpatek, nebo
zakaznik zavola znova. Dalsi ¢lovék by
prodrazil kazdou objednavku o 2 K¢, coz je
neudrzitelné.

Podle ¢eho se pfiimplementaci novych
opatfeni rozhodujete?

Ur¢ité intuice. Ta byva neékdy rychlejsi
alepsi nez slozité vypocty a tabulky. Zivot
do tabulek nenacpete. Kdyz vidite, Ze vola
jeden zdkaznik za druhym, hrouti se vim
asistentka a mate nastvané zdkazniky, je to
signal — sezente dalsiho ¢lovéka.

Sledujete efektivitu i v zakaznické péci?
Maéme na to nastroj od ¢eské firmy
Daktela, ktery kombinuje e-maily a telefony
do jednoho rozhrani a na zdkladé riiznych
nastaveni se pozadavky tfidi napf. podle
odbornosti, takze se dostanou k tomu nejpo-
volané€j$imu. Soucasti nastroje jsou i rizné
grafy, které znazornuji pocty ptijatych a ne-

prijatych hovord, ale spiSe spoléhdme na
lidsky faktor. Kdyby v nasi kancelari sedél
nékdo, kdo nebude na telefony odpovidat,
rychle se to projevi. Kdyz najednou zavolaji
dva zakaznici a pak pal hodiny nikdo, tak je
to stejné neresitelné. Grafy vam tyto véci
ukazou, ale uz neporadi, co s tim. Nastroje
mame, ale moc je nepouzivame. Je pro mé
lepsi, kdyz ptijdu a vidim, jak se vSe vyviji.

Je lepsi predchézet
problémim, ne je potom
slozité a ndkladng feSit.

Nejlepsi ale je, kdyz zdkaznici viibec nevolaji,
to totiZ znamena, Ze je vSe v poradku.

Nevolaji vam, kdyz vas chtéji pochvalit?
Obcas nékdo napise, ted jsme zidili

v emailech kontakt pfimo na mé, pravé

z toho divodu, kdyby si chtél nékdo postézo-

vat §éfce. Zatim si nikdo nestézoval a prislo

asi pét velmi milych emaild, coz potési. Je

fakt, Ze kdyz za¢ne hodné lidi volat, tak je to

vétsSinou jeden konkrétni problém a je dobré

se na to podivat a fict si, co udélat pro to, aby

se to pristé neopakovalo.

Péce je Sirsi oblast nez podpora, vstupuje

do toho tfeba i marketing. Mérite jeji
efektivitu?

Sotia zaloZila Spokojeného psa
v roce 2005, dnes md na starosti
finance, rozvoj IT, obchod a stra-
tegicky rozvoj firmy.

Sleduji mési¢né vysledky firmy, kromé
obratu také zisk, a to je ten hlavni ukazatel.
Sledujeme si meziro¢ni riist naklada a jejich
pomér. Hlavni indikator je ale zisk a ve chvili,
kdy budete do péce davat moc penéz, tak
budete bud ztratovi, nebo vim za¢ne klesat
efektivita na zameéstnance. Nesmite podpo-
ru prestfelit. Je lepsi predchazet problémtim,

v v v

nez je potom slozité a nakladné fesit.

Jakym zpuasobem si 1ze dlouhodobé udr-
zet latku dobré zakaznické péce, hlavné
prirychlém rastu?

Ja rikam, Ze neporosteme za cenu toho,
Ze by se nam snizila kvalita. Rist mame
kolem 25 % meziroc¢né. Je to udrzitelny
stav, abychom dokazali nabrat lidi, stihli je
zaskolit, aniz by doslo k tomu, Ze tady bude
sedét nékdo, kdo viibec netusi, co se déje.
Pokud bychom chtéli rtist 60 % ro¢né, bylo
by velmi naro¢né udrzet stav kvality.

Mérite néjak kvalitu, nebo je to jen o tom,
ze sledujete zisk?

Neumim si pfedstavit, jak bychom mérili
kvalitu, ale mame reten¢ni modely, diky kte-
rym vidime, jestli nAm odpadavaji zdkaznici
ajaky je tam podil novych klienta. I takto se
to da ovéfrit.

Kazda firma ¥ika, Ze spokojeny zakaznik
je to nejdulezitéjsi. Jak toho docilit?

Napadd mé k tomu buddhisticka poucka —
to, jestli jsme $tastni, si tvofime ve své hlavé.
Jsou extrémni ptipady, kdy zdkaznika roz¢ili
jenom to, Ze na ¢eském trhu neseZenou ame-
rické krmivo, které jsme ale nemohli dovézt,
protoZe ho tam zrovna nikdo nevyrobil. Vét-
§inou jsou ale lidé velmi prijemni. Zakladem
je vyvarovat se situacim, kdy jsou §patné
zabalené balicky, nikdo nebere telefon a ope-
ratorky jsou drzé.

Co délate jinak nez ostatni e-shopy?

U nés je zékaznicka péce na velmi vysoké
drovni a je toi tim, Ze jako majitelé trvame
na 100 % servisu. PiSeme si sami popis-
ky, vénujeme spoustu ¢asu samotnému
produktu, nez ho zatadime do nabidky.
VSechny tyto drobné detaily, na kterych
Ipime, ptinasi velky aspéch. Je to nas
marketing, nés$ zaklad, ktery nas vynesl
nahoru. Bez takové zakaznické podpory,



jakou dnes mame, bychom tady takto
nesedéli a nebavili se.

Sledujete zakaznickou péci ostatnich
e-shopua?

Kolega si objednédval néco na jiném
chovatelském e-shopu a viibec mu zasilka
nedorazila, penize mu poslali zpét az za
3 tydny, a to po nékolika urgencich. A i pres-
to, Ze se jednalo o velky e-shop, méla jsme
pocit, Ze majitelim je zcela jedno, co jejich
zaméstnanci na podpote délaji.
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Je zakaznicka péce vasi konkuren¢ni
vyhodou?

Rozhodné. Bez kvalitni podpory bychom
tady dneska nebyli. Snazime se délat véci
perfektné a tak, abychom byli pred konku-
renci napted. Tyka se to naptiklad logisti-
ky, vlastni dopravy. Vim, Ze jsme s vlastni
dopravou nebyli prvni na trhu, ale moc
e-shopi se timto pochlubit nemuze.

Kde hledate inspiraci, v zahranic¢i?

Ani ne, vétSinou nds néco napadne
ajdeme do toho. Bavi nas to, radi vymyslime
nové véci, jinak bychom se asi unudili. Kdyz
jsme se poustéli do realizace vlastni dopravy,
nikdo tomu moc nevétil. Rikala jsem si, Ze
je to risk, ale spocitali jsme, kolik maxi-

mélné mzeme ztratit penéz, a nebylo to
tak hrozné. Tak jsme si fekli jdeme do toho,
bude sranda.

Vyuzivaji lidé Rychlého psa hodné?

Ano, vyuzivaji. V zafi chceme rozsirit
dopravu na celé st¥edni Cechy. A bereme
to vazné. Chtéli bychom, aby aspon desitky
procent balikt byly doruceny nasi dopravou.

V ¢em je rozdil oproti dopravnim
sluzbam?

Rychly pes je rychlejsi. Zasilka dorazi
v den, kdy opusti sklad. Nékdy jsou ridici
zasilkovych sluzeb nepfijemni, to nikdy
neuhlidate. My vime, Ze nés fidic je slusny,
mame kontrolu nad tim, jestli tam opravdu
byl a volal zakaznikovi. I baleni zasilky je
jednodussi, protoze mensi balicky date jen
do tasek a vypada to lip, nemusite doma
trhat krabici. Celkové si 1épe ohlidame kva-
litu. V ptipadé, Ze si zakaznik bude stéZovat
na naseho ridice, jsme schopni okamzité
zjednat napravu.

Kam se podle vas vyviji zdkaznicka péce?
Pozoruji dva sméry. Jeden je automatizace
celé podpory, bude s vami mluvit néjaky
automat a v§echno strukturované vyiidi.
Druhy smér je kvalitnéjsi péce, kdy se po-
tkate pfi ndkupu s nékym piijemnym, kdo
bude mit znalost sortimentu a udéla pro vas,
co vam na ocich uvidi. Stroj dokaze vyftidit
objednavku, ale nic navic pro vas neudéla.

Ktery smér jste si vybrali vy?

Jednoznac¢né osobni pristup, kdy se oprav-
du potkate s ¢lovékem, ktery zna tu véc, kte-
rou vam prodava, a dokaze vam poskytnout
skvély servis.

Myslite, Ze je trend i v personalizaci?
Délate napriklad rozdil mezi zakaznikem,
ktery utrati dvacet tisic a ktery dvé sté?

Pokud zakaznik vola a uZ u nas nakupo-
val, vime, o koho se jedna. MiiZeme se sice
podivat na jeho obraty, ale nedélame to.
Vsichni nasi zakaznici jsou si rovni. Nikoho
nezvyhodnujeme. Jako staly zakaznik mate
vétsi slevuy, to ano. Ale kdyz vyhovite za-
kaznikovi, ktery nakupuje za 200 K¢, miize
se z néj stat pravidelny odbératel a ptivede
treba dalsi klienty.

Ma vas e-shop funkci opakovaného naku-
pu a pfipominek?

Ano, nakup lze opakovat a taky nastavit
pripominky, lidé také hodné vyuzivaji
oblibené polozky. Chlapi se vétS§inou
nechté&ji zdrzovat. Zeny si zase rady pro-
hlédnou sortiment a vyberou rizné druhy
pamlski nebo lososové, krevetové a kach-
ni konzervy. Opakované objednavky
a pripominky jsou velmi dtlezitou funkci,
bez niz jsou nékdy zdkaznici nastvani. Ze
své zkuSenosti vim, Ze dojdou-li granule,
byva uz pozdé. Pravé tyto pfipominky
umi i zachranit.

Jaky je ¢esky zakaznik, neni zakaznicka
péce prehnana?

Urcité plati bézné klisé, ze esky zakaznik
je naro¢ny. Vyjit vstiic kazdému je nemoz-
né, protoze co vyhovuje jednomu, nemusi
vyhovovat druhému.

Jak fungujete na socialnich médiich?
Jsme na Instagramu a na Facebooku, kde
jsme velmi aktivni. O komunikaci se stara
marketingovy reditel, ktery u toho sedi
do vecera, dobrovolné, bavi ho to. Odpo-
vida do par minut, maximélné do hodiny.
Mame taky fadu soutézi, méli jsme i dva
hodinové Zivé pfenosy ohledné vyzivy pst
spole¢nosti Waffe, vyrobce znacky Britt,
apovidala jsem si s nim, lidé kladli dotazy.
Ted rozjizdime kanal Tlapka Tv, uz mame
asi 10 videt, které maji desitky tisic shléd-
nuti. Neni to dliraz na pfimy prodej, je to
brandova véc.

Opakované objednévky
a pripominky jsou velmi
diileZitou funket.

Mate propojena socialni média a zakaz-
nickou linku?

Neni to Uuplné vychytané. Kdyz lidé
obcas napiSou na v§echny mozné maily,
dokonce nékdy i na sklad, mtze vzniknout
zmatek, ale nakonec se na to ptijde. Zas
tak Casto se to nestava.



Kdyz vola zakaznik a ma problém, snazite
se zmény implementovat?

Ano, snazime, ale véfim, Ze spousté
véci se da pfedchézet. Chybi-li u néjakého
produktu potfebné informace, starame se
o maximalni vyhovéni zakaznikovi a p#i-
padné nesrovnalosti vzdy doplnime.

Jste proaktivni, kdyz zjistite chybu, oslovi-
te zakaznika?

U balikt mdme chybovost méné nez jedno
promile. V jedné z tisice zésilek je bud néco
navic, nebo néco zustane na skladé. D4 se to
dohledat na kamerach, zdkaznik je kontakto-

van jesté pred tim, nez je mu balik dorucen.
V pripadé, Ze se jednd o zbozi zaslané navic

v hodnoté do 200 K¢, vétsinou se to resi pou-
ze komunikaci se zakaznikem, az drazsi véci
feSime jinym zptsobem. Nestava se to asto,
ale porad jsme jenom lidi, stat se to mize.

Rada na zavér?

Vzdycky se mi vyplatilo spoléhat se na
svlij rozum a netidit se radami ostatnich.
Z riznych rozhovori se dozvite spousty rad,
ale ¢lovék by si mél umét vyhodnotit pro
sebe to, co je pro néj vyhodné a co nikoliv.
Mit sviij odhad a své rozhodovani.

Spokojeny pes je e-shop s krmi-
vem a chovatelskymi potfebami
pro psy, kocky a dal$i domdci
mazlicky, byl zaloZen v roce
2005 a v roce 2016 dosdhl obra-
tu 220 milionti korun. Spoko-
jeny pes md také dvé kamenné
prodejny v Praze.

fed nékolika lety jsme byli vytrzeni

z pohody zvéstmi o existenci mezi-

narodni konkurence. Né&jaké podivné
obchody zvenku zacaly lidem posilat zbozi
za lep$i ceny. Nastésti tam byly extra ndkla-
dy za dopravu, zdkaznicky servis v cizi feci
a tykalo se to zhruba procenta zékaznické
béze. Pak se ale néco hodné pokazilo.

Vsichni se tak trochu bali Amazonu a pie-
hlédli, ze jim vpadly do zad tisice malych
e-shopi korunovanych AliExpressem. Nasi
malou zemickou najednou zacaly kfizovat
tisice dodavek firem, které maji v ndzvu ob-
vykle jen tfi pismena a které zastavuji skoro

denné pred kazdym domem.

Vysledek? Trzby a nav§tévnost obchodt
jdou ruku v ruce dold. Zisky optimistic-
ky feceno poslednich par let stagnuji.
Obchodnici se zacali brénit: ,.kdyz

vy na nas digitdlem, tak my na
vas rovnéz digitdlem*“. Oprasili

své zakaznické databéze, objednali

Mailchimpy a zacali obden posilat
kazdému, kdo u nich kdy nakoupil, novy
hezky newsletter, pardon, e-blast. Celkem
rychle zdkazniky ptestalo bavit tu zaplavu
zbytecnosti viibec otevirat, coz v dtsledku
primérnou miru otevirani komerc¢nich
sdéleni dostalo az do oblasti 10 %.



Py, nereaguje na nabidky a hraje informacni
presilovku. V rozhovorech se zdkazniky ma-
Zete zaznamenat silici ndzor, Ze mezi jednot-
livymi obchodniky neni viibec zddny rozdil.
Kdy?z ptijde fe¢ na vérnostni programy, je to
jesté horsi. VSechno jsou to kopie jako podle

Po letech rlistu a akvizice se trhy vycerpa-
ly. E-commerce firmy pfebraly zdkazniky
kamennému retailu. Lidé atraty rozlozili
mezi staré a nové hrace. Naklady na akvizici

Vérné zdkazniky si musite odpracovat. Za
tundmahu to v$ak stoji. Pfinesou vam zisk
ajsou tim nejlepsim a dosud neptekona-
nym marketingovym kanalem. Pfipravte

novych zédkaznikd neustéle rostou, nebot
v8ichni musi zaplatit digitélni daii (rozu-
méjte cpc kampané). Pokud budete poctivi
a opravdu zapocitate vSechny naklady na
ziskani zakaznika, dostanete se na 500 az
1000 K¢. Takovou ¢astku vam nevrati prvni
ani druhd objednavka. Musite se za kazdou
cenu propracovat ke tteti transakci. Kupova-
nim zdkaznikl se do zisku nedostanete.
Vsichni lovi ve stejném rybnicku a vSichni
vyuzivaji cenové srovnavace. Spousta firem
ziskala trh nizkou cenou a vyuzila zkratku
v podobé Heureky. Investice do ceny je ta
nejjednodussi véc, kterou miize jakykoliv
podnikatel udélat. Malokdo to ov§em doka-

Pokud budete poctivi a opravdu

zapotitate vSechny naklady na

ziskani zdkaznika, dostanete se
na 500az 1000 KE.

Ze dlouhodobé udrzet (financovat). Cenové
citlivi zdkaznici si vZdy najdou néjakou cestu.
AliExpress oteviel naruc a plné jejich touhy
usetfit saturuje.

Brandy a vérnostni programy uz nefun-
guji tak dobfe, jak byvalo zvykem. Nastal
kulturni posun, ktery nejlépe charakterizuje
nasledujici désuplna véta: ,Kdesi v Némec-
ku se stalo néco nemyslitelného. Zakaznik
BMW si koupil novy Mercedes.“ Dfive
nepredstavitelné se v dnesni dobé stalo
normélnim. Zcela klidné piejdou z Nike
na Adidas. Lidé dnes zdaleka neciti tako-
vou vérnost ke znackam, hledaji nejlepsi
hodnotu a jdou tvrdé za tim, co momentélné
pottebuji. Obchodnici, a hlavné znacky, si
musi zvykat na novy typ zakaznika.

Nejlepsi zdkaznici jsou stale vérni a velmi
ziskovi. Problém je v Sedé mase. Primérny
zakaznik prodluzuje dobu mezi dvéma naku-

jedné Sablony — neni moc na vybér.

Musite na ni denné pracovat. Zakaz-
nici chtéji a také jsou ochotni zaplatit za
kompletni z4zitek. Vérnostni program
je tfe$nicka na dortu, kterd pravidelné
odmeériuje za opakované navstévy a dava
pocit rozpoznani. Uvedu to na prikladu
horského zimniho stfediska. Upravené
zasnézené svahy a fungujici lanovky jsou
samoziejmosti. Dnes si lidé nevoli stie-
disko jen kvili snéhu. Rozhoduje kvalita
zazemi, pohodlné parkovani zdarma
blizko zakladni stanice, dostate¢ny pocet
obcerstveni a restauraci pfimo na svahu.
Nikdo uz nechce stat fronty na pokladné,
proto se nakup skipasu on-line stal aplné
béznou zéalezitosti. Den lyzovani v takto
vybaveném stfedisku mé svou cenu, pro-
to je pro zdkaznika velmi pfijemné, kdyz
obdrzi vérnostni odménu v podobé slevy
na jidlo a ndpoje v restauracich. Celou
zakaznickou zkuSenost korunuje podéko-
vani ve formé detailni lyzarské statistiky
odeslané e-mailem hodinu po skonc¢eni
lyzatského dne.

Mdlo firem je nastaveno na pécia ve
vysledku na retenci svych zakazniki.
Dodani zbozi ve slibeném case, prehled-
ny e-shop a rychlé reakce zdkaznického
centra jsou hygienické faktory, které
uz dnes nedé€laji dojem, pouze odliSuji
primér trhu od Gplnych zoufalct. Provo-
zovani vérnostniho programu ve formé
odménového schématu je standardni
benefit. Jak se odliSuje primérna firma
od $pickové prozakaznicky zaméfené?

V komunikaci a pé¢i po nédkupu. Je velky
rozdil mezi zaslanim faktury e-mailem
jen jako bézné splnéni povinnosti, anebo
skute¢nym zdjmem o to, zda po ndkupu
v§echno funguje, proplacenim néklad
na vraceni zbozi, zptistupnénim elektro-
nického manudlu nebo extra prodlouze-
nou zarukou.

pro né zajimavy program, ktery jim da
pocitit vyjimec¢nost. Vztah se zakazniky se
neda zkopirovat a je to to nejcennéjsi, co ve
firmé mate. Prizkumy potvrzuji, ze az 73 %
spokojenych ¢leni programu je ochotno
doporucit znacku dal$im lidem. Vychovejte
si prostfednictvim vérnostniho programu
svoje ambasadory.

Nejlepsi cestou, jak zacit s vérnostnim
marketingem, je nastavit ve firmé jedno-
duché pravidlo — polovinu ¢asu vénujeme
stavajicim zdkazniklim. Pokud investujete
nejcennéjsi zdroj, tedy ¢as sviiji svych
zaméstnanca do retence, bohaté se vam to
vrati.

Nebojte se véci ménit a inovovat. Pie-
stante lidi nudit. Uvédomte si, Ze vasi vérni
zakaznici vas sleduji, ¢tou vasi komunikaci
a pravidelné chodi do vasich provozoven.
Zakaznicky program potiebuje aspori
jednou za rok malou inovaci. Kazdé dva roky
je ¢as na vétsi, genera¢ni zmény v nastaveni
programu a ptistupu.

Radek Hrachovec je jednim z nejvét-
$ich expertil na vytvdreni vérnostnich
strategii ve stfedni Evropé. Vérnostnim
programim se vénuje osmndct let,
pracuje na nejriznéjsich projektech
pro klienty z retailu, cestovniho ruchu,
gastronomie ¢i financnich sluzeb. Je
partnerem spolecnosti Pricewise ocené-
né The Loyalty Awards 2015, pfedndsi
na konferencich a vede kurzy CRM na
Univerzité TomdSe Bati ve Zliné.



Jak podle vas vypada dokonala zikaznicka
péce?

Myslim si, Ze neni potfeba hledat dokona-
lou zékaznickou péci. Staci drzet se nékolika
zéakladnich pravidel:

Poskytnout zdkaznikovi takovou péci

a podporu, jakou zad4, v momenté, kdy ji

potfebuje.

Nechystat mu nepfijemna prekvapeni.

Vyfesit pozadavek idedlné béhem prvniho

kontaktu.

Dodat zékaznikovi pocit zdjmu a empatie,

vytvotit si s nim vztah.

Cross-selling a up-selling, pokud je vhod-

na prilezitost.

Co je naopak nejvétsim prohieskem?
Nereagovani na dotazy zadkaznik. Dle
vyzkumu eConsultancy potfebuje az 83 %
zékaznik béhem svého nakupu urcitou
miru podpory. Pokud jim neni poskytnuta,
odejdou ke konkurenci. Nékteti zakaznici
pisi na podporu jen, aby si ovérili, Zze firma
existuje a nékdo jim odpovi. V¢éasna a vhod-
né reakce zvyS$uje divéryhodnost e-shopu,
coz je velice dilezité zejména ve spojitosti
s expanzi do zahranici. Pokud se chystate do
Némecka, divéryhodnost je jednou z nej-

vvvvvv

aby si u vas nakoupili.

V jaké oblasti zakaznické péce je nejvétsi
konkurence?
Mnoho e-shopatti sleduje pouze svou

pfimou konkurenci v oboru a snazi se byt
o trosku lepsi, coz v CR viibec neni pro-
blém, jak ukazuji naSe pravidelné mystery
shoppingy.

Ta prava konkurence prichazi ze zahrani-
¢i —z Amazonu, Applu a dalsich spolec¢nosti
s mezindrodni pisobnosti. Tyto spole¢nosti
jsou zvyklé si své zdkazniky hyckat a vyjit
jim maximaélné vsttic. Cesky zakaznik si na
takové sluzby a servis velmi rychle zvyk-
ne a bude je pozadovat i po tuzemskych
e-shopech vsech velikosti. Ty by proto mély
byt pripravené.

Kdo tedy vyhraje zakaznika?

Cesta k srdci zdkaznika je dlouhd a ¢lenita.

Pokud zlistaneme pouze u péce o zékazniky,
vétim, ze zdkaznika vyhraje obchodnik,
ktery mu bude nejméné hazet klacky pod
nohy. Budovéni dlouhodobého vztahu
nezac¢ind v momenté, kdy zdkaznik napise

a potfebuje pomoc, ale jiz dlouhou dobu
predtim na webu ¢i v e-shopu. Mé zdkaznik
vSechny informace, které potfebuje pro
kliknuti na tlacitko ,.koupit“? Vi, kdy mu
zbozi dorazi? Jak je velké? Dle ¢eho si méa
zbozi vybrat? Pokud mu nebude vyhovovat,
bude snadné zbozi vratit? Az mu dorazi
bali¢ek domii, bude védét, co s nim md udé-
lat? Zakaznik si zapamatuje pravé takovy
obchod, ktery mu tyto informace poskytne
abude mu partnerem nejen pfijeho naku-
pu, ale také po ném. Do takového obchodu
se zakaznik rad vrati.

Jak bude vypadat zdkaznicka péce v bu-
doucnu?

Pies bryle s virtudlni realitou se budeme
prochdazet po virtudlni prodejné e-shopu
a vybirat si produkty z polic. Bude nds pro-
véazet ptijemnd prodavacka s velmi vyspélou
umélou inteligenci, kterd bude schopna
zodpovédét vSechny nase dotazy.

Ale zpét na zem a do soucasnosti. Komu-
nikace se velmi rychle pfesouva na mobilni
zatizeni a messengery. Lidé jsou zvyKkli si
spolu psat pres Facebook Messenger, to
stejné ocekavaji také od e-shopd. Jiz jsem
zminoval, Ze prodejce by mél byt zakaz-
nikovi partnerem, a pravé diky chatu ptes
Messenger lze byt zdkaznikovi jesté blize
nez naptiklad pfes e-mail. Nakupovat pfimo
z Messengeru lze pres nékteré e-shopové
platformy (nap#. Shopify) jiz dnes.

Zakaznici (zejména ti mladsi) se chtéji
obslouzit sami a najit si vSe, co potiebuji,
svépomoci. Nechtéji s nikym komunikovat,
chtéji mit vSe na dosah a hotové béhem par
klik@. Doporucuji proto vytvorit seznam
nejcastéjsich otdzek a srozumitelnych odpo-
védi nané.

Co se dnes déla zbyte¢né?

Zbyte¢né se na zakaznickou péci najimaji
malo kvalifikovani lidé, ktefi nemaji dobré
komunikac¢ni a prodejni dovednosti a dale se
nevzdélavaji. Toto se déje, protoze majitelé
mnohych e-shopl vnimaji péci o zdkazniky
jako nutné zlo namisto obrovské ptilezitosti.



Pokud vsak zakaznickou podporu déla
erudovany ¢lovék a je mu dan dostate¢ny
prostor, stane se pro firmu velmi pfinos-
nym. Je totiz v prvni linii a v kazdodennim
kontaktu se zdkazniky. Ihned tedy vi, co
zédkaznici pozaduji, na co se ptaji ¢i co jim
¢ini nejvétsi problémy pfindkupu. Tyto
informace déle predava firmé. Na zakladé
zpétné vazby ziskané od zakaznikil se e-shop
mize vyvijet a opravovat sva slabd mista.

Také Sikovné prodejni dovednosti ve
spojeni s kvalitnim cRM dokazi divy. Lze tak
zvy$ovat hodnotu kosiku, délat cross-selly
a pritom to na zdkaznika ptisobi naprosto
ptirozené. Je spokojeny a obdrzi presné to,
co potfebuje.

S kvalitni komunikaci souvisi také schop-
nost empatie a pochopeni zakaznika. Vétsina
zakaznikl plné chape, Ze se néco miize
pokazit. A pravé to, jak se k tomu e-shop
postavi, rozhoduje o jejich pocitu, ktery
znakupu budou mit a ktery budou $itit dale.

Jaké budouci trendy jsou pieceriované?

Byt se nas spousta lidi snazi presvédcit
o opaku, myslim si, Ze jsou to boti. Mini-
malné v nejblizsich 3 letech, dokud nebudou
chyttejsi a schopnéjsi, nez jsou dnes.

Kdyz to hodné zjednodusim, boti
soucasnosti vam pouze pomahaji vyplnit
néjaky formular a ptaji se vas na odpovédi,
které byste jinak sami vypsali do poli¢ek ve
formuléfi. Jakmile budou schopni zpracovat
prirozeny jazyk a feSit komplexni dotazy,
stanou se velmi dtlezitou soucésti zakaznic-
ké péce a za¢nou nahrazovat zaméstnance,
ktefi budou slouzit pouze jako supervizofi,
pripadné resit zapeklitéjsi pripady.

V soucasnosti uz existuje par firem, které
dokazi velmi efektivné implementovat
boty na specifické ¢innosti. Inovatorem
v této oblasti jsou aerolinky KLM, které
skrz Messenger bota doruci letenky nebo
informuji o zpozdéni. Dal$im piikladem je
Johnnie Walker, ktery skrz bota vzdélava své
zakazniky o whisky a pomédha jim vybrat pro
né tu nejvhodnéjsi. Takovymi zptisoby se
prohlubuje vztah se znackou.

Na co je dulezité se do budoucna opravdu
zamérit?

Urcité na body zminéné v prvni odpovédi,
ty se snazit vypilovat k dokonalosti. Dile na

ziskavani zpétné vazby od zakaznikl a na-
slednou implementaci ziskanych informaci
zpét do byznysu.

JiZ jsem zminoval dtleZitost vhodnych
lidi na spravnych mistech, coz plati pro cely
tym. Nékdo je skvély na komunikaci po
telefonu, jiny piSe skvélé e-maily. Dalsi umi
pripravovat scénate na slozité situace apod.
Dohromady se takovy tym stava dokonalym
a vzajemné své schopnosti nasobi.

Jaké jsou zakladni trendy, které by mél
kazdy e-shoper sledovat?

Urcité je dulezité sledovat, co se bude dit
v oblasti socidlnich siti a komunikace na
nich. Zanecha-li na Messengeru zakaznik
zpravu, prodejce by mél byt schopen mu
nabidnout polozku z e-shopu tak, aby ji
zakaznik mohl jen potvrdit a obdrzet potvr-
zeni objednavky na email.

Dale bych sledoval velké zahrani¢ni hrace,
které jsem zminoval. Napriklad Amazon
na prodejce, ktefi pres néj prodavaji, klade
velmi pfisné naroky, co se ty¢e komunikace.
Kazdy dotaz, ktery prijde, musi byt zod-
povézen do 24 hodin. Pokud se tak nedéje,
daného prodejce znevyhodiiuje.

Cim dal vice jdou do popiedi recenzni
ahodnotici portaly. V CR si kazdy vybavi
Heureku, ale ta je pouze jedna z mnoha.

Mario se vénuje affiliate, pofd-
dd predndsky a Skoleni na téma
provizniho prodeje a vydéldvdni na
internetu a vyviji software pro sprd-
vu provizniho programu AffilBox. Je
¢inny také v oblasti péce o zdkazni-
ky, provozuje aplikaci SupportBox,
kterd usnadriuje komunikaci se
zdkazniky pomoci e-mailu.

Hodnoceni Ize vkladat také na Facebook,
Google a dalsi desitky serverd. Je dobré
sledovat zminky o vaSem brandu na v§ech
kanalech a reagovat na né.

Jak je na tom zahrani¢i, poskytuji kvalitni
zakaznickou péci?

Pokud budeme vybirat ze zahrani¢i pouze
ty e-shopy a sluzby, z kterych si lze objednat
z CR a které maji globalni pisobnost, je to
neskute¢ny rozdil.

Na globalnim trhu je obrovska konkuren-
ce, a tedy i sluzby jsou o nékolik rada dale.

To dokazuje naptiklad ma nedavna pozi-
tivni zkuSenost z ddnského internetového
obchodu. Pfi vraceni jedné polozky stacilo
vyplnit dvé policka na e-shopu, coz byla
hracka. VSe bylo v perfektni ¢estiné, dokon-
ce se skvélym copywritingem. Vygenerova-
ly se mi potfebné doklady, které jsem mél
vlozit do balicku. Nésledné si jej vyzvedla
prepravni firma a do dvou dnti jsem mél pe-
nize na actu. A to véetné postovného. Stalo
se vam nékdy néco podobného u ¢eského
e-shopu?

Méni se pozadavky zakaznikti?

Rozhodné. Cim vice se setkavaji s kvalit-
nimi sluzbami jinde, tim vice je pozaduji
také od lokalnich prodejcti. Kdo toto nebude
schopny zarucit, upadne postupné v zapo-
mneéni.

Jak zjistit, co chtéji, a jak se jim prizpa-
sobit?

Na to je jednoducha rada. Zeptejte se jich.
Ziskavani zpétné vazby od zékaznikd by mél
byt jeden ze stézejnich ukolt zakaznické péce.

Staci vdm na to jednoducha excelova
tabulka, do které si zapiSete, jaky pozadavek
byl zdkaznikem vznesen, popf. pres jaky ko-
munikac¢ni kandl, komu byl ptidélen, a jaké
nésledné kroky je tfeba ucinit.

Diilezité je, aby bylaiod vedeni firmy vile
se ddle témito pozadavky zabyvat. Jakmile to
jednou zkusi a uvidi benefity, které to pfina-
§i, radi v tom budou pokracovat i nadale.

Rada na zavér?

Pecujte o své zakazniky. Zadny zakaznik
za vami neptijde a nefekne, Ze chce horsi
zakaznicky servis, nepiehlednéjsi e-shop,
¢i neptijemnosti pfi vraceni zbozi.



Clanek

Jak uspokojit naroky
dnesnich digitalnich

zakaznika

Text: Vit Horky

Nelehky dkol, avSak se spravnjmi

nastroji a jejich spravnjm

pouzivanim zdaleka ne nemozny.

xistuje staré porekadlo, které rika,

ze trpélivost riZe pfinasi“. v dfi-

véjsich dobach to mozna mohla byt
dobra rada, ale v obchodnim svété 21. stoleti
to jiz davno neplati. ZvySena zavislost na
digitalnich formdach komunikace a netuSena
mira uzivani socidlnich siti a konzumace
firemnich brand@ rozhybala trh jako nikdy
predtim.

Jakdakoliv firma, ktera chce vzkvétat, musi
byt schopna komunikovat se zdkazniky
rychle a nabizet jim feSeni téméf okamzité.
Kvalita sluzeb zGistdva i nadale pro zdkaznika
nechaji své zékazniky cekat, o né mohou
lehce ptijit. Ale situace neni tak beznadéjna,
jak se na prvni pohled mize zdat.

Abychom zjistili, jakym zpiisobem mohou
firmy vyjit vstfic ndrokiim svych netrpéli-
vych zakazniki, je velmi dtlezité danému
problému nélezité porozumét. Ma dvé
roviny: ta prvni je, Ze zadkaznici vyuzivajici
socialni sité ocekavaji na své dotazy rychlé
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reakce. Druhd je, Ze tzv. milenidlové — tedy
spoleCensky segment, ktery je na svété mo-
mentalné nejpocetnéjsi — ocekavaji sluzby,
které nejsou jenom rychlé, ale taky $ité
pfimo na miru.

Jak drZet krok s tempem
digitalniho businessu

Jsou dnes$ni zadkaznici opravdu méné trpé-

livi nez d¥ive? Statistiky hovoii jasné:

+ 72% zékaznikd ocekava na socidlnich
sitich reakci do 1 hodiny;

+ 89% zakaznik prestalo s firmou jednat
jiz po jedné Spatné zkuSenosti se zdkaznic-
kymi sluzbami.

Je tedy zi'ejmé, Ze na dne$nim trhu jde

o rychlost a byt pomaly se nevyplaci. Zakaz-

nici jsou dokonce ochotné;jsi prejit ke kon-

kurenci, pokud maji §patnou zkusenost se
zakaznickymi sluzbami, ne pouze v ptipadé,

Ze se jim nelibi cena.

Mozna se miize zdat, Ze spravnym feSe-

nim by bylo zaméstnat velky tym lidi, ktery
by se o zdkaznické sluzby staral, a jehoz
zastupci by zpracovavali konverzace na
socidlnich sitich a okamzité fesili dotazy
zakaznikl. Nejen, Ze je tento piistup kontra-
produktivni, ale také zasahuje do rROI, nebot
zvySené ndklady na nové zaméstnance hned
spolknou zisk, ktery dobré sluzby vytvori.

Je tedy kli¢ové nabidnout zastupcim
spravné feseni digitalnich sluzeb, aby mohli
pracovat efektivné a nabizet lepsi sluzby
co nejvice zakazniklim, a to bez potieby
navysSeni po¢tu zaméstnancil. Se spravnym
softwarem mohou firmy dvakrat i tfikrat
zndasobit svou kapacitu. A pfitom nemusi
nabirat zZddné nové lidi.

Tento proces se da rozlozit na vice prvka.
Prvnim z nich je, Ze spravné technologie
naslouchani umoziuji zastupci v zakaz-
nickych sluzbidch monitorovat, co a kde se
na socialnich sitich piSe. Spravny zptisob
nésledného nasmérovani zajisti, ze kazdy
poslany dotaz je presmérovan na spravného



Vit je spoluzakladatelem a CEO
Brand Embassy a jako vd$nivy
podnikatel, cestovatel a milovnik
vznikajicich technologii véFi, Ze
zdkaznickd zkuSenost je zdkladem
emocniho rozhodovdni, a Ze pomoci
technologii se spolecnosti vraceji do
svéta pohdnéného lidskymi vztahy.

zastupce — tedy na toho, ktery mé pottebné
znalosti a dovede dany problém vyftesit co
nejefektivnéji. Tento zplisob fesSeni vede

ke spokojenéjsim zakaznikiim, kteti jsou
ochotni utratit u dané firmy vice penéz, ne-
bot védi, Ze se jim dostane rychlé a efektivni
sluzby.

V tomto ohledu je pro firmy dalsi velkou
vyzvou generace milenidl. Milenidlové
vyzaduji jiny zptisob poskytovani zdkaznic-
kych sluzeb, coz si ze strany firem zadda nové
zpusoby jednani. Zjistit, co a pro¢ mileni-
alové chtéji, by mélo byt zakladnim cilem
jakékoliv komunikace mezi firmou a jejimi
zdkazniky. To se tyka zejména ptimych
zakaznickych sluzeb.

70 % lidi ve véku 18—24 tvrdi, Ze od firem,

které jim nedovedou poskytnout osobni

pristup, spise odchazi;

25% milenialt fik4, Ze loajalita k dané

firmé velmi ovliviiuje jejich nakupni

rozhodovani.

PtestoZe rychld odpovéd na dotazy je
pro milenidly stale diilezitd, maji na firmy
jeSté dalsi pozadavek — ocekavaji rychlost
ajednoduchost digitdlni komunikace, ale
s tradi¢nim, osobnim pfistupem. Je to velkd
vyzva, av§ak se spravnym feSenim digital-
nich zékaznickych sluzeb je zdolatelna.

Mozna to zni jako paradox: jak mohou
technologie udélat zdkaznické sluzby a ko-
munikaci se zdkaznikem vice osobni? Jde
o to spravné vyuzivat ty spravné nastroje.

Jakykoliv software pro poskytovani
digitdlnich zdkaznickych sluzeb je vybaven
mocnou technologii CRM. CRM na zékladé
profild na socidlnich sitich, analyzy chovani
a minulych interakci vytvoii informacni
databézi zakaznik?. Ta firemnim zastup-
ctim poskytne informace o vSech zdkazni-
cich, a umozni jim tedy poskytnout osobni
pristup, ktery zaroven vyuzivd moderni
technologie pro poskytovani lepsich, a to
pfimo na miru $itych sluzeb.

Jde vlastné o to, Ze spravny software
a ,soft skills“ umozni zastupcim poskytovat
personalizované zdkaznické sluzby, a to jesté
rychleji nez kdy predtim. To si zad4 uzivani
spravného softwaru, ale také nastaveni
spravnych KPI, jez by zastupce primély
v ramci navazovani kontaktu se zakazni-
kem vyuzit vS§echny dostupné informace,
investovat do néj vice a nabidnout opravdu
osobni pristup — avSak bez toho, aby jakkoliv
utrpély firemni zisky.

Jak ukazuji statistiky, milenidlové jsou
nejoddanéjsi tém firmam, které nabizi
osobni pfistup. AvSak tento trend se netyka
jenom milenialt. Cim dél vice firem mezi
sebou soutézi na poli poskytovani zdkaznic-
kych sluzeb, které jsou dnes jiz dtilezitéjsi
polozkou nez cena produktii. Nabizet skvélé
sluzby zakazniktm podporuje vztah k firmé
anapomaha si zdkazniky udrzet i do budouc-
nosti. Zaroven se da o¢ekavat, ze zakaznici
o svych dobrych zkusSenostech feknou
i dalsim lidem, ¢imz s sebou ptivedou dalsi,
nové zakazniky.

Sprévné nastroje pro poskytnuti digital-
nich zékaznickych sluzeb davaji firemnim
zastupclim vice ¢asu, nebot umoziuji
rychlejsi reakci, a tim poskytuji lepsi vysled-
ky. To déle zvySuje kvalitu sluzeb a vytvari
spokojené zakazniky, a to vSe bez dalsiho
navyseni poctu zaméstnanci. ROI se zvysi
andklady klesnou, coz je dokonald kombina-
ce pro jakoukoliv Zivotaschopnou firmu.

Kazda generace obchodnich lidri se musi
potykat se specifickymi vyzvami. Na prvni

pohled se mtze zdat, Ze uspokojit potteby
dne$nich netrpélivych digitalnich zékaznik
je nelehky ukol. Av§ak zdaleka neni nemoz-
ny, pokud mate ty spravné néstroje a umite

s nimi také spravné zachdzet. Dnes, vice nez
kdy jindy, musi firmy na socialnich sitich
vystupovat aktivné a transparentné. Musi
byt na ptijmu, rychle komunikovat se zdkaz-
niky a davat jim jasné najevo, Ze na odpovéd
nebudou ¢ekat celou vé¢nost.

Ty nejoblibenéjsi firmy na svété, od Apple
az po Zappos, si jiz davno uvédomily potiebu
poskytovat digitalni zdkaznické sluzby.
VSechny firmy, at uz malé, ¢i velké, by mély
tento ptiklad nasledovat. Zastaralé sluzebni
systémy, e-mail ¢i telefonni centra jsou jiz
davnou minulosti. Dne$ni digitalni zakaznik
si zada nové zplisoby poskytovani sluzeb
a ty nejchytfejsi firmy védi, jak mu vyjit
vstiic.

Brand Embassy je platforma,
kterd pomdhd spolecnostem
s komunikaci na socidlnich
sitich a umoziuje tim ziskdvat
a udrZovat zdkazniky. Mezi
klienty Brand Embassy patri
naptiklad T-Mobile, Home
Credit, Mall.cz nebo Aliba-
ba. Piisobi ve tficeti zemich
a pobocky md v Praze, Londyné,
Dubaji, Bostonu a San Diegu.



Nadstandardni péce pro kazdého zakaznika? Super, ale... Ne kazda
firma mé moznosti a prostfedky jako modla customer care Amazon
Prime. Ze zkuSenosti ale vyplyva, Ze ne vSichni zakaznici generuji
firmdam stejny zisk. Pokud i vy patfite mezi byznysy, kde 80 % obratu
tvoti 20 % zékaznikd, vénujte nejvétsi péci prave této jedné pétiné.

Castou chybou v zakaznické pé¢i je zmatek. Dokud nevite, kdo jsou
va$i nejvétsi klienti, jakym zpisobem a kdy s nimi komunikujete,
nemiZete jim poskytovat tu nejlepsi péci. V organizaci kontaktt a za-
vedeni historie komunikace s klientem pomize CRM. S jeho pomoci
vytvotite pravidelny systém zédkaznické péce, diky kterému budete
okamzité védét, komu a kdy mate volat.

Pokud kazdému z 20 % nejvétSich klientd zavolate jednou za ptil
roku s dotazem na spokojenost, ziskate za cenu par hovora tydné
neocenitelnou zpétnou vazbu a diky lepsimu vztahu vdm budou vasi

vevr

nejdalezitéjsi zakaznici vérnéjsi.

MEérit zdkaznickou spokojenost je dnes v e-commerce asi tak
normalni jako mit mobil. Kdo neméti, mél by zacit hned ted — jen tak
muizete svoje rozhodnuti délat na zékladé tvrdych dat, ne domnének.
Zalnéte pouzivat Net Promoter Score (NPS), které je nejvyuzivanéjsi
metodou pro zji$téni spokojenosti zdkaznikd.

E-mailem nebo zobrazenim v aplikaci poloZite zakazniktim
jedinou otdzkou a hned se dozvite stav zakaznické spokojenosti vasi
firmy. NPS jako indikédtor zdravého byznysu pouziva naptiklad i §éf
marketingu pracovniho messengeru Slack Bill Macaitis: ,,Nespoko-
jime se s tim, Ze Slack nékdo pouziva. Zajima nas, zda ho nékomu
doporuci®.

Ke zjisténi NPs slouzi nespocet aplikaci, tfeba ¢esky Satismeter.
Jakmile poznéte spokojenost vasich zdkaznikd, miiZe celd firma zacit
pracovat na jejim zlepSeni. Chtéjte feedback od nejkriti¢téjsich zakaz-
nikd, zpravidla byva nejuzite¢néjsi.



U spousty e-commerce projekt plati, ze
dobry byznys je takovy, ktery zakaznickou
podporu nepottebuje, protoze klient vSech-
no najde on-line. U vyjime¢nych projektt
je ale vyuziti kazdé prilezitosti pro kontakt
se zakaznikem tim, co je odliSuje od masy
e-shopd, na jejichz webu stravite deset mi-
nut hledanim telefonniho cisla. Ale pozor!
Pokud sluchatko ,,zvedne“ automat, az 67 %
zdkaznikli podle American Express Survey
okamzité zavési.

Kdyz mé zdkaznik problém, chce ho
fesit s clovékem z masa a kosti. A chce, aby
feSeni problému bylo efektivni a nestalo
prilis ¢asu. Vystavte vase telefonni ¢islo na
obdiv a ukazte zdkaznikim, Ze se pfimého
kontaktu nebojite.

Vérnostni program je darem a prokletim
v jednom. Kdyz ho délate dobfte, ziskate
loajalni zakazniky, ktefi se k vim pravidel-
né vraci a utraci. Pokud na to jdete $patné,
plytvate ¢asem, penézi a navic zdkazniky
otravujete.

Podivejte se na vérnostni systém z pohle-
du zékaznika. Vite okamzité, co ziskate, kdyz
na vérnostnim programu budete aktivné
participovat? Idedlné zavolejte klientGm
a ptejte se, co by na odménovani zménili.
Obecné ale ke zlepSeni systému staci 3 kroky.

Vychazejte z toho, co vasi zadkaznici oprav-
du vyuziji, a jako prvni krok nastavte jasny
cil. Za druhé urcete, co zdkaznika dovede
k cili — opakovany nakup, stazeni aplikace,
doporuceni? A do tretice dejte zdkaznikovi
néco do zac¢atku. Vyzkum The Endowed
Progress Effect ukazuje, Ze pokud odménite
zakaznika vérnostnimi body za jednoduchy
krok, jako je naptiklad registrace, bude
se aktivnéji podilet v celém vérnostnim
programu.

Kdyz v roce 2008 dopadla na Starbucks
ekonomicka krize, poradil si s tim kévovy
gigant po svém. Zeptal se svych zdkaznik,
co chtéji. A také jim to splnil — do praxe

uvedl vic nez 250 napadi od bezplatné Wi-Fi
pres happy hours az po sladkost zdarma pro
oslavence narozenin. A rok nato se radoval

z nartstu obratu o 375 %, ukazal krizi zada

a upevnil svoji pozici jednicky mezi kdvovy-
mi fetézci.

Zakaznika vzdy potési, kdyz jeho prani ¢i
néapad nezlstane bez odezvy. Zalozte jedno-
duchy dotaznik na webu nebo ho zékazni-
ktim poslete e-mailem a zjistéte, co by je
potésilo. Relativné snadno ziskate nespocet

Personalizace sdéleni
v rdmei kazdého kandlu je
kligova pro findlni ndkup £i
opuSténi vasi stranky.

néapadd, o nichz by vés ani nenapadlo, ze

o né zékaznici skute¢né stoji. Pokud se ale do
sbéru ndpadt pustite, nenechte véc vySumét
ananavrhy reagujte.

...A ke skvélé péci je potteba prihodit
néco navic. Ptikladem za vSechny je
Z00T.cz. To, Ze e-shop nabizi znacky,
které si jinde v Cesku nekoupite, je super.
Co ale déld zooT zoOTem je to, co pti-
nési navic — provozuje Vydejny radosti,
kde si obleceni vyzkousSite, a pokud vam
nesedi, tak si ho s sebou prosté nevez-
mete. Anebo pohotovy vyjezd, kterym
Zooti tym zachranil nejednu nevéstu

v nouzi. A za to si ziskavaji palce nahoru
i zékaznickou vérnost.

Hranice zlepSovani sluzby uz nékolikrat
prekrocila i britska banka Virgin Money,
ktera chce byt ,trochu jinou bankou“. Na
svych pobockach banka otevtela pro svoje
Kklienty lounge s pitim a oblerstvenim,
servisem pro rodice, kule¢nikem a bowlin-
gem. A to vSe zdarma.

Zamyslete se, jestlii vy mizete svym
zakazniklim nabidnout unikatni vylepSeni.
Nechybi tfeba na webu konfigurator, ktery
by ze slozitého vybirani nového fotaku udé-
lal otdzku par minut?

Pokud by se vaSe zdkaznicka péce méla ii-
dit jen né€kolika mélo principy, at mezi nimi
nechybi dobfe zndmé , kazdy problém je
Sance, jak se zachovat co nejlépe”. Zakaznik,
ktery ma s vasi sluzbou problém, nechce
dobré feSeni. Chce skvélé feSeni, chce ho
hned a chce jesté néco navic.

Muzete mit dobfe nastavené procesy
feSeni problémi, avSak nikde neplati vic
nez pravé tady heslo ,vSechno je o lidech®.
Nejvétsi brzdou skvélych feSeni problém1i je
strach — strach pracovniki, Ze prekroci své
pravomoci. Nechte kolegtim ze zdkaznické
podpory volné ruce a nastavte Siroké manti-
nely toho, co pti své praci smi délat ve snaze
potésit zdkaznika.

Fungujeme taktoiv RAYNETu. S nadsdz-
kou se u nas tvrdi, ze pokud si to obhdjite,
muzete klientovi potidit klidné traktor. Za-
tim se ale drzime spiSe ptizemi a séthneme
po lahvi vina nebo ¢okoladé. I takové malé
gesto dokaze prolomit ledy.

A opravdovi pfebornici jsou i v jiz zmiflo-
vaném ZoOTu. Na Vydejné radosti za vzniklé
komplikace jednu zédkaznici ¢ekalo vychla-
zené Samparnské, jindy zahotrklost pretavi
v pozitivni z4zitek necekany cupcake. A je
bézné, Ze z pivodné rozhotcenych klient
se nakonec diky prozadkaznickému piistupu
stavaji nejvérnéjsi ambasadofti firmy.

Na Masarykové univerzité zaloZil stu-
dentskou unii. Poté pracoval ve startupu
DATY, ktery sbiral a publikoval data o
firmdch v pfehledném feedu. Posledni
dva roky naplno Zije RAYNETem, kde
md na starost marketing a rozsifovdni
sluzby do zahranici.



edakce EXEC nés poprosila, abychom

predstavili nasi firmu, a jelikoz jsme

nechtéli jen tak nudné popisovat, ¢im
se zabyvame, a shodou okolnosti byl u nés
na nav§tévé Petr Skondrojanis (¢esky guru
na firemni kulturu), poprosili jsme ho o par
co nejuptimnéjsich radka.

Petr Skondrojanis:

RAYNET jsem nejprve znal diky jejich
skvélym reklamdm. Maji extrémné vy-
chytany marketing — je v ném vidét radost
z prace a chut hrat si jak s produktem, tak
sbrandem.

Pak jsem v Ostravé na akci Culture Club
potkal Martina Bazalu a Vaska Praka. Ptijel
jsem akorat na prezentaci Martina, ktery po-
pisoval RAYNETI] cestu ke svobodé. To jsem
zbysttil. Svobodné firmy a lidi, co makaji na
vylepSovani firemni kultury a novych mode-
lech spoluprace, nés zajimaji, takové chceme
na cocuma.cz. Slovo dalo slovo a pfijel jsem
do RAYNETu. A povidal jsem si s nimi dva
dny. Nejenom, ze mé jako ciziho ¢lovéka
(respektive dodavatele) nadherné ptijali,
ale celé dva dny se taky maximalné starali
o moje blaho. VSude bylo skoro hmatatelné
citit, jak je ta firma bavi.

Kdybychom byli v Americe, byl by to
pribéh na knizku. Ale protoze jsme v Ost-
ravé, tak zadnd extra glorifikace nepftijde.
Mné osobneé ale ten pribéh a ptistup Ctyt

kamarada z vysoké skoly nadchl. Stejné jako
mé nadchl RAYNET ve své dne$ni podobé. Ti
Kkluci ,,z vysoké“ jsou dodnes spolu. Pfibrali
dalsi 3 spole¢niky, kteti to s nimi dlouho
tdhnou, a moznost stat se partnerem firmy
davaji vS§em, co s nimi vydrzi sedm let a roz-
hodnou se pokracovat.

Miluji to, co délaji. Se CRM zacali uz tehdy
na Skole — dokonce to byla jejich diplomka.
Pak se podnikatelsky protloukali skrze web
pies spravu sité az k velkym enterprise
projektiim na miru, napiiklad pro Agel.
Leckomu by tohle stacilo ke Stésti — velci
Kklienti, penize se toci, 30 lidi v tymu. Ale
Kkluci na svou $kolni lasku nezapomnéli. Za
cenu ztraty a t¥i hubenych let se rozhodli
opustit bohaté milenky v podobé robustnich,
na miru vyvijenych feSeni, a zacali se naplno
vénovat své Skolni ldsce: RAYNET CRM.

A dnes maji jedno z nejlepsich cloudovych
CRM feSeni na trhu.

Kdyz sedite v kanceldfich RAYNETu
apozorujete lidi, jak pracuji, tak vidite, jak
se tim bavi. Bzukot dopliiuje velka obrazov-
ka, na které vidite nové nakoupené nebo
ztracené licence. A kdokoliv, kdo jde kolem,
se div4, kolik dni jim jeSté zbyva k absolutni
svobodé. Tou svobodou myslim skutec¢nost,
Ze pocet uzivanych licenci je kompletné uzi-
vi, pokryje jim veskeré néklady a 20¢lenny
tym se bude moci zaméfit jen na rozvoj CRM
a pripadné dalSich cloudovych sluzeb. Cloud

totiZ RAYNET opravdu umi.

Vedle této byznysové svobody je pro
lidi v RAYNETu diileZitd i svoboda osobni.
Proto jsou, myslim, z ¢eskych firem iplné
nejdal na cesté za novym modelem spo-
luprace — bez hierarchie, zato s naprostou
otevienosti. Kazdy vidi do Gcetnictvi, 10%
zisku jde na charitativni projekty a pomoc
druhym, zbytek se rozdéluje podle klice
50-25-25, kdy 50 % zistava ve firmé, 25%
jde vlastniktim a 25 % jde zaméstnanctim,
kteti jsou ve firmé alespoii 3 roky. Kazdy
zna vysi platu ostatnich. Mohou ptijit na
jakykoliv meeting, i kdyZ nebyli pozvani,
nebo z néj odejit, kdyz jim nedavé smysl.
Jednou mési¢né probiraji veSkeré déni ve
firmé, véetné toho, jak se kdo citi.

RAYNET je prosté skvéla firma s obrov-
skym potencidlem do budoucna, ostatné uz
ted jejich feSeni vyuzivaji tisice zdkaznikl
na 4 kontinentech. Ale hlavné je to skvélé
misto k ziti, coz ani kluci v RAYNETU, ani ja,
neodliSujeme od prace. A co je naprosto po-
zoruhodné, RAYNETI kultura ma silu udélat
z vas lepsiho chlapa — ,,Zensky uz byly takhle
fajn, ale my chlapi to mdme s tim egem pieci
Z RAYNETU a asi hovoti za vse.

Ja jim timto pfeji, at se jim splni vSechny
jejich sny a nezapomenou na to, Ze si to
vSechno odmakali a jejich pratelstvi presto
vydrzelo.



Daniel Blazek

Heureka.cz

Pro mé jsou to dva fashion
shopy Freshlabels a zooT,
které diky pratelsky nastave-
né komunikaci napri¢ vSemi
kandly naprosto zménily
muj pristup k nakupovani
bot a oble¢eni. Moznost
objednat si na vydejné kolik
kouskt chcete bez toho, aniz
by se na vas kdokoliv mracil,
ikdyz si zddny z nich nako-
nec nevyberete, je skvéla véc.

Honza Francirek
Ordr.cz

V Ordru neméme zadny
hlavni vzor, ktery bychom
v zakaznické péci nasledovali.
Jednoduse se snazime délat ta-
kovy zakaznicky zazitek, ktery
bychom od podobné sluzby
ocekavali. K potencidlnim
problémiim se stavime Celem,
jsme aktivni a na zdkazniky
nekasleme. Pfi stiznostech
pisi odpovédi nasi kuchati, aby
vidéli, co lidem vadi a mohli se
neustdle zlepSovat.

)
David Siska

Bonami.cz

Pro poskytovéni zakaznické
podpory nemame jasny vzor,
priznam ale, Ze je pro nas
inspirujici ptistup firem jako
napft. Zappos.

Cilem je pro nés spokojeny
zéakaznik, na kterého pti dlou-
hodobém planovani myslime
a pro kterého se snazime pti-

pravovat i pfijemnd prekvapeni.

Mame nové i $éfa zakaznické
zku$enosti pfimo v manage-
mentu firmy, ktery zastupuje
zdkaznika interné a naptic¢
oddélenimi hleda cesty, jak mu
néakup zptijemnit, a proaktivné
fesi priciny zdkaznické nespo-
kojenosti.

Budujeme silnou znacku
a dlouhodobou hodnotu pro
zakaznika. Zaroven vérime, ze
mit zakaznika pfi rozhodovani
neustale na paméti je spravna
cesta.

Jifi Kielina

Slevomat.cz

Oblast zdkaznické podpory je
hodné specificka a nelze tici, ze
by tu mezi ndmi béhaly vyslove-
né celebrity, které by bylo moz-
né povazovat za vzory. Nicméné
meé osobné inspiruje naptiklad
Arianna Huffington. Ta kromé
toho, Ze zalozila stejnojmenné
online médium, ma specificky
pristup k lidem a k praci. Mimo
jiné tvrdi, Ze vSe je o pristu-
puaenergii, kterou vécem
alidem davame. Presné takija
se snazim pracovat s pozitivni
energii. Arianna napiiklad
poukazuje na to, Ze je lepsi vzit
své obchodni partnery na taru
nez na pracovni obéd ¢i vecefi.
Nejenze chiize podporuje
kreativitu, ale zaroven se béhem
ni na lidi napojite 1épe nez pti
degustaci v restauraci. A pfesné
z toho vychdzimija. Proto se u
aktivit, které vymyslim, snazim
zakazniky propojit a napojit se
nané. Je naptiklad casto lepsi
organizovat hromadné venceni
pst nasich vérnych zakaznik
nez jen lidem poslat domi pos-
tou pamlsek pro jejich ¢tyfno-
hého milacka.

Jan Kvasnicka

UX specialista

Urdité Zappos.com, jejichz
zakaznickd podpora je neskutec-
né a koluji o ni krasné pribéhy,
napiiklad 11 hodin trvajici
hovor na zdkaznické lince, kdy
opravdu netusim, co v§e béhem
takové doby stihli probrat. Nebo
odesléni pizzy, kdyz si nékdo
spletl ¢islo a myslel, Ze vola do
pizzerie, a spoustu dal$ich. Navic
jsou hodné rychli ve vytizovani
jakékoliv agendy na zdkaznické
podpore.

U nés se mi nejvice libi zooT.
cz a velmi mé oslovila prednaska
Josefa Rikovského, ktery vedl
Customer care v ZOOTu. Jejich
pristup k zdkaznické péci je
hodné unikatni, jelikoz neméli
omezeny rozpocet na feSeni
problémt zakazniki. Diky tomu
dokéazali pfi objednévce na
posledni chvili osobné dorucit
Saty nevésté, a jesSté se na chvilku
Ucastnili svatby. Nebo zakaznici,
které historicky pokazili nejvice
objednavek, ptipravili prekvape-
ni pfimo na prodejné ve formé
cerveného koberce a Sampari-
ského. To jsou krasné pribéhy,
které ukazuji, Ze v této firmé
je zakaznik opravdu na prvnim
misté, coz dokazuje i rychlost fe-
Seni jakéhokoliv problému. Sdm
jsem si to vyzkousel a byl jsem
opravdu ptijemné prekvapen.



Infografika

Proc je dulezita zakaznicka
7 v o/ 4 ’ al
pece na socialnich sitich?

Idroj: socialmediatoday.com (biezen 2017)

2 80%/8%

80 % spolecnosti Véri, Ze poskytuji vynikajici zakaznickou
pédi, ale pouze 8 % zakaznikl si mysli totéz.

- $ 41 miliard

41 miliard dolar0 ztrati rocné americké
spolecnosti kvili Spatné zakaznické péci.

33 % uZzivatell socialnich médii preferuje komunikaci pfes
socialni média pred telefonovanim na zakaznickou linku.

20-40%
&

Zakaznici, ktefi obdrzi odpovéd na svij dotaz
prostfednictvim socialnich médii, utrati o0 20-40 % vice.

Pokud je sluzba dobra, 48 % zakaznikl o ni fekne
svym kamaraddm pravé na socialnich sitich.
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Budoucnost
V4 ° V4 r v
zakaznicke pece

Zdroj: providesupport.com (biezen 2016)

*1981-1999

Infografika

76 % zakaznikd vidi zakaznickou péci jako
zkousku jejich hodnoty pro znacku

75 % spolecnosti vnima zakaznickou péci jako
konkurenéni diferenciator (nartist 18 % do dvou let)

62 % zakaznik( odeslo od znacky i spolecnosti
kvali $patné zkuSenosti se zakaznickou péci

Vice nez 90 % zakaznik( dnes od spolecnosti
ocekava nabidku online zakaznického servisu

47 % zakazniku tvrdi, Ze rychla odpovéd na dotaz €i stiznost
je klicovym prvkem idealni zakaznické zkuSenosti

56 % zakaznikU fika, Ze smysli pFiznivéji o znackach a spolecnostech,
které odpovidaji zakaznikim na dotazy na socialnich sitich

Socialni sité a live chaty jsou momentalné nejpopularnéjsim
zplsobem komunikace pro generaci Y (narozeni mezi 1981 a 1999)

Do roku 2018 bude 50 % interakci se zakazniky
ovlivnéno real-time analytikami

Do konce roku 2018 bude 25 % interakci v zakaznické
péci zprostredkovavano virtualnimi asistenty

Do roku 2020 vyridi zakaznik 85 % veskeré
komunikace se spolecnosti bez lidské interakce
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TEMA PRISTIHO GiSLA
LOGISTIKA
VICE INFORMACI

A PRIHLASENI K ODBERU NA
EXEC.SHOPSYS.CZ

NA SHLEDANOU PRISTE


http://exec.shopsys.cz

