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,Kazdy z nas je vynimocny”

Najuspesnejsie znacky roku 2017
a tajomstvo ich spokojného zakaznika
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Customer Experience Excellence Center je medzinarodny
think-tank, ktory pomaha svojim ¢lenom pretavit globalne
osvedCené postupy v oblasti zakaznickej skisenosti

do efektivnejsich obchodnych vysledkov.

e 8 rokov praxe v oblasti vyskumu a analyz
¢ 1 500 detailnych recenzii znaciek
e 1,7+ milliéna individualnych B2C a B2B hodnoteni
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DNA vynimoc¢nej zdkaznickej skdsenosti
optikou Siestich pilierov

Cim sa vyznaduje slovensky zakaznik

Uspesné znacky a ich tajomstvo spokojného zakaznika
Desat Sampiénov zékaznickej skisenosti na Slovensku
Slovensky verzus ¢esky zékaznik

Sektory s najvaésim zastUpenim znaciek v Top 50
Zakaznicka skusenost oGami Uspesnych znaciek

Rebricek Top 50 zakaznicky
najoblibenejsich znaciek na Slovensku
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ojem zdkaznicka skusenostje Casto

diskutovanou témou, hoci nie je presne de-

finovany. Co odli$uje znagky, s ktorymi maju

zakaznici vynikajuce skusenosti? Na ¢o sa
treba zamerat, ak chcete, aby va$a spolo¢nost
medzi ne patrila?

Znacka dnes nie je tym, ako spolo¢nost vnima
seba samu, ale tym, ako ju vnimaju jej zékaznici.
Znacka sa v dneSnej dobe nerovna presvedcivej
reklame. Znacka je tym, ¢o spolo¢nost robi a aky
pocit z nej maju ludia, pre ktorych su uréené jej
produkty a sluzby.

UNAVynimocne
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/akaznicke) SKusenostl

U SIESTICh pllerov

Customer Experience Excellence Centre spoloc¢-
nosti KPMG Nunwood je globdina vyskumné

a konzulta¢néa spoloc¢nost, ktora sa zameriava na
oblast zakaznickej skusenosti. Vyskumu trhu sa
venuje viac ako osem rokov a kazdoro¢ne hodnoti
zékaznicku skusenost overenim na vzorke stoviek
najlepsich znaciek sveta.

Pomocou Siestich pilierov, ktoré Nunwood
hodnoti vieme vysvetlit, ako najlepSie znacky
sveta bez ohladu na sektor, prindsaju najlepsie
vysledky pre zékaznika. Tieto piliere tvoria ,,DNA
vynimoc¢nej zakaznickej skisenosti” a su priamo
prepojené s komerénym uspechom. Na vzorke
viac ako 1,7 miliébna respondentov sa celosveto-
vo potvrdilo, Ze spolo¢nosti, ktoré skoérovali

v danych pilieroch najlepSie, vykazuju dlhodobo
vacsi rast zisku ako konkurencia.

/nackadnes nieje tym,
ako spolocnost viima seba samd ale tym
ako Juvnimaju Zakaznicl
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Personalizacia

Kazdy z nas sa chce citit vynimocne, pocho-
peny a oceneny. NajlepsSie si pamatame veci,

na ktorych nam zalezi, ktoré maju pre nas osobny
vyznam. Personalizacia preto patri k najcennejsim
prvkom zakaznickej skusenosti. NajvyraznejSie
vplyva na vytvéranie vztahu zakaznika k znacke

v redlnom aj online svete. Vnimanie osobnosti
znamena pochopenie a prispdsobenie sa potre-
bédm a pocitom zékaznika. Pocit vynimoc¢nosti
podporuje u zakaznikov osobné oslovenie
menom, znalost preferencii, ponuka relevantnych
produktov a informdcii, vnimanie spolo¢nej minu-
losti a aktivit, priatelské a slusné spravanie.

Empatia

Maya Angelouova povedala: , Ludia zabudn,

¢o ste povedali, zabudnu, €o ste urobili, ale nikdy
nezabudnu, ako sa s vami citili.” Empatia je ume-
nim vcitit sa do pocitov a spravania iného. Ma vy-
znamnu rolu pri zapamatavani, je zakladom vytva-
rania spomienok v mysli zdkaznika. Spolo¢nost,
ktord dokaze zékaznika presvedcit, ze Uprimne
rozumie jeho pocitom, mé v rukach klu¢ k vytvo-
reniu vzajomného vztahu.



Ocakavania

Zakaznici maju o¢akavania, ako by mali byt na-
plhané ich potreby. Spokojnost zakaznika je zjed-
noduS$ene povedané rozdiel medzi oCakavaniami
a skuto¢nostou. Klu¢ovou schopnostou Uspes-
nych znaciek je pochopenie oCakavani, ich napl-
nenie a, ak je to mozné, aj prekonanie ocakavani.
Niektoré spolo¢nosti davaju jasne najavo svoje
zavazky, napriklad dodavaju tovar do 48 hodin.
Zakaznika pote$i, ak je realita eSte lepsSia ako
slub. Rovnako ho potesi, ak dostane nieco
navyse. Zakaznici ocenia, ak im ukazeme, Ze ich
poclvame a mame snahu zistit, ¢i boli spokojni.

Cas a usilie

ReSpektovanie ¢asovych moznosti zékaznika,
odstranovanie zbyto¢nych prekézok a byrokracie,
obstaranie sluzieb a produktov jednoducho,
rychlo a bez velkej namahy. Faktor ¢asu a Usi-

lia vyrazne prispieva k lojalite zdkaznikov. Podla
psycholégie zédkonitost vynalozenia najmensieho
potrebného Usilia pre zédkaznika vedie k jeho
najmensej rezistencii. Spolo¢nosti si uvedomuiju,
Ze sa Cas a Usilie daju vyuzit ako zdroj konku-
renc¢nej vyhody. Moderné systémy a najnovsie
technolégie preto nahravaju inovativnym spolo¢-
nostiam. Pre tie, ktoré bojuju so zastaranymi sys-
témami, je cestou hladanie novych emocional-
nych aspektov zakaznickej skisenosti.
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Integrita

Na zéklade behavioralnej teérie mame radi ludi,
ktori st ako my, a déverujeme ludom, ktorych
mame radi. Sympatie su pri ziskavani dovery vel-
mi doélezité. Schopnost budovat vztah je klu¢ovéa
pri vytvarani dévery. Vztah vytvaraju momenty,

v ktorych spoloé¢nost musi verejne reagovat

na zlozitu situéaciu, ale aj tie, pri ktorych sa prejavi
individudlne spravanie zamestnanca. Z pohladu
zékaznika je dblezité dodrziavat sluby, robit veci
spravne a odborne, stat si za slovom a robit to,
¢o tvrdime. Spolo¢nost by mala chciet nieco viac,
ako len dosiahnut zisk.

Riesenie problémov

Vsetci robime chyby. Aj pri spolo¢nostiach,

ktoré maju najlepSie nastavené procesy a po-
stupy, sa mdze vyskytnut problém. Otazka je,
ako sa k nemu postavia. Tajomstvom najlepsich
spolo¢nosti je nielen ¢o najrychlejSia néprava,
ale aj schopnost dokéazat svojim pristupom zane-
chat na zaver dna z pévodne negativneho zazitku
prijemnu spomienku. Dva kltu¢ové aspekty, ktoré
vedu k UspesSnému rieSeniu problému a udrzaniu
vztahu so zékaznikom, su Uprimné ospravedine-
nie a rychle konanie.
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ka je DNA slovenského zékaznika? Ktory

faktor je pre jeho spokojnost najdodlezite]si?

Odpoved sme hladali v prieskume na vzorke

2 200 respondentov. Prieskum sa uskuto¢nil
v aprili 2017 a hodnotilo sa viac ako 120 znaciek
v &dsmich sektoroch.

Z vysledkov vyplynulo, Ze najdélezitejSim fak-
torom zakaznickej sklisenosti na Slovensku je
personalizacia, ¢ize pochopenie a prispdsobenie
sa potrebam a pocitom zakaznika. Tento pilier

v najvacsej miere vplyva na zastancov znacky

aj na lojalitu.

LM savyznacue
SIOVENSKY Zakaznik

Slovensky zékaznik vyzdvihol v prieskume znag¢-
ky, ktoré vnimaju a uvedomuiju si, ze kazdy z nas
sa chce citit vynimocéne. Spolo¢nosti, ktoré sa
umiestnili na vrchole rebricka, napliaju potreby
zdkaznikov a vazia si ich. Ponukaju relevantné
produkty a sluzby, vedia poradit a zaroven su
priatelské a slusné.

Z prieskumu zéroven vyplynulo, ze slovenski
zdkaznici velmi pozitivne vnimaju, ak spolo¢nosti
konaju rychlo, efektivne, jednoducho a bez zby-
to¢nych prekazok. Ocenili, ak firmy chcu nieco
viac, ako len dosiahnut zisk, ni¢ neskryvaju, stoja
si za slovom a rozumeju tomu, ¢o robia. A ked
nastane moment pravdy a vznikne problém, ne-
stratia svoju tvar.

V prieskume navzorke 2 200 respondentov
sanodnoliio viac ako 120 Znaciek

v OSmich sektoroch
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ajomstvo dosiahnutia vynikajlcej zakaznickej
skusenosti spociva v umeni zosynchronizovat
tisic drobnych detailov do jedného celku.
Najuspesnejsie znacky sveta pochopili,
Ze zakaznicka skusenost sa neda ponechat v ru-
kach jednotlivych oddeleni s ich Specifickymi
Ulohami, uhlami pohladu a cielmi. Hoci v tychto
spolo¢nostiach existuje hierarchia, technologie
tiez zastaravaju a akcionari maju ¢asto kratkodobé
vizie, tieto firmy sa tym nenechaju riadit. SU moti-
vované a pohanané tuzbou prindsat zakaznikom
to, €o si zelaju. Vedia reagovat na silné konku-
rencné prostredie s presnostou a rychlostou pod-
la toho, ako si to vyzaduju okolnosti. Naucili sa
zvladnut zloZitost rastucich oCakavani zakaznikov.

JSpesne znacky ach
[doms{vo Spokonena
jakanie

Vela znaciek dosiahne vynikajucu zékaznicku
skusenost. Ale to, ¢o odliSuje tie najlepsie, je ich
schopnost robit to konzistentne. Treba sa zame-
rat na kluc¢ové segmenty — znacka nemoze byt
vietkym pre v3etkych. Sampidni v oblasti zakaz-
nickej skusenosti Uzko Specifikuju cielovi skupinu
a skusenost, ktort chcu u cielove] skupiny dosiah-
nut, a tychto pravidiel sa striktne drzia.

Robit spravne veci pre zékaznika, pretoze je

to spravne, je spdsobom Zivota a nie pézou.
Z&kaznici veria, ze tieto spolo¢nosti pracuju v ich
prospech a nie v prospech akcionarov. Hlas zékaz-
nika ma vacsiu vahu ako hlas pefiazi.

spalocnosti by mall byt k zakaznikom bilZSie
ako kedykolvek predtym. Iak blizko, Ze Im povedia co ched,

SKOr ako SI 10 Lvedomia Sami

(Steve Jobs)

n



Najlepsie Spolocnostl

Nie St najlepsie len pre zakaznikov
ale St aj perfektnym miestom na pracu

Dokonalost je v detaile. Zamerajte sa na detail

a dokonalost pride. Kazda skusenost je suctom
viacerych mensich skdsenosti a zameranie sa na
detail v kazdom okamihu je to, ¢o véas odlisi od
konkurencie.

Z&kaznicka skusenost prichddza zhora. Generalny
riaditel je hlavnym vlastnikom a ¢lenom timu.
Nevyhnutnou sucastou vytvarania zakaznickej
skusenosti pri najlepSich znackach su aj za-
mestnanci v oblasti ludskych zdrojov. NajlepsSie
spolo¢nosti sa zameriavaju na prijimanie ludi,
ktori maju radi zakaznikov a tuzbu poskytovat
vynikajuce sluzby. Najst takychto ludi nie je
jednoduché. Najlepsie firmy to vedia a radsej, ako

12

urobit kompromis pri kvalite, zvolia pomalsi rast.
Investuju do vzdelania svojich ludi, pretoze vedia,
ako dolezité su vedomosti a schopnost odovzdat
ich v prospech zakaznika.

Zakaznicka skusenost ma byt v sulade so za-
mestnaneckou, pricom v centre zamestnanec-
kej skusenosti je kultura. Kultura, v ktorej su
potreby zakaznika rovnako délezité, ako potreby
jej ludi. Spoloénosti s empatiou vyvijaju velké
Usilie, aby pochopili, aké to je byt ich zamest-
nancom alebo zékaznikom. NajlepSie spolo¢nos-
ti nie sU najlepsie len pre zakaznikov, ale su aj
perfektnym miestom na pracu.



Lokonalost je v aetaile
/amerajie Sa na detail
a dokonalost pride

Digitéalny svet je plne integrovany, nie je
ostrovom s vlastnymi pravidlami a filozofiou.
NajlepsSie znac¢ky preferuju spdsob interakcie s
klientami, ktory je zalozeny na omnikanali.

VSetky interakcie, ktoré zakaznik so znackou zazi-
je, tzv. zédkaznicka cesta, je viac ako len prostriedok
na zlepSenie zékaznickej skdsenosti. Je zakladnym
predpokladom na riadenie a uskuto¢riovanie zmien
a zaroven slUZi na znizovanie nakladov.

Najlepsie spolocnosti v oblasti zakaznickej
skusenosti, a tiez najrychlejSie sa zlepSuju-
ce spolo¢nosti dosahuju vyborné vysledky vo

vSetkych Siestich pilieroch metodiky Nunwood.
Dosahovat vyborne vysledky v Styroch alebo
piatich pilieroch nestaci, ak chcete byt Sampiénmi.
Neznamena to vSak, Zze pri kazdej interakcii zakaz-
nicka so spolo¢nostou musia byt zapojené vsetky
piliere. Analyzy skor potvrdzuju, Ze najlepsie znac-
ky pochopili, ktora zdkaznicka cesta prislicha ku
ktorému pilieru, a podla toho ich navrhuju
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|. Regiodet

RegioJet je sukromnym autobusovym

a vlakovym dopravcom. Jeho filozofiou je posky-
tovat zdkaznikom tie najlepsie sluzby za vyborné
ceny. Vernych cestujucich si RegioJet ziskal vda-
ka nad$tandardnym sluzbam na palube a nizkym
cendm listkov. Klienti dostanu v autobusoch
zadarmo vybrané napoje a dennd tla¢, k dispozi-
cii je bezplatné WiFi. Vo vlakoch RegioJetu su
okrem iného k dispozicii Specialne tiché alebo
detské kupé. VSetky vozne su vybavené komfort-
nymi a polohovatelnymi sedadlami.

2. Martinus sk

Martinus.sk je najvacsim internetovym knihku-
pectvom na Slovensku. Ako prvy internetovy
obchod u nas ziskal prestizny certifikat kvality
Slovak Gold. Niektoré kamenné predajne su pre-
pojené s vlastnym konceptom kaviarne Foxford.
Ambiciou je urobit z knihkupectva miesto,

kde ludia travia Cas a stretavaju sa s priatelmi.
Systém, na ktorom bezi cely internetovy obchod,
vyvija firma sama, ¢o umoziiuje neustale zlepso-
vat logisticky proces, objednavky vybavovat rych-
lo, presne a kvalitne. Dovera zakaznikov

je najvysSou prioritou.



3. GINEMAX

CINEMAX prevadzkuje po celom Slovensku
viacsélové kina. Okrem premietania filmov sa

v salach konaju kulturne podujatia, ako priame
prenosy Ci zaznamy koncertov, opier alebo
baletov. Zakaznici v kindch CINEMAX oceriuju
bohaty vyber eurépskych filmov, pohodiné kresla
a najnovsie zvukoveé a obrazoveé technoldgie, ako
napr. IMAX, D-BOX alebo projekcia v rozliseni
4K. Spolo¢nost neustale pracuje na skvalitnent
sluzieb, aby zabezpedila dokonall spokojnost svo-
jich navstevnikov.

o.LUd

Lidl je diskontny retazec, ktory ponuka Siroky
sortiment tovaru v optimalnom pomere vykonu

a ceny. Zakaznici ocenuju ponuku bioproduktoy,
produktov vlastnych znaciek a tematické akcie

na tyzdnovej baze. Nové predajne su vybavené
technologiami, ktoré Setria Zivotné prostredie

a ponukaju vyssi komfort pre zamestnancov aj za-
kaznikov. Okrem kamennych predajni je k dispozi-
cii aj eshop, online navody k produktom ¢i aplika-
cie Lidl Shopping a detmi oblubené Stikeez.

i
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4. IKEA

IKEA ponuka Siroky sortiment vyrobkov byto-
vého zariadenia. Kombinuje funkénost, kvalitu,
dizajn a cenu s trvalou udrzatelnostou. V IKEI
vyrobky zabalia a doma si ich zédkaznik zmontuje,
€0 ma za ciel minimalizovat vplyv na zivotné pro-
stredie. Vyrobky spolo¢nosti IKEA sa daju kupit
v kamennej predajni aj online. Zakaznici mozu
vyuzit dopravné, montazne a insStalacné sluzby
¢i odvoz a ekologicku likvidaciu starého nabyt-
ku. Na mnohé z vyrobkov plati dlhsia zaruka ako
zdkonom dané 2 roky a zakaznici maju moznost
vratit tovar do 365 dni bez udania dévodu.

b.Pantarnel

Panta Rhei je najvacSou sietou knihkupectiev

na Slovensku. V niektorych poboc¢kach ma aj
vlastnu kaviaren — Café Dias. Vyhodou siete je jej
dostupnost, prevadzky su vacsinou v nakupnych
centrach okresnych miest. Internetovy obchod
ponuka nakup knih z pohodlia domova za vyhod-
nejsSie ceny. Zakaznikom je k dispozicii v pracov-
né dni bezplatna infolinka a klubovéa vernostna
karta poskytuje zlavy ihned. Stuc¢astou vybranych
knihkupectiev je predajna Creative s material-
mi a technikami na vlastnu vyrobu dekorac¢nych
a uzitkovych predmetov.



1 Zlavabna

Na portali ZlavaDna néjdu zékaznici Siroky vyber
zliav do reStauracii, na pobyty, zazitky, sluzby

a tovary. VSetci partneri su preverovani vo viac-
stupriovom procese. Zakupené kupony mbdzu
zédkaznici do 14 dni stornovat a firma im vréati pInd
sumu. Pri platbe je moznost vyberu z 10 bez-
pec¢nych spbsobov platieb. Hodnotenia mézu
pisat iba zakaznici, ktori si kupili a vyuzili zlavu
cez ZlavaDna, zverejiuju sa vSetky hodnotenia.
Priemerny Cas vyrieSenia podnetu je 4 hodiny.

V pripade nedodania sluzby &i tovaru je poskytnu-
t4 kompenzéacia v plnej vyske.

J.0m drogerie markt

Siet dm drogerie markt sa zaobera predajom
drogériového tovaru. Zakaznici ocernuju ponu-
ku rozsirenu o bioprodukty, produkty pre deti

¢i moznost dat si vyvolat fotografie na pockanie.
Vyrobky vlastnej znacky dm ponukaju kvalitu
Kazdé znizenie ceny v dm je platné minimélne po
dobu 4 mesiacov. Ak cena zakupeného vyrobku
nezodpoveda uvedenej cene, zakaznik ho do-
stane zdarma. Verni zékaznici ziskavaju pri naku-
pe s dm kartou body, za ktoré je mozné ziskat
rézne zlavy.

6. tinema Gity

Cinema City je siet multikin v ndkupnych cen-
trach v Bratislave. Mestsky divak ma vdaka
velkému poc¢tu modernych kinosal na jednom
mieste moznost sirokého vyberu filmov sedem
dni v tyZzdni od obeda az do neskorych vecernych
hodin. Vdaka umiestneniu su kina Cinema City
lahko dostupné pre divékov vSetkych vekovych
kategorii. Vstupenky sa daju zakupit aj online,

s vytla¢enou vstupenkou alebo so vstupenkou

v mobile moZze ist zdkaznik priamo do saly.

10 Kaufland

Kaufland je retazec supermarketov a hypermarke-
tov, ktory ponuka Siroky sortiment tovaru vratane
niekolkych vlastnych znaciek. Zakaznici oceru-
ju systém rychlych pokladnic, pokladnice bez
sladkosti, moznost platit cudzou menou &i strav-
nymi listkami, predizend zaruku na spotrebice aj
viac nez 2 000 vyrobkov za diskontné ceny. Ak
zakaznik nie je so zakUpenym tovarom spokojny,
je moznost vratenia penazi alebo vymeny tovaru.
Pomocou bezplatnej aplikacie mézu zakaznici
zdielat svoje nakupné zoznamy ¢i inSpirovat sa
receptami.

i/
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a zaklade vysledkov prieskumu sme porov-
nali vnimanie slovenského a Ceského za-
kaznika. Co je najddlezitejsie pri hodnoteni
zaékaznickej skusenosti v tychto krajinach?

Bez ohladu na sektor ¢esky zakaznik oceriuje,
ked su spolo¢nosti férové a hovoria pravdu. Pilier
integrity sa stal absolUtne zasadnym elementom
zakaznickej skusenosti. Klu¢ovym pilierom pre

slovenského zékaznika je, naopak, personalizacia.

Slovensky zékaznik pozitivne hodnoti pochope-
nie a prispésobenie sa jeho potrebam, ponuku

SIOVENSKY VErZUS
CESKY ZaKazniK

relevantnych produktov a informécii a priatelské
a slusné spravanie. Rovnako ako pre ¢eského za-
kaznika je vSak prenho délezity vztah zaloZeny na
dbvere.

Z&kaznici oboch krajin ocenia, ak spolo¢nosti Setria
ich ¢as a produkt alebo sluzbu si mézu zaobstarat
jednoducho, rychlo a bez prekazok. Slovenski

aj Ceski zakaznici pozitivne vnimaju schopnost
spolo¢nosti efektivne riesit problémy, ak nastanu.
Priestor na zlepSenie vidia v napliianf zékaznickych
oCakavani a v empatii.

/akaznicioboch krajin ocenia, ak Spolocnosti Setriaich ¢as,
4 produkt alebo Sluzbu Simozu zaobstarat
jednoducho, rychio a bez prekazok .
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SEKIONY S NAvacsim
zastupenim znaciek
ViopaC




Vysledky sektora podla pilierov:

A3

Personalizacia Cas a Usilie Ocakavania
74 8,0 6,6

Maloopchod

ektor maloobchodu dominoval v oblasti

zékaznickej skusenosti na Slovensku. Ziskal

hned niekolko prvenstiev a v celkovom hod-

noteni sa umiestnil ako zakaznikmi najlep-
Sie hodnoteny sektor. Jeho zastupcovia obsadili
polovicu z prvej desiatky najlepSie hodnotenych
spolo¢nosti, v Top 50 zakaznicky najoblubenej-
Sich znaciek mal celkovo najvy$si pocet repre-
zentantov. Devatnast spolo¢nosti s najlepSou
zakaznickou skusenostou tvorili najma obcho-
dy s odevmi, drogérie, knihkupectva, predajne
nabytku a on-line obchody.

Prvé tri prieCky v tomto sektore obsadili spoloc-
nosti Martinus, lkea a Panta Rhei. Ich spolo¢nym
menovatelom bolo velmi vysoké hodnotenie
pilierov ¢as a Usilie, personalizacia a integrita.
Hodnoty v tychto pilieroch boli vyrazne vysSie,

v porovnani s celkovym priemerom sektorov.

AYVA
\RiT/

7

Integrita RieSenie problémov Empatia
72 72 6,8

Spolo¢nymi prvkami pozitivnej zékaznickej
skusenosti pri nakupe v maloobchode boli najma
velky vyber kvalitného sortimentu, prehladna
webova stranka a eshop, rovnako ako rychlost,

s akou im bol doru¢eny tovar. Vysoko hodnotena
bola profesionalna komunikécia so zékaznikom pri
nakupe a ochota zamestnancov pomoct a pora-
dit. Medzi ocenenymi sluzbami bola moznost
vratit zakUpeny tovar a promptné vybavenia
reklamacif.

Nékup v kamennej predajni preferovala viac ako
polovica zékaznikov, velku €ast vsak tvorili aj
on-line nédkupy. Sucastou prijemného zazitku pri
nakupovani bola pre zédkaznikov atmosféra predaj-
ne, doplnkovy tovar a sluzby, Stylovy a nad¢asovy
dizajn, kvalita a inovativnost produktov.




LPolrebovala SomKupit darcek - kninu pre Starsiu
damu architextku, s Ukazkou navyeh trendov

v Bratisiave. Nestratila Som cas, lepo v Panta Rhel
Mihned predavacka poradiia a mohla Som Si vybrat

7 Viacerych titulov a cenovych hiaain. Gas, ktory

SOM USetria, Som Siposedela v caiovii Kninkupectva.

JKea samispaja vZdy s priemnymivecami

S priatelom Zariadljeme byt Gasto sa chodime
inSpirovat prave do lkey. pretoze vzady

tam najdeme dobré napady ktoré si zamiuieme
MnoZstva veciod nich Sme uZ ajkapiia Sme
velmi spokojini St cenovo prijateiné a Stylove”

Lchotny personal, dzasne miesto S mnozstvomknin

laktiez Samipaci, Ze v predaini MartinusL Som nasia keepcup nmeeky
nakavu alebo EQUA flase, ktore Som hiadala Uz Skar, na bez spechu
Maju viastnu kaviaren a vytvorene miesto na citanie a meczi policam
Knin.Pre mna ako kKninomoia je to Uzasny priestor na stravenie voineho
Casu S nosomvknine a s obrou Kavou.”
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Vysledky sektora podla pilierov:

E
[
El oﬁT

Personalizécia Cas a usilie Ocakéavania
73 79 6,5

Integrita RieSenie problémov Empatia
71 71 6,7

Maloopchodne retazce S potravinam

ektor maloobchodnych retazcov s po-

travinami bol druhy najuspesnejsi z po-

hladu hodnotenia zakaznickej skisenosti na

Slovensku. Celkovo patri tento sektor k naj-
lepsie hodnotenym. Priemerny vysledok malo-
obchodnych retazcov na Slovensku sa pohybuje
nad celkovym priemerom vsetkych hodnotenych
odvetvi.

V celkovom rebri¢ku sa umiestnilo sedem zastup-
cov maloobchodnych retazcov. Tri najuspesSnejsie
znacky - Lidl, Kaufland a Tesco mali vysoké hod-
notenie najma v pilieroch ¢as a Usilie a personali-
zacia. Znamena to, ze zékaznici pozitivhe hodnoti-
li dostupnost ich predajni, rozmiestnenie tovaru,
prehladnost a usporiadanie, milu a privetivd
obsluhu a Siroky sortiment ponukanych tovarov.

Predstavu slovenského zékaznika pri nakupovani
potravin naplia predajiia s prijemnym prostredim,
kde si zdkaznik mbze kupit vSetko, ¢o potrebuje.
Okrem velkého vyberu sortimentu ho zaujima
kvalita a Cerstvost potravin s dobrym pomerom
kvality a ceny. Pri hodnoteniach zakaznikov sa do
pozornosti dostala aj dostupnost kvalitnych vyrob-
kov zo Slovenska a podpora domécich vyrobcov.

Preferovany spdsob nakupu pri maloobchodnych
retazcoch zostava nakup v kamennej predajni.
Délezitym pilierom v tomto sektore je integrita.
Nadpriemerne zhodnoteny bol aj pilier rieSenia
problémov. Zakaznikom sa pacilo, ak pri vymene
tovaru dohodli rychlu nadpravu, pripadne bez prob-
[émov vratili rozdiel zaplatenej sumy. Dobre im
padlo, ak sa k nim personal spraval priatelsky.




Lo Lidlu chodlim rada nakupovat
Je [am vSetko, velanoviniek g 2 inych krain
K{ore chcemvzay vyskusat™

JNedavno som v 1escu hiadiala Deziepkove pISkoty a spytala Som sa
preaavacky. ktora sl prave platiia desiatu. [ napriek tomu, Ze Uz asimala

prestavku, mivelmiochotne iSla Lkazat, kae ich madl. 5oia velmimia

Kaufland je velmi clobry retazec
v ktorom najdem (ipine vSetko a za cobré ceny.
gokonca & vyrobky veganskej aingj zarave wzivy”
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Vysledky sektora podla pilierov:

Personalizacia Cas a Usilie Ocakavania
71 7,6 6,3

Financne Sluzoy

odla poc¢tu znagiek bol sektor finanénych
sluzieb hodnoteny ako treti v poradi z po-
hladu najvacsieho zastupenia v Top 50 zdkaz-
nicky najoblUbenejsich znaciek na Slovensku.

Priemerna hodnota zdkaznicke] skisenosti financ-
nych institdcii sa v strednej a vo vychodnej Eurépe
pohybuje pod priemerom sledovanych sektorov.
Na Slovensku sa mu v celkovom hodnoteni sek-
torov uslo siedme miesto. V pilierovom skére si
banky viedli v priemere o nie¢o lepsie nez poistov-
ne. Tomu zodpovedalo umiestnenie bank prevazne
v prvej polovici rebri¢ka, kym poistovne obsadili
priecky od tridsiatej pozicie nizSie.

AYVA
\RiT/

7

Integrita RieSenie problémov Empatia
6,8 6,9 6,5

Medzi zastupcami finan¢nych institdcii sa v pat-
desiatke najlepsich znaciek z pohladu zakaznicke;j
skusenosti na Slovensku umiestnila Slovenska
sporiteliia, mBank, UniCredit Bank, Tatra banka

a VUB Banka. Medzi poistovriami to boli Union
poistoviia, Allianz, AXA a UNIQA.

Slovenskému zakaznikovi sa paci, ked si moze
produkt alebo sluzbu finan¢nej institucie zado-
vazit rychlo, lahko a pohodine. Ocenuje osobny
pristup, ak mu vedia zamestnanci poradit, rychlo
rieSit problémy a ponuknut relevantné produkty.
V oblasti poplatkov bodovali tie znacky, ktoré ni¢
neskryvali a ukazali, Ze im nezaleZi len na zisku.

K prijemnym zé&zitkom neodmyslitelne patri aj per-
sonél, z ktorého ma zakaznik pocit, ze si ho vazi.



V Slovenskej sporitelni som bola Zakiadat novy
proclukt pre Syna. Komunikacia bola vynikajica,
Zamestnanci si vaZiaKlientov. Venavala sa
nammia, ustretova pani Najskor sme si povedal
ake mam preastavy a naslecne miporaciia
najlepsie mozné riesenie”

.mBank je moja hiavna banka,

ktorej Sluzby vyuzivam. Mam v nej hypoteku

g/ bezny (cet s ich pristupom som mimoriacne
spokojna, nikdly som nemala Ziadny probiem.
Skora vSetko vyriesim cez internet a hiavné je.
76 majll Zrozumiteiné a prehiadne ceny.”

RIBSI Som Situaciu chiadom vyaania novey karty v UniGredit Bank
a bolo mi aapovedané k Spokojnost. Vzhiadom na bezpiatny tcet
na 10 1okov e ato bezprobiemova navsteva Uz len cereSnickou na torte.”

27



AUJOUIUAN I SeU 7 ADZe)

"~




il

7

[AKAZNICKE

SKUSE

ocamiusp
ZnaCie

08!

oSnyer



REJIOJEL
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Pilierové skore verzus priemer sektoru:

EXPEC)
ATION

Personalizacia Cas a usilie Ocakéavania

+15% +12% +21%

@ &

Integrita RiesSenie Empatia

+17% problémov +22%
+17%
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LRegioJet je podla mna
najlepsia prepravna spolocnost
U7 som s nimi niekalkokrat
cestavala a cestu som sivzdy
velmiuzlia. Sedadla su
ponading, je tamvzdy Cisto
personal je veimimiy a ochotny
voda akava sti zadarmo
VSetko je naozaj super, ajceny.

Aké su tri vliastnosti, s ktorymi by si mali za-
kaznici spojit vasu znacku?

Ako prvé je to servis a sluzby za najlepSiu cenu.
Snazime sa zakaznikovi za zakUpeny cestovny
listok vzdy poskytnut najlepsi servis. Prave nase
zameranie na sluzby zédkaznikom je jeden z dovo-
dov, preco si vyberaju prave RegioJet. Po druhé
je to snaha robit veci inak a novéatorsky. Volime
netradi¢né pristupy, snazime sa burat zabehnuté
klisé a prindSame zakaznikom v doprave sluzby,
ktoré by predtym napriklad vo vilakoch &i v au-
tobusoch neocakavali. A tretou vlastnostou je
férovost. Podnikdme c¢estne a transparentne,

a takto sa snazime i menit prostredie, v ktorom
pdsobime. Podporujeme protikorupéné iniciativy,
efektivne a transparentné hospodarenie s verej-
nymi financiami a férovd sutaz na trhu.

Co pre vas znamena zakaznicka skusenost?
Je to pre nas to najcennejSie, o mbzeme zis-
kat. Spatnéa vazba, ak sa zdkaznik sém rozhod-
ne zdielat, s ¢im bol spokojny alebo v ¢om by
sme sa naopak mali zlepSit, je to najcennegjsie,
z ¢oho sa moZete poucit. Zakaznik tym uset-
ril nasu pracu a priamo nas nasmeroval svojou
skusenostou spravnym smerom. Preto méame
vSade vo vlakoch i v autobusoch samolepky,



prostrednictvom ktorych zdkaznikov vyzyvame,
aby ndm o svojich skisenostiach s nasou firmou
napisali.

Co robite dobre vo vztahu k zakaznikom?
Snazime sa, aby zadkaznik mal vzdy pocit, ze sa
0 neho postarame v akejkolvek situacii. Ze ak si
vyberie cestu s nami, bude sa citit dobre. Prave
nasadenie nasho zakaznickeho servisu a palub-
ného personalu je jednou z najsilnejSich stranok
nasho podnikania. Nasi zamestnanci sa snazia
odviest maximum, ¢asto i nad ramec beznych
povinnosti. A to je obrovska deviza, ktoru si velmi
vazime a ktora nam umoznuje byt u zakaznikov
uspesnejsi.

Co by ste chceli zlepsit?

Vzdy je ¢o zlepSovat. S pokorou a velkou pozor-
nostou sledujeme vSetky podnety od zakaznikov.
Nikdy nemb&zeme byt stopercentni, ale snazime
sa, aby sme neustéle hladali prilezitosti, ako sa
zlepsit. Napriklad aktualne sme sa rozhodli, ze
budeme na vSetkych nasich dialkovych linkach
davat zakaznikom kompenzaciu jazdného — a to

i v pripadoch, ktoré sme nezavinili. Domnievame
sa, ze je fér, aby zodpovednost za to, ze spoj
pride v€as, niesol dopravca, ktory ma predsa viac
moznosti, ako danu situdaciu riesit. A proste po-
kial neprideme z akéhokolvek dévodu v&as, sme
pripraveni zakaznikovi vratit Cast alebo aj celé
jazdné. Zda sa nam to fér.

Co robite inak ako konkurencia?

Myslime si, ze naSou silnou strankou je komuni-
kacia so zédkaznikom a nasa posadnutost najlepsi-
mi sluzbami, vdaka ktorym si i najblizSie vyberu
na svoju cestu prave RegioJet. To je nasim
cielom.

Na ¢o kladiete pri riadeni zdkaznickej
skusenosti najvacsi doraz?

Na to, aby zdkaznik, ked raz cestoval

s RegioJetom, uz nechcel druhykrat cestovat

s nikym inym. Aby sme sa prenho stali prirodze-
nou prvou volbou pri jeho cestach. Aby sme sa
prenho stali meradlom, s ktorym bude porov-
navat i dalSie sluzby, s ktorymi sa stretne.

Kto ma u vas zodpovednost za zakaznicku
skusenost? Mo6zete priblizit organizaciu firmy?
Organiza¢ne sa o zakaznicku skusenost stara
niekolko oddeleni v ramci firmy. Je to najma od-
delenie zakaznickeho servisu, ale stuc¢asne s nim
aj napriklad marketing, oddelenie komunikécie

a dalSie Gasti spolo¢nosti, ktoré sa podielaju na fi-
nélnej podobe produktu a fungovani zédkaznickych
sluzieb. Zaroven vsak velmi velky podiel na tom
ma i Radim Jancura, majitel firmy, ktory priamo
ovplyviuje detaily fungovania nasich zékaznic-
kych sluzieb a pravidelne ho mozete stretnut
napriklad vo vlakoch, kde priamo medzi zékaznik-
mi sleduje poskytované sluzby a ziskava spatnu
vazbu. Co sa tyka kazdodennej zodpovednosti

za zékaznicku skusenost, tak su to jednoznacne
¢lenovia nasho palubného personélu a predajny
personal. To su ti, ktori v og¢iach zékaznika repre-
zentuju firmu a na ich nasadeni do zna¢nej miery
stojf to, ako velmi spokojny zakaznik je.

OdliSuje sa slovensky zakaznik od zakaznikov
v inych vyspelych krajinach? V ¢om?
Slovensky zékaznik je velmi naro¢ny a da sa po-
vedat, Ze prave vdaka skusenosti s RegioJet-om
povazuje za bezny Standard v dialkovej doprave
omnoho vacési rozsah sluzieb ako napriklad zékaz-
nik v zapadnej Eurdpe.

Aké boli najvacsie investicie, ktoré ste urobi-
li za posledné obdobie na zlepSenie sluzieb
zakaznikom?

Neustéale nie¢o posuvame vpred, zlepSujeme sa
a rozvijame. Z konkrétnych investicii sa da naprik-
lad uviest investicia do technoldgie WiFi v nasich
dialkovych vlakoch a autobusoch. Napriklad vo
vlakoch méme aktualne najlepsiu WiFi, ktora
zaistuje Uplne stabilny prijem internetu v priebe-
hu celej cesty. Dévodom je, Ze ndm umoziuje
skladat signal a prijem dat od viacerych operato-
rov sucasne.

Preco ste si na vylep$enie vybrali prave tento
produkt/sluzbu/distribuény kanal?

WiFi sme modernizovali prave preto, ze sme pre-
svedceni, Zze cesta samotna je nudna a my chce-
me, aby zdkaznik u nds mal moznost si ju skratit
a sprijemnit. Prave WiFi patri k tomu najdélezitej-
Siemu, ¢o mbze zakaznik v priebehu cesty vyuzit.
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Prostredie kninkupectva Panta Rhei
milljem, vZdy tam Stravim
minimaine hocinu. Obchod |
priestranny a posobi vzausne

Ked Si clovek Vyberie nejak

Kninu. moZe sa k nej posadit na
gauc alistovat siju. Vyber kninj
obravsky. ¢aje Uzasné Ocenuiem
lieZ zIavove akcie na knizky.

Aké su tri vliastnosti, s ktorymi by si mali za-
kaznici spojit vasu znacku?

Verime, Ze zakaznici si Panta Rhei spéjaju s lokal-
nou dostupnostou, so Sirokym vyberom knih

a s prijemnou atmosférou.

Co pre vas znamena zakaznicka skisenost?
Sme firma postavend na na$ich zakaznikoch a z&-
kaznicka skusenost preto znamena pre nas velmi
vela. Prave zdkaznicka sklsenost nas uci, poma-
ha nam napredovat a vylepSovat sa v réznych
oblastiach. Klt¢ovym produktom, ktory ponuka-
me nasim zakaznikom je kniha a kniha je produkt,
ktory je sém o sebe vo vacsine pripadov nosite-
lom z&zitku, emdcie a fantézie. Preto si mysli-
me, ze predavat knihy spdsobom, ktory prindSa
zékaznicky zazitok, je skuto¢ne podmienkou
Uspechu a presne o to sa snazime - aby nakupo-
vanie knih v Panta Rhei bolo zaZzitkom. Verime, Ze
priestranné knihkupectva s velkym vyberom knih,
so zénou na Citanie Ci s kaviarenou s kvalitnou
kavou a v neposlednom rade aj priatelsky perso-
nal vytvaraju pre nasich zékaznikov ,nakupovanie
so zazitkom”.

Co robite dobre vo vztahu k zakaznikom?
Kladieme ¢o najvacési déraz na prvy kontakt so



zakaznikom a na kvalitny servis na naSich predaj-
niach a na naSom eshope. Pontkame teda
zakaznikom nielen SirokU moznost vyberu, ale

aj odbornu radu pri vybere knihy, pripadne iného
produktu. Sme presvedceni, Zze nasi zédkaznici
odchadzaju nielen s kipenou knihou, ale aj

s dobrym pocitom a vdaka tomu sa do Panta
Rhei radi vracaju.

Co by ste chceli zlepsit?

Pochopitelne plati, ze vzdy je ¢o zlepSovat. Urcite
jednym z nasich hlavnych cielov je dalej budovat
spokojnost zékaznikov a teda rychle reflektovanie
na ich potreby v naSich predajniach. Pracujeme
na postupnej renovacii starSich predajni, vylepsu-
jeme spbsob prezentacie tovaru zéakaznikovi ako
aj tovarovu navigéaciu a planujeme zmeny nasho
vernostného systému “Panta Rhei Klub” tak, aby
bol pre zédkaznikov atraktivnejsi. V neposlednom
rade kontinualne zlepSujeme nas eshop —jeho
dizajn, rychlost aj funkcionalitu.

Co robite inak ako konkurencia?

Myslime si, Zze vieme byt fyzicky blizsie k zakaz-
nikovi -- otvarame prevadzky v réznych mestach,
nielen velkych, ale aj v mensich mestach po
celom Slovensku, so Sirokou a teda aj okamzite
dostupnou ponukou.

Na ¢o kladiete pri riadeni zdkaznickej
skusenosti najvacsi doéraz?

Pri zakaznickej skisenosti kladieme dbraz na
viacero faktorov. Od servisu poskytovaného na
predajniach, mnozstvom titulov na predajniach ¢i
eshope, ale aj rychlost vybavenia zakaznickych
poZiadaviek a najma na vytvaranie zazitku pri
nakupovani. Predajne Panta Rhei si miestom po-
hody, relaxu, oddychu a véne knih ¢i dobrej kavy
a vzdy s priatelskym a ludskym servisom poskyt-
nutym od nasSich zamestnancov.

Kto ma u vas zodpovednost za zakaznicku
skusenost? Mo6zete priblizit organizaciu firmy?
KedZe zakaznicka skisenost je pre nas velmi
dolezita, kazdé oddelenie sa jej venuje velmi in-
tenzivne. V prvom rade je to obchodné oddelenie
— ludia, ktorf riadia tovarovu ponuku a ludia, ktorf
riadia nase predajne a teda aj kvalitu sluzieb na
predajniach. Velmi délezity je input ostatnych
oddeleni. K zédkaznickej sklsenosti pristupujeme
s velkym reSpektom.

Odlisuje sa slovensky zakaznik od zakaznikov
v inych vyspelych krajinach? V ¢om?

Urgite dno, spotrebitelské spravanie je predsa
len odlisné v kazdej krajine a v kniznom sektore
to nie je inak. Suvisi to s kultdrou ¢i histériou, ale
aj aktualnou ekonomickou situaciou. Je pravdou,
Ze "spotreba” knih na obyvatela na Slovensku
nedosahuje Uroven spotreby knih napriklad Ceska
¢i Nemecka, ale aj napriek tomuto faktu sloven-
sky zékaznik citlivo vnima prostredie v ktorom
nakupuje a je rovnako naro¢ny ako v inych vy-
spelych krajinach.

Aké boli najvacsie investicie, ktoré ste urobi-
li za posledné obdobie na zlepSenie sluzieb
zakaznikom?

Neustéle investujeme do rozvoja a obnovy nase;
predajnej siete — pocas poslednych 12 mesiacov
sme sa sustredovali na rozvoj mensich predaj-
ni mimo obchodnych centier a otvorili sme

10 predajni. Investujeme do zlepsenia esho-

pu a spustili sme portal hladamknihu.sk, vda-

ka ktorému mozu zékaznici najst svoju knihu —

a to nielen v ktorej predajni je dostupna, ale aj

v ktorej polici je ulozend. Viacero investicii zakaz-
nik priamo nevidi, ale takisto smeruju k podpo-
re zlepSovania sluzieb zékaznikovi — prikladom je
rozvoj podnikového informaéného systému.

Preco ste si na vylepSenie vybrali prave tento
produkt/ sluzbu/ distribuény kanal?

Ak by sme sa pozreli napriklad na portal hladam-
knihu.sk, tak jeden z délezitych dévodov je inova-
cia, ktora ma ludom u$etrit ¢as, nasmerovat ich
do spravnej predajne a poskytnut im zlepSeny
komfort nakupovania.
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Fotreboval som pomoct

S refinancovanim pozicky

a pani v Slovenske sporiteini mi
vSeLka pomonia vybavit: Na vsetkom
£0 Sme sadohodi, {o platiio

a bol sommaximaine Spokajny

Aké su tri vliastnosti, s ktorymi by si mali za-
kaznici spojit vasu znacku?

Uzito¢nd — nase rieSenia maju pre klienta hod-
notu, pretoze mu pomahaju riesit jeho Zivotné
situacie a z nich vyplyvajuce potreby.
Jednoduché - klientovi sa snazime ulah¢ovat
Zivot, preto robime nase rieSenia ¢o mozno
najintuitivnejsie a neustale ich zlepsujeme;
komunikujeme takisto jednoducho (zrozumitelne
a transparentne).

Spolahliva — né&s vztah s klientom je postaveny
na vzajomnej dévere a podpore. Nasu doveryhod-
nost pre klienta budujeme zodpovednym pri-
stupom a dodrziavanim slubov.

Co pre vas znamena zakaznicka skisenost?
Zakaznicka skusenost je to jediné, ¢o nas dokaze
aj z dlhodobého hladiska odlisit od konkurencie.
Preto je pre nas doblezité, aby mal klient pozitivny
zazitok pri kazdej interakcii s nami, ¢i uz prebieha
v pobocke, alebo cez digitalne kanaly. Nie to, ¢o
si 0 naSich sluzbach myslime my, im déava skutoc-
nu hodnotu, ale to, ako ich vnima nas klient.

Co robite dobre vo vztahu k zakaznikom?
Snazime sa na veci pozerat tak, ako ich vnima
klient, viac sa mu otvarame a prispdsobujeme.



Produkty vytvarame a v €ase prispdsobujeme po-
trebam klientov a neustéle ich zjednodusujeme.
Klientov, ktori s nami aktivne bankuju, odmernu-
jeme za ich lojalitu. Nasi klienti pozitivne hodno-
tia ochotu, Ustretovost a profesionalny pristup
nasich poradcov.

Co by ste chceli zlepsit?

Chceme sa neustale zlepSovat, byt pre klienta
partnerom pri rieSeni jeho Zivotnych situacii.
Planujeme nase rieSenia poskytovat ¢o najviac
tam, kde sa klient prave nachadza - to znamena
rozsirovat moznosti v digi kanaloch. Tiez chceme
zrychlovat nase procesy, zjednoduSovat podmien-
ky, ako aj vytvérat noveé riesenia, ktorymi klientovi
naplnime dalSie jeho potreby.

Co robite inak ako konkurencia?

Snazime sa ist svojou cestou. Je pre nas dolezité
robit rozhodnutia, ktoré prindsaju dlhodobo udrza-
telné vysledky, a konat zodpovedne vodi klientom
aj spolo¢nosti, v ktorej fungujeme. Nepustame
sa do tych konkurenénych bojov, ktoré by mohli
ohrozit nasu existenciu a v kone¢nom désled-

ku ublizit aj klientom. Je pre nas dblezité na-
stavenie transparentnych cenovych podmienok.
Nedévame do nich preto ziadne skryté poplatky.
Zaroven dbédme o finanéné zdravie klientov. Sme
banka s tradiciou, dostupné pre vSetkych a takto
nas vnimaju aj nasi klienti.

Na ¢o kladiete pri riadeni zdkaznickej
skusenosti najvacsi doéraz?

Predvidame potreby klientov a rieSime ich. Klient
je stredobodom nasej pozornosti, aj preto kazdy
nas zamestnanec a vSetci manazéri su cez svoje
osobné ciele motivovani k zlepSovaniu klientskej
skusenosti. Meriame a vyhodnocujeme aj do-
drziavanie terminov komunikovanych klientovi.
Systematicky zbierame spatnu vazbu od klientov
a pracujeme s fou (rieSime pri¢iny vzniknutych
problémoy, identifikujeme slabsie stranky, ako

i tie, ktoré klient vnima pozitivne a na ktorych
vieme stavat).

Kto ma u vas zodpovednost za zakaznicku
skusenost? Mo6zete priblizit organizaciu firmy?
Zéakaznicku skusenost vytvéara kazdy jeden za-
mestnanec, a preto je za nu zodpovedny naozaj
kazdy v banke. NavySe sa tomu venuje aj samos-
tatny tim ludi v banke — oddelenie klientska
skusenost, ktoré spada pod generdlneho riaditela
firmy.

Odlisuje sa slovensky zakaznik od zakaznikov
v inych vyspelych krajinach? V éom?
Prieskumy ndm ukazuju, Ze zdkaznici na
Slovensku prejavuju v porovnani s okolitymi
krajinami vacsiu déveru voci bankam. Slovenski
zékaznici sa pomerne rychlo adaptuju na nové
technolégie (napr. méme vysoku penetraciu bez-
kontaktnych kariet). Zékladné bankové potreby su
vSak porovnatelné.

Aké boli najvacsie investicie, ktoré ste urobi-
li za posledné obdobie na zlepSenie sluzieb
zakaznikom?

Tablety v poboc¢kéach ako moderny poradensky
néastroj. S ich zavedenim sme zjednodusili proces
otvorenia sporenf a poskytnutia spotrebného
Gveru. Zarover postupne menime format nasej
pobockovej siete, aby sme ho pre klienta sprijem-
nili a sprehladnili.

Priniesli sme novy online banking pre firemnych
klientov Business24 a dalej pracujeme na zlepso-
vani digitadlnych kanélov pre vSetkych klientov.
Umoznili sme otvorenie Uctu, alebo poskytnutie
spotrebného Uveru online bez potreby navstevy
pobocky aj pre Uplne novych klientov.

Preco ste si na vylepSenie vybrali prave tento
produkt/ sluzbu/ distribuény kanal?

Ide o zlepSenie sluzieb, ktoré klienti vyuzivaju
najCastejSie a v prostredi, v ktorom ich vyuzivaju
naj¢astejsie, alebo v ktorom im to najviac vyho-
vuje.Prave preto upravujeme a modernizujeme
prostredie, v ktorom klienti vykonavaju bezné
operécie (napr. Uhrady platieb v suvislosti s byva-
nim, Uhrady obchodnym partnerom...). Chceme,
aby toto prostredie bolo pre klientov intuitivne,
spolahlivé a rychle.
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Pilierové skore verzus priemer sektoru: Aké su tri vlastnosti, s ktorymi by si mali za-
kaznici spojit vasu znacku?
EXPEC) Tri atributy, ktoré si zakaznici uz dlhodobo spajaju

so znackou O2 a ocenuju ich, su zaroven aj hod-
notami firmy, ktorymi sa O2 riadi uz dlhodobo.
Personalizacia Cas a Usilie Ocakavania Ide o férovost, jednoduchost a transparentnost.
+8% +9% +10% Tieto tri atribUty sa prelinaju nielen v komuniké-
cii a kazdodennom chode 02, ale spolo¢nost ich
pretavuje aj do tvorby produktov a sluzieb pre

2ékaznikov.
\NT/ | \Ril/ =

Co pre vas znamena zakaznicka skisenost?

Integrita RiesSenie Empatia Z&kaznicka skusenost je filozofia myslenia pri
+9% problémov +12% poskytovani sluzby. Zakaznik a jeho spokojnost
+10% je v nej na prvom mieste a kazdy detail sa tvori

s perspektivou, ako to bude vnimat na konci dria
zakaznik. Hlavnym cielom je pozitivny pocit, ktory
si zakaznik po interakcii s nami odnasa.

Co robite dobre vo vztahu k zakaznikom?
02 je silne prozéakaznicky orientovanou spolo¢-
nostou. Zakaznik vnima nase hodnoty uz od
prvého vstupu do nasho priestoru, je jedno, ¢i
ide o vstup do predajne, alebo do nasho online
prostredia. Pokracuje to pristupom k zakaznikovi
nasimi zamestnancami cez Siroky vyber jednodu-
chych a prehladnych ponuk az po servis, ktory
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nasim zakaznikom poskytujeme. Ponikame ne-
viazané sluzby, preto je pre nas dolezité, aby bol
zakaznik s nasimi sluzbami spokojny.

Co by ste chceli zlepsit?

VSetko. Z naSich hodnét vyplyva neustale zlep-
Sovanie toho, ¢o ponukame, ¢i uz ide o vylep-
Sovanie a tvorbu novych produktov, pristupu

k zékaznikovi, ¢i rozSirovanie pokrytia vlastnej
siete. Kazda oblast, v ktorej p6sobime, podlieha
neustalej zmene a my pozorne sledujeme vyvoj
a trendy na trhu.

Co robite inak ako konkurencia?

Zakaznikov sme si pribrali za partnerov, s ktory-
mi tvorime nase produkty a sluzby. Nie je to len
fraza, nasich zékaznikov skuto¢ne pocivame,
¢oho dbkazom je aj portal, ktory sme vytvorili, na
ktory nam zakaznici mbzu zasielat svoje napady
na zlepSenie toho, ¢o ponukame. NajlepSie nielen
ocefnujeme, ale viaceré z nich sme skutoc¢ne aj
zrealizovali.

Na ¢o kladiete pri riadeni zdkaznickej
skusenosti najvacési doéraz?

Na jednoduchost. Nie je to vSak iba o jednom
elemente — zakaznicka skdsenost je dobra, iba ak
to vSetko funguje spolu.

Kto ma u vas zodpovednost za zakaznicku
skisenost? Mozete priblizit organizaciu firmy?
Spravna odpoved je, ze kazdy z nasich zamest-
nancov. Tuto oblast obsahovo najviac ovplyviuju
a stratégiu urcuju vsetky biznisové oddelenia od
marketingu, cez oddelenie predaja a zakaznic-
kej starostlivosti az po oddelenie IT. Konkrétne
mame aj oddelenie zakaznickej spokojnosti,
ktoré sa venuje prieskumom (mystery shoppingy,
pre-testy, Staffino — hodnotenie zamestnancov
zékaznikmi), internym sUtaziam zamestnancov

v prvej linii a vyhodnocovaniu poskytnutych
informécif prostrednictvom zakaznickej linky.
DélezZitou suc¢astou je aj reporting z individualne-
ho pristupu k zédkaznikovi a jeho potrebdm ¢&i spat-
néa vazba od zdkaznikov smerom k produktom.

Odlisuje sa slovensky zakaznik od zakaznikov
v inych vyspelych krajinach? V ¢éom?

Hoci pojem priemerny zékaznik neexistuje,
mozno vo vSeobecnosti povedat, Zze s rozvojom
ekonomiky a spolo&nosti stlpaju naroky na
kvalitu poskytovanej sluzby. Slovensky trh ma
tak eSte ¢o dobiehat. Nase nastavenie respek-
tuje individualne potreby jednotlivych skupin

zékaznikov, ktoré zohladrujeme v ponuke produk-
tov a sluzieb. Aj preto ma zékaznik na vyber
produkty, ktoré si méze sdm prispdsobovat podla
svojej aktualnej spotreby. Navyse, kedZe ponu-
kame neviazané sluzby, moze tak robit skuto¢ne
v redlnom case kedykolvek potrebuje.

Aké boli najvacsie investicie, ktoré ste urobi-

li za posledné obdobie na zlepSenie sluzieb
zakaznikom?

Najvacsie investicie smerovali do sieti. Ci uz do
zvacSovania pokrytia vlastnej 4G LTE siete, zvySo-
vania komfortu a kvality 2G siete, ¢i budovania
3,5 GHz siete pre Specifické produkty internetu

a televizie.

Preco ste si na vylepsenie vybrali prave tento
produkt/ sluzbu/ distribu¢ny kanal?

02 je vo v8eobecnosti medzi zakaznikmi velmi
oblUbenym operatorom a vedie rebricky v Urovni
zékaznickej starostlivosti a skisenosti. Na druhej
strane s rozvojom datovej prevadzky sme museli
investovat do rozvoja datovej siete, aby sme aj
nadalej dokéazali uspokojit potreby nasich zakazni-
kov. Préve preto masivne investujeme do rozvoja
4G/ LTE siete.
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Na cesty. Je velmi pravdepodobné,
/B portal v blizkom case vyuzjem
naKupu leteniex.”

Aké su tri vliastnosti, s ktorymi by si mali za-
kaznici spojit vasu znacku?

Svet leteniek je dynamicky a rovnako rychli sme aj
my. Reagujeme expresne, komunikujeme profesi-
onalne, a ked urobime chybu , prizname si ju.

Co pre vas znamena zakaznicka skisenost?
Kontakt so zédkaznikom nekonéi nakupom leten-
ky, ale prave naopak, vtedy sa zac¢ina. Chceme
vyhoviet kazdej poziadavke, nech je akokolvek
komplikovana — obsluzit batdzkara, ktory planuje
cestu po Juhovychodnej Azii a hlada najlacnejsiu
letenku, ale aj splnit Zzelania najnarocnejsieho biz-
nis cestujuceho, ktory zavola a do par hodin méa
vybavenu letenku na kongres, ubytovanie, trans-
fer ¢i viza. Ked klienti hodnotia e-mailovu alebo
telefonickl komunikéaciu s nami, je to pre nas ta
najdélezitejSia spatna vazba. Ak nas pochvalia, te-
Sime sa, na druhej strane, ak dostaneme kritiku,
zlepsime sa. Dufame, ze sa ndm to podari ¢im
skér, aby sme boli nasim klientom kedykolvek po
ruke a mohli im pomoct eSte rychlejSie.

Co robite dobre vo vztahu k zakaznikom?
Ponuknut vyhodnu letenku ¢i pobyt je iba Cast
nasej prace, sUstavna starostlivost o zékaznika
je druhd, najdblezitejSia uloha. Pelikan vyhladava



stovky leteckych spolo¢nosti a touroperatorov iba
na jeden klik. Setrime klientovi peniaze, lebo mu
za par sekund zobrazime najvyhodnejSiu letenku,
dovolenku a ¢as, vdaka ¢omu nemusi prehladavat
desiatky stranok a porovnavat ponuky samostat-
ne. Sme experti vo svojom odbore, denno-denne
pomobzeme stovkam cestovatelov a neddvame
ruky pre¢ od Ziadnej narocnej situacie.

Co by ste chceli zlepsit?

Samozrejme, raz za ¢as sa stane, ze na banner
napiSeme zIU cenu, klient po kliknuti nar vidi inu
a napiSe nam komentar. Vtedy sa mu podaku-
jeme, posleme mu akciovy kdéd, a ten kto reklamu
vyrobil, ndm nosi kadvu cely tyzderi. Okrem toho
pracujeme na rozsireni nasich otvaracich hodin aj
na zjednodu$eni procesu stornovania leteniek.

Co robite inak ako konkurencia?

Otvaracie hodiny su pre nas ¢islo na dverach,
den sa konci az vtedy, ked su v8etky poZiadavky
klientov vybavené. Velmi sa teSime z kazdého
spokojného klienta, ved za trindst rokov sme ich
mali viac ako dva miliény. Kazdy zakaznik je jedi-
necény, ma iné preferencie, cestovatelské zvyky aj
vysnivané destinacie. Aby sme dokazali uspokojit
vSetky poziadavky nasich klientov, potrebujeme
profesionalne vybavenie. Pelikdn svojich zékaznikov
pocuva.

Na ¢o kladiete pri riadeni zdkaznickej
skusenosti najvacési doéraz?

Velmi vela sa pytame. Chceme vediet, aké su
potreby klientov, ako sa im u nas nakupuje, ¢o sa
im na nasej stranke paci, ¢o menej. Vyuzivame
pocetné aplikacie na meranie uzivatelskej spokoj-
nosti, kazdy den sa dozveddme nie€o nové o na-
Sich zakaznikoch, vdaka comu mbézeme uzivatel-
sky zaZitok neustale zlepSovat.

Kto ma u vas zodpovednost za zakaznicku
skusenost? Mo6zete priblizit organizaciu firmy?
V Pelikane vSetci vedia, Ze spolupraca a diskusia
sU cesta k Uspechu. Je nas uz takmer stopat-
desiat, pozndme sa v8ak vSetci. Sme naladeni na
jednu vinu, mdme rovnaké ciele a za zédkaznicku
skusenost zodpovedame kolektivne, bez ohladu
na pracovnu poziciu. MoéZe sa stat, Ze klientovi na
teleféone poradi zakladatelka firmy, manazér mar-
ketingu alebo veduci Uétovnictva.

Odlisuje sa slovensky zakaznik od zakaznikov
v inych vyspelych krajinach? V ¢éom?
Len malokedy dostaneme rovnakl poziadavku od

klienta — Slovaci chcu cestovat pohodine, Poliaci
id po cene, Madari potrebuju ingpirovat a Cesi
sa neboja vyrazit do akejkolvek neznamej exotic-
kej destinacie. Vsetkych klientov v8ak spéaja jedna
vec: chel cestovat Sikovne, do celého sveta,

a my sme tu na to, aby sme im pomohli.

Aké boli najvacsie investicie, ktoré ste urobi-
li za posledné obdobie na zlepSenie sluzieb
zakaznikom?

Investovali sme do zmeny dizajnu webu — klt¢o-
vé bolo zobrazit vSetky informécie pre klientov
v sUlade so zdkonom o ochrane spotrebitela

a zaroven sme web modernizovali, sprehlad-

nili a zazitok z nakupu vylepsili. Organizujeme
pravidelné technologické ,cvi¢enia,” pocas
ktorych testujeme nase systémy, aby zodpove-
dali najvyssim eurdpskym Standardom a zvladli
neprestajne narastajuci pocet klientov. Investovali
sme aj do otvorenia nového call centra, aby sme
pomohli eSte rychlejsie.

Preco ste si na vylepSenie vybrali prave tento
produkt/ sluzbu/ distribuény kanal?

Chceme dvihat telefén za par sekind, aby nasi
klienti nec¢akali, a preto potrebujeme Sikovnych
letenkérov a dovolenkérov, ktori klientom radi

a ochotne pomozu s planovanim ich ciest. Méme
vybornu technolégiu, o ktorl sa staré interny tim
vyvojarov a ktora je prispdsobend nasim potre-
bam tak, aby sme klienta obsluZili expresne.
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