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Drzite v rukéch druhy ro¢nik studie
zékaznickej skisenosti s réznymi
znac¢kami na Slovensku. Pomocou
metody KPMG Nunwood sme
vyspovedali spotrebitelov, aby sme zistili,
pre¢o maju az tak velmi radi konkrétnu
znacku, Ze o nej nadSene rozpravaju
svojmu okoliu. Zo $tudie zéroven
vyplyva, ze pri kipe lovebrandu im velmi
nezalezi na cene, nedaju nan dopustit

a opakovane sa k nemu vracaju.

NajlepsSie znac¢ky spéaja a predurcuje

k Uspechu snaha byt na rovnakej vine.
Stat na doske a naskogit na spravnu
vinu v ocedne nie je jednoduché, takisto
ako ziskat si klienta a prinasat mu dobru
zédkaznicku skusenost.

Z&kaznici, podobne ako ocean, maju
obrovsku silu. Rozhoduju sa, kde utratia
peniaze a na ktorej sociélnej sieti

sa podelia o skusenost. Je dblezité
nechytat vinu, na ktorej sa uz niekto
vezie, ale ,trafit” vlastnu. A stiahnut
na fu vsetkych aktérov, ktori su jej
nevyhnutnou sucastou — hlavného $éfa
znacky, zakaznikov a v neposlednom
rade tiez zamestnancov.

Ak surfovaniu podlahnete, stane sa
vasim zivotnym Stylom. Surferi sa
snazia pomahat nasej planéte, Cistia
pléZe a bojuju proti znecistovaniu
ocednu. Aj najlepsie znac¢ky prinasaju
svojim z&kaznikom niec¢o navyse, a to
hodnotu.



Sest piierov

7aKkaznicke) Skusenast

Analyza viac ako dvoch milionov
zékaznickych hodnoteni potvrdzuje,
Ze kazda vynimocné zékaznicka
skusenost sa dé popisat jedine¢nou
metddou Siestich pilierov — The Six
PillarsTM. Spolo¢nosti, ktoré v nich
dosahuju najlepsie skore, vykazuju
dlhodobo vacsi rast zisku ako
konkurencia.

Vdaka individudinemu pristupu si k ndm
zakaznik vytvara emocionalne puto.

~

RIESENIE probiemov

Robime zo zlej skiisenosti skvelu
skusenost.

Model Siestich pilierov je zalozeny na
dlhoro¢nom vyskume s cielom najst
vzorec spravania, ktory ovplyviuje
vyslednu skisenost a emocie. Podstata
Siestich pilierov spociva v psycholégii

a motivacii, a preto su platné pre
hodnotenie B2B aj B2C segmentu,

a rovnako relevantné pre zékaznicku

i zamestnanecku skusenost.

AYTA
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Sme dbveryhodni a navodzujeme pocit
dovery.

EonFaT
GCasausilie
Minimalizujeme Usilie na strane
zékaznika a vytvarame hladké procesy.

Povodné definicie zékaznickej
skusenosti ¢i Standardne aplikované
metriky (Net Promoters — NPS skére
alebo CSAT — Customer Satisfaction)
nedavali odpoved na otazku prec¢o. Kym
NPS ukazuje, ¢i vas zdkaznici maju radi,
Sest pilierov odkryva, preco vas maju
radi a ¢o treba zlepsit. Dosahovanie
vynikajucich vysledkov vo vSetkych
Siestich pilieroch zlepSuje index lojality
a advokacie a zaroven preduréuje
komerény Uspech.

Ocakavania
Riadime, spliame a prekonavame
ocakavania zékaznikov.

Empatia

Rozumieme situdcii zakaznika a tym si
vytvarame hlboky vztah.
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Vykrocte

pravou hemisterou

@ Respondentov

Slovenski zdkaznici sa chcu citit dobre.
Bez ohladu na sektor hladaju ludskost,
pamataju si zakladné hodnoty —

abstraktné, nematerialne, emocionalne.

Potrebuju vnimat, ze znacka sa

zaujima prave o nich a moézu jej verit.
Tieto atributy odréazaju dva piliere —
Personalizacia a Integrita, ktoré su

z pohladu vplyvu na celkovu zakaznicku
skusenost absolutne kltuc¢ové

pre slovenského zakaznika.

Poradie pilierov podla ich vplyvu na
celkovu zékaznicku skisenost na
Slovensku

3o 000

Jedineénych vypovedi

Znacky by nemali zabudat na ludsky
rozmer svojho biznisu, pretoze ¢asto
rozhoduje o tom, ¢i ziskaju alebo stratia
zékaznika. Mali by pésobit ako zohraty
orchester. | ked spolo¢nost pocita

s ludskostou vo svojich pldnoch alebo
ju zapiSe do identity znacky, dojem

u klienta neraz dotvara kazdy jeden
zamestnanec a kontakt so zadkaznikom.

120

Znacdiek

R

Najlepsie znacky z minulého ro¢nika
Studie si udrzali top pozicie aj

v tohtoro¢nej studii. Tesi nas, Ze su
medzi nimi aj men4, ktorych pribeh

sa zacal pisat na Slovensku. Druhy
roénik prieskumu prekvapil vybornym
umiestnenim novacikov. Pozitivom je,
Ze aj ked sa poradie znaciek a sektorov
premiesalo, celkova Uroven zékaznickej
skusenosti na Slovensku sa mierne
zlepsila.

Personalizécia 24 %

A Integrita 19 %
Cas a usilie 16 %
Riesenie problémov 15 %
G5 Ocakévania 14 %

Empatia 12 %




Porovnanie zakaznicke) SKUSenosti na slovensku v roku 201/ a 2016 a

Celkova uroven zakaznickej skusenosti,

porovnanie v roku 2017 a 2018.

Customer Experience Excellence score

(CEE skore). 702 7’7

Celkové pilierové skore

() Rok 2017
Medziro¢né porovnanie zékaznickej skisenosti
na Slovensku podla skére v jednotlivych pilieroch. () Rok2018
723 775 6,63 717 717 6,81
7\ =\ N\ N\ P\
716 771 16,43 | 697 | 6,98 | 16,58
A D L N / \ / N S
Personalizacia Cas a usilie Ocakavania Integrita Riesenie problémov Empatia
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@ \artinus

Kniha nie je pre Martinus len
predajnym artiklom. Zhmotnuje lasku,
zaujem a vasen. Najoblubenejsie
slovenské knihkupectvo vidi zakaznika
personalizovane, ponutka mu to, ¢o by
ho mohlo zaujimat, a presne nastavuje
jeho oc¢akéavania. Ludia ocenuju na
Martinuse najma ochotny pristup
personalu a komunikaciu. Dobra
atmosféra aj integrita robia z jeho

knihkupectiev prijemné miesto na relax.

Spolo¢nost je nielen na ¢ele celkového
poradia rebricka zakaznickej skusenosti,
ale triumfuje tiez v kazdom zo Siestich
pilierov.

@ Paniarne

K nosnym hodnotdm Panta Rhei patri
spokojny zékaznik a timovéa spolupréaca.
Zamestnanci maju v sebe lasku ku
knihdm aj knihkupectvu, ¢o zékaznici
pocituju na poradenstve a milom
pristupe. M6zu sa spolahnut, ze
pracovnici budu hladat tu spravnu knihu,
aj keby bola poslednym vytlackom
zapadnutym v sklade. Citatelia sa
vracaju preto, lebo v knihkupectve sa
citia dobre, radi v iom travia ¢as, listuju
si alebo ¢&itaju knihy na gauc¢och. Dojem
prijemného obchodu od vedla sa Panta
Rhei dari vzbudzovat aj napriek svojej
velkosti.

O

Nemecky diskont je jednym z troch
obchodnych retazcov na Slovensku

s miliardovymi ro¢nymi trzbami. Zaklada
si na jednoduchosti a ¢erstvosti,
angazuje sa v komunitnych

a socialnych projektoch. Zakaznik najde
v predajniach to, ¢o skuto¢ne potrebuje.
Spolo¢nost sa snazi udrziavat pozornost
spotrebitelov inSpirativnymi online
receptmi, tipmi do kuchyne, stutazami

¢i médnymi a sezénnymi hitmi.
Z&kaznici chvélia Lidl za hladké riesenie
problémov. Bez okolkov prijima vratenie
tovaru, uzna si chybu a ponukne
vymenu ¢i nahradu.

@ YvesRocher

Predajca kozmetiky sa snazi zanechat
pozitivnu stopu na ¢loveku i prirode.
Z obchodov Yves Rocher si zakaznik
odna$a tradi¢ne dobru skusenost

bez ohladu na to, akym spdsobom
firmu kontaktoval. Prijemny pristup

v kamennych predajniach aj online
priestore su samozrejmostou. Yves
Rocher neponuka zékaznikovi to, ¢o
je najvyhodnejsie pre firmu, ale pre
neho. Hodnoty a komplexnost znacky
poddiarkuje silny zaujem a aktivizmus
od sadenia stromov az po ocefovanie
Zien zapojenych do ekologicky
prospesnych projektov.

@ Regiodet

Cesky dopravca vybogil zo stereotypu
cestovania vlakom a autobusom

v nasich koncinach a ludi magneticky
pritiahol svojimi sluzbami. Stewardi
vedia, kto s nimi cestuje, a pasazieri
maju istotu, Ze su na palube len pre
nich. RegioJet ponutka jednoduchu
kupu ¢i storno online listka. Nezabuda
na zakaznika v momente odchodu, ale
ponuka aj nadvazujuci servis, zmluvné
vztahy ¢i priestor na spatnu vazbu —
zavolat sa dé aj priamo generdlnemu
riaditelovi. Odlisny pristup sa RegioJetu
vyplaca a v o€iach zakaznika zostava
medzi top znackami.

L — ~——  ~



O Kaufiand

Podobne ako sestersky Lidl patri do
top trojky miliardovych potravinovych
retazcov na Slovensku. Méa spokojnych
zékaznikov a drZi sa svojich zésad.
Zaklada si na Cerstvosti a pontka
vlastné znacky potravin, napriklad

tiez bio ¢i veganskych, ¢im sa stava
vynimo¢nym v porovnani

s konkurenénymi sietami. Kaufland
zmysla ekologicky a svoje hodnoty
integruje do dizajnu predajne aj ponuky
pre zékaznikov, voéi ktorym je férovy.
K hlavnym faktorom, preco ludia
navstevuju jeho predajne, patria mili
predavaci a prejavy empatie.

O KtA

Svédsky obchodny dom je zdrojom
zazitkov. Prijemne Uto¢i na vSetky zmysly
tak, Ze zakaznici v iom stravia aj pol

dna. IKEA sa snazi prindsat dostupné,
funkéné a moderné zariadenie. Déva
[udom unikdtnu moznost zahrat sa na
dizajnéra, pohodine si vyskladat domov
Vo virtudlnom svete a vizualizovat
priestor s pouzitim konkrétneho nabytku.
Zamestnanci im pri tom radi pomézu.
Ochota, privetivost persondlu a sluzby
navyse patria k najoceniovanej$im
kvalitdm IKEA. Zékaznici vyzdvihuju

tiez dobry systém, pohodu a pokoj pri
nakupovani.

@ (mdrogerie markl

Siet drogérii berie vazne krasu, zdravie aj
zodpovednost voci spolo¢nosti

a Zivotnému prostrediu. Dokazuje to
vlastnymi bio ¢i organickymi radmi
produktov, podporou mestskych véiel,
Zenského behu, dobrovolnickymi
projektmi, edukéciou deti o umyvani zubov
¢i ochrane pred slnkom. Zamestnanci
vnimaju dm drogerie markt ako miesto,
ktoré im zaistuje moznost osobného rastu,
stabilitu, dynamiku a férovost. Zakaznici
vyzdvihuju empatiu, ochotu a Ustretovost
pracovnikov, ktoré dotvéraju prijemnu
atmosféru v predajniach. Navstevnici sa

za to odplacaju vernostou.

® Cinemax

Slogan slovenskej siete kin ,Maximélny
filmovy zazitok” nie je podla zakaznikov
len prézdnou reklamou. V Cinemaxe

ho divdkom prind$a nielen samotné
filmové predstavenie, ale aj prijemné
priestory a zamestnanci. Spolo¢nost
dosahuje vynimo¢nu zékaznicku
skusenost vdaka kvalitnym sluzbam,
nadpriemernej technike a priatelskym,
milym a uvolnenym pracovnikom

s dobrou néladou. Divéci sa v kine citia
dobre, pohodine a odndsaju si

z ndvstevy vynikajuci zazitok.

O Netflix

Uplynulé dva roky mézu sluzby
amerického poskytovatela zdbavného
online obsahu vyuzivat uz aj slovenski
zékaznici. Netflix povazuju za jednu

z najlepsich novodobych spolo¢nosti.
U vacsiny klientov si ziskala déveru uz
od zaciatku , free trialu”, ktory je

k dispozicii pri kazdom balicku. Netflix
si velmi dobre uvedomuije, Ze kazdy
¢lovek je jedinecny, a preto reaguje
personalizovanou ponukou na mieru
zakaznika.

- T~ T~
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Porovnanie Sekorov

ok 2017220

Celkova zakaznicka skusenost na Slovensku sa oproti predchadzajucemu
roku mierne zlepsila. Respondenti hodnotili dokopy desat sektorov:

/abavaavoiny cas
@ Logistika

Rychie opcerstvenie

Novéacikmi su niekolké institucie

z verejnej spravy. Tym sa tazko
konkuruje oblubenym znackam, no
napriek tomu je vidiet, Ze ludia ocenuju
zlepSovanie skusenosti. Najlepsie si
v segmente verejnej spravy pocinali
klientske centra, ktoré dosiahli
vysledok 11 percent nad priemerom
sektora. Zékaznici chvalili rychle
vybavenie, dobru informaénu sluzbu
a pozitivny pristup ku klientom.

@ Maloonchod

Retazoe S potravinam

@ Ielskomunikacie
tnergetika

Gestovanie a hotely Hnancne sluzoy

Z ostatnych deviatich sektorov méa
kazdy svojho Sampiéna v TOP 50
celkoveého poradia. Vitaznu poziciu

v sektore telekomunikéacii obhéjilo 02
(8 percent nad priemerom sektora),
ktoré dosiahlo vyborné hodnotenie

v pilieri Cas a usilie. Zakaznici pozitivne
hodnotia rychlost a jednoduchost
vybavenia i promptné riesenie
problémov, ¢i ponuku na mieru, ktora
sa odraza v dobrom vysledku piliera
Personalizécia.

Vynikajucu zékaznicku skisenost si
udrzal aj osobny dopravca RegioJet
s vybornym hodnotenim v pilieroch
Integrita, Cas a usilie a Personalizacia
a s celkovym skére 11 percent nad
priemerom sektora. Zékaznici znacke
veria, ocefuju perfektné cestovanie,
obsluhu, prijemné prostredie a to, ze
firma presne vie, kto s nou cestuje.

\lereiny sektor

Do TOP 50 sa po prvy raz prebojovala
znacka zo sektora energetiky.
Spolo¢nost SPP uzatvara piatu
desiatku celkového poradia a aj vlani
bola premiantom sektora. Tento rok
dosiahla hodnotenie pat percent nad
jeho priemerom. Zakaznici ocenuju jej
spolahlivost, ochotnych a Ustretovych
pracovnikov a rychle rieSenie
poziadaviek.

Na ¢elo sektora Rychle obcerstvenie
vyletel novacik v $tudii, znacka

MINIT (celkové skére 4 percentd nad
priemerom sektora). Cerstvé a chutné
vyrobky hodnotili zdkaznici dobrou
znamkou v pilieri Integrita. A fakt, Zze ich
néajdu tam, kde ich prave zastihne hlad,
sa premieta aj do hodnotenia piliera Cas
a usilie.

L — S~ ~



Top znacky podia sektorov

(umiestnenie v celkovom poradi)

@ \artinus (1) Netflix (8) @ 0?(16)
Lidl (4) Fobhanka (14) @ UPS(19)
Regiodet (b) MINIT (15 @ SPP(0)

Medziroéné porovnanie vysledkov za jednotlivé sektory
(Customer Experience Excellence skore)

(O Rok 2017 @ Rok2018
a Logistika Ryhle Malor bhd Rtazce nie  Telekomunikac Energetika inancné V Jy
béerstvenie inami h t Iy
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AKO v Davinke

Zabava a volny ¢as

Slovéci si radi uzivaju pohodiny relax pri
dobrom filme na gauci alebo

v kvalitnom kine. Oceriuju, ked je

o nich dobre postarané a vecer plynie
jednoducho a bez zadrhov. Sektor
Z&bava a volny ¢as sa vysvihol

v tohtoro¢nej $tudii az na neohrozené
prvé miesto. Znacky dosiahli vyborné
hodnotenie vo vsetkych pilieroch

a umiestnili sa na hornych prie¢kach
celkového rebricka.

Do top vyberu sa prepracovali Netflix,
Cinemax, Cinema City a Ticketportal.sk.
Klienti si na nich vézia, ze im dokazu
priniest kvalitny zaZitok. Odchadzaju
spokojni a pozitivne hodnotia
bezproblémovost, ochotu, prijemny
personal ¢i nadStandardné sluzby

a spolahlivost.

Zastupcovia sektora najviac bodovali
najma v pilieroch Cas a usilie, Integrita
a Personalizécia. Zékaznici vyzdvihovali
online predaj vstupeniek bez ¢akania
v rade, moznost sledovat programy
podla vlastného vyberu a ¢asovych
moznosti alebo moderné a pohodiné
prostredie s vynikajucim obrazom

a zvukom.

Netflix ponuka vyber filmov a serialov
priamo pre konkrétneho divaka

a zapamata si, v ktorej sekunde
naposledy skoncil s pozeranim. Je preto
logické, Zze v rdmci sektora mé najlepsie
hodnotenie v pilieroch Personalizécia

a Riadenie oc¢akavani. Zakaznici sa
stavaju jeho advokatmi, o com svedci
NPS skére, v ktorom ma najvyssi podiel
promotérov v sektore.

Najlepsi v sektore (umiestnenie v celkovom poradi). Celkové priemerné CEE skore.

772

Netflix (8.)

7,65

Cinemax (10.) Cinema City (13.)

Najvac¢sou devizou Cinemaxu je
vybavenie kin a prémiovy filmovy
zazitok, ktory zanechéva prijemny
dojem u divékov. V rdmci sektora

mé najvernejsich navstevnikov, ktori

sa radi vracaju do jeho kinosal. Drzi
sektorové prvenstvo v pilieri Cas a usilie
a spolu s Netflixom sa on deli v Rieseni
problémov zakaznikov.

Aj divakov Cinema City dostal podla ich
slov priam Uchvatny zazitok. Ospevuju
najma jeho atmosféru, prijemné
prostredie i filmy vhodné pre celu
rodinu.

Zakaznici Ticketportal.sk ocenuju, ze
sa nant mozu spolahnut. Na prehladnej
stranke najdu vSetko na jednom mieste,
jednoducho a rychlo kupia vstupenky,
ktoré hladaju. Najsilnej$imi strankami
znacky su preto Integrita a to, ze si vazi
Cas a Usilie vynakladané klientmi.

749

Ticketportal.sk (23.)

N~ — S~ ~



Skusenastirespondentov

Netflix

. Odkedy je spolocnost Netflix oficidlne
pristupna v CR a na Slovensku, nemal
som s riou Ziadny problém — ceny stale
rovnaké, sluzba dostupnd, funkéné

aj offline prehravanie na mobilnych
zariadeniach, dostatok titulov. Za cca tri
roky, ktoré platim spoloc¢nosti Netflix,
som s nimi nemal negativnu skisenost
a nemusel som ani kontaktovat’
technickd podporu.”

Cinemax

,Velmi radi tam chodime do kina,
kvalitné sluzby aj pred predstavenim,
¢o sa tyka obcerstvenia. Zazitok

z filmu, hlasitost a vSetko ostatné je
v poriadku.”

Cinema City

,Vyborna skusenost, maju tam vsetko,
¢o sa do kina hodi, aj super personal.”

Ticketportal.sk

, Kupovala som listky na koncert

a neskor aj do divadla. Oba razy
prebehlo vsetko bez komplikacii, jasnée
pokyny, zretelné nacrty priestorov.”



Spolaniva ab

Logistika

Sektoru Logistika patri druhé miesto,
pricom v rebricku TOP 50 ma
zastUpenie s piatimi znackami.

V celkovom pilierovom hodnoteni si
oproti minulému roku polepsil.

Umiestnené logistické firmy ziskali
nadpriemerné hodnotenie zakaznickej
skusenosti v porovnani s celkovymi
vysledkami. Vynikaju najma v Integrite,
no tiez v pilieroch Personalizacia,
RieSenie problémov a O¢akavania. Su
to presne atriblty, ktoré by logisticka
spolo¢nost mala mat v mali¢ku. Byt
spolahliva a déveryhodnd, nastavit
zaékaznikovi redlne oc¢akévania ohladne
dorucenia, informovat o stave jeho
zasielky. Ked potrebuje, prispdsobi sa
mu, umozni jednoducho zmenit miesto
a Cas dodania, a ak nastane problém ¢i
nedorozumenie, rychlo a efektivne ho
napravi.

6/ sllEsll

Zékaznici sluzby UPS vyzdvihuju
bezproblémové dohodnutie dorucenia,
hladky priebeh, ochotu prispésobit

sa, rychlost, spolahlivost a prijemny
pristup kuriérov. Dobrou komunikaciou
zamestnanci nastavuju zékaznikom
presné ocCakavania pri doru¢ovani
zésielky a personalizovane sa
prispésobuju ich ¢asovym moznostiam.
Rychle a hladké dodanie Setri ich ¢as

a Usilie. Integrita sa prejavuje v tom, Ze
klienti sa mozu na UPS spolahnut.

Ochotni pracovnici a presne
odkomunikovany ¢as dorucenia
prind$aju spokojnost aj zdkaznikom
GLS. Pochvaluju si, ze objednavky im
spolahlivo dopravuju mili a Ustretovi
kuriéri. Vedia, kedy maju zasielku ¢akat,
mozu ju priebezne sledovat a zvolit si
na prevzatie alternativy ako balikomat
alebo vydajriu.

Najlepsi v sektore (umiestnenie v celkovom poradi). Celkové priemerné CEE skore.

751

UPS (19)

750 747

GLS (20.) dpd (26.)

Prilemca zésielky je v pripade sluzby
dpd informovany v den doru¢enia SMS
spravou alebo e-mailom o presnom
hodinovom intervale, v ktorom mu
kuriér privezie balik. Samozrejmostou
je sledovanie zésielky ¢i dorucenie do
vydajne. Zakaznici ocenili kvality firmy aj
dobrou znamkou v pilieri Cas a usilie.

DHL slubuje konzistentnost sluzieb,
zaroven ich dokaze prispdsobit
$pecifickym poziadavkdm. Dobru
skusenost zakaznikom prinasaju
najma prijemni vodici, ktori s ochotni
prisposobit dodanie moznostiam
klienta. K silnym strankam firmy patria
tiez rychle sluzby a spolahlivost. Jej
pocinanie odréza integritu

a personalizovany a empaticky pristup
k zékaznikom.
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Skusenastirespondentov

UPS

. Ked'mi ma dorucit UPS na internete
zakupeny tovar, hoci zadam adresu
domov, kuriér mi zatelefonuje, ¢i mi
to ma dorucit domov alebo do prace.
Nemusim mu ani telefonovat ja. Uz
vie, Ze v pracovné dni je to vacsinou
do prace. Cize sa stretavam s velkou
ochotou.”

GLS

., Mam pozitivhu skusenost, kuriér

zavolal s predstihom a upresnil cas
dorucenia, bol mily, tovar dorucil az
k dveram.”

dpd

., Poslali mi SMS, Ze mam ocakavat
balik. Ak by som nahodou nebola

doma, tak som mohla zmenit Udaje pre
dorucenie. A parkrat sa tak aj stalo, Ze
balik museli dorucit manZelovi do préce.
Nebol s tym Ziaden problém, s kuriérom
sa dalo dohodnut.”

DHL

., Pred par driami som ocakavala zasielku
vzdcnych kaktusov. Bola som nutena ostat
v praci dlhsie a nevedela som, ¢i bude
kuriér ochotny na mna pockat, pretoZe bol
piatok a do pondelka by kaktusy zahynuli.
Kuriér nielenZe pockal, este mi to odniesol
k bytu, kedZe zasielka vaZila viac ako 10 kg.”



SIVOreny pre zazitky

Maloobchod

Maloobchodny predaj je preduréeny
prindsat zakaznikom zazitky, no cesta
k Uspechu méze byt vrtkava. Dokazu
o nom rozhodnut zdanlivo nepodstatné
mali¢kosti. Ked'ich obchodnik spravne
uchopi, znacka si posilni celkovy
dojem u zékaznika. Firmy, pre ktoré je
spotrebitel stredobodom pozornosti,

z toho zasluzene profituju. Svet
obchodu tvorf tak fyzicky ako aj online
predaj. Najvacsiu perspektivu maju,
ked sU spravne prepojené a vhodne
sa doplnaju. Obe formy nakupu

sU oblubené, pokial vedia priniest
zakaznikovi zazitok. Novym meradlom
Uspechu obchodov je preto zakaznicka
skusenost na ,, $tvorcovy meter”.

Prvu trojku celkového rebricka obsadili
maloobchodné retazce Martinus, Panta
Rhei a Yves Rocher. Do TOP 50 sa
zmestilo dalsich 23 predajcov kozmetiky,
nabytku, oblecenia, hraciek, pohonnych
hmot ¢i elektroniky. Posobia v rozli¢nych
segmentoch, no spéja ich pozitivna
zékaznicka skusenost. Spolo¢ne

so sektorom Restaurécie a rychle
obcerstvenie sa maloobchod deli o tretie

miesto v celkovom skoére Siestich pilierov.

Najvyssie hodnotenie v nom ziskal
pilier Cas a Usilie, silné su tiez Integrita,
RieSenie problémov a Personalizacia.

Absolutnym vitazom tohtoro¢ného
prieskumu sa stalo internetové
knihkupectvo Martinus, ktoré si oproti
predchdadzajucemu roku polepsilo

o jednu priecku. Dosiahlo najvyssie
skore v kazdom zo Siestich pilierov.
Konkurenciu v maloobchode vyraznejsie
tromflo v Personalizacii, Riadeni
ocakavani a Integrite. Viac ako polovica
respondentov, ktorf navstivili Martinus,
sU jeho promotérmi. Znamena to, ze
firmu naozaj miluju, chvalia a odporugili
by ju znamym. V knihkupectve vém
ponukaju knihy, ktoré by sa vam mohli
pacit, vysvetlia, aky nékup kolko potrva
a preco je to tak. Spolahlivost

a bezpecnost patria k zakladnym slubom
zakaznikom. V Martinuse neklamu, Ze su
vSemohdci, ale pravdivo tvrdia, Ze urobia
vSetko preto, aby Ziadanu knihu vypatrali
a dorucili k spokojnosti zakaznika.

Knihkupectvo Panta Rhei je silné

v rovnakych pilieroch ako Martinus,
pridéva k tomu aj sektorovo
nadpriemernt empatiu. Prijemny

a ochotny persondl sa stal v zékaznickych
hodnoteniach uz akymsi klisé.
Spotrebitelia si cenia jeho rady, pomoc

i to, Zze im ponuka priestor na pokojné
listovanie v knihach, ked sa chcu len tak
tulat a uzivat si atmosféru Panta Rhei.

Predajca kozmetiky Yves Rocher
predbieha priemer sektora
najvyraznejsie v pilieroch Riadenie
ocakavani a Empatia. Najvyssie ¢isla
dosiahol v Integrite a pilieri Cas a Usilie.
Filozofiou Yves Rocher je komplexny,
socialne zodpovedny pohlad na svet
rastlin a v8etko, ¢o s nim suvisi.

Jasné hodnoty sa prendsaju do
kazdodennej prace aj Specialnych
programov, posiliuju déveryhodnost
znacky a podporuju jej Integritu. Stalych
zékaznikov obchodnik odmeriuje vo
vernostnom programe zlavami. Personal
v predajniach dobre pozné ponukané
produkty. Vie poradit a jeho priatelskost,
ochota ¢i Usmev su zakladnymi
kamenimi Empatie a celkovej
zékaznickej skusenosti.

Népomocny a mily personal, vernostny
program a socialna zodpovednost
pomahaju sieti drogérii dm drogerie
markt vynikndt najma v Integrite

a Personalizacii. Dostupnost predajni
a roznorodost Specializovanych
produktov Setri Cas a Usilie
spotrebitelov. Ludia sa ¢asto radi
vracaju spat do predajni, preto ma

dm drogerie markt druhé najlepsie
hodnotenie v oblasti lojality zdkaznikov
v rémci maloobchodu.
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Martinus (1.)

Panta Rhei (2.)

Najlepsi v sektore (umiestnenie v celkovom poradi). Celkové priemerné CEE skore.

8,24

793
774

Yves Rocher (3.) dm drogerie markt (7)

Skusenastirespondentov

Martinus

. Martinus je pre mna najlepsim
miestom na relax. VZdy tu ndjdem, ¢o
hladam, personal je ochotny, s ni¢im
som nikdy nemala problém.”

Panta Rhei

. Nékup CD dar¢eka — nemohol som
ndjst hladany tovar, sleCna mi pomohla
hladat, aj ked bol obchod plny. Hladala
v pocitaci i fyzicky, kym nenasla
posledny kus CD. Velka ochota.”

Yves Rocher

NVelmi prijemny personal, vzdy mi
vedia poradit' a pomd&ct pri vybere
kozmetickych produktov, odporucia
a vzdy upozornia, Ze napriklad mensi
produkt je cenovo nevyhodnejsi

ako vacsie balenie, ktoré je niekedy
dokonca aj v akcii.”

dm drogerie markt

. Som velmi spokojnd, vzdy ochotny,
mily personal, ked neviem ndjst
konkrétny tovar, pripadne, ked'si
zabudnem okuliare, st ochotné precitat
popis malymi pismenami, i ked prave
robia nieco iné.”

W




sympalie za Zodpovednost

Retazce s potravinami

Retazce s potravinami uzatvaraju
Stvoricu najuspesnejsich sektorov

z pohladu hodnotenia zdkaznickej
skusenosti. Ich priemerny vysledok
sa pohybuje nad celkovym priemerom
sektorov v studii.

V TOP 50 sa umiestnili najvacsie
zahrani¢né retazce Lidl, Kaufland

a Tesco. Kvarteto dopltia METRO, ktoré
sa zameriava na predaj podnikatelom.
Najlepsie vysledky v sektore vo
vSetkych Siestich pilieroch zakaznickej
skusenosti dosiahli sesterské nemecké
retazce Lidl a Kaufland. Vyraznejsi
naskok maju v Integrite, O¢akavaniach
a Personalizacii. Ich zékaznici su vyrazne
lojalnejsi, vnimaju lepsi pomer ceny

a kvality, a tiez ohodnotili oba retazce
vys$$im NPS skore.

Lidl mysli na zékaznika uz vo firemnych
z&sadach, kladie déraz aj na vlastnych
zamestnancoyv, zivotné prostredie

a zodpovedny pristup vo¢i dodavatelom

a spolo¢nosti. Spolo¢ensku zodpovednost
berie vazne, dokazom je napriklad vystavba
detskych ihrisk, vysadba stromov, ¢i kipa
pristrojov do nemocnic. K dobrému skére
v pilieri Integrita prispieva spokojnost
zékaznikov s kvalitou a erstvostou tovaru.
Oceniuju tiez skalu produktov a atmosféru
v predajniach dotvaranud prijemnymi
predavac¢mi. Svedcia o tom nadpriemerné
sektorové hodnoty v pilieroch Personalizacia

a Ocakavania, ktoré dosiahol aj Kaufland.

Lidl i Kaufland sa hlasia k ekologickym
zévazkom, napriklad zastavenie predaja
jednorazovych plastovych vyrobkov.
Zéakaznici uz dnes néjdu v Kauflande vlastné
znac¢ky v segmente bio, fairtrade, ¢i eko

a produkty bez obsahu mikroplastov.
Retazec propaguje pouzivanie ekotasiek,
ponuka kancelérske potreby

z recyklovatelného papiera. Spotrebitelia
mozu v obchode odovzdat pouzity
kuchynsky olej. Takato aktivita stelesnuje
hodnoty Kauflandu a robf ho déveryhodnym
a sympatickym v ociach zakaznika.
Spotrebitelom sa padia i priestranné
predajné plochy, kompletny nakup do
domécnosti pod jednou strechou

a rozmanity sortiment.

Socialnu zodpovednost nezanedbéva
ani Tesco. Britsky retazec sa snazi
bojovat proti plytvaniu jedlom. ZvysSuje
pocet obchodov, ktoré zbieraju prebytky
potravin, a daruju ich ludom v nudzi.
Tesco vynikéa sluzbami navyse, ako

sU vernostna karta, vlastny mobilny
operator alebo Cerpacie stanice pri
vybranych predajniach. Zakaznik méze
nakupovat tiez online, objednéavat
tovar z domu naskenovanim ¢iarového
kodu a kosik si nechat doviezt domov.
Obchodnik pritom ¢asom vytvéra
personalizovany zoznam najcastejSie
kupovanych poloziek a ponuka
najnovsie zlavy. Zakaznici pri Tescu
kvituju ponuku vsetkého pod jednou
strechou, pozitivne su tiez ohlasy na
podporu komunitnych projektov.

METRO razi odlisnu stratégiu, kedze
sa zameriava na zakaznika podnikatela.
Stéva sa jeho partnerom, pomaha mu
rast, pracuje pre jeho Uspech. Integritu
znacky zvySuje podpora nulového
odpadu ¢i varenie pre skoly s vyucbou
zdravého stravovania. Klienti METRA
ocenuju profesionalny pristup a velky
vyber tovaru ¢i sluzby navyse ako
Cerpacia stanica alebo online nakup.
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Najlepsi v sektore (umiestnenie v celkovom poradi). Celkové priemerné CEE skore.

787

777

727
Lidl (4.) Kaufland (6.) METRO (42.) Tesco (47)
Lidl METRO
. Zakupeny tovar v pripade reklamacie S METROM méam len pozitivhe
okamzite vymenia a nerobia problémy! skusenosti a som rozhodnuty
Predavacky a predavaci su milf nakupovat len tam. Ich reklamacny
a ustretovi, poradia, ked'je treba.” pristup je excelentny, Ziadne zvalovanie
viny na zakaznika, takZe hodnotenie je
vysoko pozitivne.”
Kaufland Tesco
. Stalo sa mi, Ze som sa ponahlala kipit NVelmi sa mi paci akcia Vly rozhodujete,
rozky na desiatu, bolo pred zavere¢nou my pomahame. Kvitujem to, lebo
a az pri pokladni som zistila, Ze nemam aj vdaka tejto akcii pomaha Tesco
peniaze. Bola tam mila predavajuca, komunitam, napriklad u nds v meste je
ktora tie rozky zaplatila za mria.” z toho vinohrad.”
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Velke rezerv

Financné sluzby

Finanéné spolo¢nosti spadli na
predposledné miesto v hodnoteni
sektorov a oproti vlanajsku si pohorsili.
V celosvetovom hodnoteni finanéné
znacky okupuju popredné prie¢ky, no
Slovaci vnimaju zédkaznicku skusenost
v segmente vyrazne horsie ako v inych
oblastiach.

Z finanéného sektora sa do rebricka
TOP 50 najoblubenejsich znaciek
prepracovali Fio banka, Tatra banka,
Slovenska sporiteliia a mBank.

Pre generaciu mileniélov, ktord méa
najpocetnejsie zastupenie v slovenskej
populécii, su zékaznicka skusenost

a to, Ze si firma za nie¢im stoji, klucové.
Jej Zivotné tempo je poznamenaneé
nedostatkom ¢asu a potrebou byt
nepretrzite online, ¢o sa prejavuje na
poziadavke rychleho a pohodiného
platenia. Pred banky to stavia vyzvu
neustdle inovovat a rozvijat digitédlne
sluzby.

Milenidli na rozdiel od starSej Generacie
X, ktora potrebovala peniaze najma

na byvanie, radi minajd na luxusné
produkty, zazitky a cestovanie v duchu
hesla ,zijeme len raz”. Privitaju preto
mikrop&zicky a pomoc pri sporeni.
Ocenia banku, ktora podpori ich pokusy
podnikat v malom. | ked primarne nie
su nelojalni, vyberaju si ¢eresnicky na
torte, aby ziskali ¢o najva¢siu hodnotu.
Ak vSak banka naplni ich o¢akavania

a prinesie im pozitivnu zékaznicku
skusenost, nemaju problém zostat len
u nej.

Novacik v studii, ¢eska Fio banka, dala
na frak celému spektru konkurentov

a skoncila na 14. mieste v celkovom
hodnoteni zakaznickej skusenosti.
Vynika predovsetkym v Personalizacii
a riadeni Ocakéavani zakaznikov.
Nadpriemerné skore dosiahla

v kazdom pilieri a vyrazne vy&nieva

aj v pomere ceny a kvality. Z hladiska
lojality sa umiestnila na 9. prie¢ke pri
porovnani véetkych znaciek Studie.
Banka ma vyhodny Uc¢et bez poplatkov
aj podmienky vyberu penazi po celom
svete, ¢o motivuje cestovatelov.
Z&kaznici chvélia milych pracovnikov
pobociek, skvelé podmienky aj moznost
elektronického vybavenia poziadaviek.
Ocenuju bezproblémové procesy,
férovy pristup, jednoduchost. Oznadili
ju ako banku s najvysSou Integritou vo
finan¢nom sektore. A bez dévery sa vo
finanénom svete skutoéne nepohnete.
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Specialitou Tatra banky je dravy

tah v oblasti technolégif a inovacii.
Samozrejmostou je mobilnd aplikécia
Viamo, ktora sa dé& aktivovat na
inteligentnych hodinkach, ulahéenie
vyberu hotovosti z bankomatu
prostrednictvom mobilu alebo platenie
smartfénom v obchode cez technoldgiu
Mobile Pay. Novinkou je nabor novych
klientov a vybavenie Uveru cez
mobilnd aplikaciu, v oboch pripadoch
pomocou tvarovej biometrie, ktora
patri k najpbezpecnejsim systémom.
Technolégie tak Setria drahocenny ¢as
zadkaznika. Pri osobnej navsteve Tatra
banky zakaznici chvélia prostredie,
ochotny persondl, kratke ¢akanie,
rychle vybavenie Ziadosti ¢i problému,
¢o podporuje vysoké skore v pilieroch
Riesenie problémov a Empatia. V oboch
oblastiach dosiahla banka najvyssie
hodnoty v ramci finanéného sektora.

Technologickou novinkou Slovenskej
sporitelne je elektronické bankovnictvo
George s mobilnou aplikéciou, ktora
umoziuje mat vSetky produkty a ucty
banky na jednom mieste. Sluzba je
prehladna, jednoducha, prispdsobena
pouzivatelovi. Uklada blocky, ¢isla aj
mena, skenuje kédy a vie automaticky
vyplnit Udaje k platbam, ¢o Setri
zakaznikovi ¢as aj Usilie. Prave v tomto
pilieri dosiahla sporitelfia najvyssie
hodnotenie v ramci sektora. Personal
banky je orientovany na zékaznika od
momentu privitania, klient odchadza
spokojny, bez ndmietok a s tym,

Ze vsetko rychlo vybavil. V rdmci
Personalizécie z&kaznici ocenuju, ze
sporitelfia ich oslovi s novymi produktmi
a spolo¢ne ndjdu rieSenie vyhovujlce
klientovi. Progresivnym krokom

banky je, ze upustila od propagéacie

na billboardoch a citylightoch, aby
zredukovala vizualny smog a upozornila
na aktuélnu tému dalSich zadavatelov
reklamy.

mBank si ziskava zédkaznikov tym,

Ze vSetko modzu vybavit online.

S prehladnym a jednoduchym internet

a mobile bankingom sa im dobre
pracuje. Klientov podporuje v spravovani
financii z pohodlia domova, za ¢o ziskala
nadpriemerné sektorové hodnotenie

v pilieri Cas a usilie. V3etky bezné
sluzby ma mBank bezplatné. Zakaznici
ju odmenili druhym najlep$im pomerom
cena a kvalita vo finan¢nej brandzi.
Chvélia aj odmeriovacie programy

a banku dokonca oznacuju privlastkami
super a top. Nadpriemerné ohodnotenie
si vysluzila aj v pilieri Personalizacia.



Fio banka (14.)

759

Tatra banka (33.)

Najlepsi v sektore (umiestnenie v celkovom poradi). Celkové priemerné CEE skore.

739
732

Slovenska sporitelfia (35.) mBank (39.)

Skusenosti respondentov

Fio banka

Vo Fio banke mam ucet a som s riou
spokojna. Ked'som mala akykolvek
problém, Sla som do pobocky a tam boli
mili a dstretovi zamestnanci.”

Tatra banka

. Névsteva banky kvoli finanénym
transakciam. Prijemné prostredie,
pristup pracovnikov, vybavenie Ziadosti,
dlzka ¢akania — vietko bolo ok.”

Slovenska sporiteliia

,,Mal som iba prijemné skusenosti,
naozaj velmi prijemni a mili
zamestnanci, ochotni poméct, ked'ste
bezradni”

mBank

,Velmi pekné a bezplatné internetové
bankovnictvo a navyse prevod z jednej
do druhej banky do 12. hodiny este

X o

v ten den.
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SI0VeNsKY zakazni
pod lupod

Na slovenského zékaznika sme sa pozreli aj trochu inak.
Ked sme zozbierané vypovede rozmenili na drobné podla
rozliénych kritérii, ukazali sa viaceré odlisnosti ¢i Specifika.

8. Roéniky 1982 - 01 Milenial

8. Rotniky 1966 - 81 Generacia X

Pri-merani oblUbenosti cez tzv. NPS skore sa ukéazalo, ze
v role kritikov alebo nerozhodnutych sa naj¢astejsie ocitaju
milenidli. Naopak, u star$ej generacie (babyboomers)
prevazuju advokati znaciek nad kritikmi.

Rocniky 1946 - 65 Baby boomers

A y \‘
5770 6269
\ 4937 _ ~— S
\ \ y \ 4 N
\ P \ 3290
/ \i /3090 2 946 4 4 A
/_2—62—2—\ i/ \\i 2 544 - 3 185 \\
Kritik Neutralny Advokat Kritik Neutralny Advokat Kritik Neutrélny Advokat

Index lojality sa vekom meni od najnizsich hodnot
u milenialov po najvys$sie hodnoty u najstarSej generéacie.

£, Rotniky 1982 - 01 Milenidli

719

8. Rotniky 1966 - 81 Generacia X

738 7,50
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Z pohladu pilierov ma najvyraznejsi vplyv na lojalitu
slovenskych zakaznikov Integrita.

Rocniky 1946 - 65 Baby boomers
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8

Pri pohlade na hodnotenie podla pohlavia vidiet, Ze Zzeny

dévaju o nieco vyssie znamky za jednotlivé piliere.

Zeny Muzi

Zeny Muzi

Zeny Muzi

Personalizacia

Zeny Muzi

Cas a usilie

Zeny Muzi

Ocakavania

Zeny Muzi

Integrita

RieSenie problémov

Empatia




Slovenky su tiez lojalnejsie k znacke a maju silnejsi pocit,
Ze dostavaju hodnotu za svoje peniaze ako Slovaci.

Zeny Muzi

Zeny Muzi

Priemerné hodnota Lojality Priemernd hodnota Hodnoty za peniaze
(Value for Money)
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marketingovy manazér,
Martinus

S akymi hodnotami by si zakaznici
mali spojit vasu znacku?

Nielen pri z&kaznikoch, ale aj interne sa

snazime riadit nasledujucimi hodnotami:

Vasen — aby bolo zrejmé, Ze milujeme
to, &o robime. Clovedina — aby sme sa
snazili ¢o najlepsie porozumiet jeden
druhému aj pri ludskych odlisnostiach.
Wow - toto je nas koncept cieleného
robenia mali¢kosti, ktoré spolu davaju
unikatny zazitok. Stale lepsi — hovorf

0 na$ej snahe ocenovat zvedavost,
iniciativu a neustale sa posuvat vpred.

Co pre vas znamena zakaznicka
skasenost?

Je to vlastne nasa najcennejSia spatna
vazba, meradlo, ¢i sa nam dari nasu
préacu robit dobre. Prave preto, ze
staviame nase ciele na hodnotach, je to
zrkadlom toho, ¢i sme urobili maximum
pre ich zrealizovanie v praxi.

@ \/artnus

Co su najvaésie vyzvy pri prinasani
vynimoénej zakaznickej skusenosti?

Jednou z nasich zasad je neustéle

sa zlepsovat a okrem toho, Ze nas to
velmi bavi, je to zaroven niec¢o, ¢o nam
neda spavat. Vyzvou je ndjst tu spravnu
cestu v zlepSovani sa. Je potrebné
rozlisit, ktoré novinky a technické

L vychytavky” su super a prinest nasim
zakaznikom najviac dobrého, a ktoré su
len novinkami.

Druhou vyzvou je udrzat si skvell
atmosféru — su dni a situécie, ktoré nam
daju zabrat. VVdaka skvelej atmosfére
medzi sebou vieme pri pomoci a rieseni
problémov prenasat dobrd naladu aj na
zakaznikov a urobit ich den kraj$im.

Co robite vo vztahu k zakaznikom
dobre? Pripadne, ¢o by ste chceli
zlepsit?

Myslime si, ze sa nam darf

davat do veci, ktoré robime, kus
.martinusactva”. Casto sa snazime nad
ramec vyzadovanych alebo zauzivanych
postupov, len aby sme vyhoveli
Zelaniam nasich zakaznikov. Ich radost
nam potvrdi, ked to robime dobre.
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Aké boli najvacsie investicie, ktoré
ste urobili za posledné obdobie na
zlepsenie zakaznickej skisenosti?

V roku 2018 sme urobili mnoho zmien
v logistickom procese, ktoré sa odrazili
na tom, ako dobre a ako rychlo vieme
vybavit internetové objednavky alebo
obsluzit nasich zédkaznikov v kamennych
knihkupectvéach.

Popracovali sme aj na zlepSeniach
nasho webu a zlepsili tak informovanost
nasich zakaznikov o tom, ¢o sa prave
deje s ich objednévkou.

Kedze knihy su kultirnym produktom,
je pre nas doblezité aj to, ked sa nam
podari poméct ich pozicii v spolo¢nosti.
Verime totiz, Ze krajina, ktora viac cita,
bude po mnohych strankach lepsia.
TeSime sa teda aj z takych veci, akou
je dlhodoba snaha o vysvetlenie
dblezitosti ¢itania s detmi, ¢i napriklad
spustenie podcastov ako dalSieho
komunika¢ného nastroja.

Ako ovplyvnuju inovacie zakaznicku
skasenost s vaSou znackou?

\/ dnesnej dobe neexistuje preslapovanie
na mieste — kto sa nesnazi inovovat,
vlastne clva. Snazime sa vsetky
zmyslupIné inovéacie na technologickej ¢i
komunika¢nej Urovni zahrnut do nésho
spbdsobu fungovania, aby sme zjednodusili
a sprijemnili zékaznikovi ziskanie knih,

po ktorych tuZi. Niektoré zlepSenia su
skvelé napriek tomu, Ze ani nie su na prvy
pohlad viditelné. Zékaznik nemusi riesit,
¢o sa presne na webe zlepsilo, staci, ked’
pociti, Ze na ceste k splneniu jeho potrieb
existuje len minimum prekazok.

Spolocnosti s vynikajucou zakaznickou
skusenostou su casto aj lepsim
zamestnavatelom. Prepajate
zamestnanecku skusenost s tou
zakaznickou?

Tieto skdsenosti sa mozno ani nedaju
oddelit. Zamestnanci su nielen internymi
zékaznikmi, ale aj obrovskou hodnotou,
najlepSou okamzitou spatnou vazbou

a zdrojom indpiracie. Snazime sa preto
budovat kulturu otvorenej komunikécie

a pomahat si navzdjom. Ak chceme

nase hodnoty odovzdavat zakaznikom,
nemozeme byt na seba menej naro¢ni ani
vo vztahu k zamestnancom.

Aké je dalSie smerovanie zakaznickej
skusenosti pri vasej znacke?

Prakticky kazdé oddelenie v Martinuse
by za seba mohlo uviest niekolko
krokov $pecifickych pre dané odvetvie.
Niekedy je to o mali¢kostiach, ako
napriklad kraj$ia zadnéa strana uctenky,
inokedy o seri6znych investiciach

do ekoldgie ¢i vylepSenia logistiky.
Uspesna spolocnost by nemala
zanedbavat ni¢ z toho.
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S akymi hodnotami by si zakaznici
mali spojit vasu znacku?

Tradi¢nd doméca znacka, na ktorej
kvalitu sa mézete spolahnut. Znacka
so spoloc¢enskou zodpovednostou,
ktorej zalezi na prostredi, v ktorom
je aktivna. Ako zékaznik pouzivajuci
produkty a vyuzivajuci sluzby tejto
znac¢ky sa s nou stotoznujem a viem,
Ze tym podporujem aj rozvoj svojho
okolia, krajiny, ludi.

Co pre vas znamena zakaznicka
skasenost?

Z&kaznicka skusenost je pre nas
hodnota, podla ktorej vieme dalej
rozvijat kvalitu nasich sluzieb

a produktov. Délezity je pre nas

zber tychto dat a ich pravidelné
vyhodnocovanie, ako aj vzédjomna
interakcia so zakaznikmi. Tieto vstupy
sU zohladfiované pri rozhodovani,
stanovovani priorit a naslednej realizacii.

Co su najvaésie vyzvy pri prinasani
vynimoénej zakaznickej skusenosti?

Méme rézne typy zakaznikov.

Vo velkoobchode je kltu¢ové dodat tovar
nacas, v potrebnej kvalite

a s dostato¢nym informacnym
servisom. Vediet teda tomu adekvatne
prisposobit vyrobné a logistické
kapacity a eSte byt schopny aj
zareagovat na neplanované poziadavky.
Pri maloobchode je vyzvou napriklad
udrzanie vysokého Standardu pri
poskytovani sluzieb na dennej baze
bez ohladu na pocet a poziadavky
zékaznikov. Vyzvou je aj udrzat vysoku
mieru angazovanosti u kone¢nej
obsluhy a prindsat zékaznikovi pridanu
hodnotu. Istou vyzvou je aj schopnost
nasadzovat inovativne riesenie.

Co robite vo vztahu k zakaznikom
dobre? Pripadne, ¢o by ste chceli
zlepsit?

Dari sa nédm zvysovat nasu vnutornu
efektivitu a pruznost vo vyrobnom
procese, ¢o sice kone¢ného zakaznika
nemusi zaujimat, ale mé to pozitivny
vplyv na cenu a kvalitu. Z pohladu
logistiky dok&Zzeme pruzne reagovat
aj na poziadavky, ktoré si v minulosti
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vyzadovali dlhsie planovanie.

V maloobchode sme velmi dobre
vyhodnotili d4ta pri nastaveni gastro
konceptu a portfélia ponukanych
kévovych, ale i mlie¢nych produktov
pod znackou Fresh Corner. Kvalita
produktov bola pri vybere pre
zékaznikov rozhodujuca. Takisto

sme spravne vyhodnotili zékaznicku
preferenciu v ramci self servisu

a vytvorenia kaviarenskej atmosféry.
Pozitivne vnimame aj predaj kvalitnych
domacich vyrobkov od lokalnych
producentov pod znac¢kou Nase
najlepsie, ¢o zdkaznici ocenuju a vitaju.
Naopak, zlepsit eSte chceme vyuZivanie
dostupnych digitélnych technolégif

a rieseni.

Aké boli najvacsie investicie, ktoré
ste urobili za posledné obdobie na
zlepsenie zakaznickej skusenosti?

Jednoznacne je to investicia do
rekonstrukcie maloobchodnej siete

a zavedenie novej znacky Fresh
Corner. Tymto krokom sme sa stali
najvacsou sietou kaviarni na Slovensku
a posilnili svoju kompetenciu v oblasti
coffee and gastro. Takisto zavedenie
niektorych inovativnych ekologickych
rieSeni v nasej sieti erpacich stanic.

Napriklad napliianie tekutiny do
ostrekovacov priamo zo stojana, ¢im
sa usetri mnozstvo spotrebovanych
obalov. Vyznamne sme sa sustredili
na mapovanie zakaznickej skusenosti
a posilnili priamu komunikaciu so
zékaznikmi cez digitélne platformy.

Zavedenie bikesharingovej sluzby
Slovnaft BAjk v Bratislave. Ide o Uplne
novu oblast v rdmci mobility a zdielanej
ekonomiky. Sluzba, ktort sme vyvinuli
priamo na klu¢ podla pozadovanych
parametrov mesta a buducich
uzivatelov. UZ pilotnd prevédzka ukazala
velmi silny potencial v tejto oblasti,

36 600 registrovanych uzivatelov.

Spustenie nového Sportovo-
oddychového komplexu Slovnaft Relax,
ktory je pristupny zamestnancom, ale
aj obyvatelom Bratislavy. Slovnaft Relax
pozostava z novej kolkarne, wellness
centra a posilfiovne.

Ako ovplyviuju inovacie zakaznicku
skasenost s vasou znackou?

Pomahaju nam pri vnimani a celkovom
osloveni segmentu ludi, ktori sa nam
doteraz vyhybali.

Spoloénosti s vynikajicou
zakaznickou skusenostou su ¢asto aj
lepSim zamestnavatelom. Prepajate
zamestnanecku skusenost s tou
zakaznickou?

Ano, zamestnanecka skusenost gasto
byva tou prvou, ktora nam déva vstupné
déata pri implementacii ¢i rozvoji.
Vyznamne sme v ostatnom obdobf
zapracovali na budovani feedback
kultury, resp. kultury spatnej vazby

a zékaznickej skusenosti v internom
prostredi a medzi jednotlivymi
oddeleniami.

Aké je dalSie smerovanie zakaznickej
skusenosti pri vasej znacke?

V naSom segmente chceme byt prvou
volbou pre zdkaznika. Ale zakaznicku
skusenost vnimame aj v Sirsom
kontexte, a teda chceme byt prvou
volbou aj pre zamestnancov

a akcionarov.
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Spravia vas
denkraisim

Ladislav Ambrovics,
riaditel divizie Franchise,
MINIT

VINIT

S akymi hodnotami by si zakaznici
mali spojit vasu znacku?

Rodinny charakter: sme rodinna firma
s nadSenim a energiou robit veci vzdy
lepSie a trochu inak, s ludskou tvérou,
reSpektom k tradicidam a so silnym
lokalnym citom.

Originalita: sme verni nasim poévodnym
vlastnym recepturam, ale neustéle
hladdme nové a origindlne veci. Sme
inovativni, moderni a prekvapivi.
Kvalita: spracivame kvalitné a Cerstvé
ingrediencie/suroviny pri najvy$som
stupni hygieny. Nase vyrobné postupy
sU spolahlivé a v otazke kvality nie sme
ochotni robit kompromisy.

Absencia slova ,neda sa”: ¢o sa da
vymysliet, to sa da aj urobit... a tak to
aj robime.

Co pre vas znamena zakaznicka
skasenost?

Z&kaznicka skusenost je komplexny
ekosystém, ktory zaziva nas zakaznik
pri nakupovani nasich vyrobkov.
NajdolezitejSie elementy tohto
ekosystému su nase pekarenské
vyrobky, ich cena a charakteristika
(napriklad vona, tvar, chut, balenie),
doplnkové vyrobky (napriklad

kava), dizajn predajne, predavacka,
marketingové predmety a aktuélne
akcie/sutaze.

Z&kaznicka skusenost je kluc¢ova pri
rozhodovani o opakovanom nakupe,

a preto snaha vytvorit vynikajlcu
zékaznicku skusenost musi byt
stredobodom pozornosti kazdej firmy,
ktord sa chce dlhodobo rozvijat.
Nehovoriac o tom, Ze zékaznicka
skusenost (t. |. ako sa spravame

k z&kaznikom, resp. ako sa oni citia pri
strete s nasimi vyrobkami) je vec, ktora
nas najlepsie odlisi od konkurencie.

Co st najvaésie vyzvy pri prinasani
vynimoénej zakaznickej skisenosti?

Pre nas ako business-to-business
dodavatela (t. j. sme v kontakte

S0 spotrebitelom len cez nasich
odberatelov — bud cez MINIT

franchise pekéarnicky alebo cez nasich
retailovych partnerov) je najvacsia
vyzva dodrziavanie na$ich kvalitativnych
Standardov pri finalizacii, teda dopekani
a vystavovani nasich vyrobkov

v predajniach nasich odberatelov — aby
nase vyrobky vyzerali neodolatelne.
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Co robite vo vztahu k zakaznikom
dobre? Pripadne, ¢o by ste chceli
zlepsit?

Co sa tyka vztahov s nasimi odberatelmi,
snazime sa s nimi neustale komunikovat
prostrednictvom viacerych kanalov
(napriklad firemny ¢asopis a klientske dni

v nasom vyrobnom zavode) a poc¢uvat ich,
ako vnimaju trh pekérenskych vyrobkov

a potrebu spotrebitelov oni. Taktiez je
klicové ich neustéle inSpirovat a vytvérat im
nastroje na zlepSovanie sa a rast, napriklad
ponukat im spolupracu pri modernizovani
ich prevadzok, spolu vyvijat nové vyrobky,
poskytovat im odborné tréningy.

Co sa tyka vztahov s nasimi koncovymi
zakaznikmi, u nich je dolezité pontkat im
tie najchutnejsie vyrobky v najprijemnejsich
priestoroch. Aby mal zakaznik pocit, ze

od nés dostane nielen kolac, ale zaroven
urobime jeho der kraj$im.

Zlepsit sa treba vzdy a aj v tom, kde

sme teraz silni. Chceme popracovat na
komunikacii, resp. vnimani znac¢ky u nasich
retailovych partnerov, kde sa konecny
spotrebitel zatial nestretéva so znackou ako
takou, ale kupuje si ,,no name” vyrobky
podla toho, ako vyzeraju. Nasim cielom

je, aby si kupujuci vyberali miesto nakupu
aj na zéklade toho, Ze tam predavaju nase
vyrobky.

Aké boli najvacsie investicie, ktoré
ste urobili za posledné obdobie na
zlepsenie zakaznickej skusenosti?

Najvac¢sou investiciou v nasom zavode
bolo spustenie kvaskovej vyroby v roku
2016, pri ktorej robime skoro remeselné
kvéaskové pecivo pri priemyselnych
podmienkach.

Daldou dolezitou investiciou bol
remodeling nasej siete franchise
predajni, pri ktorom sme prestavali vyse
150 predajni na Uzemi Slovenska

a Ceskej republiky.

Ako ovplyviuja inovacie zakaznicku
skuasenost s vasou znackou?

Velmi pozitivne — zdkaznik ich vnima
ako progres, ma pocit, Ze ziskava vacsiu
hodnotu za svoje peniaze.

Spoloc¢nosti s vynikajtcou
zakaznickou skusenostou su casto aj
lepsim zamestnavatelom. Prepajate
zamestnanecku skusenost s tou
zakaznickou?

Urcite, tie dve veci podla néas Uzko
sUvisia. Ked sa firma snazi o vynikajucu
zékaznicku skusenost (t. j. v centre

jej pozornosti je zakaznik), tak tym

aj myslenie a samotné préaca jej
zamestnancov bude mat iny charakter.
Zamestnanec nebude len vykonéavat
svoju pracu, ale bude sa snazit pridat
svoju ¢ast k vytvoreniu vynikajucej
zaékaznickej skusenosti. Verime, ze
tento vyssi ciel vytvori zamestnancom
inSpirujuce a dobré prostredie na pracu.

Aké je dalSie smerovanie zakaznickej
skusenosti pri vasej znacke?

Budeme sa snazit nadalej ludom vzdy
dévat neodolatelne chutné a kvalitné
pekéarenské zazitky, ktoré ich nielen
zasytia, ale najma poteSia, dobre naladia
a napomézu im k tomu, Ze ich den sa
stane krajsim.
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V§nimocnd zakaznicka skasenost
N je Ciel, ale cesta

\ynimocne firmy
Zakaznika nepodcenuid,
nevodia za nos,

de sihoctia,
reSpekiud
arozmaznavajl

Ak sa chcete dostat do hlavy zakaznika,
mozno postaci, ked napumpujete viac
penazi do reklamy a marketingu. Dajte
si v§ak pozor, aby pod peknou pozlatkou
¢i chytlavym sloganom k produktu alebo
sluzbe rozbalil aj zodpovedajucu napln.
Ked ho ,,namotate” a skor ¢i neskér ho
sklamete, ste na dobrej ceste, aby ste
ho stratili a poSramotili si reputaciu.

Vynimoc¢né firmy zakaznika
nepodcenuju, nevodia za nos, ale si ho
ctia, reSpektuju a rozmaznavaju. Usiluju
sa byt s nim na jednej vine a ziskat si
jeho srdce, na ¢o nestaci ohurit len
cenou a produktom. Zakaznik o¢akava
viac. Vyhladava znacky, ktoré su
jedine¢né tym, ako sa k nemu spravaju
a ¢o pre neho skutocne robia. Uspeéné
firmy vedia, Ze vynimoc¢na zdkaznicka
skusenost nie je ciel, ale cesta, ktord sa
zacina pochopenim spotrebitela

a pokracuje tak, aby v nom kazdy kontakt
so znac¢kou zanechal prijemny pocit.

Dobreé rieSenia pre spotrebitela sa
oplatia a pritom nemusia stat majetok.
Zanechat prijemnu spomienku

¢asto ni¢ nestoji. Prieskumy KPMG
Nunwood opakovane dokazuju, ze ¢im
pozitivnejsie su skusenosti zakaznikov
s firmou, tym lepsie finan¢né vysledky
dosahuje.

Mnohé znac¢ky obhéjili pozicie z ndsho
minuloro¢ného prieskumu, hoci udrzat
si status vynimocnej zakaznickej
skusenosti d4 stale viac zabrat.
Odhadnut ludské spravanie v dobe
prevratného vyvoja technolégii je ¢oraz
vacsou vyzvou. Ludia, ktori rozhoduju
vo firmach, dnes musia rozumiet
zaékaznikom na ovela vy$sej Urovni ako
kedykolvek predtym.
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Spokainy zakaznk
|6 Synonymom profitd

Osem rokov vyskumu na trhoch Vynimoc¢na zékaznicka sklusenost je TOP 50 znaciek vykazalo v suhrne
USA a Velkej Britéanie poukazuje teda jednoznacnym akcelerdtorom o 54 percent vyssi rast zisku

na obrovskeé prilezitosti v oblasti rastu znacky a pozitivne ovplyvnuje a 0 202 percent vyssi prirastok
zakaznickej skusenosti. Priklady znaciek jej ziskovost. Potvrdilo sa to, ked sme EBITDA ako spodnych 50 znaciek.
s vynikajucou zékaznickou skusenostou porovnali finan¢né vysledky prvych

svedcia o prepojeni jej kvality patdesiatich firiem podla globalneho Aj porovnanie firiem, ktoré excelovali
s komercénym Uspechom. Spolo¢nosti, rebricka najlepsej zékaznickej v prieskume, voci indexu FTSE100
ktoré ju vyrazne zlepsia, dosahuju desat skusenosti s tymi, ktoré sa umiestnili potvrdzuje prepojenie rastu ziskov so
az patnastpercentny ndrast prijmov v jeho druhej polovici. zékaznickou skusenostou.

a zéroven patnast az dvadsatpercentny ZlepsSenie zdkaznickej skusenosti je
pokles nakladov. prilezitostou na vytvaranie hodnoty

a zisku pre akcionarov.

Sest pilierov Primarny prinos Sekundarny prinos Hodnota pre akcionarov
9 Personalizécia Q Lojalita, opakované nékupy 9 Niz$ie akvizi¢né néklady Q Akceleracia cash-flow
9 Integrita Q Cross-sell 9 Niz&ie néklady na obsluhu Q Zvyseny cash flow
@ @ otaksvania @ nizia citlivost na cenu @ Sstabilng zakladria klientov .~ @ Nizsia volatilita, citlivost

Zakaznicka @ Riesenie problémov @ Sirenie pozitivnej skdsenosti (] Vyssie ceny (] Vys$sia hodnota Hodnota
skusenost . re akcionarov

@ Cas a vsilie @ \yssi predaj P

@ Empatia @D Ppozitivna reputacia
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opankach zakaznika

Ak chee firma pochopit
spotrenitela, musi S|
ohut jeho topanky

a absalvovat v nich
celd puft zakaznickou
skusenostou

V snahe vytvorit dobru zékaznicku
skusenost firmy investuju ¢as a peniaze
na vylepsenie procesov, vyuzitie
najmodernejSich technolégif, produktov
¢i do vyberu a Skolenia zamestnancov.
Na interakcie so zékaznikom sa pozeraju
z vlastnej perspektivy, zvnutra von.

To vSak nie je to, ¢o vidi zakaznik.

Ak chce firma pochopit spotrebitela,
musi si obut jeho topanky

a absolvovat v nich cell put zdkaznickou
skusenostou. Ta sa v skuto¢nosti
zacina este skor, nez sa stane
klientom spolo¢nosti. Prvé dotyky so
znackou prichadzaju uz vo faze, ked
sa Clovek len zamysla, ktorej firme da
§ancu, aby uspokoijila jeho potreby.
Ked ju spolo¢nost dostane, moze
dalej ovplyvriovat a rozvijat vztah so
zékaznikom Zelanym smerom.

V procese nakupovania produktov alebo
sluzieb sa ludia opakovane dostavaju
do interakcie s predavajucim, napriklad
pri objednéavani, ¢akani v rade alebo na
dorucenie zésielky, plateni pri pokladni,
vrateni tovaru ¢i reklamécii. Staci im
zapamatat si len niektoré momenty,
ktoré v nich vyvolali emécie pri strete

s firmou, a pod vplyvom tychto zazitkov
a skusenosti si vytvoria obraz o znacke
a zaujmu k nej postoj.

Ak v komunikécii s firmou nieco skripe,
dojem z nakupu byva rozpacity. Naopak,
ak spolo¢nost dokaze zabezpedit hladky
priebeh a svojim pristupom uspokojuje
alebo dokonca predbieha o¢akavania
klienta, pripisuje si dobré body. Ziskava
Sancu, ze zékaznik sa k nej vréati alebo ju
odporudéi niekomu dalSiemu.

Z&kaznicka cesta musi byt dotiahnuta
od zaciatku do konca a zahffat vsetky
momenty kontaktu spotrebitela so
spolo¢nostou. Ta by ich mala dobre
poznat a vediet spravne riadit.

Ak to zvladne, prinosom su vyhody na
obidvoch stranéch. Vacsia satisfakcia
zakaznika a vysSi zisk a uSetrené
naklady pre spolo¢nost.
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Bez
generdla
{0nepojde

Transformacia spolo¢nosti na zédkaznicky
orientovanu sa neudeje jednoduchym
lusknutim prstami. VyZaduje si to tri az
pat rokov cielavedomeého Usilia.

No Sancu dostane len vtedy, ak jej
bude nakloneny aj najvyssi predstavitel
firmy. Je to rozhodujuca perséna, ale
nie je to iba o nom. Potrebny je tiez
tim ludi zodpovednych za riadenie
zékaznickej sklusenosti a rozpocet na
zmenu. V$etci vo firme musia mat
dostato¢né pravomoci a vediet, kam
smeruju. Efektivne riadit sa da iba to,
¢o sa meria, preto pozitivna zakaznicka
skusenost mé byt Uzko prepojena

s hodnotenim zamestnancov naprie¢
organizaciou.

Nestacia vam sily?
\lyidite 70 zabennutych
kol

Tradi¢né hierarchie vo firméach byvaju
Gasto prekazkou na ceste

k skvalitiovaniu zakaznickej skusenosti.
Ani semienka najlepsich napadov
tykajucich sa klientov nemaju

Sancu vzkli¢it, ked narazia na odpor
jednotlivych oddeleni v spolo¢nosti.
Kazdé z nich ma svoj osvedceny
rytmus, Ulohy, zodpovednost ¢i
odmeriovanie.

Kvalita ndpadov vo firme priamo zavisi

od toho, ako blizko vie byt k zédkaznikovi.

Vo vacsine organizacii dobre idey
tykajlce sa zdkaznikov méalokedy
uzru svetlo sveta, pretoze firmy maju
tendenciu jednoducho a pohodine
zopakovat, ¢o fungovalo v minulosti.
Rastuce o¢akdvania vSak znamenaju,
Ze to uZ nepostacuje.

Zakaznicky orientované spolo¢nosti

si uvedomuijy, Ze v tradiénom modeli
riadenia mozu len tazko ocakavat
Uspesné zvladdnutie zédkaznickych
ciest. Odstranuju klasické organizaéné
schémy a prechadzaju k novym,
agilnym. V ich centre sa nachadza
zaékaznik a vnutorna Struktura
organizacie orientovana okolo

jeho potrieb. Takéto firmy dokazu
transformovat dobré nédpady na benefit
pre spotrebitela skor nez konkurencia,
i ked'si to vyzaduje pociatocné
investicie.

_/\—/\/\/43\



AKO prepiena

ZaKazZnIcka SkUSenost

Kvalitna zékaznicka skisenost si
vyzaduje, aby si firma dala zélezat
na vsetkych Siestich pilieroch.
Vypustenie alebo zanedbanie
ktoréhokolvek z nich nie je cestou
k vynimoc¢nym vysledkom. Rovnako
tak sUstredenie sa iba na jeden
pilier v kazdom kroku interakcii so
zékaznikom. D4 sa vSak povedat,
v ktorych momentoch jednotlivé
piliere dominuju, respektive nanho
najviac vplyvaju.

Privitanie e

© Uvitajte ma osobne a srdec¢ne

© Ukazte, 7e poznate mria
a moje okolnosti

®© Pouzite vhodnu re¢ tela

© Ukazte, ze vam mozem verit

Japojenie

© Usmejte sa
© Poduvajte ma aktivne

© Vymerite si so mnou par
zmysluplnych viet

© Vyuzivajte vhodné otazky, slovnu
zasobu a intonaciu

®© Chapte ma

N~ — S~ ~



e Ocdpoved € €D - e 7aver

© Prisposobte mi reakciu ® Pontknite silné zhrutie

© \Vyjadrite empatiu © Vhodne nastavte moje o¢akavania

© Budte osobni © Vysvetlite mi, o bude nasledovat
: : a kedy

© Zvladnite nahnevaného zakaznika
; : © Rozlgte sa so mnou, oslovte ma
© Ukazte mi, Ze vdm na mne zaleZi a podakujte mi, ponuknite dalsi
g i kontakt

®© Navrhnite, ako sa v budtcnosti

ieseni . vyhndt komplikaciam
Riesenic €D €9 : Jhrit kormp

© Ukazte svoj zavazok

Konajte v mojom zaujme © Nabudte ma na dal3iu spolupracu

. . . s vami
Pouzivajte pozitivny jazyk

Prenechajte mi kontrolu

© © © ©

Polozte mi potvrdzovacie
otazky

®© Poznajte svoje produkty aj procesy
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Ako sa dopracoval
CnImacng .
jekaznicke) skasenosti

N




Najlepsie znacky sa cielene zameriavaju na to, aby s nimi mali zakaznici vynikajucu skusenost. Je navrhnuta tak,
aby naplnila ich potreby, reprezentovala prislub znacky a autentickost a integrovala zakaznicku a zamestnanecku
skuasenost. Skvela zakaznicka skusenost stoji na Siestich pilieroch.

/aKlad Je Stal

Sl Za Slovom

Integrita

Ludi, ktori st ndm podobni, méame
radi a viac im verime. Sympatie hraju

v dovere nezanedbatelnt rolu. Pre
spolo¢nosti je stale naro¢nejsie

v obrovskej konkurencii znaciek ziskat
si u zadkaznikov dbveru a presvedcit ich,
Ze si budu stéat za slovom. Dovera voci
firme a jej integrite je vSak absolutnym
zakladnym kamernom zékaznickej
skusenosti. Pre Slovakov dokonca
najdolezitejsSim pilierom pri budovani
lojality klientov.

Bez integrity si firma nevybuduje
kvalitny vztah so zakaznikom.
Odrazovym mostikom je pravdivost,
spolahlivost a plnenie slubov. Ak chce
spolo¢nost pritiahnut aj milenialov,
mala by sa obzvlast snazit a pridat

aj nie¢o navyse. Mileniali su totiz
najnedovercivejSou vekovou kategoriou,
ktoré vysla z nasho prieskumu ako
najmenej lojélna voci spoloc¢nostiam.
Rychlo odhali, ked firma predstiera.

Milenidlom nejde len o produkt, ale aj

o jeho pozadie a suvislosti. Oslovuju ich
znacky, ktoré si zachovavaju integritu,
maju jasne stanovené kluc¢ové hodnoty
a prejavuju ich navonok otvorene

a doéveryhodne.

Milenidli si extrémne naviazani na
mobilné telefény a intenzivne vyuzivaju
socialne siete. Cenia si osobny pristup
a inklinuju k nedévere vodi tradiénym
spolo¢nostiam. Oslovia ich znacky,
ktoré maju zmysluplné hodnoty

a podla nich sa k nim spravaju. Nerobi
im problém zmenit znacku, ak pontkne
lepsi zazitok a hodnotu. Pohana ich
Umysel, nie peniaze.

(0Cami zakaznika

Kedy vdam budem déverovat

© vrdy dodrziavajte sluby
a robte to, ¢o tvrdite, Ze robite;

© ukarte mi, ze poznate svoje
produkty a konate v mojom
najlepsom zaujme;

sledujte viac nez len zisk;

davajte mi potrebné informécie;

budte kompetentnt;

O © © ©

berte vazne spolo¢ensku
zodpovednost;

dbajte na to, aby vas klienti
odporucali.
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okasenostirespondentov

,,Potreboval som poméct

s refinancovanim pozicky a pani mi
vsetko pomohla vybavit. VSetko, na
¢om sme sa dohodli, platilo a bol

som maximalne spokojny.”

,V tejto spolocnosti nakupujem
iba cez e-shop, moje skusenosti
su len pozitivne. To, ¢o ponukaju
a slubuju, plati. Nikdy sa mi
nestalo, Ze by som musela nie¢o
reklamovat.”

. Po strate mobilu méjho otca som
mu Sla zadovaZzit novy, obycajny
tlacidlovy aj s novou SIM kartou.
Pani v predajni bola velmi mila.
Najprv ma ubezpecila, Ze stratené
¢islo sa da este vratit a nie je
nevyhnutné kupovat nove, ¢o

by som bez nej nevedela. Pacilo
sa mi, Ze sa nezamyslala hned
nad ziskom, ale ponukla aj toto
riesenie.”

4

9




Premerite problem
na skvely zazitok

RieSenie problémov

Prvym krokom v situécii, ked nastane
problém, by malo byt Uprimné

a empatické ospravedinenie, vravi Dale
Carnegie”. No namiesto toho, aby sme
si najprv priznali svoje chyby, ¢asto
poukazujeme na preslapy ostatnych.

Ludia si lahs$ie zapamataju udalosti,
ktoré sa vymykaju o¢akédvanému
scenaru a prindsaju istu emocionalnu
odozvu. Tyka sa to pozitivnych

i negativnych zazitkov. Sme ovela
intenzivnejsie riadeni snahou vyhnut sa
akejkolvek strate, nez pritahovani

k potencidlnemu zisku. Kahnemann

& Tversky™" hovoria v tejto suvislosti

o averzii k strate.

*Carnegie, D. (1936).
How to Win Friends and Influence People

**Kahneman, D., & Tversky, A. (1979)
Prospect theory: An analysis of decision under risk.

Jeden z najsilnejsich momentoy,

z ktorych si zédkaznik odnéasa spomienku
na kontakt so spolo¢nostou, je posledny
dojem. Preto by sa firmy, ktoré chcu

byt u neho oblibené, mali k problému
postavit ako k prilezitosti.

Ak spoloc¢nost nezvladne spravne
problém, ktory sa dotkne zékaznika,
ma to silny vplyv na celu jeho
zékaznicku skusenost. Naopak, ak ho
odstrani a dokonca vytvori z negativnej
udalosti skvely zazitok, vryje sa do
pamati zékaznika v dobrom svetle.

(0Cami zakaznika

Ked mam problém

© predpokladajte, ze som
v prave a vnimajte moj uhol
pohladu;

© uznajte, Ze sa stala chyba;

© poskytnite mi Uprimné
ospravedinenie;

© prichadzajte s riesenim,
napréavajte problém rychlo
a informujte ma o priebehu
jeho riesenia.
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Skusenostirespondentov

,,Dva-tri dni dozadu som nahlasila
poruchu TV. Prisiel servisny
technik, bol mily, ustretovy

a velmi trpezlivo vysvetloval, kde
je chyba, ako sa odstrani a vsetko
okolo toho. Bola som prijemne
prekvapena a aj spokojna

s opravou.”

., Zakupeny tovar v pripade
reklamdcie okamZite vymenia
a nerobia problémy!”

.V uvedenej spolo¢nosti mam
poistené motorové vozidlo.
Skodovt udalost spoloénost
zacala riesit v okamihu, ako som
ju ohlasil. Pracovnici, ¢i uZ na
pobockach alebo v call centrach
boli mimoriadne Ustretovi,
kompetentne a komplexne
zodpovedali aktkolvek moju
otdzku a predmetnu Skodovu
udalost vyriesili kK mojej absolutnej
spokojnosti.”

B e e e e



471 51 Cas
7ekaznika

Cas a usilie

Zakaznici maju stéle menej ¢asu a chcu
okam?ziti odmenu. Na to treba mysliet
pri Gvahe o tom, aké komplikovana bude
zékaznicka cesta.

Ked kladieme déraz na pilier ¢asu

a Usilia, znamena to, ze si
uvedomujeme, aky drahy je ¢as
zékaznika. A vieme, Ze je vyberavy

v tom, ako svoj ¢as investuje. Zakaznik
oceni, ak na to prihliadame vo vSetkych
situaciach, v ktorych sa dostéava do
kontaktu so spolo¢nostou.

Odstranenie prekazok a byrokracie
na to, aby sme zakaznikovi umoznili
rychlo a jednoducho dosiahnut jeho
ciele, podporuje lojalitu. Z pohladu
spotrebitela to znamena menej
naméahavého a vycerpavajluceho
rozhodovania, jednoduchsiu cestu

k produktu, mensi odpor. Ak sa firme
v tejto oblasti dari, existuje vacsia
pravdepodobnost, ze zakaznik si nakup
nerozmysli pre prili§ zdlhavy,

¢i komplikovany proces.

Ludia ocenuju rychle, bezproblémové
sluzby. O to lepsie, ked su im dodané
skor, nez ocakavaju. Cas moze
predstavovat silnu konkurenénu
vyhodu. Spolo¢nosti silné v tomto pilieri
vedia, Ze ¢im viac urychlia a zjednodusia
proces nakupu, tym je zédkaznik
nachylnejsi viac minut.

(Cami zakaznika

Setrite moje zdroje
© varte si moj ¢as;

© davajte mi jednoduché
a jasné instrukcie;

© K cielu nech vedu maximalne tri
kroky;

© dajte mi odpoved, ked sa na vas
obratim;

© upozornite ma na mozné
nastrahy;

© nenechajte ma ¢akat dihsie nez
dve minuty;

© vzdy vysvetlite, ¢o sa odo mria
ocCakava;

© pouzivajte moderné technoldgie
na zvysenie efektivity.
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SKUSenostiresponcentov

. Méam pozitivhu skusenost — tovar
objednany v nedelu vecer mi
doviezli uz v pondelok.”

. Cez tento internetovy obchod
kupujeme pravidelne. Je super, Ze
dodanie je hned'na druhy deri bez
poplatku, kedZe si ho idem zobrat
na odberné miesto, ktoré mame
blizko. Paci sa mi aj ich vernostny
program.”

. Poistenie som mala vybavené
hned, bez dlhSieho ¢akania,

a ked'som aj nahodou pozabudla
na zaplatenie poistného na dalsi
rok, poslali mi upomienku postou
aj e-mailom. Za mria zatial na
vybornu.”

T T T



Riadte a prexkonavaje

pCakavania

Océakavania

udia maju radi, ak sa veci deju tak,

ako ¢akaju. No su eSte radsej, ak su

ich o¢akéavania prekonané prijemnym
spésobom. Ak do udalosti vloZili emécie
a priniesla im nie¢o nové, nezvycajné,
skor si ju zapamataju. Preto su o¢akavania
a ich prekonanie Zivotne dblezitou
sucastou zakaznickej skusenosti.

Ak zadkaznikovi nenastavime oc¢akdavania
spravne, moze tak urobit sdm. Riskujeme
v8ak, Ze skor ¢i neskor sa zatne hnevat,
ak sa veci nebudu vyvijat podla nim
vyty¢eného scendra. Pohlad zékaznika na
to, o by mu mala spolo¢nost poskytnut,
sa neustale meni a néroky stupaju.

Novym meradlom vykonu firmy je
vynimoc¢na zékaznicka skusenost.
Spolo¢nosti, ktoré chcu drzat krok, su
tak neustéle pod tlakom. Ten vyplyva

z o¢akavania, Ze budu stéle podavat
skvely vykon a prekondvat o¢akavania
zdkaznikov. Z ich pohladu sa skvely vykon
stdva novym Standardom.

Skér ¢i neskoér sa kazda firma musi
rozhodnut, ¢i bude inovatorom alebo bude
len nasledovat ostatnych. Schopnost
spravne nastavit oGakavania a plnit ich sa
stdva jednou zo zakladnych kompetencii
modernej znacky. Pri zékaznickej
skusenosti musi chapat, ako sa
ocakavania vytvaraju, riadia a prekonavaju.

(0Cami zakaznika

Riadte moje oéakavania
© nastavte mi spravne oc¢akavania;
© dohodnime sa na terminoch;

© reagujte rychlejsie, ako
ocakavam;

© pouzivajte zrozumitelny jazyk,
nie zargon, informujte otvorene;

© napliite alebo prekonajte vase
sluby;

© zaobchadzajte so mnou
s reSpektom;

© poskytujte konzistentnu
skusenost.



SkUsenasti respondentov

,,Rezervoval som si tovary tesne
pred Vianocami a objedndvka

bola vybavena skér, ako bolo
komunikované, plus pristup ludi bol
chvalyhodny.”

,Vyborna, plus som dostala ako
darcek produkt vo vyssej cene ).
A jedno v akej predajni, vZdy som
bola spokojna.”

Vzdy pred doru¢enim balika mi
rano pride SMS sprava na telefon,
rovnako, ked'je postar v dedine,
uz vola, ze cochvila je na mieste.
Ma to velmi dobre zorganizované.
Tovar, ktory mi doruci, je vZdy

v poriadku, nebyva poskodeny.”

.. Objednany tovar mi bol doruc¢eny
v dohodnutom case, kuriér bol
prijemny.”

5
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Zakaznik chce byt chapany ako
jednotlivec, citit sa sebavedomo

a vnimat, ze firma si ho ceni. Vtedy
pocituje personalizovany pristup, ktory
sa stava nevyhnutnym na prilakanie

a predovsetkym udrzanie si zakaznikov
v online aj offline svete, vratane
generéacie mileniélov. Klt¢ovym je
pochopenie, ako sa so zékaznikom
prepojit na emocionéalnej Urovni a dat
mu pocitit, Ze ho vidime, chapeme,
pozname.

Personalizovany pristup znamena, ze
firma chépe preferencie zékaznika.
Oslovi ho menom, vidi ho ako original.
Ponukne mu len vybranu sekciu toho,
¢o zrejme oblubuje. Odbremeni ho tak
od preberania sa v mnozstve ponuk

a informécii a z&roven vyvold pocit, ze
mu je venované $pecialna pozornost,
zaujem a ze si ho firma ceni.

Vo svete technolégii vedie cesta

k personalizacii predovsetkym
prostrednictvom efektivnej analyzy dat.
Treba vediet rozoznat nielen sucasné
preferencie zékaznika, ale porozumiet
tiez zmendm v jeho spravani a predvidat
dalSie kroky. Je to nelahka, no priam
kluc¢ova uloha pre firmy, ktoré chcu byt
o krok vpred. Zatial to vSak zostéva
prevazne vyzvou buducnosti.

Zastancovia alebo advokati su pre
spolo¢nost zlatym gralom medzi
zékaznikmi. Miluju znacku, pred
kazdym ju chvélia. Advokatovi nestaci
status quo, potrebuje hodnotu navyse,
ktoréa prida zazitku vynimoc¢nost. Na
Slovensku, podobne ako

v zépadnych ekonomikéach, si firmy
ziskavaju advokatov predovsetkym
personalizovanym pristupom.

Ubezpecte sa, Ze sa citim vitany.
Skvelym Startom je privitanie
s Usmevom a ochotou mi pomaéct.

Prichddza hviezdna rola pre
technolégiu. Ukazte mi, Ze ma
naprie¢ kanalmi rozpoznéavate.

Niekedy neviem, ¢o chcem.
Ponuknite mi to. Viem vsak, ¢o
nechcem. Nepytajte sa ma na to
stale dookola.

Som unikat, nie ¢islo objednavky.



Ak sa k vdm vraciam, pamatajte si
ma.

Malé kroky robia velkd zmenu.
Budte ku mne mili a ja to naozaj
ocenim.

Potesi ma maly dar¢ek ¢i pozornost.

Prispbdsobte komunikaciu pri
zavaznych chvilach a mojich
zivotnych rozhodnutiach. Pochopte
ma a reaguijte.

Dajte mi pocitit, ze si ma vazite.

., Komunikécia vynikajuca,
zamestnanci si vaZia klientov.
Mila ustretova pani, najskor sme
si povedali, aké mam predstavy,
a nasledne mi poradila najlepsie
mozné riesenie.”

. Perfektna spoloc¢nost vie, ¢o
zakaznici potrebuju a ide im

v ustrety. Perfektné cestovanie,
sprievodca ani nepytal listok, len
preukaz na zlavu ZTP Presne
vedia, kto s nimi cestuje, perfektna
obsluha a prijemné prostredie.”
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Dbajte

na ILASKY pristup

Empatia

Lludia mévaju predsudky o tom, ze
empaticky pristup zaziju skér u malych
predajcov. Aj vacsie spolo¢nosti, ktoré
si chcu ziskat zadkaznikov, vSak kladu
dbraz prave na ludsky pristup svojich
zamestnancov. A robia spravne.

Empatia citelne dominuje

v opisoch zézitkov spotrebitelov so
spolo¢nostami, ktoré tento rok okupuju
najvyssie priecky rebricka zékaznickej
skusenosti. Opakuju sa slova

o prijemnom, empatickom, ochotnom
a ndpomocnom personali, ktory sa vie
vcitit do situdcie zékaznika, poradit mu
a je privetivy.

Pilier empatie je pre spolo¢nosti
najtazsie dosiahnutelny, jeho klu¢ovym
faktorom su zamestnanci. Zaujem

a empaticky pristup musia byt totiz
Uprimne. Firmy s najlepSou zékaznickou
skusenostou dnes riesia dilemu,

¢i investovat viac do zamestnancov
alebo z&kaznikov.

(0Cami zakaznika

Vcitte sa do mojej situacie

© venujte mi &as, poduvajte ma;
(> reagujte s pochopenim;

© urobte pre mna krok navyse;

© jednajte so mnou ako s vasou
prioritou;

© prijmite moj problém za svoj;

© ukazte, e vam na mne zale.



SKUSenasti respondentov

,,Mam velmi pekny zaZitok

s kuriérom, ktorého meno
nepoznam a viac som sa s nim
uZ nestretla. ISla som z navstevy
v nemocnici a tento pan bol taky
ochotny, Ze pockal 15 minut, kym
dorazime.”

,Zaujimavy sposob pristupu

k zdkaznikom — starostlivost o deti,
aby rodicia mohli v pokoji vyberat
tovar.”

,, Dorucovali mi zasielku na
dobierku. Zial, v dase, ked kuriér
dorucoval, som bola mimo adresy
na baliku. Po telefonickej dohode
kuriér prisiel za mnou. Bolo to len
o ulicu dalej, moc si nenadbehol,
ale ochota sa ozaj ceni. :-)”

NVelmi prijemny a dstretovy
persondal, pomohli mi odniest tazky
nakup.”
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JOKlad SKTyLy
v Zamestnancoch




Prepojeny Svel zakaznika
d Zamesinanca

Vynimoc¢nost zna¢ky prameni aj vo
firemnej kulture. Spolo¢nost

sa dopracuje k skvelym vysledkom
len tak, Ze prepojf svet zédkaznika a
zamestnanca. Ak chce byt oblubena
u zakaznikov, musi aj vo vnutri dychat

atmosférou, v ktorej je radost pracovat.

O tom, ako znacku vnimaju spotre-
bitelia, totiz rozhoduju predovsetkym
zamestnanci ,vprvej linii”, ktori s
nimi najcastejsie prichadzaju do
bezprostredného kontaktu.

Prvotriedna zakaznicka skusenost si
vyzaduje angazovanych a empatickych
zamestnancov. Firma by ich mala
dostato¢ne motivovat k tomu, aby

si osvojili postoj, ze zékaznik je na
prvom mieste a iniciativne predvidali
jeho potreby a prevysovali o¢akavania.
Potrebuju k tomu jasné a dostato¢né
kompetencie, dostatok skusenosti,
vedomosti a vac¢siu zodpovednost za
svoje vysledky.

Mnohé firmy, ktoré chapu
dolezitost prepojenia zakaznickej a
zamestnaneckej skusenosti, riesia

dilemu, do ktorej z nich viac investovat.

No ked'si ziskaju pracovnikov s kogni-
tivnymi zrué¢nostami, schopnostou
komplexne riesit problémy, kreativnou
a emocionalnou inteligenciou, su

na dobrej ceste ziskat si priazen
zékaznika. Zamestnaneckd skusenost
sa Standardne vylepSuje metodou
mapovania zamestnaneckych ciest,
ktoréa je pevnou sucastou riadenia
zékaznickej skusenosti.

Zamestnanci sa v dnesnej dobe zacali

spravat ako zékaznici. ,Nakupuju” pracu

na webovych portéloch, akoby si $li

vyberat produkt alebo sluzbu na stranku
obchodnika. Hodnotia firmy ako znacky.

Zamyslaju sa nad tym, ¢i sa hodia
k organizécii a jej hodnotdm. Firmy
mozu jasne komunikovat na socialnych

sietach, preco by siich mali potencialni

zamestnanci , kupit”, ¢i uz su

z generéacie milenidlov alebo skusenych

baby boomers.

KI0 ako zapadne
dofirmy

Kazda generécia ma typické crty, ktoré
charakterizuju jej postoj a pristup

k préci. Ak si chce firma ziskat a udrzat
napriklad pracovnu silu novej generécie,
mala by namiesto ocefiovania pozicif

a titulov motivovat ludi k rozvoju
zruénosti a vykonu. A stavit na
mentoring, koucing, spatnu vazbu

a kultdru, ktord umoznuje
zamestnancom réast.

N~ — S~ ~



Baby boomers (ro¢niky 1946 — 65)

Ocenuju lojalitu, maju silny eticky
pristup. Coraz radsej chc zostat
pracovat na kratsi Uvazok, nez by mali
odist do déchodku. Nezvyknu menit
zamestnanie. Po korporatnom rebric¢ku
sa $plhaju najma preto, Ze chcu dokazat
sebe, Ze na to maju.

L. Generécia X (ro¢niky 1966 - 81)

Za doblezité povazuju flexibilitu

a rovnovahu v pracovnom a sukromnom
Zivote, maju sklony spravat sa
individualisticky. Chcu mat moznost
kariérne rast, fluktuacia je pre nich
spbsob, akym hladaju spravnu
prilezitost.

Pozitivha zamestnanecka skusenost sa odrazi aj na spravani k zakaznikom
a pomaha tym uviest stratégiu firmy do Zivota. Aj jej kvalitu definuje Sest pilierov:

ntegrita

Byt déveryhodnym zamestnavatelom.
Ocakavania

Riadenie, naplnenie a prekro¢enie
ocakdavani zamestnanca.

=

RieSenie propiemov

RieSenie problémov zamestnanca.

Individuélna pozornost na zamestnanca.

£, Mileniali (ro¢niky 1982 - 01)

Cenia si zmysel a Ucel, radi
spolupracuju. Uprednostnuju rychly
kariérny rast, zamestnanie menia

s cielom ziskat viac skusenosti.

Gas ausiie
Minimalizacia ndmahy zamestnanca
a efektivne vyuZitie jeho ¢asu.

Empatia

Schopnost porozumiet zamestnancovi.
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conmmim ovgenziee ZAMESTNANECKS /akaznicky orientovane
skusenost Spravanie

e Spolo¢nost ma vyssie poslanie ako e Sprostredkujeme zékaznikovi slub
zardbat peniaze znacky a jej hodnoty

e Lidri inSpiruju déveryhodnostou

e |idri modeluju hodnoty nasej

A\

&/

&>

e Spravodlivost je kltu¢ova

° Medziludské vztahy su zalozené na

N organizacie
dovere . e , -
e Timy vidia, aky maju vplyv na
* \/ prostredi firmy mozem byt zékaznikov
bezpecne sam sebou * Robit spravnu vec pre zékaznikov
e Citim konzistentnost medzi slovami je naSou najvysSou prioritou
a skutkami

e Komunikujeme otvorene
e Pravidla sa aplikuju désledne

e Timy si vzajomne doveruju

ckisenonti masieats  ZAMESINANECKA /akaznicky orientovane
skisenost Spravanie

e Dostanem podporu vzdy, ked'ju e Rychlo reagujeme na problém
potrebujem zékaznika

* Moje osobné obavy su vyriesené e Pristupujeme k zadkaznikovi tak, aby sa
bezodkladne zlepsilo jeho vnimanie nasej znacky

* MoZem sa podielat na rozhodnutiach,
ktoré maju vplyv na mna a nas tim
* \ledenie sa stard o0 moje zaujmy

e Podporuju ma, aby som sa z chyb
poucil, neobviriuju ma

° Mam pravo rozhodovat
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avytvorente dfektiveyen procesoe ZAESTNANECKA /akaznicky orientovane
skusenost Spravanie

* MG@j ¢as a Usilie su ocefiované * PokuSame sa minimalizovat snahu,
a odmenované ktor musi zékaznik vyvinut pri

o Lidri a manazéri re$pektuju moj das interakcii s nasou znackou

» Ukazujeme zékaznikovi, ze si cenime
jeho ¢as

° Zamestnanecké cesty na dosiahnutie
osobného ciela su jasné a priamociare

 prot e JAMeEStnanecka Zakaznicky orientovane
skusenost spravanie

e Organizacia ma naro¢né a ambiciozne e Zabezpecujeme adekvatne nastavenie

ciele zakaznickych ocakavani
¢ \ledenie jednoznaéne definuje e Jednoznac¢ne komunikujeme ciele
ocakavania e Uzname, ked nedodame, o sme
e Lidri mi poskytuju uzito¢nu slubili

a konstruktivnu spatnu vazbu
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Pomahaju mi rozvijat sa — byt Zameriame sa na zakaznika ako na

najlepsim, kym viem byt jednotlivca
Umoziuju mi zvysit moju sebadoéveru, Zameriavame sa na to, aby sa
tvoria vo mne pocit, Ze moja praca je zékaznik citil unikatny a doélezity

zmysluplna a cenena Cielova skusenost pre zékaznikov je

Moja pozicia mi umoznuje vyuzivat formulovanéa a porozumena
moj jedinecny talent Méame pravomoc a volnost prinésat
Pracujem v prostredi, ktoré ma kreativne rieSenia pre klientov
podporuje v neustalom uceni

a zlepsovani sa

ciana o sudovaris LAIESINANECK [akaznicky orientovane
= Skusenost spravanie

e Organizacia a jej lidri sa 0 mna staraju. e Organizacia preukazuje, Ze sa stara

« Som schopny nadvazovat dobré 0 svojich zamestnancov a zakaznikov
pracovné vztahy s kolegami e \ledenie berie pri rozhodovani do
* Problémy sa riesia citlivo uvahy dosledky pre zakaznika

a s emocidlnou inteligenciou

e Ked su veduci predstavitelia pod
tlakom, reaguju pozitivne a v sulade
s nasimi hodnotami

e Lidri citlivo vnimaju potreby a pocity
zamestnancov
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elodka

Takmer desatrocie sa pytame
zakaznikov na najvacsich trhoch sveta
ako vnimaju zékaznicku skusenost

s jednotlivymi znackami. Na Slovensku
sme tento rok vyspovedali viac ako

2 800 respondentov, ktori hodnotili
svoju zakaznicku skusenost s viac nez
120 znackami.

Data pre $tudiu boli zbierané
prostrednictvom online metodolégie
v tretom Stvrtroku 2018. Testované
znacCky nereprezentuju vsetky

znacky na trhu s potenciadlne dobrou
skusenostou. Su vybraté s ohladom na
pravdepodobnost ziskania dostatocnej
zékladne respondentov.

Narodné vzorka reprezentujica
zékaznika bola zamerana na slovensky
trh tak, aby bol reprezentativny

z pohladu veku aj pohlavia.

Na to, aby respondenti mohli
odpovedat na otazky smerujuce ku
konkrétnej spolo¢nosti, museli s fnou
byt v interakcii v poslednych Siestich
mesiacoch.

Interakcia je definovana ako nakup,
vyuzivanie produktov a sluzieb
spolo¢nosti, kontaktovanie s nejakou
otazkou alebo aspon prehliadanie jej
webovej stranky. Respondenti teda
nemuseli byt priamo zékaznikmi
hodnotenej firmy.

Znacka mohla byt zaradenéa do findlneho
hodnotenia, ak dosiahla aspori sto
zakaznickych odpovedi.

Analyzované boli znacky
z 10 sektorov:

e Finanéné sluzby

© Retazce s potravinami
¢ Maloobchod

¢ Rychle obcerstvenie
e Z&bava a volny cas

e Cestovanie a hotely

® Logistika

* Energetika

® Telekomunikacie

e \erejny sektor

/dkladne pouzIte
metriky

Sest pilierov

Meranie v $tudii bolo postavené
na Siestich pilieroch zakaznicke;j
skusenosti. Hodnoty v nich su
v rozpéati od 0 do 10, pricom 10
je maximalna dosiahnutelna
hodnota za dany pilier.

® Personalizacia

* Integrita

e Ocakavania

e RieSenie problémov
o Cas a Usilie

° Empatia

Metodologiu vyvinulo Customer
Experience Excellence Centre
spoloénosti KPMG.
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Advokacia B2C Lojalita

Na pochopenie, s akou Skratka, ktora vychédza z anglického Pri zistovani pravdepodobnosti

pravdepodobnostou respondenti business-to-consumer. Oznaduje opatovného nakupu sme sa

odporugia znagku, sme ich poziadali, obchodny vztah a komunikaciu medzi respondentov pytali, s akou
spolo¢nostami a koncovymi zakaznikmi. pravdepodobnostou budu pokra¢ovat

aby uviedli, ¢i by ju odporucili priatelom

alebo kolegom. v kupovani produktov alebo sluzieb

danej spolo¢nosti.

AR Gustomer Experience
EXCEIIBNCE (cee) seore lechnika dopytovania

Skratka, ktoréd vychédza z anglického

business-to-business. Oznacuje CEE skore je odvodené pre kazdu Zahrnuté bola aj otvorena otazka na

obchodny vztah a komunikéciu medzi znacku ako vézeny priemer skore povzbudenie respondentov, aby sa

spoloénostami bez priameho vplyvu na znacky pre kazdy zo Siestich pilierov. podelili o viac skusenosti s konkrétnou

koncového spotrebitela. Vazenie sa pocita prostrednictvom znackou. V prikladoch odpovedi su
regresnej analyzy pre pochopenie opisané detaily $pecifickej skisenosti.
relativnej dolezitosti kazdého piliera Co sa stalo a aky pocit vog&i spolo¢nosti
v riadeni dvoch meranych vysledkov: to v respondentovi zanechalo.

advokacie a lojality.
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Retazoe S potravinam /abavaavoiny ¢as
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na UD‘UDBH Slcn I 2 Panta Rhei I 12 Decathl
d-
Zr N Clek I 3 Yves Rocher I 13 Cinema City
na S‘UVBHSKU I 4 Lidl I 14 Fio bank
5 gioJet I 15 MINIT
I 6 Kaufland I 16 02
I 7 dm drogerie markt I 17 Slovnaft
I 8 Netflix I 18 Zlavadna.sk
I 9 IKEA I 19 UPS
I 10 Cinemax I 20 GLS



Financne sluzhy

Rychle oncerstvenie

22

23

24

25

26

27

28

29

30

HORNBACH

Starbucks

Ticketportal.sk

Datacomp

101Drogerie

dpd

DHL

UGO

NEW YORKER
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=
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@ Telekomunikacie

@ Logistika

32

33

34

35

36

37

38

39

40

Tchibo

H&M

Tatra banka

Alza.sk

Slovenska sporitelfia

Shell Slovensko

oMV

JYSK

mBank

Mall.sk

\lereiny sektor

® tnoroetika

42

43

45

46

47

48

49

Nay

METRO

KiK

HEJ.sk

FAnn parfumérie

ZARA

Tesco

Pelikan.sk

SPORTISIMO

SPP
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