Priloha A — Prezentacia workshop 1

Zakaznicka skusenost

Bc. Simona Halenarova

Co je to zakaznicka skusenost
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Mapovanie zakaznickej skusenosti
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Analyza prostredia

Kam sa podla nas musime
dostat, pokial ide o nasu Je ndm jasné aku
schopnost zakaznickej zakaznicku skusenost
skusenosti, aby sme splnili chceme dorucit?
nas obchodny plan?

Aka je nata sUcasnd

vyspelost v oblasti

poskytnutia dobrej
zakaznickej skusenosti?

Zamestnanci & emdcie

Zhodnotenie Urovne pristupu firmy k
zakaznickej skusenosti

Firma jasne vysvetlila zamestnancom doélezitost zakaznickej skisenosti, ktora ma byt dorucena.
Firma stanovuje jasné ciele ohfadom zakaznikom ocakavanej skisenosti.
Firma rozumie bodom kontaktu/interakcie, ktoré sU pre zékaznika zasadné.

Firma kladie tatocny doraz na vytvaranie zelanych zakaznickych skusenosti pri klucovych
obchodnych procesoch.

ma vyuziva dostatok Udajov o zakaznikoch na usmernenie pracovnych procesoch a
prispésobeniu interakcii.

Firma dava mozZnost vidiet zamestnancom informacie o zakaznikoch cez jednoduché zobrazenie.
Firma ma jasné prepojenie medzi meraniami KP| a vysledkami hodnoteni zakaznikov.
Firma vyuziva spatnu vazbu od zakaznikov na identifikaciu a poskytovanie zlepseni sluzieb.

Firma ma identifikované kompetencie a Skolenia, umoZzriujice zamestnancom poskytnut zelanu
zakaznicku skusenost.

Firma travi dostatok ¢asu komunikovanim smerovania pokialide o skisenosti zakaznikov.
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Dakujem!
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Priloha B — Dotaznik: zakaznicky prieskum

Kumst

Dobry deri,

radi by sme Vas poprosili o zapojenie sa do nasho prieskumu s cielom zlepSenia nasho
podnikania a dosiahnutia unikatnej zdkaznickej skusenosti. Nas kratky dotaznik je zamerany na
pochopenia Vasho vnimania naej predajne a produktov, na zaklade ¢oho budeme pracovat’ na

zlepSeniach.

Dakujeme!

Tim Kums§t

1 VSeobecne, aké je Vasa celkova spokojnost’ na zéklade interakcii s podnikom?
o Vel'mi spokojny (5)

o Skor spokojny (4)

o Neutralny- ani spokojny ani nespokojny (3)

o0 Skor nespokojny (2)

o Uplne nespokojny (1)

2 Ako hodnotite naSu predajiiu, citili ste sa pri navSteve dobre?
o Vel'mi dobre - ni¢ by som nemenil/a (1)
oPredajtia je v poriadku ale vZdy je priestor na zlepSenie (2)

o Negativne - odporii¢am zmenu (3)
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3 Aké je Vasa skusenost’ s naSim persondlom?
o Vel'mi dobra (1)
oNeutralna (2)

o Negativna (3)

4 Ako hodnotite naSu webov stranku?
o Vel'mi dobre (1)
oNeutralne (2)

o Negativne - odpori¢am zmenu (3)

5 Ako hodnotite nasu komunikaciu na socialnych sietach: Facebook a Instagram?
o Vel'mi dobre (1)
o Neutralne (2)

o Negativne (3)

6 Za zéklade nedavnych interakcii s podnikom, aké je pravdepodobnost’, Ze si u nas zakupite

produkt?

o Vel'mi pravdepodobné (1)
o Stredne pravdepodobné (2)
o Skor nepravdepodobné (3)

o Vel'mi nepravdepodobné (4)

7 Ako hodnotite sortiment naSich produktov?
o Vel'mi dobre (1)
oNeutralne (2)

o Prijal by som rozsirenie sortimentu (3)
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8 Za zéklade nedavnych interakcii s nami, aké je pravdepodobnost’ odporucenia nasej predajne a

produktov Vasim znamym?
o Vel'mi pravdepodobné (5)
o Skor pravdepodobné (4)
oNeviem (3)

o Skor nepravdepodobné (2)

o Vel'mi nepravdepodobné (1)

9 Priestor pre Va3 dodatoény komentér na zéklade interakcii s nami: Co by ste ném odporugili?

Zmenili by ste nie¢o? Aky je Vas pocit z nasho podniku?
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Priloha C — Vysledky dotazniku zakaznickeho prieskumu

Default Report

Kumst
March 24, 2022 2:55 AM MDT

2 - V3eobecne, aka je Va3a celkova spokojnost na zéklade interakcii s podnikom?

o 35
St
i Fietd Minirmam MK imum Mian iz i \ariancs Count
Deviatimn
i Veeohecne, Bka & Vata celkova spokojnost na zaklade interskcl it S 298 T i i
podnikem?

Flekd Chaice Cou

1 Upine nespokogny iz
2 Skir nespokojmy M H
3 Meulrdiny- ani spokojry ani nespoloiny IH.Z2% 24
4 Skirspokojny 2 g
5 welmi spokajny I 17

131

Showing rows 1 - 6 of 6
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3 - Ako hodnotite nau predajiu, citili ste sa pri navsteve dobre?

e dobie - niE By
S0 Ay

Podaghajev
pecattbasi alo uday
presing na
daplena

Fiogatinn
nOpan Eam Tmees

o 5 i1 15 0 L n 35 an a5 50
Feeld Minimausm Maximum Mean St Desation Variance Count
1 Ako hodnotite nesu predajiu, ol ste sa pr névdteve dobre? 100 3.00 2.08 0 065 132
Fied Chaoice Couwnt
1 veimi dobre - nif by som nemeniliz TE THe 38
2 Predajfia e v poriadky ale vidy je prestor nz zlepienle 45
3 Megatime - odpontam 2menu FA2 a3

Showingrows 1 -4 of 4
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4 - Aka je Vasa skusenost s nasim personalom?

s _
" _
) _
[ i 5 20 3= o 35 40 ig =0 55
Fiedd Minimunm Maximum Mean Std Dawviabion \anance Count
1 AkA & Vada skisenost 5 nasim personalom? 1.00 3.00 182 076 0.59 132
Fiehd Chepice. Courtt

1 velmi dobed EES
2 Meurédlna i0.01 54
3 Megatima 34

Showing rows 1 - 4 of 4
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5 - Ako hodnotite nasu webovl stranku?

it _
= _
Fogathm i
Dapanifam Trmoe
o 5 10 0 5 E ) -1 40 a5 S0 55
Field Minimuim Max Emism Mearn St Dewation Warance Count
1 Ak hodnatite naSu webow sTdniu? 1.00 3.00 2.08 [a: o7 132
Fiesd Choice Court

1 velmi dobie 41

2 Meitrdine L 39

3 Megativne - cdporitam Zmenu 1 52

Showing rows 1 -4 of 4
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6 - Ako hodnotite nasu komunikaciu na socialnych sietach: Facebook a Instagram?

. _
= _
Ll _
-} 1w 5 L s 0 as 40 a5 =] 55
& Std
Fleld Minimam Blaximam b=an . Varianos Count
Deaiation
Ako hodnotite nasu komunikacu na soci@inych sietach: Facebook 2
1 iy 1.00 300 186 D81 D.66 13z
Instagam?®
Fieid Choice Count
X edrmi dobre 54
2 Meutralne 1 42
3 Megatime rir s U

Showing rows 1 - 4 of 4
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7 - Za zaklade nedavnych interakcii s podnikom, aka je pravdepodobnost, Ze si u nas

zakupite produkt?

il
pravcdepodobad
Stvednag
pravaEpodabni
Nrasaanananng
i
necrassaEnolobng
[ 5 il k] ¥ &
Field simimum Pdadimum Maan e variance Count
L IFHITIU ATy i Dedation arianie ung
Za zdklade nedavrych interaici 5 podnikom, sk
1 i % 3 e 100 4,00 Z58 110 121 13z
pravdepodobnost, 2e sl u nds zaklplie produkt?
Figid Cholce Count
1 elmi prevdepodobné 30
2 Siredne pravdepodobnd 30
3 Skir nepravdepodobné |
4 velmi nepravdepodobng 34
132

Showing rows1-5of5
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8 - Ako hodnotite sortiment na3ich produktov?

velim. Jobis

4 & [ ] 2 4 16 18 Fii i 4 &
-r Fisld Mirsirmarm M aximum hEEn St Diewiation \anance Count
b 8 Ako hodnotite sortiment nasich produktov? 1.00 3.00 201 0.80 054 i

o ':—.r-_\;-_-
Colnt

1 ‘welmd dobre . 22

2 Meutrdlne 3671 25

3 Pijal by som rozdirents sotimentu HE 23

Showing rows 1 - 4 of 4
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9 - Za zaklade nedavnych interakcii s nami, aka je pravdepodobnost odporucenia nasej

predajne a produktov Vasim znamym?

i
negraphdohng

Shiy
nepeswdapndatmé

Skl pravaspadobng

i
pravoepadabing

Sid
Fleld Mirvimirm Mdaimaam Mean Varianoe Count
Detation

Za zéklade neddwych Imerakod s naml, aka je pravdepodobnost

1 adpouienia nad] predajne & produktoy Vatim zndmym? 100 5.00 316 139 laz 131
Fieud Chaice Coant

1 velmi nepravdepodobng 16, 0F 21

2 SKir nepravdepadobné o

3 MNeviem FLE 29

4 skir pravdepodobnd 20 a1 2T

5 welmi pravdepodobing 2 0
131

Showing rows 1 - 6 of 6
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10 - Priestor pre Vas dodatoény komentar na zéklade interakcii s nami: Co by ste nam

odporucili? Zmenili by ste nieco? Aky je Va5 pocit z nasho podniku?

Friestor pre Wi dodatodnyg komentar na zdklade interakoil s namil Co by ste

2lepsit eshop

rozsirla by som sortiment o oblecenie, mate vela bizuterie kiors zabera veliu cast v predajnl a 2 obleceria mate maky kusoy
eshop a viac vyuzivet socisine media, potesill by storky produktow

Eshop treba zleptit, choela som si kipif kozmetiku, méte tam produkt 5 wacerym| varartmi, k tomu jednu fotky z dislky. Musela som si wymenit
mekalko maliov s predajhou aby som zistils aké mate vararty & nakaonier som a tak Bia do predajne.

Predavatky neveda moc paradit, ...
E-shop by ma potesilin

Z obledenia méte iba zopar kusow, sklamalo ma, 2& ste nemall velkost. Personal bol mily &% nevedel mi povedat & midets doobjsdnat mogu
welkost.
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Priloha D — Dotaznik: zamestnanecky prieskum

Interny prieskum — sekcia 1

Q1 Zéakaznicka stratégia: Mame vytvorenu zakaznicku stratégiu v ramci firmy?
Ano (1)
Skor ano (2)
Neviem (3)
Skor nie (4)

Nie (5)

Q2 Stratégia znacky: Mate nastavené vysoké o¢akavania od Vasej znacky a produktov?
Ano (1)
Skor éano (2)
Neviem (3)
Skér nie (4)

Nie (5)
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Q3 Znalosti zdkaznikov: Viete odhadnut potreby/oc¢akavania Vasich zakaznikov?
Ano (1)
Skor éno (2)
Neviem (3)
Skér nie (4)

Nie (5)

Q4 Biznis procesy: Zohladnujete pohlad zdkaznikov? Sledujete zdkaznicke reakcie?
Ano (1)
Skor ano (2)
Neviem (3)
Skér nie (4)

Nie (5)
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Q5 Zakaznicke data: Sledujete zakaznicke reakcie a na ich zéklade prisp6sobujete produkty a
sluzby?

Ano (1)

Skér ano (2)
Neviem (3)
Skor nie (4)

Nie (5)

Q6 IT Infrastruktara: Mame konsolidovany pohlad na zakaznicku skisenost?
Ano (1)
Skér ano (2)
Neviem (3)
Skér nie (4)

Nie (5)
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Q7 Merania: Mame nastavené metriky zamerané na zakaznikov a ich spokojnost?
Ano (1)
Skoér dno (2)
Neviem (3)
Skér nie (4)

Nie (5)

Q8 Zamestnanci: PovaZujete sa za angaZzovaného zamestnanca?
Ano (1)
Skoér dno (2)
Neviem (3)
Skér nie (4)

Nie (5)
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Q9 Komunikacia: Povazujete Vasu komunikaciu za dostatocnu? (Socidlne siete, mailova
komunikacia,)

Ano (1)

Skér ano (2)
Neviem (3)
Skér nie (4)

Nie (5)

Q10 Sluzby: Povazujete Vase sluzby vo vSeobecnosti na dobrej Grovni?
Ano (1)
Skér ano (2)
Neviem (3)
Skér nie (4)

Nie (5)
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Interny prieskum: Sekcia 2

Q1 Firma jasne vysvetlila zamestnancom doélezitost' zdkaznickej skusenosti, ktord ma byt

dorucena.
oAno (1)

o Skor ano (2)
oNeviem (3)
o Skor nie (4)

oNie (5)

Q2 Firma stanovuje jasné ciele ohladom zakaznikom ocakévanej sktisenosti.

oAno (1)

o Skor ano (2)
oNeviem (3)
0 Skor nie (4)

oNie (5)

Q3 Firma rozumie bodom kontaktu/interakcie, ktoré st pre zdkaznika zasadné.
oAno (D

o Skor ano (2)

oNeviem (3)

0 Skor nie (4)

oNie (5)
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Q4 Firma kladie dostato¢ny déraz na vytvaranie zelanych zdkaznickych skusenosti pri kI'i€ovych

obchodnych procesoch.
oAno (1)

o Skor ano (2)
oNeviem (3)

o Skor nie (4)

oNie (5)

Q5 Firma vyuziva dostatok udajov o zdkaznikoch na usmernenie pracovnych procesoch a

prisposobeniu interakcii.
oAno (H

0 Skor ano (2)
oNeviem (3)

o Skor nie (4)

oNie (5)

Q6 Firma dava moznost vidiet zamestnancom informécie o zdkaznikoch cez jednoduché

zobrazenie.
oAno (1)

o Skor ano (2)
oNeviem (3)
o Skor nie (4)

oNie (5)

Q7 Firma ma4 jasné prepojenie medzi meraniami KPI a vysledkami hodnoteni zdkaznikov.

oAno (1)
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o Skor ano (2)
oNeviem (3)
o Skor nie (4)

oNie (5)

Q8 Firma vyuziva spitnu vézbu od zakaznikov na identifikéciu a poskytovanie zlep$eni sluzieb.
oAno (H

o Skor ano (2)

oNeviem (3)

o Skor nie (4)

oNie (5)

Q9 Firma m4 identifikované kompetencie a $kolenia, umoZiujice zamestnancom poskytnat

Zelanu zakaznicku sktsenost’.
oAno (1)

o Skor ano (2)

oNeviem (3)

0 Skor nie (4)

oNie (5)

Q10 Firma travi dostatok ¢asu komunikovanim smerovania pokial’ ide o sktisenosti zakaznikov.
oAno (D

o Skor ano (2)

oNeviem (3)

o Skor nie (4)

oNie (5)
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Priloha E — Vyhodnotenie dotazniku zakaznickeho

prieskumu

Vyhodnotenie interného prieskumu — Sekcia 1

Q: Otazka

Z: Zamestnanec [Z1 Z2 Z3 Z4 Z5

Ql 0 0 0 0 0

Q2 4 3 4 3 3

Q3 3 3 3 2 3

Q4 3 3 3 1 1

Q5 1 1 1 1 1

Q6 0 0 0 0 0

Q7 0 0 0 0 0

Qs 4 4 4 3 3

Q9 4 3 3 3 3

Q10 3 3 2 1 2

Skare 22 20 20 14 16

Priemer 18,4

Vyhodnotenie interného prieskumu — Sekcia 2

Q: Otazka
Z: Zamestnanec |Z1 Z2 3 Z4 Z5 Priemer |Faza
Q1 0 0 0 0 0 0|Zaciatocnik
Q2 1 1 1 1 1 1|Zaciatocnik
Q3 2 1 2 1 1 1,4|Vyvijajuci sa
Q4 3 3 3 3 3 3|Dozrievanie
Q5 1 0 0 0 0 0,2|Zaciatocnik
Q6 0 0 0 0 0 0|Zaciatocnik
Q7 0 0 0 0 0 0|Zaciatocnik
Q8 3 3 3 2 2 2,6|Vyvijajuci sa
Q9 0 0 0 0 0 0|Zaciatocnik
Q10 1 1 0 0 0 0,4|Zaciatocnik
Skére 11 9 9 7 7 8,6
MozZné maximum 40 40 40 40 40 40
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Népady na zlepSenie na zdklade internych prieskumov

Interny prieskum

Sekcia 1|Napady na zlepSenie Sekcia 2|Napady na zlepSenie

Ql Jasné uréenie stratégie spisanej v dokumente. |QI Skolenie &o je to zakaznicka skiisenost’,

aka je nasa cielova zakaznicka skiisenost’.

Q2 Upratana predajna, Q2 Zavedenie merani,
zaSkoleny personal, mesacné vyhodnocovania.
obmienanie menej zaujimavého sortimentu,
komunikécia na socialnych siet’ach -
prezentacia produktov, hlasovania - zapdjanie
publika, dbat’ na balenie produktov.

Q3 Proaktivne zistovanie predmetu zaujmu Q3 Zavedenie pravidiel komunikacie na
klientov, socialnych sietach,
hlasovania cez socialne siete o aké produkty by zlepSenie e-shopu,
mali zdujem. dbanie na dodrziavanie poriadku na

predajni.

Q4 Vyuzivanie prostriedkov analyz, Q4 Zaskolenie zamestnancov na produkty, ich
propagacie a merani zakaznickej spokojnosti technické parametre,
cez socialne siete. 58S na pracovisku,

zvacsenie kabinky na prezliekanie
instalacia zrkladla priamo do kabinky,
zavedenie daréekov k va¢§im nakupom.

Q5 Pravidelné zdielanie produktov na socialnych |Q5 Hlasovania cez socialne siete ohl'adom
siet’ach, produktov na predajni,
hlasovania cez stories, E-mailové prieskumy na roénej baze,
prieskumy v teréne - priame zistovanie v vyuzivanie analyz cez socialne siete,
predajni. zistovanie spokojnosti priamo na predajni,

zavedenie vernostnych programov.

Q6 Vyuzivat’ prostriedky socialnych sieti, Q6 zavedenie vernostného programu -
zasielanie prieskumov mailom po e-ndkupe, sledovanie narodenin, ¢o klient nakupuje
zriadenie vernostného programu - rozsirenie najcastejSie.
moznosti komunikacie.

Q7 Stanovenie metrik a pravidelné sledovanie na |Q7 Zaviest KPI,
mesacnej baze. vyvolavat’ prieskumy,

sledovat” hodnotenia,
na mesacnej baze vyhodnocovat’.

Q8 Zaskolovanie zamestnancov, Q8 Mesacne prehodnocovat’ stav,
zavedenie bonusu z predaja. upravovat’ soritment.

Q9 Zvysit komunikaciu, Q9 Zaviest katalog produktov spolu so
zdielanie produktov, $pecifikaciami/parametrami,
zbieranie spitnych vézieb a nazorov, procesny manudl zelanej zakaznickej
hlasovania. skusenosti,

motivacia asistentov predaja.

Q10 Zavedenie vernostného programu, Q10 Zapojenie asistentov predaja do procesov

zasielanie noviniek z predajne. firmy,
zdielanie planov a spoluvytvaranie stratégii.
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Priloha F — Sprievodca ziakaznickou skusenost’ou

Sprievodca zakaznickou skisenost'ou

Trvime na tom aby nasi zikaznici mali skisenost’ nadobudnutia dévery,
originality a §tylovosti, ktora vytvori nezabudnutel'né spojenie vd’aka
jedine¢nosti, ktora zaujme a inSpiruje okolie a podotkne osobitost’ nositel’a.

/ 7 7 7

Napiﬁanie alebo Originilne hand- Kazdy zakaznik je Lokilna tvorba
presahovanie o¢akavani made produkty jedine&ny
zakaznika
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Sprievodca ziakaznickou skiisenost’ou: pracovny harok zakaznickej skiasenosti

Zakaznici Aké informacie make Aké informacie nam Ako ideme ziskat’
dostupné o naSich chybaju? informacie? Su zikaznici
ciel’ovych zakaznikoch? ochotni zdielat’

Napr. demografia, informacie?
zAujmy, Zivotny $tyl,..

Povedomie Ako budujeme povedomie | |Aka je dostupnost’ nasej Ako mdzeme zakaznikov
o nasSom podniku? firmy? Napr. dostupnost’ | |motivovat’ k nakupu?

v kamennej predajni,
online, mailom, cez
socialne siete,..

Vytvorenie Informuje zikaznikov o SnaZime sa zaujat’ a Zasielame informacie a

zAujmu nasej firme? Dostivame vzbudit’ ziujem o nasu novinky cez socidlne siete,
sa do povedomia? macku? email?

Hodnotenie AKo sa odliSujeme od AKé je porovnanie naSich | |Ako vieme zvySit’
konkurencie? cien a konkurenénych? predaje?

Nakup Ako vieme vytvorit’ dobry| |Motivujeme zdkaznikov k | [Aka je motivacia

pocit z nakupu?

d’alSiemu nakupu?

zamestnancov k vy$§im
predajom?

Po-nakupné

Vieme udrzat’ kontakt so

Ziskavame spitnu vizbu

Mame vernostny

spravanie zakaznikom aj po od zikaznikov? program? Je tispesny?
vykonani nakupu?

Opakované Ako ¢asto zikaznici Personalizujeme naSe Vieme motivovat’

nakupy opakuju nikup? reklamné prispevky zakazikov Kk zdielaniu
nasmu segmentu pozitivnej spitnej viazby?
zakaznikov?

Lojalita Vieme motivovat’ Co robime preto aby Ako vieme vylepsit’ nas

zakaznikov zakaznikov k lojalite? zakaznici obhajovali a vernostny program?

zdielali pozitivne
skusenosti s naSou
mackou?
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Priloha G — Iniciativy na zlepSenie

Iniciativy
Cislo |Nazov

1|Zriadenie E-shopu
2|Socialne siete: komunikacia
3|Vytvorenie PR kampane
4|Vernostny program, zakaznicke karty
5|Komunikacia so zakaznikom
6|Prieskumy spokojnosti
7 |Newslettre
8|Zapajanie publika- hlasovanie, otazky
9|Stretnutia s dodavatelmi - nové produkty

=
(]

Vylepsenie predajne

=
=

Metriky a vykonnostné Standardy

=
N

Riadenie vztahov s partnermi

[
w

Zamestnanci - Skolenia na produkty

=
o

Procesy

=
193]

Balenie produktov

=
()]

Darceky k nakupom

=
~J

Vyuzit ABC analyzy na zistenie dobre a zle predavajucich sa tovarov

=
(o]

Navsteva konkurencnej predajne a porovnanie s nasou

=
w

Sledovanie reakcii na zdielania na socidlnych sietach

N
o

Organizovanie dni zliav

N
[

Promo akcie priamo v obchode

N
N

Sledovanie trendov
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Priloha H — Zoznam odporucéeni

Priestory predajne:

* Zavedenie 58S.

* Zvitienie kabinky.

* Pripevnenie vacsieho zrkadla do

Zamestnanci:

* Ovladanie stratégii.

- Skolenia

* Prehlad o produktoch a sluzbach.

Sluzby:

¢ Vemnostny klub.

* Balenie tovarov.

* Darcek k nakupu -

Online priestor:

* E-shop.

* Komunikicia cez socidlne siete

¢ Prieskumy spokojnosti

¢ Vyuzivanie metrik socialnych
médii

Ro¢né prehodnocovanie:

* Roc¢né prieskumy spokojnosti.

* Vyhodnocovanie aktivity —
predajiia/online priestor.

* Analyza stratégie a stavu
spolocnosti na rocnej baze

kabiny. * Pro-zadkaznicky pristup. prekvapenie
* Sprijemnenie predajne kvetom. * Motivacna odmena.
* Rozoznavanie emocii.
Merania KPI

* Zavedenie KPI a pravidelné
meranie

Net Promoter Score,

skore spokojnosti

zakaznikov,

skore zakaznickej snahy
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