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7 na studiich ve Spojenych statech si uvé-

domoval, jak propastny rozdil je v pfistupu

k zakazniktim tam a v Cesku. Ilustruje to pfi-

hoda s oby¢ejnym telefonnim zdznamnikem.

Koupil si novy piistrojadoma zjistil, Ze nesly-
& nahrané vzkazy. Sel zdznamnik reklamovat. ,Proda-
vadka se mi velmi zdvofile omluvila, okamZité mi dala
piistroj novy, a kdyZjsem odchazel, upozornila mé jen
tak mimochodem, 7e dole na pfistroji je kolecko, kterym
mohu hlasitost regulovat. Byl jsem pfistupem napro-
sto konsternovén, protoze ja nemél pravdu a vlastné
naadnou reklamaci narok, ale byl jsem zakaznik, ktery
ji ma v Americe vzdy, vypravi Martin Bednat, pro¢ pred
dvéma lety zalozil profesni asociaci Forum pro klient-
sky pistup pro profesionaly, ktefi se ve firmach zaby-
vaji pravé piistupem k zdkaznikim, takzvanou custo-
mer experience. Sim ma za sebou zkuSenost na obou
stranach, samozfejmé jako zakaznik, a nez nastoupil
drahulektora, koute a trenéra, mél napiikladv Citibank
na starosti cely zdkaznicky servis.

HN: Prot jste se rozhodl zalo¥it Férum pro klientsky
pistup? ¢

Pfed tfemi lety jsem si uvédomil, Ze opravdu dozrala
doba, kdy je potteba zait se zakaznickou zkugenosti
ve firmach, které ptisobi v Cesku, néco délat. A zhruba
pred dvéma lety jsme forum spustili. Vyménujeme si
nejlepsi zkusenosti, jak pecovat o zakazniky, jak s nimi
navazovat vztahy, zvysovat jejich loajalitu, prosté jak
dosahovat spokojenosti zakaznikii. Ale také jak mezi
lidi, ktefi 1di byznys, tak mezi nas viechny - protoze
viichni jsme zakazniky - §ifit povédomi o tom, 7e Spat-
ny servis nent normalni, Ze normalni je ono otfepané:
N4g zakaznik, na$ pan. Prodejem sluzby ¢i zboZi totiz
péce o zakaznika vlastné teprve zacina.

HN: Zakaznicks zku$enost neboli customer experience
je tedy jen o spokojenosti zakaznika?

Primarné. Ale je to obor, ktery se sklada ze tfi dulezi-
tych oblasti. Tou prvni je predev$im motivace zakaz-
nik a zaméstnanci. Neni vitbec pravda, Ze kdyZ firma
odstrani véci, které zikazniky $tvou (nesplnéné sliby,
nekvalitni sluzby, neochotné zameéstnance, §patnou
skusenost s reklama¢nim oddélenim), tak bude mit au-
tomaticky motivované zakazniky. Do nabizené sluzby
musi firma ptidat motivatory - néco, co umocni zazZi-
tek ze sluzby. Vezméte si tieba restauraci. Ta oblibena
nebude sterilni prostor s jidlem, které mé nenastve,
a obsluhou, ktera mé neurazi. Musi tam byt néco na-
vic, néco, co umocni mtj osobni prozitek z navstévy
ajidla. A véite, Ze firmy, které chtéji motivované za-
kazniky, musi mit i stejné motivované zaméstnance.
Jinak to nefunguje.

HN: Jak firma zjisti, co vlastné jejich zakaznik chce?
Druhou oblasti customer experience jsou takzvana
big data. Firmy maji obrovské databaze udajt o za-
kaznicich ajejich zvyklostech. Kazdy mé domana po-
¢itadi naptiklad n&jaky antivirus, vétsinou zdarma.
Ale on tak tplné zdarma neni. Antivirus vi, kdy pra-
cujete na pocitaci, které stranky a v kolik hodin si
prohliZite, a spoustu dalétho. A firma, ktera dodava
antiviry, pak s témito databazemi, které jsou ocisté-
1né od osobnich tidaji, obchoduje. Dokaze totiZ Fict
i takovou malickost, kolik lidi si tfeba zapina v Sest
rano pocitade v Praze 4. Firmy, pokud chtéji, mohou
dnes velmi dobfe zjistit, co vlastné pravé jejich za-
kaznici o¢ekavaji.

HIN: A co je tou teti oblasti?

Takzvana gamifikace neboli stimulace zakaznika hrou
2 odménami. Podivejte: na ruce nosim naramek, kte-
1y méti, kolik jsem toho za den ubghl, jak rychle, jaké
vyikové rozdily jsem prekonal. Aja si pak tidaje mohu
stahnout do pocitae a pracovat s nimi. A ten program
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mi neustale blahopreje, povzbuzuje mé, abych byljes-
& vykonnéjsi, prosté se snazi, aby pro mé byla prace
s mymi daty zabavna a abych behat neptestal. A tak
je to dnes smnoha sluzbami, uz nedostanete navod e
slozitym popisem, ale program, ktery vas po jednotli-
vych krocichnaudi,jak s novym vyrobkem ¢i sluzbou
pracovat. Vzdy, kdyZ se vam néco povede, dostanete
néjakou pochvalu nebo medaili, nebo tieba i zdarma
mo?¥nost vyuzit upgradovanou sluzbu.

HN: A co vztahy s dodavateli?

Mate pravduy, ty jsou velmi dileZité a patii do prvni
oblasti zakaznické zkusenosti. I dodavatelé musi byt
motivovani a prace s nimije pro firmu stejné dilezita
jako prace se zakazniky a zaméstnanci. Pokud totiz
hotel bude mit skvély persondl, ale firma mu doda za-
prané povleceni, nebude zékaznik nejen motivovany,
ale zfejmé uz k vam nepfijede. A patii ktomui férové
vztahy, pokud firma chee kvalitniho dodavatele, nesmi
ho Zdimat na maximum.




