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Jak (moc) emoce prodavaji?
Jakou roli dnes ve sluzbach hraji emoce? Rizent zakaznickeé zkuSenosti
Jak se design UJi sluiby? Service Design / Service Standards

Mapovani zakaznickych cest

Jak spravné nastavit emocni design sluZby? Axtivace prodejniho personalu

Co chce zakaznik dnes?

Jak pandemle ovllvnlla oéekavani a chovani zakaznikii? Barbara HRABALOVA
seniorni specialistka

Zistava zakaznlcka zkusenost | po pandemll stejné dilezlta? Ipsos Actify

1441. klubovy vecer - znalosti, ukazka, dotazy, networking Cyklus Zakaznicka zkusenost

Vyvolejte v zakaznicich emoce a prodavejte vice
Customer Experience je budoucnost retailu

Na co se budeme ptat?

Jaci jsou dnesni zakaznici a co chtéji? ‘ ‘
Jak se lisi motivace, chovani a oc¢ekavani riznych generaci?
Jak a které emoce prodavaji nejvice?

Jak se daji emoce mérit, aktivné vytvaret a ridit?

Co je to unikatni zakaznicky zazitek?

Jak se tvofri nova sluzba a jak se ladi jeji emocni slozyka?
Co je to zakaznicka zkusenost (CX) a co ji tvofi?

Proc je zakaznicka zkusenost dnes tak dulezita pro Gspéch kazdé obchodni firmy?
Co vSe je soucasti programu fizeni zakaznickeé zkuSenosti?

o Jaky vliv ma zazitkova ekonomika na chovani znacek?

o Jakeé jsou v Ceskeé republice nejvétsi slabiny prodejnich siti ve vyuZiti emoci?

e Co tvori rozdil mezi dobrym a skvélym zakaznickym servisem?

Prihlaste se jesté dnes na adrese Jaroslav@tamchyna.cz nebo pomoci SMS na 603578035.
ObdrZite potvrzeni o registraci vasi prihlasky.

Klubové setkani je uréeno i pro necleny

Klubovy vecer je urcen pro kazdého, kdo se zajima o prodejni psychologii, prodava, podnika.
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-



Barbara HRABALOVA vede v prazské pobotce vyzkumné agentury Ipsos divizi Actify zaméfenou
na aktivacni, implementacni a tréninkové programy prodejnich siti. Pomaha spole¢nostem sladovat
zakaznickou (CX) a zaméstnaneckou zkusenost (EX) s jejich znackou a budovat tak vzajemné emocni
pouto se zdkazniky/zaméstnanci. Dlouhodobé rozviji téma aktivniho fizeni zakaznické zkuSenosti
(Customer Experience Management, MCE) a designu zakaznickych sluzeb (consumer service design),
tvorbé standardl obsluhy a tréninku, mystery shoppingu a koucinku prodejniho personalu atd.
Konzultacné spolupracuje s prednimi korporacemi v oblasti telekomunikaci, financi, energetiky, auto
motive a retailu.

Vyzkumna agentura IPSOS je tfeti nejvétsi globalni sit pokryvajici 90 trha. Jeji pobocka v Praze
poskytuje v Cesku, Slovensku a Madarsku, na mezinarodni trovni komplexni sluzby v oblasti prizkumu
trhu a vefejného minéni véetné poradenstvi. Ipsos je s vice nez stovkou zkuSenych pracovnikll —analytik,
konzultantg, statistik( a psychologl nejvétsi vyzkumnou agenturou v CR. www.ipsos.cz

Novy pristup k fizeni zdkaznické cesty Konference Customer Journey: Rychle a digitdlné  Konference Customer Journey: Rychle a digitdiné 2

Studie Ipsos: Emoce a zakaznicka zkuSenost Emoce a zikaznicka zkusenost e e
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Vyvolejte v zakaznicich emoce a prodavejte vice. Co vsechno ovliviiuje zdkaznickou spokojenost?

Jakou roli hraji jednotlivé produkty a sluzby v porovnani s emocemi v celkové zakaznické et
. . . . , v v . v . /0 , . napnenc N - o
spokojenosti? A do jaké miry se naplnéni emocnich potieb zakaznikl odrazi v obchodnich potfeby  Nakoupimows  Doporud  Nakoupisice
vysledcich spole¢nosti? Na tyto a dalsi otazky se zaméfila studie Emoce a zdkaznicka zkusenost. 55% .
26%
DuleZitym nastrojem pro uspokojovani funkénich potieb zakaznikd jsou predevsim kvalitni noning

potieby  Nakoupimovu  Doporufi  Nakoupivice

produkty a sluzby.

30%
Velmi duleZitou roli v zakaznické zkusenosti ale hraji i emoce, které vztah mezi zakaznikem a Nensplnéné 10% 1%
potieby

spolecnosti posouvaji na vyssi uroven. Nokoupimow  Doporudl  Nakoupivice
Proc je emocni naplnéni potreb dllezité?

Z vyzkumu vyplyva, Ze emoce maji vyznamny vliv na dlouhodoby vztah zakaznika ke znacce.

Zakaznici, s nimiz maji spolecnosti silné emocni pouto, jsou ti nejloajalnéjsi. 7 z 10 emocné pripoutanych zakaznik( by spolecnost
doporucilo ostatnim, coZ je 7x Castéji nez u zdkaznikd, ktefi odchazeji s nenaplnénymi potfebami.

Ve studii se také zaméfili na jednotlivé atributy, které maji vliv na vyvoj podnikani.

Z vysledk vyplyva, Ze existuje pfimy vztah mezi emoc¢nim poutem zakazniki ke znaéce a vyvojem byznys indexu, tzn. ukazatelem
potencidlu rastu. Emocné pripoutani zakaznici, tedy ti, ktefi maji ke spolecnosti silné emocni pouto, nakoupi vice 2x ¢astéji nez ti,
jejichZ potteby byly naplnény pouze funkéné (napf. kvalita produktu/ sluzby).

Studie se zamé&fuje na pét konkrétnich oblasti podnikdni — banky, pojistovny, stavebni spofitelny, dodavatele energii a
automobilky.

Emocni marketing a Customer Experience Perspektivné velmi vyznamnému tématu se ve
Franchise Clubu vénujeme dlouhodobé a systematicky: Poprvé v bfeznu 2007 promluvila o
emoénim marketingu Jitka Vysekalova, psycholozka, prezidentka Ceské marketingové
asociace a Cestna ¢lenka Franchise Clubu. V ¢ervnu 2012 o Customer Experience mluvila
Barbara Hrabalova z vyzkumné agentury IPSOS a v listopadu 2021 o Customer Experience
Lukas CINGR z poradenské agentury KPMG.

Predstavili jsme CX u prednich lovebrand(: Starbucks v fijnu 2018 Lukas Porazil a Petra

Kolarova, IKEA v bfeznu 2022 Iveta KutiSova a Jakub Lelek a LIDL predstavi v ¢ervnu . KEA@

2022 Tomas Myler.
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Experience economy ekonomika zazitkd

Vite, e i my, v Cesku, z ekonomického prostfedi oznacovaného jako ekonomika sluzeb se
presouvame do ekonomiky zazitkd? Kde se vzala?

O ekonomii zazitk( v USA mluvili ekonomové uz v 60. a potom v 80. letech minulého stoleti. Lidé v zapadnim
svété bohatli a produkty bézné spotieby jim prestavaly stacit. Misto nich chtéli vice zazitkd.

Casto nekupovali jen samotné produkty, ale vice jim $lo o vyjimeény zaZitek s nimi

spojeny. V ekonomice zazitk( pri nakupovani vyrobku nebo sluzby si uz lidé e
nevybirali podle ceny nebo funkcionality, které se témér nelisily, ale vybirali podle "_ CONPETING FOR CUSTONER :'
asociovanych emoci — vzpominek, zazitkd, sympatii, nalad, vtipné reklamy, % TIME ATTENTION, W
.

AND MONEY
]

pribéhu, pocitli, atd. Emoce zacaly produkty diferencovat a prodavat, nejvice jako P —

znacky. Lidé si zacali spolu s bé&Zznymi vyrobky ¢im dal vice kupovat psychické \,‘
uspokojeni v podobé predprogramovanych zazitkl, pribéha, legend a

simulovanych prostiedi, nabizejiciho chut dobrodruZstvi, nebezpeéi nebo jiného
otéseni. Nastala komercializace emoci oznac¢ovana jako ekonomika zazitkd. Firm EXPERIENCE
P ' ‘ MY ECONOMY

se zaCaly obracet na emocni marketing, aby jim pomohl odlisit a prodavat nabidku o -

, , v . , v ’ sve - - Joseph Pine
pomoci emoci, a udrZet zakazniky. Tak nastal napf. velky boom zazitkové James H. Gilmore
gastronomie.

Trend zaZitkové ekonomiky se maze v Cesku zatim zdat jesté daleko od kazdodenni
obchodni reality. Neméla by byt podcenovana. Prichazi postupné v kazdé zemi s drtivou schopnosti ovlivnit
spokojenost zakaznikd a prode;.

Pfiklad — co je zazitkova ekonomika? KdyzZ si pfipravuji kdvu sam doma, zrnka na salek kavy mé stoji ...asi 2
koruny. Kdyz si tu stejnou kavu chci vypit v nedaleké restauraci, zaplatim uz 20 korun. Desetkrat tolik. Ale
nestézZuji si, protozZe restaurace tu kavu nakoupila a pfipravila. Kdyz bych si ale tentyz salek kavy chtél vypit
jako zazitek na néjakém pékném misté, feknéme na ndmésti San Marco v Benatkach, tak tam zaplatim 200
korun, stokrat vice nez za kdvu doma. Jenze ja neplatim tolik za kavu, ale za asociovany zazitek.

Organizacni informace

Klubové setkani probéhne mimoradné v konferencnich prostorach agentury Ipsos. Ty se nachazeji
v centru Prahy v komplexu ,Slovansky dim. (Praha 1, Na Prikopé 22, vchod E). Do Ipsos se vchazi
z vnitrobloku tohoto komplexu vchodem oznacenym ,E“, hned za Café Pavlina. Do vnitrobloku
Slovanského domu je moZné vstoupit dvéma vstupy — ze Senovainého ndmeésti nebo z ulice Na
Prikopé ¢. 22.

Konferencni prostory agentury Ipsos, kde Franchise Club porada vecer, jsou ¢lendm a pfihlasenym
navstévniklm k dispozici od 17.30 do 20.30 hod. Program zacina v 18 hodin. Od 17.30 az do zahajeni
programu v 18.00 a béhem prestavky cca v 19.30 hodin bude k dispozici klubové obéerstveni, napoje
a kavu. Sponzorsky jej zajistuji Ipsos a znacky Fruitisimo (€erstvé ovocné stavy), Minit (slané a sladké

minipecivo) a Pizza Hut (Cerstvé pizzy). Dékujeme!

Klubové setkani je pfilezZitosti pro networking - navazovani, udrzovani a rozvijeni kontaktl, konexi,
referenci, doporuceni a informaci uzite¢nych pro osobni rozvoj a podnikani. Doporucujeme proto mit
s sebou vétsi mnozstvi vizitek a jednu z nich nosit viditelné pfipevnénou. Vitdme neformalni casual
obleceni.



Vstup na klubovy vecer

Klubové vecery jsou prednostné urceny pro fadné ¢leny Franchise Clubu a JUNIOR ¢leny (a jejich
doprovod ¢i zastupce), ktefi diky zaplaceni ro¢niho klubového pfispévku, maji vstup volny. Stejné tak
vstupenku nepotrebuji ¢lenové Opero, pokud se predem zaregistruiji.

Na ty akce, které jsou oteviené i pro necleny Franchise Clubu, nabizime zvyhodnénou partnerskou
vstupenku za 600 K& ¢lenim partnerskych organizaci: POPAI a Ceska marketingova spoleénost,
pokud se predem zaregistruji. Zvyhodnénou vstupenku za 300 K¢ nabizime studentdim do 26 let
(ISIC) nebo uciteliim, pokud se pfedem zaregistruiji.

Neclentm a zajemcdm o €lenstvi nabizime vstupenku na prvni dva vstupy za 900 K€ a na dalsi vstupy
za dvojndsobnou cenu.

Vstupenku na klubovy vecer lze zakoupit u vstupu pred a béhem klubového vecera, platby jsou
mozné pouze hotové. Vstupné na klubovy vecer je dafiové uznatelny ndklad.

Co pro vas pripravujeme? — poznamenejte si do svych diara
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Ti, ktefi jsou o krok napied a ukazuji smér,
pro ty, kteii chtéji védét, co se chystd a co pro né bude dileiité.

Loglstlka ,,posledm mile”

PROFUTU RO 22_ . Bt .. Sebeviost et ﬂ

- pil zvysujicim se oéekavani zakaznikil - vymu K udrieni jejich konkurenceschopnostl,
T Inspl:atlvm konferencni setkani a trade-show pro retail a gas!rn
»

27.4.2022 Praha OKsystem .Dorucovani posledni mile, tj. piimo zakaznikovi, dnes umime

dobre zoptimalizovat diky viastni logisticke platformé GAIA.

Komplexni Feseni tohoto velmi naroéného a nakladného tseku v |
meéstske logistiky poskytujeme nasim partnerum jako fransizu.” | |

Stanislav NECAS, Hoad of Franchise, DoDo Partner

Zajimam se o budo i hodlam 2bytek Zivota.
ch

142. klubovy veder - fakta, diskuse, networking  Last Mile Delivery, Logistic Platform, Costumer Experience
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je jesté etické 3 neni? ®
Co dnes je jeste etickeé a co uz neni? Jak se stal lovebrandem
Jak se dnes piskaji rizné etické ofsajdy? pro zakazniky
Co bylo dfiv, hra nebo pravidla? i pro zaméstnance?
e Tomas Myler
Marek Orko VACHA miuvéi a ved ddéleni firemni | ikace

i

etik, knéz, teolog, geneticky biolog
pedagog, blogger, spisovatel skaut ...

‘ (dfive vedouci HR marketingu a employer brandingu) (EQO]
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Kontakty

Provozovatelem a organizatorem ¢innosti Franchise Clubu je €esky institut pro franchising (CIFRA) —
narodni centrum pro vzdélavaci, popularizacni, publikacni poradenskou a védeckou ¢innost ve
franchisingu.

Kontakty: RNDr. Jaroslav Tamchyna, prezident klubu, tel.: +420 603 578 035, e-mail:
tamchyna@ifranchising.cz; Ing. Tereza Chabkova, tajemnice klubu: tel. +420 603 474 035, e-
mail: office@ifranchising.cz; sidlo kancelare: Spalena 51, 110 00 Praha 1.

Franchise Club a Cesky institut pro franchising jsou ¢leny nejvét$i mezinarodni profesni komunity v
oblasti franchisingu — International Franchise Association

Franchise Club podporuje nadac¢ni fond Dobry andél.


http://www.ifranchising.cz/
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