
 

 

Vyvolejte v zákaznících emoce a prodávejte více 
Customer Experience je budoucnost retailu 

 

Na co se budeme ptát? 

• Jací jsou dnešní zákazníci a co chtějí? 
• Jak se liší motivace, chování a očekávání různých generací? 
• Jak a které emoce prodávají nejvíce? 
• Jak se dají emoce měřit, aktivně vytvářet a řídit?  
• Co je to unikátní zákaznický zážitek? 
• Jak se tvoří nová služba a jak se ladí její emoční složýka?  
• Co je to zákaznická zkušenost (CX) a co ji tvoří? 
• Proč je zákaznická zkušenost dnes tak důležitá pro úspěch každé obchodní firmy?  
• Co vše je součástí programu řízení zákaznické zkušenosti?  
• Jaký vliv má zážitková ekonomika na chování značek? 
• Jaké jsou v České republice největší slabiny prodejních sítí ve využití emocí? 
• Co tvoří rozdíl mezi dobrým a skvělým zákaznickým servisem? 

 

Přihlaste se ještě dnes na adrese Jaroslav@tamchyna.cz nebo pomocí SMS na 603578035.  

Obdržíte potvrzení o registraci vaší přihlášky. 

 
Klubové setkání je určeno i pro nečleny  
 
Klubový večer je určen pro každého, kdo se zajímá o prodejní psychologii, prodává, podniká. 
  
 

 
 



Barbara HRABALOVÁ vede v pražské pobočce výzkumné agentury Ipsos divizi Actify zaměřenou 

na aktivační, implementační a tréninkové programy prodejních sítí. Pomáhá společnostem slaďovat 
zákaznickou (CX) a zaměstnaneckou zkušenost (EX) s jejich značkou a budovat tak vzájemné emoční 
pouto se zákazníky/zaměstnanci. Dlouhodobě rozvíjí téma aktivního řízení zákaznické zkušenosti 
(Customer Experience Management, MCE) a designu zákaznických služeb (consumer service design), 
tvorbě standardů obsluhy a tréninku, mystery shoppingu a koučinku prodejního personálu atd.  
Konzultačně spolupracuje s předními korporacemi v oblasti telekomunikací, financí, energetiky, auto 
motive  a retailu.  

 

Výzkumná agentura IPSOS je třetí největší globální síť pokrývající  90 trhů. Její pobočka v Praze 

poskytuje v Česku, Slovensku a Maďarsku, na mezinárodní úrovni komplexní služby v oblasti průzkumu 
trhu a veřejného mínění včetně poradenství. Ipsos je s více než stovkou zkušených pracovníků – analytiků, 
konzultantů, statistiků a psychologů největší výzkumnou agenturou v ČR. www.ipsos.cz 

 

 
Nový přístup k řízení zákaznické cesty     Konference Customer Journey: Rychle a digitálně      Konference Customer Journey: Rychle a digitálně 2    
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 Studie Ipsos: Emoce a zákaznická zkušenost Emoce a zákaznická zkušenost  
  
Vyvolejte v zákaznících emoce a prodávejte více. Co všechno ovlivňuje zákaznickou spokojenost? 
Jakou roli hrají jednotlivé produkty a služby v porovnání s emocemi v celkové zákaznické 
spokojenosti? A do jaké míry se naplnění emočních potřeb zákazníků odrazí v obchodních 
výsledcích společnosti? Na tyto a další otázky se zaměřila studie Emoce a zákaznická zkušenost. 

Důležitým nástrojem pro uspokojování funkčních potřeb zákazníků jsou především kvalitní 
produkty a služby.  

Velmi důležitou roli v zákaznické zkušenosti ale hrají i emoce, které vztah mezi zákazníkem a 
společností posouvají na vyšší úroveň.  
Proč je emoční naplnění potřeb důležité?  

Z výzkumu vyplývá, že emoce mají významný vliv na dlouhodobý vztah zákazníka ke značce.  

Zákazníci, s nimiž mají společnosti silné emoční pouto, jsou ti nejloajálnější. 7 z 10 emočně připoutaných zákazníků by společnost 
doporučilo ostatním, což je 7x častěji než u zákazníků, kteří odcházejí s nenaplněnými potřebami. 

Ve studii se také zaměřili na jednotlivé atributy, které mají vliv na vývoj podnikání.  

Z výsledků vyplývá, že existuje přímý vztah mezi emočním poutem zákazníků ke značce a vývojem byznys indexu, tzn. ukazatelem 
potenciálu růstu. Emočně připoutaní zákazníci, tedy ti, kteří mají ke společnosti silné emoční pouto, nakoupí více 2x častěji než ti, 
jejichž potřeby byly naplněny pouze funkčně (např. kvalita produktu/ služby). 

Studie se zaměřuje na pět konkrétních oblastí podnikání – banky, pojišťovny, stavební spořitelny, dodavatele energií a 
automobilky.  
 

Emoční marketing a Customer Experience Perspektivně velmi významnému tématu se ve 
Franchise Clubu věnujeme dlouhodobě a systematicky: Poprvé v březnu 2007  promluvila o 
emočním marketingu Jitka Vysekalová, psycholožka, prezidentka České marketingové 
asociace a čestná členka Franchise Clubu. V červnu 2012 o Customer Experience mluvila 
Barbara Hrabalová z výzkumné agentury IPSOS a v listopadu 2021 o Customer Experience 
Lukáš CINGR z poradenské agentury KPMG.  

Představili jsme CX u předních lovebrandů: Starbucks v říjnu 2018 Lukáš Porazil a Petra 
Kolářová, IKEA v březnu 2022 Iveta Kutišová a Jakub Lelek  a LIDL představí v červnu 
2022 Tomáš Myler.  

 

 

http://www.ipsos.cz/
https://www.ipsos.com/cs-cz/novy-pristup-k-rizeni-zakaznicke-cesty
https://www.ipsos.com/cs-cz/novy-pristup-k-rizeni-zakaznicke-cesty
https://www.ipsos.com/cs-cz/konference-customer-journey-rychle-digitalne
https://www.ipsos.com/cs-cz/konference-customer-journey-rychle-digitalne
https://www.ipsos.com/cs-cz/konference-customer-journey-rychle-digitalne-2
https://www.ipsos.com/cs-cz/emoce-zakaznicka-zkusenost
http://www.ipsos.cz/


Experience economy ekonomika zážitků  

Víte, že i my, v Česku, z ekonomického prostředí označovaného jako ekonomika služeb se 
přesouváme do ekonomiky zážitků? Kde se vzala?  

O ekonomii zážitků v USA mluvili ekonomové už v 60. a potom v 80. letech minulého století. Lidé v západním 
světě bohatli a produkty běžné spotřeby jim přestávaly stačit. Místo nich chtěli více zážitků. 

Často nekupovali jen samotné produkty, ale více jim šlo o výjimečný zážitek s nimi 
spojený.  V ekonomice zážitků při nakupování výrobku nebo služby si už lidé 
nevybírali podle ceny nebo funkcionality, které se téměř nelišily, ale vybírali podle 
asociovaných emocí – vzpomínek, zážitků, sympatií, nálad, vtipné reklamy, 
příběhu, pocitů, atd. Emoce začaly produkty diferencovat a prodávat, nejvíce jako 
značky. Lidé si začali spolu s běžnými výrobky čím dál více kupovat psychické 
uspokojení v podobě předprogramovaných zážitků, příběhů, legend a 
simulovaných prostředí, nabízejícího chuť dobrodružství, nebezpečí nebo jiného 
potěšení. Nastala komercializace emocí označovaná jako ekonomika zážitků. Firmy 
se začaly obracet na emoční marketing, aby jim pomohl odlišit a prodávat nabídku 
pomocí emocí, a udržet zákazníky. Tak nastal např. velký boom zážitkové 
gastronomie.  

Trend zážitkové ekonomiky se může v Česku zatím zdát ještě daleko od každodenní 
obchodní reality. Neměla by být podceňována. Přichází postupně v každé zemi s drtivou schopností ovlivnit 
spokojenost zákazníků  a prodej. 

 

Příklad – co je zážitková ekonomika? Když si připravuji kávu sám doma, zrnka na šálek kávy mě stojí …asi 2 
koruny. Když si tu stejnou kávu chci vypít v nedaleké restauraci, zaplatím už 20 korun. Desetkrát tolik. Ale 
nestěžuji si, protože restaurace tu kávu nakoupila a připravila. Když bych si ale tentýž šálek kávy chtěl vypít 
jako zážitek na nějakém pěkném místě, řekněme na náměstí San Marco v Benátkách, tak tam zaplatím 200 
korun, stokrát více než za kávu doma. Jenže já neplatím tolik za kávu, ale za asociovaný zážitek.   

Organizační informace 

Klubové setkání proběhne mimořádně v konferenčních prostorách agentury Ipsos. Ty se nacházejí 
v centru Prahy v komplexu „Slovanský dům. (Praha 1, Na Příkopě 22, vchod E). Do Ipsos se vchází 
z vnitrobloku tohoto komplexu vchodem označeným „E“, hned za Café Pavlína. Do vnitrobloku 
Slovanského domu je možné vstoupit dvěma vstupy – ze Senovážného náměstí nebo z ulice Na 
Příkopě č. 22. 

Konferenční prostory agentury Ipsos, kde Franchise Club pořádá večer, jsou členům a přihlášeným 
návštěvníkům k dispozici od 17.30 do 20.30 hod. Program začíná v 18 hodin. Od 17.30 až do zahájení 
programu v 18.00 a během přestávky cca v 19.30 hodin bude k dispozici klubové občerstvení, nápoje 
a kávu. Sponzorsky jej zajišťují Ipsos a značky Fruitisimo (čerstvé ovocné šťávy), Minit (slané a sladké 
minipečivo) a Pizza Hut (čerstvé pizzy). Děkujeme! 

 

Klubové setkání je příležitostí pro networking - navazování, udržování a rozvíjení kontaktů, konexí, 
referencí, doporučení a informací užitečných pro osobní rozvoj a podnikání. Doporučujeme proto mít 
s sebou větší množství vizitek a jednu z nich nosit viditelně připevněnou. Vítáme neformální casual 
oblečení.   



Vstup na klubový večer 

Klubové večery jsou přednostně určeny pro řádné členy Franchise Clubu a JUNIOR členy (a jejich 
doprovod či zástupce), kteří díky zaplacení ročního klubového příspěvku, mají vstup volný. Stejně tak 
vstupenku nepotřebují členové Opero, pokud se předem zaregistrují. 

Na ty akce, které jsou otevřené i pro nečleny Franchise Clubu, nabízíme zvýhodněnou partnerskou 
vstupenku za 600 Kč členům partnerských organizací: POPAI a Česká marketingová společnost, 
pokud se předem zaregistrují.  Zvýhodněnou vstupenku za 300 Kč nabízíme studentům do 26 let 
(ISIC) nebo učitelům, pokud se předem zaregistrují.   

Nečlenům a zájemcům o členství nabízíme vstupenku na první dva vstupy za 900 Kč a na další vstupy 
za dvojnásobnou cenu. 

Vstupenku na klubový večer lze zakoupit u vstupu před a během klubového večera, platby jsou 
možné pouze hotově. Vstupné na klubový večer je daňově uznatelný náklad.  

 

Co pro vás připravujeme? – poznamenejte si do svých diářů 

     

     

 

Kontakty  

Provozovatelem a organizátorem činnosti Franchise Clubu je Český institut pro franchising (ČIFRA) – 
národní centrum pro vzdělávací, popularizační, publikační poradenskou a vědeckou činnost ve 
franchisingu.  

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

Franchise Club a Český institut pro franchising jsou členy největší mezinárodní profesní komunity v 
oblasti franchisingu – International Franchise Association 

Franchise Club podporuje nadační fond Dobrý anděl.  

 

http://www.ifranchising.cz/
mailto:tamchyna@ifranchising.cz
mailto:office@ifranchising.cz
http://www.dobryandel.cz/

