ZAKAZNICKY

CO ZISKATE

B Nasi konzultanti jsou nezavisli - netrpi provozni slepotou, postupuji podle
best practises

B Snizime odchodovost Vasich zakaznik( a Vase naklady

B Zvysime Vas zisk, loajalitu Vasich zakaznikd, Vasi pozici na trhu

OPTIMALIZACE



ZAKAZNICKY SERVIS Il

Zjistime jaké nastroje k méreni a vyhodnocovani kvality zakaznického servisu
pouziva Vase spolecnost.

Vypracujeme pro Vas srovnavaci analyzu s Vasi konkurenci, na zakladé které

budete znat svou pozici na trhu a kroky potrebné k jejimu udrzeni nebo posileni.

V pripadé potreby Vam doporucime Gpravu nebo konsolidaci nastroji a metod pro
méreni a vyhodnocovani kvality zakaznického servisu.

KOMPONENTY:

Benchmarking
Jednorazovy prizkum zakaznické spokojenosti

Audit méreni a vyhodnocovani zakaznické
spokojenosti

Audit méreni a vyhodnocovani kvality interakci
se zakazniky

METODY A POSTUP:

Mystery shopping/calling
Dotazniky(e-mail, telefonat,osobni)

Workshop
MAJOR PROJECTS

lu v oblasti pFistupu k

Pozorovani primo na daném pracovisti

Vysledkem je Zavérecna auditni zprava vcéetné
doporuceni a prilezitosti pro zménu

DOPLNKOVE SLUZBY:

Optimalizace zakaznického servisu
Rizeni zakaznického servisu

Prodejni audit




ZAKAZNICKY SERVIS Il

Vytvorime pro Vas nastroj, ktery Vam zajisti jednotny pristup Vasich zaméstnancu
k Vasim zakaznikim. Vas zakaznik dostane vzdy stejné kvalitni servis.

Nastroj nazyvame ,,Mapa pristupu k zakaznikim®. Tvorime ho vZdy na zakladé Vasich

individualnich potreb(vysledek auditu), v souladu s Vasi firemni strategii a kulturou a
s pozadavky Vasich zakaznika.

Po vytvoreni Mapy pristupu k zakaznikim nasleduji nezbytna skoleni, workshopy,
koucinky Vasich zaméstnancu - seznameni s novym nastrojem, jeho smyslem,
uvedeni do praxe.

KOMPONENTY: DOPLNKOVE SLUZBY:

B Rizeni zakaznického

m Definice kvalitativniho standardu interakci se .
servisu

zakaznikem - Mapa pristupu k zakaznikiim
m Navrh na motivacni
systém odménovani
Vasich zaméstnancii

m Definice kvalitativnich cild a metodiky jejich
méreni

METODY A POSTUP:

B Workshop se zaméstnanci - tvorba Mapy pristupu
k zakaznikdm

B Koucink/mentorink; Skoleni - seznameni s Mapou Implementace mapy pristupu

a jeji pouzivani v praxi
Pozorovani primo na daném pracovisti - -

Konzultace se zaméstnanci po celou dobu Srounini corven ve srpen
implemantace Mapy

[
B - Podpora nového nastroje formou soutézi,
prabéznych vysledkovych tabulek apod. = I

B - Vysledkem je srovnavaci analyza, ktera ‘
porovna plvodni stav Urovné kvality e
poskytovanych sluzeb se stavem po Uspésné =
implementaci Mapy pFiStupu k Zékaznikam_ O mamies | Gnmioeus | rmwt  owaratie  viemoomn i verser | B Dipanepramar

Srovnsni Zerven vs srpen




AK;}ZNICKY SERVIS Il

Vas Kvalitativni standard(Mapu pristupu k zakaznikiim) budeme stale udrzovat
aktualni.

Potrebu aktualizace ridite VY(v pripadé Upravy firemni strategie), Vas
zakaznik(nové pozadavky na pristup) a situace na trhu(reakce na konkurenci).

Prabézné za Vas budeme monitorovat situaci na trhu a ziskavat zpétnou vazbu od
Vasich zakaznika.

Na zakladé nami nebo Vami vytvoreného Kvalitativniho standardu a metod pro jeho
méreni, Vam zajistime pravidelny reporting kvality interakci se zakazniky.

Report obsahuje celkovy i individualni rating a zpétnou vazbu na kazdou interekci
formou slovniho komentare.

Budete mit neustaly prehled o vyvoji kvality poskytovanych sluzeb a muzete tak
pruzné reagovat na potreby a ocekavani Vasich zakaznika.

Diky pravidelnému méreni a vyhodnocovani muzete kvalitu pouzit jako soucast
motivacni slozky mzdy.

KOMPONENTY: DOPLNKOVE SLUZBY:
Udrzba kvalitativniho standardu interakci se zakaznikem m  Audit zakaznického servisu
Pravidelné méreni a vyhodnocovani kvality interakci se zakazniky Optimalizace zakaznického servisu

Pravidelné méreni a vyhodnocovani zakaznické spokojenosti

METODY A POSTUP:
Mystery shopping/calling

Prazkum zakaznické spokojenosti formou dotazniki(e-mail,
telefonat, osobni)

Koucink/mentorink; skoleni
Konzultace se zaméstnanci

Podpora nové zavedenych zmén formou soutéZi, prabéznych
vysledkovych tabulek apod.

Naslechy/pozorovani interakci primo na pracovisti

Nahravani interakci a jejich nasledné vyhodnoceni




JEDNORAZOVY PRUZKUM
ZAKAZNICKE SPOKOJENOSTI

ZAKAZNICKY ml
SERVIS AUDIT

Tato sluzba je vhodna pro klienty, kteri dosud koncepcné neresi spokojenost svych
zakaznik( a chtéji jednorazové zjistit, jakou zpétnou vazbu jim jejich zakaznici
poskytnou.

METODY A POSTUP:

B Pisemné dotazovani
B Telefonické dotazovani

m Osobni dotazovani

CO ZISKATE:

B Ziskate cenné informace o spokojenosti svych
zakaznik( a mizete s nimi dale pracovat

B Vasi zakaznici budou védét, Ze Vam neni jejich
spokojenost lhostejna, coz mize zvysit jejich bewactors rasve Promoters
loajalitu.

Doporucil byste kasino
svym pratelum a znamym?

PRIPADOVA STUDIE: B -

B Tento prazkum jsme provadéli u 50 zakazniku
klienta(zabavni podnik) formou osobniho
dotazovani pfimo v podniku. Diky prizkumu K3
klient zjistil, jaké zmény by jeho zakaznici
uvitali a jak jsou spokojeni se sluzbami. n=50

% of PROMOTERS % of DETRACTORS
(95 and 10%) (0 througn 6)

K1 =-100 K2 =-100

-33 K4 = +67




sws wor |l BENCHMARKING

Smyslem benchmarkingu je zjisténi pozice vlastni spolecnosti na trhu a jeji zlepseni
na zakladé srovnani s konkurenci, s dirazem na vyuziti vlastnich prednosti a
potlaceni vlastnich nedostatku.

Dodavame jako samostatnou sluzbu nebo muze byt soucasti auditu

‘ 1 . ° . .o ° |
‘ 0 o. . ° ° . . ° |
‘ -1 el @ . ° . o|

® Klient 1 ® Klient 2 Konkurent1 =~ Konkurent 2
METODY A POSTUP: PRIPADOVA STUDIE:
Mystery shopping/calling B Srovnani kvality poskytovanych sluzeb u
Anketa klienta(zabavni podnik) a jeho tfi hlavnich

konkurentd. S cilem navrhnout plan opatfeni pro
ziskani prvenstvi v oboru v ramci daného
regionu. Vysledkem je podrobna zprava vcéetné

CO ZiSKATE: konkrétnich navrhl na zlepseni.

Hodnotna informace o Vasi aktualni pozici na
trhu a o krocich, které je potreba podniknout
pro jeji udrzeni nebo posileni

Ziskate nastroj, ktery Vam pomuze pfi tvorbé
Vasi obchodni strategie



