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Portfolio zakladnich pruzkumu
STUDIE FREKVENCE /orientacné

_________________ Brand tracking pribézné
Z " 1| Pre testy reklam kazda ATL kampari
' nacka a . == Ad Tracking prubezné
- komunikace | Brand positioning 1x ro¢né
————————————————— - Usage and Attitudes 1x za 2 roky
______________ : CSR 2 X roéné
- Satisfaction Benchmark 6 X rocné
' SpOkoJenOSt : Spokojenost firemnich zakazniku 2 x roCné
| " Loajalita i ICCA pribé&zné
''''''''''''''''' a TMO NPS pribézné
CSF prubézné
| Trh, segmenty | —
--------------- Prehled trhu 6 x rocne
_r'(—; ''''''''''''''' k Segmentaéni studie 1 X roéné
3 _eDy_ ___________ J Profiling studie 1 X ro¢né
Test cenoveé percepce 1 X roCné
OptimalizacCni studie 1 x rocné

kazda podstatna propozice
produktu a sluzeb
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Pruzkumy zakaznické spokojenosti

Pruzkum zakaznické spokojenosti — residencni segment

> Monitorovani spokojenosti od roku 1997

> VSichni operatofi na trhu - spokojenost se vSemi atributy (produkty, zakaznicky servis, ceny a platby)
*  Pruzkum zakaznické spokojenosti — firemni segment

> Monitoring od roku 2002

> VSichni operatofi na trhu - srovnani loajality a spokojenosti firemnich zakazniku

> Silné a slabé stranky operator(

Srovnavaci studie

> Vsichni operatofi na trhu — spokojenost s infolinkou / se znackovymi prodejnami po vlastni zkusenosti,
NPS

> Zakaznici, ktefi v obdobi 2 mésicl pfed vyzkumem volali na infolinku resp. navstivili znackovou prodejnu
. Prabézny monitoring — znackové prodejny a infolinka

> Jen zakaznici T-Mobile — spokojenost s atributy infolinky / znackovych prodejen bezprostfedné po vlastni
zkusenosti, NPS

> Zakaznici, ktefi v ,posledni dobé
znackovou prodejnu

*  Prdbézny monitoring NPS
> VSichni operatofi na trhu — NPS, loajalita zakazniku

«  Customer Satisfaction Feedback (CSF)

> IVR — Uroven konkrétniho kontaktu se zakaznikem

(cca 1 tyden pfed vyzkumem) volali na infolinku resp. navstivili

> Otazka — celkova spokojenost
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Net Promoter Score (NPS)

Konstrukce ukazatele NPS

Otazka: Na stupnici od 0 do 10, kde 0 znamena ,,rozhodné ne“ a 10 znamena ,,rozhodné ano“, vyjadrete, prosim, s
jakou pravdépodobnosti byste doporucil/a svého operatora svym prateliim a znamym.

Na zakladé odpovédi rozdéleni respondentu do tfi skupin:
Detraktofi — odpoveédi 0 aZz 6

*Pasivni — odpovédi 7 a 8

*Promotefi — odpovédi 9 a 10

Net Promoter Score:
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Organizace rizeni zakaznické
Spokojenostl

» Sledovani trenda (konkurence, ¢as)

= Atributy

Rizeni NPS

» Oblasti pro zlepSeni

» Six sigma
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Vyvoj NPS v roce 20006
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Proces formovani NPS

Realita ”

Doporuceni

Realné faktory:

= ceny

=sluzby

=pokryti
=zakaznicka péce, ...

Vnimané faktory:

= ceny

=sluzby

=pokryti
=zakaznicka péce, ...

priklad

= Emoce

= [mage

= Komunikace

= Nazor verejnosti
= Mluvené slovo

Srovnatelna cenova ‘
hladina operatord

LepSi hodnoceni
zakaznikt Vodafone

,-Historické image Oskara
jako levného operatora
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Modely zakaznické spokojenosti

Sit celkem 24
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Model atributi NPS - tarifni zakaznici

’ Net Promoter Score

AA

{ Zakaznicky servis

Na zakladé analyzy dat z CSR prizkumu (Millward&Brown)
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Organizace programu zlepsovani NPS

Net Promoter Score

RozhodU||C| faktori usiesnostl

Vlastnici
. : , L : . Kvalita /
Marketing Marketing Zakaznicky servis Prodej zakaznicky servis
KPls
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