Co ovliv nuje zakaznickou loajalitu
v naro ¢nych casech?
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Nobody’s Unpredictable



M Loajalita = vztah

Internet, nova média a hospodarska krize méni podminky na trhu
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Loajalita je v ohrozZeni, pozornost je soustfedéna na vybér nejvyhodnéjsi nabidky
Zakaznici o¢ekavaji skutec¢né vyhody a sluzby

Duaraz na vytvo feni vztahu a dlouhodobych hodnot

Spokojenost je 0 minulosti

Loajalita je o budoucnosti — co lidé budou d élat
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M Vyhled Cecht do budoucnosti...

Domnivate se, Ze se VaSe osobni ekonomicka situace v roce 2012...7?
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M Loajalita

a POSTOJE

ﬁ’ / l',

N

CHOVANI

Mam vztah Kupuiji
Preferuiji \_/yu?lv_am
Budu kupovat dal Pofizuji si dalSi
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Co vSe ovliv nuje loajalitu?
Loajalitu nelze podpo Fit jedinym zasahem...

Loajalita
Individualni Loyalty index Trh
Konkurence

situace

BRAND EQUITY

" PROCESYAFU
Spokojenost s oblastmi, prvky obsluhy...

~

Momenty pravdy

Nabidka Zkusenost

 ZAKAZNICKA ZKU

Ipsos Loyalty

Rewards programy



Brand Equity a loajalita

Struktura loajality se ur tznych typ u spole énosti liSi

Standardni banky/ orientované na nizké poplatky
Znacka Nabidka Zkusenost Vztah Cena
37 % 13 % 34 % 9% 7%
Nabidka ZkuSenost Vztah Cena
23 % 25 % 19 % 8 %
Mobilni operator B2C — 2 r Gzné spole énosti
Znacka Nabidka ZkuSenost Vztah Cena
8 % 39 % 26 % 17 % 9%
Znacka Nabidka Zkusenost Vztah ena
20 % 30 % 36 % 11 % 3%
FF program — Classic/Premium  ¢élenové
Znaéka | Nabidka ZkuSenost Vztah Cena
5% 12 % 50 % 8 % 26 %
Znaéka | Nabidka Zkusenost Cena
6 % 6 % 27 % 17 %
Velkoobchod - B2B

Znacka Nabidka ZkusSenost Vztah
13 % 15 % 38 % 13 %

21 %
Ipsos Loyalty

Cena

Jak podporovat zakaznickou loajalitu?
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MZékaznické zkuSenost m uUze byt rlzna... ====
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M A muze mit vyznamny vliv na loajalitu...

Pomaha vytva ret ,unikatnost® v dob e jinak stejnych nabidek.
Vytva fi emoci.
Je na vas jakou...

Ipsos Loyalty
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,objektivni m éreni*
mystery shopping

Cusfoner Expe reence
'J.l.f-,i-ii

spontann é uvad éna / WOM
social listening, digital voice

dotazovana (deklarovana)
vyzkumy

,Momenty pravdy*
« Neocekavane, neplanované

Expernancs __‘d"w{'ﬂ.b WASS :
— Excelant _\_ﬁ_{' e
« Zasahuji emoce cemer =

Py AR
R

« Mohou se vyskytovat ve vSech fazich

tzv. Customer journey
Ipsos Loyalty
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Klicové zdkaznické zkuSenosti
nejsou ojedin éle...

Zastoupeni zakaznik G, kte¥i méli kli €ovou zkuSenost (moment pravdy)

65
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45 45
40 40 40
27
I I I 25

Banky Pojistovny PUjcky Finanéni Retail Mobilni  Mobilni B2B HR B2B Ztraceni Fast food Hotelnictvi
sluzby operator telefon Eventy zakaznici

Zdroj: Ipsos Loyalty 2009 - 2011
Ipsos Loyalty

Jak podporovat zakaznickou loajalitu? 10



ZkusSenosti zakaznik O mobilnich operator
CR, zafi 2011

W Total M Telefonica ©2 mT-Mobile ™M Vodafone

v %

4 )

VstFicny, ochotny p Fistup
personalu 29%
Bonus/akce 17%
Snizeni ceny 16%

Nabidka vyhodného tarifu  15%
Vyhodna nabidka telefonu 10%

\_

Vyznamna pozitivni udalost

Drobna pozitivni udalost

Negativni udalost \

Vyuétovani  34%

Nespln éni slib G, nedodrzeni
nabidek 12%

Ceny sluzeb a produkt G 11%
Zdlouhavé vy Fizovani
pozadavk G 10%
Neopravn éné vyu ¢tovani
neobjednanych sluzeb 8%

Zasadni negativni udalost

\_ v

Zadna z uvedenych

Baze: vSichni respondenti (n=308) |p505 Loyalty
Jak podporovat zakaznickou loajalitu? 11



M Je treba rozum et konkrétnim zkusenostem

,Nova moznost volani pfateldm zdarma
Vv rdmci pausalu.”

,P0 5. minuté hovory zdarma cely den
v domovskeé siti."

,Poté, co jsem si aktivovala neomezené
volani na pfitele, tak jsem jeSté na tuto
sluzbu dostala slevu.”

,Nizky pausal s moznosti platit az p/isti
mésic.”

.PFistup pracovnikd na prodejné p/

e &4

zméné tarifu - sami nabidli lacingjSi
a vyhodnégjsi tarif.”

,Vstficnost operatort na infolince.”
velmi vyhodny bali¢ek pfed Vanocemi.*

,2Ochota reSit mdj problém.*”

.Nabidka internetu do mobilu na 1 mésic
darma.”

6posledn|' pul rok uz treti

reklamace Spatného vyuétovani.
Neskuteé¢né zmatky, kazdy Vam rika
néco jiného, nespolehlivost...

2 mésice mi neposlali vyuétovani, urgovala
jsem je celou dobu...pak mi béhem jednoho
dne prisly sms na dvé castky.”

,Nastavi mi néjakou nabidku navic a za
meésic zjisti, ze na toto neni narok z ddvodu
pouzivani urcitého tarifu. Stalo se mi to
opakované.“

,Potfebovali jsme potvrzeni o bezdluznosti-
trvalo jim to mésic.”

LZfizeni internetu a problémy kolem toho,

tak jsem si ho radsi nechala od 02.”

Jak podporovat zakaznickou loajalitu?
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M Jaky vliv maji tyto zkusenosti na zakazniky?

Postoj k operatorovi Vyuzivani operatora

B ZlepSeni postoje
m Stejny postoj . POSTOIE \ W Rust vyuzivani operatora

m Zhor3eni postoje - ChouAN \ W ZkuSenost nema Zadny viiv

" B Pokles vyuzivani operatora

B Rozhodnu se odejit v budoucnu
B Nevim

E Nevim

1

)

Pozitivni zkuSenost  Negativni zkuSenost

Pozitivni zkuSenost Negativni zkuSenost

N=300
Pocty odpov édi: negativni zkuSenost =83, pozitivni zkuSenost =1 16, neutralni zkuSenost =128

Ipsos Loyalty
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M Momenty pravdy a pojis t'ovny

Vyuzivani sluzeb Loyalty index

B RUst vyuzivani pojistovny

B ZkuSenost nema zadny viiv

B Pokles wyuzivani pojistovny

® Odchod od pojistovny v budoucnu LOYALTY INDEX

® ZruSeni pojisténi/odchod od pojistovny
Nevim

Bez Velmi  Negativni Pozitivni  Velmi
zkuSenosti negativni pozitivni

10%

Také vliv na doporu ¢€eni,
Pozitivni Negativni spokojenost a dalSi vztahové
charakteristiky

Ipsos Loyalty
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A jak je to u vas?
Zastoupeni zkuSenosti v poslednim obdobi

Hypermarket 85
Restaurace 70
Oblec¢eni 69
Osobni navstéva pobocky banky 68
Navstéva prodejny operatora 56
Tel. kontakt s operatorem 55
Hobbymarket 41
Statni sprava 37
Osobni navstéva pobocky pojistovny 30
Telefonni kontakt s bankou 22
Hotel 19
Pocitac 18
Telefonni kontakt s pojistovnou 14

Automobil 5

Zdroj: Ipsos Loyalty, CR, zaf 2011, N=308 Ipsos Loyalty
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Nejlepsi zkuSenosti
Zastoupeni mezi nejlepSimit  femi

Automobil 57%

Osobni navstéva pobocky banky 51%

Hypermarket 45%
Obleceni |

Navstéva prodejny operatora
Osobni navstéva pobocky pojistovny
Tel. kontakt s operatorem _ 34%

Hotel

Restaurace

Hobbymarket

Telefonni kontakt s pojisStovnou 23%
Telefonni kontakt s bankou 16%
Statni sprava 15%

Zdroj: Ipsos Loyalty, CR , zafi 2011, N=308 Ipsos Loyalty
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M Nejhorsi zkusSenost

Statni sprava 68%
Restaurace 44%
Telefonni kontakt s bankou | 33%
Telefonni kontakt s pojistovnou | 32%
27%

Hypermarket
Osobni navitéva pobocky pojistovny 24%

0
Tel. kontakt s operatorem 23%
Obleceni

Hobbymarket

Osobni navstéva pobocky banky

Navstéva prodejny operatora

Automobil

Hotel

Zdroj: Ipsos Loyalty, CR , zafi 2011, N=308 Ipsos Loyalty
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M Nejcaste|si ,zdroje” vyznamnych zkusenosti

B2B

[ Zamestnanci

Atraktivni
produkty a
nabidky

pozadavku

Rychlé vy feSeni

\
f
Spatné informace

Chyby v
komunikaci

Poplatky

\

Prlstup prodejce

Odbornost
prodejce

SiFe sortimentu

Vzhled prodejny

AN
~N

J

Zamestnanci:
ochota komunlkace
reSeni pozadavk

v

ResSeni problém

Slevy

-

Reklamace

Nedostate €ny
sortiment

\

~

Aktivni komunikace

nabidek )
f

~

Procesni chyby:

objednavani
doru €éovani
fakturace

( Zamestnanci

Produkty a
nabidky

Likvidace

Sjednani

Platby

J
)

\_
4

Chyby
Administrativa
Likvidace
Neinformovanost

Zamestnanci

J

\ /

Ipsos Loyalty
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Jak podporovat
loajalitu zakaznik G?

e Zaméfte se budovani loajality
pouze u profitabilnich
zakazniku

* Pochopte strukturu loajality ve
vasem oboru a u dulezitych
segmentu zakaznikd — udrzujte
to, co je pro vas klicove

* Mapujte zakaznické zkusSenosti
ve vSech fazich vztahu

« Eliminujte negativni
zakaznickou zkuSenost - chyby

« Potéste zadkazniky

* Nabidnéte zakaznikim
spravnou véc ve spravny ¢as

e Zapojte zamestnance

* Budujte dlouhodobé vztahy

Ipsos Loyalty




Kontakt

Lenka Silerova
Executive Director Ipsos Loyalty CZ

% lenka.silerova@ipsos.com
.v,

“1)  GSM: +420 602 582 042

Ipsos, Narodni 6, 110 00 Prague 1, Czech Republic, +420 226 513 111
Ipsos Tambor SR, Kolarska 1, 811 06 Bratislava, Slovakia, +421 252 932 142

WWW.IPS0S.CZ WWW.IPS0S.Com

Ipsos Loyalty

Jak podporovat zakaznickou loajalitu? 20



