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O loajalitu se
vyplati bojovat

Text RENATA NOVOTNA
Ipsos

Ani vale¢ny konflikt, ani chudoba a socialni
nerovnovaha, natoZ nedavny stra§ak jménem
covid. Suverénné nejvéts§im problémem,
ktery v prosinci 2022 podle priizkumu spo-
le¢nosti Ipsos znepokojoval ¢eskou populaci,
bylainflace. Obavu z ni vyjadrilo 58 procent
dotazanych. To je spolu s rostoucimi naklady
a poklesem kupni sily varovny signal i pro
manazery a majitele firem, ktefi si museji
klast otazky: Budou mit zakaznici pochopeni
pro nutnost zvySovani cen? A jaké dusledky to
prinese v oblasti zakaznické zkuSenosti?

VDOBREM I VE ZLEM

Pozitivni zpravou pro malé podniky je to, Ze
Cesi maji v jejich pfipadé dvakrat vétsi po-
chopeni pro zvySovani cen, nez kdyz zdrazuji
mezindrodni korporace. Od korporatti navic
za vy$$i ceny ocekavajiilepsi zakaznickou
zku$enost. Nejvyssi mira pochopeni podle
pruzkumu ,,CX a inflace®, ktery probéhl na
reprezentativnim vzorku populace CR starsi
18 let o velikosti 1000 respondentd, panuje

u obchodt s potravinami (51%) a dodavateli
energii (45%). Naopak v sektorech, jako je
pojistovnictvi, bankovnictvi a telekomunika-
ce, ma porozumeéni pro zdrazovani uz jen asi
tretina Cechii. Spole¢nosti ptisobici v téchto
oborech by mély pri zvySovani cen komuni-
kovat velmi obezretné a nabidnout relevantni
pridanou hodnotu.

Bez ohledu na typ firmy, nebo sektor, ve
kterém se pohybuje, plati, Ze dlouhodobé bu-
dovani zdravého silného vztahu se zakazniky
se projevuje pravé v tézkych ¢asech. Respekt,
férova hodnota a ocenéni vérnosti jsou pev-
nym zakladem pro prijeti vyssi ceny a celkové
toleranci. Dvakrat vét§i pochopeni totiz maji
ti zdkaznici, ktefi se citi byt respektovani
a vnimaji, Ze za své penize dostavaji adekvatni
produkty a sluzby. Také maji vétsi pocho-
peni ti, ktefi se citi byt odménovani za svou

40 %

21%

27 %

loajalitu (52%), oproti klienttim, ktefi ocenéni
vérnosti ze strany znacky nevnimaji (31%).

A nemusi se nutné jednat pouze o klasicky
vérnostni program. Jde primarné o pocit
avnimani ocenéni.

JSOU SLIBY CHYBY?

Inflace je tedy zasadni zkouskou vztahu firmy
se zakaznikem. Ale neni jedinou. Velkou
vyzvou je také naplnovani slibti, které znacka
klientdm ¢i spotrebiteliim dava. Z vyzkumu
Ipsos CX Global Voices provedeného mezi vice
nez tisicovkou ,,customer experience“ specia-
listli ze 65 ruznych zemi vyplyva, Ze 27 pro-
cent spolecnosti si uvédomuje, Ze ocekavanou
zakaznickou zkuSenost nedorucuje.

Vysledkem jsou oslabené vztahy se
zdkazniky, které vedou k poklesiim prijmt
pro firmy, v krajnim pripadé az ke ztraté
zakaznikl. Zaroven vsak plati, Ze ¢im silnéjsi
jevzajemny vztah, tim spiSe brandu odpusti
pripadné dil¢i preslapy nebo chyby. A budou
mit tedy i vétSi pochopeni pro zvySovani cen
ajiné nepopularni kroky v krizovych dobach,
znacku spise doporuci svym prateltim a rodi-
né, a toipo negativni zkuSenosti. Silné vztahy
se zkratka vyplaceji a v soucasné dobé to plati
dvojnasob. Ostatné, vite, jak silny vztah k va-
Semu brandu zakaznici maji? Co vim dokazi
odpustit a kde prfimhouri oko?

PRI SETRENi POMUZE CILENi INVESTIC
Mezi vztahem ke znacce a hodnotou zakazni-
ka plati stejné jako mezi kvalitou zikaznické
zkuSenosti a vysi Gtraty pfima iméra. Dle
zminované studie CX Global Voices dvé treti-
ny firem véri, Ze investice do CX jim pomohou
predcit konkurenci. Proto by se dalo ¢ekat, ze
se na budovani vztahti se zakazniky zaméri.
To se vS§ak nedéje — témér 60 procent spolec-
nosti totiZ v tomto roce neplanuje investice do
CX zvysovat. Cast je dokonce snizi a ti, ktefi
jebudou drzet na dosavadni drovni, poridi
vzhledem k riistu cen redlné méne.

Co sitedy pocit, kdyZ rozpocty ztstavaji
stejné (Ci klesaji), zatimco tlak na posilovani
vztahti roste? Je tfeba se mnohem vice zameérit
na zefektivnéni investic do zakaznickeé zkuse-
nosti. Dobre zacilit aktivity. A hlavné si hlidat
navratnost investic a pracovat s analytickym
modelem (mimochodem, firmy, které ho maji
a pracuji s nim, deklaruji zvySovani rozpoctu
na CX). Je také nutné si udrzovat prehled o tom,
kolik penéz kvalitni zakaznicka péce zachrani-
la, kdyZ zabranila v odchodu tém, kteriby tak
bez ni ucinili. Nebo naopak kolik podnicenim
zdkazniki k vyssim Gtratam prinesla. O loajali-
tu se totiz opravdu vyplati bojovat.



