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Asi kazdy se nékdy potkal se situaci, kdy rozhodovani zakaznika o koupi produktu ¢i sluzby mélo

k néCemu, co mohu nazvat racionalni chovani, docela daleko. Mnohdy kupujeme produkty, které by
pfi detailni a objektivni analyze byli patrné nahrazeny jinymi. | diky tomu funguje marketing
samotny a techniky typu budovani znacky, reklama. Na druhou stranu, zeptate-li se zakaznikd, proc se
rozhodli néco koupit a zejména opakované, obvykle jsou schopni sdélit celkem konkrétni dlivody, které
je k ndkupu vedli a které se zdaji byt rozumné a opravnéné. Sva rozhodnuti obhajuji, sec jim sily stadi ...

Jedno z moznych vysvétleni proc¢ se celkem €asto rozhodujeme v zasadé
iracionalng, intuitivné, pocitové, nabidl ve svych konceptech nositel Nobelovy
ceny za prenos psychologickych mySlenek do ekonomie Daniel Kahneman.
Popsal principy fungovani naseho mozku na zakladé systému1a2a
disledki pro nase chovani a rozhodovani (Kahneman, 2011).

Z jeho zavérUl je pro koncept ,zdkaznické zkuSenosti” ddleZité mnohé, napft. to
Ze nas mozek je v podstaté liny, a pokud mUZe pouzit néjakou zkratku, pouZije ji,
aniz by zadsadné resil, zda je tou ,nejoptimalnéjsi“. Tou zkratkou miZe byt
ledacos - ,,zvyk”, ,uz jsem to zazil”, ,mam pocit, Ze je to tak spravné”. Obvykle to
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nazyvame "zkuSenost" - naucené, vyzkousené, prevzaté, védomé i nevédomé postupy, jak dojit
rychle a s co nejmensi ztratou energie k cili. V druhém kole je schopnosti mozku takou zkratku obhajit
jako nejlepsi - opét, je to energeticky méné narocné nez vymyslet novou. Jde o evolu¢né velmi silny a
v zasadé spravny princip, pokud by zebra méla pfemyslet, zda v tom kFovi je lev i nikoliv, patrné by tu
dlouho nebyla - prosté utece - je to vyzkouSena strategie. UZ tedy vite, co spojuje zebru a zakaznika?

.Zkusenost zakaznika"
se formuje na zakladé ,zazitku” prozitého
v souvislosti s vasi firmou

Koncept fizeni zakaznické zkuSenosti (Customer Experience Management) je pak vystavén na tomto
»Zazitku", vyuziva produkty, sluzby, prostfedi jako rekvizity pro to, aby poskytl zakaznikovi néco emocné
silného a tedy zapamatovatelného (Pine, 1998; Smith, 2002). Pozor, ,,.zakaznicka zkuSenost” neni
totéZ jako ,spokojenost zakaznika" - az 80% zakazniku, kteFi presli ke konkurenci, Fika, Ze byli s
predchozim produktem spokojeni (Smith, 2002). ,Zakaznicka zkuSenost” (CX) je néco
~nehmatatelného” co vznika v hlavé kazdého jednotlivého zakaznika, vznika na zaklade veSkeré
interakce mezi nim a firmou, znova a znova, opakované a v Case. Neustale se vyviji, pfeménuje se,
kultivuje Ci uvada. Je vzdy relativni, protoze jeji hodnota vztaZzena k individualnimu oekavani
konkrétniho zakaznika.

Koncepcné budovana "zakaznicka zkuSenost"
zasadnim zplisobem odlisi to, co nabizite.
A co je dUlezité,
projevi se i ve finan¢nich ukazatelich!

Kazda firma néjakou ,zakaznickou zkuSenost” vytvafi, at jiz védomé &i nevédomé. Uz pouhy fakt, ze
mate zakazniky, kterym nabizite néjaké produkty ¢i sluzby znamen4, Ze tito zakaznici s vami maji
n&jakou zkudenost, dobrou, $patnou, konzistentni, nekonzistentni. ,Rizeni zakaznické zkusenosti” je pak
cilené, konzistentni a védomé vytvareni pravé takoveé ,zakaznické zkuSenosti”, ktera vede k
ambasadorstvi a v kone¢ném dusledku k Uspésnosti firmy (méfeno ROI, EBIT, obrat, MS).

Jak je zfejmé, jde o dlouhodoby a nikdy nekoncici proces. Nejprve je nezbytné dobre popsat klicové
(profitabilni) skupiny zdkaznik( na zakladé jejich obvyklého chovani (behavioraini segmentace) a
nasledné zmapovat jejich cestu k nakupu vaseho produktu/sluzby od Uplného zacatku, tedy od
okamziku kdy o vas a néjaké koupi jesté nevédi. Popsat jaké pocity, emoce, zazitky jednotlivé kroky
vyvolavaji, kde se zakaznikem interagujete a jakym zpUsobem (zakaznicka cesta). V kombinaci s tradi¢ni
strategickymi nastroji (SLEPT, konkurencni analyza apod.), pak mizZete definovat, jakou "zakaznickou
zkuSenost" budete chtit budovat. Specifikujete kde, a jakym nastroji, budete nechavat zakaznika
prozivat néco zasadniho, takového co podpofi vytvoreni "jedinecné zkusenosti", co si bude pamatovat.
~Systémovou integraci” pak sladite firmu od vratného, pres Ucetni, asistentky, obchodaky, manaZzery k
po generalniho feditele k poskytovani konzistentni ,zkuSenosti“. A pak uz ,jen” méfrit, zda aktivity vedou
tam, kam potfebujete. A ladit, ladit ...
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