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O éazické(m)

genosti

Nasledujici strany zastresuje

téma customer experience
v misté prodeje. Co to je?

Text JANKLIKA

Anglickd slova v marketingové ko-
munikaci u nés vét§ina manazeri
prijala za své. Patfimeziné i vyraz
Lcustomer experience®, ktery se
¢asto nepreklida, vidyt kazdy
prece vi, o kteryze to buzzword
(ano, dalsi nepfekladané slovo) jde.
Zkratka zakaznicky zaZitek, ktery
se v souvislosti s maloobchodem
sklotiuje posledniléta tak ¢asto, Ze
se z néj stala prazdnaslama, z niz
se vymlatil konkrétni obsah. Vsich-
ni ale vime, Ze to je dalezité.

CHCEME SE BAVIT

Jenze preloZit ,,customer experi-
ence” jakozto zakaznicky zazitek
nemusi byt pfesné. Ano, experien-
ce znamena zdzitek, jenZe zrovna
tak - a mozna jesté spis - se pre-
klada také jako zku3enost, a mezi
témito dvéma vyrazy je v cestiné
dost velky rozdil.

Potiebuje se clovék pfi naku-
povani vidycky bavit, oc¢ekava,
ze mu prodejce okoreni obycejné
nakupovaniné¢im, na co néjakou
dobu nezapomene, nécim, co
mu zpfijemni cely den? Néjakym
paradnim zazZitkem?

Moznd Ze ano. Zijeme v dobé
nadbytku vseho, a uZ nam nejspis

nestaci jenom*® si snadno pofidit
vie, co potfebujeme, coZ mimo-
chodem zni pro velkou ¢ast lidstva
ivdnesni dobé jako sen. Jsme
hltaci zazitk, chceme se bavit.

CESTA Z MISTA ,,A“ NA
MiSTO ,B“. BEZ ZAZITKU
Mné osobné staci, kdyz dostanu to,
co potiebuji, snadno a za dob-

rou cenu. KdyZ je prodejce mily

a ochotny. Zkratka mit se znackou
dobrou zkusenost. Nepotrebuji
specialni zazitky, které nékdy jen
odvadéji pozornost od toho, aby
prodejce udélal to, co ma, a misto
toho se snazi zikaznika vielijak
rozptylovat.

Kdyz si vymyslim hypoteticky
priklad tfeba v podobé autobusové
dopravy - chci se dostat z mista
Anamisto B, atorychle, bezpe¢né,
snadno a za adekvatni cenu. Nepo-
ti'ebuji na palubé dva stevardy, ktefi
kolem mé budou tancovat a kterym
polovinu cesty budu odpovidat na
to, jestli si dam radéji ¢okoladu, ka-
pucino nebo €aj, jestli si chei precist
Blesk nebo Hospodarky anebo jestli
si chci pajéit sluchatka na poslech
muziky (nejspis abych jejich dotazy
radéji nesly3el).

Necham na kazdém z vas, jak si
pro sebe ono anglické souslovi pre-
lozite. Zazitek, nebo zkusenost?
Obé varianty jsou spravneé.

ZEBRICEK NEJLEPSICH
Vrozhodovani vam mozné pomiiie
studie globalni agentury C Space,
ktera pomaha firmam s tim, aby
byli jejich zakaznici spokojeni. Pred
Casem vydala zpravu o customer
experience pro rok 2018. Data po-
chazeji z trhu USA a Velké Britanie.
Definovala v ni pét zikladnich
oblasti, které nejvice prispivaji

k tomu, aby klienti o dané firmé/
znacce mluvili a doporucovaliji
ostatnim. Aby dana firma rostla.

Chcete védét, které body podle C
Space tvofi customer experience?
Jsou to tyto:

['l Relevance: M&li byste védét, pro
koho vlastné jste, a tomu pfizptiso-
bit jazyk, jimz s cilovou skupinou
mluvite, Sdilet jeji hodnoty.

|71 Smysluplnost a snadnost: Oceiite
vérnost zakazniki a sami se snazte
o co nejvyssi kvalitu. Lidé chtéji
sluzby, které jsou jednoduché.

[=] Otevienost: Lidé chté&ji opravdo-
vost. To se €asto vylucuje s dokona-
losti, coz zakazniktim prekvapive
zase tolik nevadi. Spis nez dokona-
lost, chtéji férovost. Budte Cestni,

a kdyz se néco nepovede, tak to
reknéte na rovinu, omluvte se a na-
pravte to. Tolidé oceni.

[] Empatie: Budte na strané zakaz-
niki. At jsou jejich potfeby pro vas
dilezitéjsi nez ty vase.

-] Emo¢ni odména: Zkuste docilit
toho, aby se zdkaznici citili chytfe,
hrdé a respektované.

A na konec Zebfic¢ek deseti firem/
znacek, které loni podle C Space
vySe uvedené parametry
napliiovaly nejlépe:

ElDisney
B Hilton
E] Amazon
E3 Netflix
H Costco
B bove
Nike

Bl lkea

Bl Google
8 Clinique
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