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Johnson Controls Autobaterie - Pravidelny prtizkum spokojenosti
zakaznika

Spolecnost Johnson Controls Autobaterie je clenem skupiny Johnson Controls, predniho vyrobce

YT

rozhodla centrala spole¢nosti v Milwaukee v USA.
Proc priizkum spokojenosti zakazniki?

Spoleénost Johnson Controls ma ve svych cilech a vizich spokojenost zdkaznika, takze se snazi délat
vse pro to, aby méla spokojené zdkazniky. Vysledky prizkumu slouzi jako podnéty k neustalému
zlepsovani.

,VWstupy jsou roz¢lenény na regiony a pak na jednotlivé zemé. Vysledky vidi jak manaZer regionu, tak
i manaZzeri jednotlivych zemi. U toho, co se povedlo — co déldme dobre, neni potieba néco ménit, u
toho je dobré setrvat. Tam, kde mdme niZsi hodnoceni, tvorime akcni plany. Napf. kdyZ je to logistika,
sejde se tym logistiky a hledd reseni — vylepseni, ndvrh Cinnosti. Pak se u zdkaznika sleduje, zda zména
pfinesla vysledek, zlepseni. Vyzkum spokojenosti provddime vzdy v obdobi kvétna, takZze ndpravnd
opatieni musi byt udéldna nejpozdéji do konce roku, pak je ¢as nékolik mésicti do dalsiho vyzkumu na
otestovani a vyhodnoceni.

Ze strany zdkazniku byl napriklad kritizovan marketing. Diskuzemi se zakazniky jsme Zjistili, co chtéji,
co jim chybi. V kazdé zemi to mize byt jiné. ZdleZi i na velikosti a typu zdkaznika, kaZzdy md jinou
potiebu. KaZdy tym pak prijal opatieni aplikovatelnd pro dany trh. Napfr. velka distribucni firma, ktera
md vlastni marketing, mad zdjem predevsim o finanéni podporu aktivit. Mald firma md zase jiné
potreby.“ hovofi o pfinosech prizkumu spokojenosti pani Jana Fajtova, marketingova manazerka
spolecnosti.

Metodika a zplsob Feseni

Prizkum se realizuje centrdlné a probiha on-line. Zakaznikim je zaslan link, pres ktery se prihlasi do
dotazniku. Otazky jsou rozdéleny do nékolika sekci, kazda otdzka ma pak hodnoceni na stupnici 5ti
moznych variant. U kazdé otdzky je prostor ke komentafi, ktery je velmi vitan. Prizkum je délan pro
celou Evropu a do komentare se Zadda o podnéty a vyjadreni, je to prostor pro zjisténi i regionalnich
odlisnosti. Ve vSech regionech (zemich) probiha stejny vyzkum (stejné otazky).

Do prizkumu jsou zarazeni dlouhodobi zdkaznici, ktefi se Gcastnili jiZ dfive a zaroven jsou doplfhovani
i novi, aby byla zajisténa relevantnost vyzkum a byl dotazan dostatek respondentd.

Vyzkum realizuje externi agentura’, kterd zajisti sbér dat, analyzu, vyhodnoceni. Johnson Controls
dostava vystup, zpracované analyzy, % odpovédi atd. Vysledky je moZné porovnat s predchozimi
roky, je mozno sledovat vyvoj.

,Spoluprdce s externi agenturou je pro nds vyhodnd. Jednak nedisponujeme takovymi znalostmi,
technikou (systémy na dotazovdni) a zkusenostmi, jako nékdo, kdo umi s vyzkumy pravidelné
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pracovat. Umi udélat analyzy, vyhodnoceni, data zpracovat. Ddle je zde také casovd ndrocnost. “ tika

pani Fajtova.

Doporuceni pro ostatni zadavatele prizkuma

Ve spolecnosti Johnson Controls jsou presvédceni o prinosnosti prizkumu spokojenosti zakaznik(.
,Ackoliv se miZeme nékdy dovédét i neprijemné véci, je to pro kaZdou firmu jednoznacny pfinos.
Spolecnost si nékterych véci nemusi byt viibec védoma, ale tato véc miiZe byt negativné vnimdna u
zdkaznikd, a to muZe mit vliv na budouci spoluprdci. Pokud to vime, miZeme tomu predejit. MiZeme
predejit tomu, aby zdkaznik neodesel ke konkurenci, abychom nepfisli o podil na trhu. Urcité z toho
spolecnost ziskavd. Management v tom urcité také vidi penize — investici, ale pfinos je daleko vétsi.”
fika pani Fajtova.



E.ON Energie — Post testy kampani

E.ON jako jedna z nejvétsich firem v CR zadava prazkum pravidelné. At u? se jedna o mystery
shopping, pre-testy, post-testy reklamnich kampani a dalsi. Pravé o zkusenost s post-testy kampani
se s nami podélila pani Katefina PeSkova, Sales Marketing manazer spole¢nosti.

ProcC post-testy kampani?

Cilem post-test je zjistit efektivitu médii a kvalitu testovanych kampani, které spolec¢nost E.ON
Energie, a.s. realizuje. Snahou je monitorovat a hodnotit probéhlé kampané, tedy vnimani
respondentl konkrétni reklamy a nabidky, jejich reakce na uplynulou kampan, zda lidé pochopili
obsah sdéleni a zda je kampan oslovila. Na zakladé vysledk( se pak délaji pfipadné zmény

v nasledujici kampani. Tento vyzkum déla E.ON opakované, jiz nékolikatou vinu a s vysledky pak dale
pracuje a snazi se zlepsit nastaveni kampané.

,»Po skonceni prizkumu si sedneme k vysledkiim a prochdzime jednotlivé vystupy. U negativnich
hodnoceni zjistujeme, z jakého to bylo diivodu, zda je chyba v obsahu sdéleni, nebo jind a co zménit,
aby se témto negativnim reakcim predeslo. Vysledky probiradme i s medidini agenturou, kterd kampan
realizuje, a snaZime se najit optimdlni feseni pro dalsi pripravy.” ptiblizuje praci s vysledky pani
Peskova.

Metodika a zptisob feseni

,Wzkum realizujeme prostiednictvim externi agentury’. U post-testii se jednd o osobni rozhovory
F2F CAPI (pomoci notebooku). Jednim z divodu, proc vyuZivime externi agenturu, je ten, Ze na tuto
¢innosti nemdme kapacity. Navic md vyzkumnd agentura cenné zkusenosti v této oblasti a my tak
ziskavame profesiondlni zhodnoceni vysledkt a doporuceni. Délame takto uzZ nékolikatou vinu.” fika
pani Peskova.

Od agentury dostava E.ON cely bali¢ek sluzeb - kompletné zpracované vystupy, vyhodnoceni a
doporuceni pro pristi kampan. Zaroven mame k dispozici srovnani s predchozimi vysledky a
benchmark trhu.

PFi vybéru agentury byly pro E.ON duleZité zkuSenosti, cena, reference a postupy, které agentura
pouziva véetné ndvrhu dotaznikd atd. U referenci pak povazuji za samoziejmost, Zze musi byt uveden
kontakt s telefonem na osobu, u které se je mozné se informovat na zkusenosti pfi spolupraci s
agenturou.
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Desko a.s. — Prizkum potencialnich zakaznikt v Turecku

Desko a.s. se specializuje na dodavky pro sklarsky pramysl a vyrobu elektro komponent. Spolec¢nost je
fizena proexportné s hlavnim zamérenim na evropsky trh a Turecko.

Marketingovy vyzkum v Desko a.s. délaji kazdé 2 roky. Marketingovou studii zadavali napf. ve Francii,
Rusku nebo Turecku.

Cile prtizkumu v Turecku

Desko a.s. vyrabi mj. kompaktni svétla pro kuchyriské sporaky, proto se v poslednim prizkumu
zaméfili na vyrobce spordkd. Ve vyzkumu chtéli znat potencialni zakazniky pro tento produkt. Cilem
bylo pokryt celé Turecko, protoze tato zemé je branou mezi Evropou a Asii. Je to ,montovna pro
bilou techniku®. DulezZité bylo pfesné specifikovat potencidlniho zdkaznika.

»Vzhledem k tomu, Ze mame specificky produkt, kompaktni svétlo pro kuchyriské spordky, snaZili jsme
se najit vSechny vyrobce spordkt v Turecku, i ty nejmensi (ty, ktefi vyrobi napfr. jen 20 tis.kusu spordkd
za rok).Chtéli jsme zndt konkrétni vyrobce. Mdme raddi , strukturované informace”. Nds komponent
se pouZivd jen u nékterych typu spordku. Potfebujeme tedy informace o tom, jaky typ spordki firma

“ ¥
r

vyrabi, jestli jsou to napriklad elektrické, kombinované, plynové apod.” tikd pan Jan Palme, obchodni

reditel spole¢nosti Desko a.s.

Metodika a zptisob Feseni

Prazkum ve vzdalenych zemich byva narocny, jak vzhledem k regionalni vzdalenosti, tak vzhledem
k jazykovym bariéram i jinym kulturnim zvyklostem.

,Turecko je daleko, nemdme jazykové znalosti a navic je tam sloZitd komunikace. Odpovéd na email
mizZete olekdvat za 2-3 tydny. Proto jsme se rozhodli zadat marketingovou studii externi agenture®.“

doplfiuje pan Palme.

Agentura, se kterou Desko a.s. dlouhodobé spolupracuje, jim zajistuje
e marketingovy prizkum v oblasti, kterou si vyspecifikuji
e realizaci prvotniho kontaktu — najdou zodpovédnou osobu a pfedaji kontakt
e predani katalogt, zaslani e-mailli apod.
e umijim zprostfedkovat schizku nebo pomoci s Ucasti na veletrhu.

Desko a.s. pak komunikuje uz pfimo s konkrétnim potencidlnim zakaznikem.
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nktcables s.r.o. — Pravidelny priizkum spokojenosti zakaznikt

nkt cables s.r.o. je pfednim svétovym dodavatelem v odvétvi energetiky. Navrhuje, vyrabi a nabizi
vysoce kvalitni kabely a reSeni pro elektrickou infrastrukturu, stavebnictvi, Zelezniéni a
automobilovou dopravu. Vizi spole¢nosti je udrzet si vedouci postaveni v poskytovani inovativnich,
vysoce kvalitnich a dlouhodobych feSeni pro zakazniky.

nkt cables ma s prizkumy dlouhodobé zkusenosti. Prizkum spokojenosti zakaznikd provadi
pravidelng, ale kromé né&j déla i prazkumy potencidlnich zdkaznik. Ing. Pavel Cervenka,
marketingovy manager spolec¢nosti, s nami hovofil o jejich zkusenost s prizkumem spokojenosti
zakaznikd.

Pro¢ pruzkum spokojenosti zakaznikt?

,,Chtéli jsme védet, jak si stojime u nasich zdkaznikd, v ¢em jsme silni. MiZeme sledovat, kde se
zlepsovat. Kde nds vidi zdkaznici v dobrém svétle a naopak na co se zamérit. Na zdkladé toho se pak
stanovuji akéni plany. Dalsim divodem je certifikace spolecnosti dle ISO 9001, v ramci kterého je
nutno takovyto vyzkum realizovat. Vyzkum déldme kazdé dva roky. Probihd v radmci celé skupiny —
netykd se jen zdvoddi v CR, probihd napf. i v Polsku, Némecku apod. Mdme tedy srovndni i s ostatnimi
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zemémi. V mensi mire jej pak provddime kaZdorocné, ale to uZ je jinou metodologii.” fika Pavel

Cervenka.

Metodika a zptisob feseni

Vyzkum mél v nktcables nékolik fazi. Do podoby, v jaké je nyni, se vykrystalizoval béhem nékolika let.
Prvni , pilot“ prob&hl pied 8 lety a ten realizovala nkt cables s externi agenturou®, kterd jim s tim
pomohla. Agentura udélala Sablonu, jak postupovat i v dalSich letech. Postupné se pak od
telefonického a pisemného dotazovani preslo k on-line, které se nktcables zda nejvhodnéjsi. Nyni jiz
firma realizuje vyzkum sama, bez externi agentury.

V pribéhu let firma redukovala z dotazniku oblasti, kde se ukazovala dlouhodoba vysoka spokojenost
zakaznikl (napf. spokojenost s katalogy a jejich prehlednosti) a zaméfili se spiSe na oblasti, kde byli
vnimani hire. V dotazniku jsou okruhy otazek napf. kvalita, spolehlivost dodavek apod.

Pfinosem pravidelného Setfeni je, Ze vysledky Ize porovnavat — jak v ¢ase, tak mezi jednotlivymi
zdkazniky, tak i mezi jednotlivymi zadvody a zemémi.

Doporuceni pro ostatni zadavatele priizkumu

,Nechtél bych nékomu radit. Urcité plati poucky, jak délat marketingovy prizkum. Toho se drZet a
sprdvné formulovat otdzky atd. V nasem pripadé se urcité vyplatila peclivd pfiprava a intenzivni
spoluprdce s externi agenturou. DileZitd je komunikace mezi zadavatelem vyzkumu a tim, kdo jej
realizuje, ale i uvnitr firmy mezi marketingem a managementem. Komunikovat, komunikovat,
komunikovat.“ shrnuje Pavel Cervenka.
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RYKO a.s. — Pravidelny prizkum spokojenosti zakazniku

Spolecnost RYKO a.s. provadi opravy a technické prohlidky Zelezni¢nich nakladnich voz(. Ackoliv
plsobi ve velmi specifickém oboru, kde se zdkaznici na celém trhu pocitaji pouze na desitky, jiz od
roku 2007 realizuji pravidelny kazdorocni priizkum spokojenosti zakaznik(. O jeho pfinosech jsme
hovofili s panem Jakubem Senou, vedoucim obchodniho Gseku firmy.

Proc priizkum spokojenosti zakazniki?

Pro RYKO a.s. je dlleZité zjistovat nejen spokojenost zakaznik(i a doporuceni pro dalsi zlepsovani, ale
také zjistit individualni poZadavky jednotlivych klientd. Dotaznik je rozdélen do 3 oblasti: kvalita, cena
a délka opravy. To jsou pro zakazniky RYKO a.s. 3 nejdlleZitéjsi aspekty spoluprace.

,Néktery zdkaznik dava vétsi vahu kvalité a neni pro néj tak duleZitd cena, jiny zdkaznik zase preferuje
cenu. Timto vyzkumem zjistime, pro koho je co dileZité a miuzZeme tak lépe reagovat na jeho potreby.
V dotazniku je samozrejmé také prostor na komentdre a jsou zde i oteviené otdzky. Zdkaznici mohou
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r

psdt doporuceni, na cem bychom méli dél pracovat a co mizeme zlepsit. “ fika pan Sena.

Prace s vysledky priizkumu

Vysledky prizkumu jsou dulezité pro vSechny Urovné podniku. Kazdodenni pfinos pak maji zejména
pro obchodniky firmy, ktefi diky prdzkumu znaji kazdého zdkaznika individualné a védi, na co se pfi
komunikaci a spolupraci zaméfit.

»S vysledky prizkumu se pracuje na vsech urovnich — majitelé a vedeni spolecnosti, kvalita i obchod.
Zprava z prizkumu je soucdsti zavérecné hodnotici zprdvy pro majitele a vedeni spolecnosti.
Probirdme, jaké jsou dsledky hodnoceni. Stanovime, na co se zamérit, co zlepsit. Obchod s vysledky
pracuje v ramci kaZdodenni ¢innosti — obchodni referenti maji informace o zdkaznicich, vi, co preferuji.
Lépe zdkazniky znaji.” uzavira pan Sena.



B-inside s.r.o. - realizator projektu B2B monitor

Spolec¢nost B-inside s.r.o. je vyzkumnou a marketingovou agenturou specializujici se na marketing
firemnich trh(i (B2B). Nasim klientim nabizime komplexni sluzby od vyzkumu trhu pres strategicky
marketing, poradenstvi az po propagaci.

Jsme tym lidi, ktefi se na B2B trzich (firemnich trzich, trzich organizaci) pohybuji dlouhodobé.
V marketingu a obchodu B2B narazime neustale na skutec¢nost, ze firmam chybi kvalitni a
specializované sluzby zamérené jejich potfebdm a predevsim orientované na obchodni vysledky.

Nabizime Vam:

¢ komplexni marketingové sluzby zamérené na B2B (firemni trhy) — vyzkum trhu, strategie,
propagace, ziskavani zakaznikud

e feSeni na miru potfebam (kreativni a zaroven pouzitelna klientem v praxi)
e odbornost a letité zkuSenosti z vyzkum{(l, marketingu, managementu a poradenstvi
¢ dlouhodobou spolupraci jdouci do podstaty samotného fungovani firem

* nejen rady, vize a doporuceni, ale konkrétni kroky a konzultace vedouci k lepSim obchodnim
vysledkdim nasich partner(
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