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ANOTACE

Tato bakal&ska prace se zabyv&mostnimi programy zaghenymi na zakazniky obchdd
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princip fungovani v konkrétnich prodejnach. Dalepisaje pojem budovani vztahu se
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vyuzivanim koneénymi zakazniky.
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Seznam zkratek

nag. — nagiklad

USA — The United States of America
aj. —ajiné

apod. — a podokn

tzv. — takzvany

tzn. — to znamena

viz. — videre licet (,Ize vidt")

CR —Ceska republika

a. s. — akciova spalaost

S. I. 0. — spolost s rdenim omezenym
V.I.P. — very important personi@Zzity ¢lovek)
CK — cestovni kanceta

MB — Mlada Boleslav

SR — Slovenska republika

CRM - Customer Relationship Management (Budovéatdhuz se zakaznikem)
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UvOD

Ve své praci se budu zabyvatrrostnimi programy se zaitenim na zakazniky obchid
s textilnim zboZim. Nejprve seznamim s pojmy speR@] nespokojeny zakaznik, loajalita

zakaznika, které sxnostnimi programy Gzce souvisi.

PopiSu moznostidrnostnich prografy které mohou firmy svym zakazmiik nabidnout
a tim vytv&et zakaznikovu loajalitu k danému obchodu. Déleebdipecifikuji formy, jimiz
mohou firmy &rnostni program provozovat a problematiku samotnéhxru programu

a jeho moznych rizik.

Zametim se pedevSim na vyuzivaniérnostnich karet, které jiz dnes nechybi snad
v zadné ¥tSi prodejd. Jejich pdet rapid@ vzrostl a zavathi se nebrani anifigchozi
firmy na trh. Tyto karty finaSeji v kazdé prodejrjiné vyhody. Je vSak otazkou, do jaké

miry jsou karty pinosem pro konmé zakazniky.

Konkrétni fungovani a pravidla vyuzivanérmostnich karet popiSu wkolika znamych
firem, vyskytujicich se ng&eském trhu. Dale zhodnotigetnost vyuzivani &rnostniho

programu v prodejnach s textilnim zbozim v ndkupoémtru Nisa v Liberci.

Cilem mé prace bude zjistit, jaky uzitek ma vyubivé&rnostnich karet u zakazriikdo
jaké miry je to pro &iptinosné a zdatbec karty vyuzivaji. Pré&vziskani &chto informaci
bude prova#gho prostednictvim vyzkumu, ktery je soasti bakalgské prace. Bude

realizovan formou pisemného dotazovani.

Vérnostni programy pro zakazniky obcliadtextilnim zbozim 10
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1 VYZNAM SPOKOJENEHO, NESPOKOJENEHO
ZAKAZNIKA

1.1 Spokojeny zakaznik

Vyznamnou roli v podnikani hraje zakaznik. Rréaproto by firmy ngly vénovat
zakaznikim maximalni p& a predevSim udrzet si¢vnost zakaznika. By by se snazit
uspokojovat pani a poZzadavky zakaziiikzakaznik by rél byt pro firmu partnerem, a&h

by se do firmy rad vracet.

Z nasledujicichivoda by firmy mely vénovat zakaznikovi maximalni pozornost:

= spokojeny zakaznik nanistane nadaledrny a udrzZet si zakaznika vyZadugkpat

mére Usili, casu a pediz, nez ziskat nového

= spokojeny zakaznik je ochoten zaplatit i vySSi,cedlakat spokojeného zakaznika

konkurenci znamena sniziti gtejné hodneat produktu jeho cenu az o 30 %

= spokojeny a drny zakaznik umozni figriépe pekonat nenadéalé problémy (nap

nedodrZeni termihdodavatet)

= spokojeny zakaznilgda svoji dobrou zkuSenost minimatrrem dalSim, a to velice

Ucinnou a neplacenou formou Ustniho podani v osobmiukikaci
= spokojeny zakaznik je&ipnivw nakloren zakoupit si i dalSi produkty z naSi nabidky
» spokojeny zdkaznik k nam bude velmi/etey a je ochotny ndm &d své zkuSenosti
a poznatky s uzivdnim naSeho produktipadre i s konkuretini nabidkou, svymi

podrety nas navadi k novym zlepSenim a inovacim

= spokojeny zakaznik vyvolavétg u naSich za@stnana pocit uspokojeni a hrdosti

na svou préci a firmu [1]

Vérnostni programy pro zakazniky obcliadtextilnim zbozim 11
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Zarover by firmy mely spokojenost zakaznik pravidel@ vyhodnocovat. Jednim
ze zmsohi muze byt telefonické dotazovéni, zda jsou zékazniejich vyrobkemd¢i
sluzbou spokojeni. Pokud je zjgvani o spokojenosti zakazihikhodré provadno, mize

to v zédkaznikovi vyvolat pocit, Ze @m mame zajem a Ze je pro nditedity.

1.2 Nespokojeny zakaznik

Nespokojenému zakaznikovi bychonglmvénovat také velkou pozornostidelevsSim
proto, Zze se s negativnimi zkuSenostméiswminimalre deseti dalSim lidem¢gimz
podwdome vzbuzuje u dalSich zakaziiikedivérivy postoj. MeEli bychom se tedy zabyvat
feSenim stiznosti zakaziik jejich prosgch a to co nejdve. Jedid tak dosdahneme, Ze

zakaznik #stane nadale naklén nasi firng.

Je dobré samoejmé samotnym stiznostem rgdpiedchézet. A to proto, Ze pouze 4 %
nespokojenych zakaznilsi v praxi stZuje. Nemusime se tedy o nespokojenosti zakaznika
dowdét, a ten od nasitle nebo poz)i odejde k jiné firng. Mezi hlavni piciny pati

nespokojenost s naSim produktem, s naistypem a fistupem nasich zarstnand.

Z&kaznikovu nespokojenost oviiyje také zdlouhavé vigovani reklamaci. Firmy by se
proto nmeEly snazit vyizovat reklamace yadném case a zakazniky o jejim tigeni

informovat.

1.3 Loajalita zakaznika

Mize se jednat o postoj k obchodu, kam se zakazdcivraci nebo o to, jakasto ho
navsevuji. Dilezité také je, kolik zboZi zde nakoupi a za katilati. Pravidelny nakup
a pravidelna navéva retezce je cesta, jakindi nemu loajalitu vybudovat. @eZitym

ukazatelem je ovSem také intenzita nakupu.

Asi nejvyznam#Si ukazkou loajality jsou penize, které se rozloddkaznik utratit

v danénvetezci. VCeské republice sedi nejtsi loajalité hypermarkety, jejichz kupuijici
zde utrati takka 38 % svych vydajna spotebni zboZi. Loajalita ostatnich obchodnich
format: se pgitom pohybuje okolo 20 %. Ménroajalni jsou pak kupujici diskontnich

prodejen, kdy jejich loajalita k tomuto formatu dbsije ,pouze” okolo 16 %. [2]

Vérnostni programy pro zakazniky obcliadtextilnim zbozim 12
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Loajalita, neboli ¥rnost je Uzce spjata se spokojenosti zakaznika.o&ame pouze
spokojeny zakaznikistane vwici nasi firme loajalni. OvSem ziskat algrevsim udrzet si
vérné zakazniky fedstavuje pro firmu velké Usili. Kazdy zakaznik (@& poteby
a priority, pr@ se do firmy vracet. Je tedijeba pistupovat k zdkaznikn individualre

a predevsim brat své zakazniky nadgmi.

V této souvislosti i@ napada moje zkuSenost s obchodem s obuvi. Tattejpe nabizi
ponerné Siroky sortiment a spada do cenové kategorie, teeeknakupuji. Proto tento
obchod rada navstivim a zajima&,maké nové zbozZi nabizi. OvSem pokazdé, kdyz se do
tohoto obchodu zajdu podivat, setkam se s absohdéachotou, ignoranci az aroganci
prodavé&ek. Malokdy se mi stane, Ze miktera z nich odpovi naifppozdrav. KdyZ mam

zajem rtjakeé zbozi vyzkouSetfipadam si, Ze je nanejvys ¢btji.

Ktomu vSemu, se mi siila s dalSi negativni zkuSenostiii peklamaci zbozi v tomto
obcho&, moje znadma. Vliveméthto faktoti, jsem si k této prodegnvytvorila negativni
postoj, i kdyZz zbozi, které nabizi,ude byt kvalitni, za imérené ceny. Festo ho

navstivim spiSe jentipezitostre.

Na tomto pikladé jsem chtla naznait, Zze kazdy zakaznik vnima tuto zkuSenost
individualns. Stejné zachazeni nemusi vyvolavat stejnou spoksje&i nespokojenost.
N¢koho takovy postoj prodavek absolutd neovlivni a nezajima je jejich chovéni, jiné
vSak dokaze tentoiistup prodejnu natolik zprotivit, Ze se ji &gidryhnou. K tomu vSemu,
nastava znamy fakt, Ze nespokojeny zakaznik & s¥ svou zkuSenosti miniméldeseti

dalSim lidem. Tato ,reklama“ ize zn&né ovlivnit vérnost zakaznik vaci firmé.

1.4 Nebudovani zakaznické ¥rnosti

Michael LeBoeuf uvadi ve své knize How to Winn dbusts and Keep Then for Life
(Jak ziskavat zakazniky a trvale si je udrZet) edigici divody, pr@ zakaznici od

organizace odchazeji:

» 3 % odst¢hovani jinam

= 5 % vytv@eni jinych patelskych vztah

Vérnostni programy pro zakazniky obcliadtextilnim zbozim 13
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» 9 9% konkuretini diivody

» 14 % nespokojenost s produkty nebo sluzbami

» 68 % lhostejny fistup majitelejeditele nebo za#gstnance k zakaznik [3]

Z uvedenych hodnot je tedyegmé, Ze celych 68 % i@eme pimo ovlivnit ve zmgisobu
jednani se zakazniky. Tottslo je skuténé alarmujici, a proto bychomh jiz pii prvnim
kontaktu se zakaznikem volit aktivnfigtup. Pokud zvazime celkovou hodnotu kazdého
zékaznika, bude jasné, pre p&e o zékazniky takidezita.

Vérnostni programy pro zakazniky obcliadtextilnim zbozim 14
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2 VERNOSTNi PROGRAMY

Vernostni program je vlasthodnena za loajalitu k udité firme. Za to, Ze je zakaznikmy
vyrobkim nebo sluzbam, se mu snazi firmétym zpisobem odwit, a to prav¥ pomoci
vernostniho programu. Za to ovSemreBava, Ze zdkaznik bude i nadéle odebirat

pravidelre a co mozna négstji jeji vyrobkyci sluzby a nefejde ke konkurenci. [4]
2.1 Historie

Z historie se zagfim na prvotni vyuzivanidrnostnich karet. Jejich historie je Uzce spjata
s vyvojem platebnich kare®rvni kartadostupna SirSi vigejnosti byla vydana v USA roku
1914 spolenosti Western Union Telegraph Companyakaznik @1 moznost s ni
telefonovat a zasilat telegramysigemz vydtovani mu piSlo vzdy na konci #sice.
Spolenost tak svym zakaziitk poskytovala vlasénkratkodoby Gsr, prakticky tedy Slo

0 wrnostni U¥rovou kartu Mela zakaznika pmeét nejen kcasjSimu vyuzivani sluzeb

dané spolenosti, snahou bylo také udrzet si dobré zékazfbky.

V roce 1924 nabidlagvnostni kreditni kartu také prvnisséerpacich stanic — spafaost
General Petroleum Corporation of Kalifornigpoz@jsi Mobil Oil). Zakaznici byli &ni

v

»,SVym“ cerpacim stanicim a ty nabizely karty dalSim a dalgientim. [6]

V néasledujicich letech Zaly podobné karty nabizet i jiné sp@testi, zejména letecké
spole&nosti, hotely, restaurace aj. Za zminku stoji vyohdvtzv Universal Air Travel

Card, urkenych k placeni letenek pro sluzebni cesty obclkadni

Vyznamnym meznikem ve vyvoji karet se stal rok @,9%dy vznikla prvni univerzalni
platebni karta, ktera nebyla ¢ena pro obchody pouze jedné spalesti. MySlenku
vytvoieni této karty vnukla jejimi zakladatdfranku McNamarovi negijemna osobni
zkuSenost, kdyiip obchodni véeri zapomml svoji perézenku a nerl tedy u sebe finami
hotovost na zaplaceni. Uvadi se, Ze ptato zkuSenost ho vedla k zaloZ&miers Clubu
(z angl. dinner - w&ere), jehozZ ¢innosti bylo vydavani karet ummdjicich placeni
v restauracich, které s klubem uily smlouvu.

Vérnostni programy pro zakazniky obcliadtextilnim zbozim 15
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Praw tato karta byla prvni kartou akceptovanoGeskoslovensku. Vyrazny rozvoj karet
piichazi v 90. letech dvacatého stoleti.

2.2 Moznosti

Existuje rekolik moznosti ¥rnostnich prograf které niize firma svym zakaznikn

nabidnout. Mezi népstjSi pati:

= vérnostni/zdkaznické karty zdkaznik obdrzi kartu, na kterou se méita@ body, za

nasbirani uitého patu bodi zisk& pe&ni slevu nebo darek. Jedna se @ amjSi

a nejrozsensjSi moznost programu.

= darkové ¥rnostni programy- zakaznik obdrzi k nakupu darek (hagi nakupu 2

kusi 1 kus zdarma).

» sleva za oddr zboZi v ukité hodnot — zakaznik ziskarpnakupu nad witou ¢astku

okamzitou pe&ni slevu.

= slevoveé ¥rnostni programy zakaznik dostane slevovy kupon na dalSi nakup, m

moznost nakoupit vybrané produkty za sniZzenou epodl.

= poskytovani slev u partnerskych firem

Urcitym typem \rnostniho programu je také ziskani zékaznika ndadéhkeho (Easti

v sout?Zi. Zakaznik napiklad sbiracarové kédy vyrobku, etikety, nechava sitanky

0 zaplaceni a na jejich zakkago zaslani svych osobnich Gtlaja danou adresu ziska
darek. Tento program je ztr& kratkodoby. Zakaznikasto kupuje tyto vyrobky pouze za
Gcelem ziskani daného darku. Na druhou stranu igenvyrobek natolik oblibit, Ze ho
bude kupovat i nadale po skami sowZe. Firma touto po#smné snadnou cestou ziska
informace o zakaznikovi a ke ho v budoucnu @&p oslovit a kontaktovat s konkrétni

nabidkou.

DalSi moznosti je motivovanginych zakaznik k tomu, aby zboZi nebo sluzbu dopsliu

svym znamym a f@dtelim. Pokud tento novy zéakaznik vyuZzije tuto moznosi¢eo si

v daném obchatl zakoupi, dostanedpodni zakaznik slevuipnakupu. VySe slevy se

Vérnostni programy pro zakazniky obcliadtextilnim zbozim 16
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vétSinou odviji od mnoZstvi osob, které zédkaznikivgde“ do obchodu. Jednd se

o pongrné financné nenarénou metodu pro firmy, ale mezi zakazniky malo odatidu.

Mezi casté pai také pouZivani permanenteklizeme se s nimi setkatquevSim fi
provozovani pravidelnych aktivit aipopakovanych vstupech ddanych zdizeni. Jedna
se \tSinou o kartu, ktera je vystavovana konkrétni ¢soh jeho jméno a opréasmi
vyuzivat ji, ma pouze ona. Existuji také tzwemosné Kkarty, které nejsou spojeny
s konkrétnim uzivatelem aitbe ji vyuzit kdokoliv. Permanentka nabiztSinou moznost
jednoho nebo ¢&kolika vstumi zdarma v zavislosti na délce platnosti zakoupené

permanentky.

NejnowjSi moznosti ¥rnostniho programu je pragstinictvim kreditnich kareWice o této

problematice pojednavam v nasledujici kapitole.

2.3 Typy
Z hlediskatasu, po ktery &nostni programisobi na zdkaznika,ibeme rozliSovat:

» kratkodoby vérnostni program — pisobi na zakaznika v kratkéfasovém obdobi,
jedn& se napo mizné sezonni akce. Firma investuje §gm prostedky jednorazoy

pouze na danou akci. Vysledny pozitivni efekt jgtkodoby.

» dlouhodoby wrnostni program — aby mohl byt program dlouhodobého charakteru,
musi byt soustawn podporovan. V tomto ffjpadt se bere v potaz zakaznikovo
dlouhodobé nakupni chovani. Fungovani programakejganizang, tak i finartné

viv s

znané nara:néjsi.

2.4 Formy

Vérnostni program five firma poskytovat kil individualré pod svoji zné&ou, nebo

kolektivré v rAmci spoléného programu vice zéek.
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2.4.1 Individualni v érnostni program

Individualnim vrnostnim programem se rozum€tity systém vyhod poskytovany stalym
zakaznikm v ramci jedné firmy pod jednou zfk@u. Tzn., Ze firma ma stanoveny systém
pouze pro sveé prodejny a vyt¥&i sama pravidla jejich fungovani. Tento prinejuziva

vétsSina firem.
2.4.2 Kolektivni vérnostni program

Kolektivni vérnostni program sgdva v propojeni &kolika firem a jejich znéek. VSechny
firmy utvori tzv. koalici a maji spotay systém fungovani programu. Provozni pravidla
jednotlivych zn&ek se mohou lisit, ale celkovy princip fungovanpje vSechny spotay.
Znatky sdruzujici se v koalici maji zpravidla podobrmatakter. Jedné se rfap prodejny

Z oblasti mody, krasy, zdravi. Konkrétnimikbadem kolektivniho programu je program

Renome, viz. dale.

2.5 Vybér vérnostniho programu

Podnik ma gkolik moZnosti vykru vérnostniho programu. S&m si musi zvolit gréen,
ktery mu bude nejvice vyhovovat s ohledem na vyyob&bo sluzby, které zakaziik

nabizi.

Pokud se rozhodne pro vyuziti programu je pfhonrozhodujicicastka, kterou je ochoten

do pripravy a fungovani celého systému investo@morejmé ne vSechny firmy jsou

schopny uvolnit dostateé mnoZzstvi finatnich prostedki, aby mohly zavést komplexni
a co nejefektivgSi program. Dale musi takeé @tat s naklady imo na slevy a odamy,

které bude zakaznikn poskytovat. Provoz programuige firmu stat 2 — 5 % jeho vynins

Spole&nym pravidlem @ zavadni programu by rla byt gredevSim jeho jednoduchost
a také_atraktivnostSystém vyhod by #h byt pro zakaznika iehledny a srozumitelny.
Rozhodr neni v jeho zajmu sloZizjistovat, na jaké bonusy ma viastmarok a za jakych
podminek mu budou poskytnuty. Chce se v progranchleyorientovat a pochopit jeho
fungovani. Atraktivitou myslim fakt, Ze forma odny by ngla byt motivujici a finaSet
zakaznikovi wtitou finantni nebo hmotnou hodnotu. Timto ho podnitit, abyaeojil do

programu a ckt viitbec dané vyhody ziskavat.
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2.6 Problémy vérnostnich programi

Zavedeni ¥rnostniho programu je pro firmu riskantni. Pokudjesgnd o dlouhodoby
program, pedem samdegjm¢ nevi, jak se bude v budoucnu vyvijet. Hlavnim péofem

je nesplini zakaznikova &ekavani Tzn. Ze _nedojde k vytweni zakaznickédnosti To

je zpisobeno i faktem, Ze malo zakazinikakupuje pouze v jednom obckod

Toto je myslim pré¥ hlavni problém u &nostnich prograintextilnich firem. Jen malo
zakaznik nakupuje pouze jednu ztika obl&eni Mizeme zde mluvit o individuadit

Jsem peswdéena, Ze dnesni spoteost smdtuje prav k vytvaeni individualni osobnosti.
Zakaznici nakupuiji, co se jim libi a ne, co {gakym zpisobem pedepsané. Na druhou
stranu jsou samaejme i lidé, ktei jsou Wrni urcité zna&ce a nakupuji pouze v tomto
obchod.

Firma by n¢la zavedeni programu diwb promyslet. Brat v potaz naklady, které ji bude

stat. A to proto, Ze ffpadné_zruSeni programu by mohlo firmu negatipostihnout

Z&kaznici si na fungovani programu zvyknou, a pas@idirma rozhodne ho zrusit, mohlo
by dojit k odchodu z&kaznikke konkurenci a v nejhorSintipact by hrozilo poSkozeni

znaky.
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3 KREDITNI KARTY

NejnowjSi moznosti vyuZziti vyhod za opakovany nakup apmbehi wrnostniho systému

se uskutenuje prostednictvim kreditnich karet.

Souwasny trend ve vyvoji kreditnich karet se ubir&@m zvyhodénych nakup a nabidky
rozlicnych bonu&. Vlivem silici konkurence se daekavat, Ze tato tendence bude
pokracovat a vyhody ,zabudované“ do kreditnich karet sezné& stanou zcela¢bnou

praxi.[7]
3.1 Co - brandované kreditni karty

Jedna se o platebni karty, kde jsou vyhody spognfchodnimi partnery vydavaiel
karty. Karty jsou vyvijeny ve spolupraci vydavdtddaret a jejich obchodnich parter
Mezi partnery pdt nag. letecké spolosti, telefonni operatp cerpaci stanice, vybrané

sitt obchodh apod. Platba co — brandovou kartou utge drzitelicerpat bonusové body.

Obr. 1 Nakupni karta Obr. 2 Kreditni karta
Premia [8] Elektron [9]

Strategie ¥rnostniho programu spiva obdobg jako u ¥rnostnich karet v obchodech ve

sbirani bod za platbu kartou. Tyto body se daji naskedymenit za darky, izné slevyi
sluzby. Zde jefeba se zamyslet nad vyhodnosti takovych ,naku@dnohdy je nutné, aby
pro ziskani hodnotj§iho darku proSly kreditni kartou az desitky tigmrun. Je tedy
ziejmé, Ze se ddpdu vyplati zjistit, které slevy a darky jsou stkarsvazany a u jakych
obchod.

Pokud se klient rozhodne tento typ karty viastmg by si ped jejim pdizenim zjistit

nésledujici informace:
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zda je karta i jeji vedeni zdarma a na jak dlouho

= jaké darky, sluzby a slevy budu mit k dispozici

= ktei obchodnici nabizeji na tuto kartu slevu a jakou
= Kkolik stoji opozdna splatka

= kolik stoji vylér z bankomatu ¥'R/v zahrandi

» jaka je n#sicni Urokova sazba

= Kkolik stoji vypis z t&rového wtu

= Kkolik stoji piidavna poji&ni ke karé

= jaké dalSi poplatky se ke kanazi. [10]

3.1.1 Vyhody

Systém vyhod, kteryipdstavuji co — brandové karty je rychly, pohodinje@noduchy.
Karty funguji na principu dodateého benefitu. Pokud zaplatite za svou platbu touto
kartou, ziskatetzné slevy, vyhodyi tzv. bonusové body. Ty @iiete naslednpromenit

za konkrétni zbozii slevu u partnera co — brandového programu.

3.1.2 Vydavatelé

Mezi sokasné vydavatele co — brandovych karetip&awag Bank, Cetelem, Citibank,
Ceska spdtelna, Credium,Ceskoslovenska obchodni banka, eBanka, GE Money, Bank
Unicredit Bank, Komemni banka, PoStovni spitelna, Reiffeisenbank. [11]
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4 VERNOSTNI PROGRAMY TEXTILNICH FIREM

Jak jiz bylo receno, \rnostni/klubové programy nabizi negpb obchod s odvy.
Programy jednotlivych firem &Sinou funguji na podobném principu, avSak konkrétn
pravidla a podminky vyuzivani ailvec vstupu do programu se v kazdém obe&had.
Podniky maji vzdy fesré stanovena pravidla jejich fungovani a zakaznikirnptisvstupu

do klubu tyto podminky akceptovat.

Konkrétni fungovani &mnostnich prografn nastinim u &kolika vybranych obchad
s odkvy. Nejprve se zagtim na spolény program RENOME sdruzujici¢kolik firem.
Dale blize specifikuji #rnostni klub prodejen Orsay, Hudy, Alpine pro. Tyibchody
jsem si zvolila proto, Ze jsou p@mé znameé a navdfovane. Nakonec popiSw&mostni

program Sphere card.

Je Zejmé, Ze systém progrdnje ¢asto obminovan¢i rozSicovan a proto se udaje rychle
meni. Cinnost programu u konkrétnich firem zde uvadimizodiu gedstavy, jak se fite

zakaznik zapojit do programu a co to obnasi.

4.1 Program RENOME

Program RENOME fedstavuje kolektivni &rnostni program, ktery sdruZuje partnery
z oblasti mody. ¥rnostni kartu, pnaSejicitady nadstandardnich vyhod je moZné ziskat

u kteréhokoliv z partnérprogramu.

M RENOME

Obr. 3 Logo Renome [12]

4.1.1 Partneri
= Bat'a a.s.— jedna se o nejtsiho prodejce obuvi ¢R.

= BLAZEK PRAHA a.s. — spolénost zabyvajici se vyrobou a prodejem panské

konfekce.
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» Reserved (LPP Retail Czech Republic s.r.o2} spolé€nost nabizi ogry damské,
panskeé i dtské konfekce.

= Klenoty Aurum s.r.0. — poskytovatel sluzeb v oblasti prodeje a sendperki

z drahych kou a zn&kovych hodinek.
» FOKUS optik a.s.—¢eska spolkénost v oboru éni optiky.

» parfums.cz (Internet shop s.r.0.)- internetovy obchod zabyvajici se prodejem

parfémi.
4.1.2 Clenstvi

Clenem programu se ie stat kterakoliv fyzicka osoba starsi 16 let regoonderini
adresou \Ceské republice, ktera souhlasi se V3eobecnymi glyajédnotlivych klub.
Clenem programu se néife stat pravnicka osoba. Narok rédnéclenstvi maji v3ichni
zakaznici, k& vyplni pihlasku, gipadre spini dalSi podminky podle pravidel jednotlivych
kKlubi. Radre vyplrenou pihlasku je nutno odevzdatfimo na prodejda prisludného

partnera nebo zaslat na adresu zpracovatele.
4.1.3 Karty

Podle pravidel jednotlivych Klub mize clen obdrzet déasnou, zakladni, dodatkovou
nebo kreditni kartu. Kterakoliv 2dhto karet umozni sbirat body za nakupy ve vSech
prodejnach partner sdruzenych v programu Renome, zdkaznik nemusédyitkartu u
kazdého klubu. Kroehtoho kazda karta nabizi nadstandardni vyhody glgbiouze u

daného partnera. [13]
4.1.4 Vérnostni body a jejich vyktovani

Body zakaznik ziskavaripndkupu u vSech partnerprogramu. Z&kaznikovi jsou po
piedlozeni jakékoliv karty partniempri¢teny body na jeho konto. Hodnota lioske odviji
od vySe zaplaceného nakupu. V&mné dob je hodnota jednoho bodu rovna jedné

korurg. Vyuctovani bod probihd 2x réné. V tu chvili dochazi k fevedeni ziskanych
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bodi na poukazky na slevu, kteréude vyuZzit jakéhokoliv z partnier Za kazdych
nasbiranych 5000 badakaznik obdrzi poukazku ve vysi 100.K

Zakaznik nize vysi svych boil sledovat na webovych strankach jednotlivych padtne
nebo na strankach programu Renome. Program tujezz@tné g@icteni bodi na

zékaznikovo konto, pokud v dobhakupu nema kartu u sebe.

4.1.5 P¥ijeti nového partnera

Vzhledem k tomu, Ze #&nzajimalo, co je podminkourigeti nového partnera, z internich
zdroja spole€nosti Renome jsem se d@zkla nasledujici. Hjeti nového partnera je mozné
pouze na zaklagnsouhlasného rozhodnuti vSech stavajicich pdrtaeto na zéklad

Kritérii, jez musi no¥ pristupujici partner spbvat.

Mezi zakladni podminky pro vstup do programu RENOME patii zejména:

komoditni vhodnost produktpartnera s ohledem na orientaci programu

= piistupujici partner nekonkurujéimo stavajicim partném

plona obchodni gpartnera v ramaR

podnikatelska bonita a nalezité obchodni renominesa

4.2 Orsay

Prodejny Orsay nabizi damskou modu. Sgadst byla zaloZzena roku 1975 a své prodejny
postupenxasu roz&ila az na sotasnych 530. S touto zékou se nizeme setkat ve 22

zemich po celém ste.

Orsay klub

Tato spolénost nabizi vyhody pro své stalé zakaznikyjikestoupi doOrsay klubu.
To je mozné déma zpisoby. Bul’' se zdkaznik registrujefimo v prodej# Orsay, nebo

tzv. rychlou registraci on-line na internetovyctaskach.
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Obr. 4 Klubova karta Orsay [14]

Princip fungovani Orsay klubu sfigd ve sbirdni bad pii kazdém nékupu jak
nezleviéného, tak i zlevéného zbozi. Po nashrom&ad dostaténého mnoZzstvi badje
muze vynenit za klubové poukazky s titou finartni hodnotou. Tato hodnota se odviji od

vySe nasbiranych bad

Firma momentala rozctluje body do 5 kategorii, v nichz zakaznikZe ziskat poukézku
v hodnot od 120 — 480 K Za kaZdou utracenou 1¢Koude zakaznikoviffpsano 5 bodl

pii nakupu nezlevinéeho zbozi a 3 body za nakup jiz zleného zbozi.

Krome¢ ziskani poukazek klub nabizi také dalSi vyhody jalevu na kr&pvsky servis,
moznost rezervace 3 vyrolbkpo dobu 7 di, pozvanky na exkluzivni akce a nakupni

vecirky, moznost tastnit se sow¥i apod.

4.3 Hudy sport

Spolgnost Hudy je nejtsi siti outdoorovych prodejemigobici vCeské a Slovenské
republice. Byla zaloZena roku 1990 a v&msné dob disponuje s 41 maloobchodnimi

prodejnami.
Hudy partner karta

Hudy partner kartu zakaznik ziska do 4 tydm jeho registrace na prod&jrNa kart je
uvedeno jméno a ifmeni. Prodednictvim karty ziskdva okamzitou 7% slevii p

jakémkoliv ndkupu.
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Obr. 5 Hudy partner karta [15]

Drziteli karty se kazdy nakup &i#a na jeho osobni konto. Podle mnoZstvi utracenych

pertz mize ziskat vy3Si slevy na dalSi ndkup. VySe sleunsee zvysit az na 10 %.

Prodejna déle nabizi zakaznickou slevu 5 % praealeZkaret s logem Sphere Standard,
tlenské karty ALPENVEREIN, ¢lenského pikazu CHS nebo po fedlozeni
vysokoSkolského indexu. Slevu 6 % ziska zakazrdstuici platebni katu Student Card.
Majitelé Hudy partner karty, klientské karty Sphe&2ard V. I. P., CK ADVENTURA,
DUCATI PRAGUE, ISIC, ITIC, ISTC obdrzi 7% slevu.

4.4 Alpine pro

Ceska spolénost Alpine pro, a. s. vyrabi a distribuuje sportba outdoorové obteni,
vybaveni a obuv pod registrovanou zkau ALPINE PRO. [16]

Alpine program

Clenstvi v Alpine programu vznika vyginim formul&e osobnimi Gdaji, na jehoz zakéad
zakaznik ihned ziskd zakaznickou kartu Alpine paiogr. Vtu chvili ma narok na
okamzitou slevu 5 %. Dale ma moznost ziskat 7%uslpeté co souhrnny objem nakup
na jedné kaw prekrasi ¢astku 10 000 K Slevu 10 % obdrzi, pokud nakoupi nad 25 000
K¢. Déleclenstvi umo#uje ziskat zvyhodimé ceny na vybrané produkty kg Alpine

pro dle aktualni nabidky programu.

ImE .l-,F' - g
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walpimepro.com

Obr. 6 Zakaznické karta Alpine programu [17]
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Program déle umakdje cerpani vyhod u partnérAlpine programu. A to viznych
sportovnich areélech po celéR, nabizi moZnost vyhodjn zapjcit sportovni vybaveni
nebo ziskat slevu na ubytovani. Konkeégakaznik mize vyuzit slevu 10 % v lanovych
centrech PROUD nebo se sténem zavodniho tymu Spinning MB Alpine pro (MB -

Mlada Boleslav) a vyuZzivat slev na of#ai i dalSich vyhod.

4.5 Vérnostni program Sphere card

Jednéa se o univerzalnémostni program fungujici na UzeiR a SR, v ramci kterého
jsou vydavany karty Sphere card jak pro 2amance, klienty, studenty, golfisty, tak pro

cizince. Drzitelé karet mohou vyuZivat vyhody argle Sirokém spektru obar

Spolenost EFIN, spol. sr. 0. byla zaloZzena v roce 189dji ¢innost je rozdlena na dv
divize — ¥rnostni program Sphere card a poskytovani individio finan‘niho

poradenstvi. V saiasné dob se spolénost zabyva pouzeémostnim programem. [18]
4.5.1 Komu je uréen

» koncovym zakaznikm — drzitelim karty Sphere card, kiie prosteednictvim této
karty uskutérnuji vyhodné nakupy u obchodnich parihernostniho programu

Sphere card

= obchodnim partneéim - ktesi poskytuji na karty Sphere card vyhody a slevyoa |
reklamre zviditekiovani v elektronickém a v t#&tém katalogu obchodnich partuer
Sphere card a v3ech reklamnich médiich vydavangdh spolénosti. V ramci
vernostniho programu Sphere card si tito obchodnitpad mohou rovdZz nechat
vyrobit co-brandovanou kartu s vlastnim designerogem Sphere card, kterou
mohou nasledhvenovat svym zakazni a vytveit si tak pro @ vlastni ¥rnostni

program.

» firemnim klientim - tedy ¢m spolénostem, které sami vyhodu slevu vzhledem
k povaze jejich podnikani poskytovat nemohatnuy vsSak kartu Sphere card
v rdmci upexovani obchodnich vazeb svym klisnta obchodnim partngm jako

darek.
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» Zaméstnavateim - hledajicim vhodny benefit pro své zamance. Darovanim
karty Sphere card umozni svym Zatnan@m ziskavat vyhody a slevy. [19]

4.5.2 Karty Sphere card

VSechny karty s&nostnim programem jsou oztgy logem Sphere card undisym

v pravém hornim rohu karty. Takto ozeaé karty umaiuji drzitele vyuzivat vyhody
a slevy u vdech obchodnich parthprogramu na vice jak 7 500 obchodnich miste€Rv
a SR. Obchodni mista, na nichz je mozné kartu niplgsou ozn&eny samolepkami,
certifikatem ¢i stojankem u pokladny. Kartu Ize uplatnit v mnoblaorech jako méda,

elektro, bydleni, kultura, sport a volggs a mnohé dalsi.
4.5.3 Ziskani karty

Kartu Ize ziskat objednanim na webovych strankgate& card. Platnost karty je 3 roky
a stoji 1500 K. Souasti karty je i Urazové poji§ti a ziskani Student Sphere card

zdarma, pokud ma zakaznik status studenta.
4.5.4 Partnerstvi
Mezi partnery ¥rnostniho programu Sphere card |z&ag:

» Poskytovatelé vyhod a slew tzn., obchodni partiieposkytujici vyhody svym
zékaznikm, kteai jsou drziteli karty. Obchody nemaji v vilastni wrnostni
program, ale nabizi vyhody svym zakaznfikostednictvim jednotné Sphere karty.

» Obchodni partne¥i s vlastnim w&rnostnim programem — tzn., partni, ktetri nabizi
svym zakaznigm vlastni ¥rnostni program. Nechaji si vyrobit vlastni
co — brandovanou kartu s libovolnym designem arto@phere card, ktera jecena

pro jejich zakazniky.

» Firemni klientela — zde se jedna o partnery, iKteeposkytuji vyhody a slevy, ale

chtgji kartu pouze darovat svym kligmh, zangstnan@m ¢i obchodnim partném.
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4.5.5 Sowasné produkty Sphere card

4.6

Standard Sphere card — samostath prodejna karta umabijici ¢erpat vyhody
u partned.

VIP Sphere card — samostathneprodejna karta, é&na managementu spaesti

obchodnich partnér na tuto kartu |zéerpat vyssi vyhody a slevy.

Co — brandovana karta— karta vyrobena nat@ni partnera s logem Sphere, kterou
obchod poskytuje svym zakaznik.

Golf card Sphere— karta u¢ena pro golfové kluby.
Student Sphere card- karta u¢ena studeriim.

Prague visitors — karta vhodn& pro #iaeni podnikajici v oblasti cestovniho ruchu,
ke kart je tiS€na dvojjaz¢na brozura uena pro cizince, efektivni jako darek pro

vérneé klienty.

Obchody vyuZivajici Brnostni program

V tabulce 1 uvadim seznam obckod informace, zda nabiz& nenabizi moZnost

vérnostniho programu. Zaffila jsem se cileh na veSkeré obchody s&ahim zboZim

a obuvi nej¥tSiho nakupniho centra Nisa v Liberci. Informacenjsziskala fevazre

formou osobniho dotazovanifimo v prodej@ a také pomoci internetovych stranek
obchod.

Typ obchodu roz&uji na octvni zboZzi (OZ) a obuv (O).

Dale jsem u obchdd které nabizi &nostni program, zji®vala jeho formu

(I = individualni, K = kolektivni).
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Tabulka 1 Udaje o obchodech

Nézev obchodu Typ Vérnostni program Forma
obchod programu
4baby (04 NE -
A3 Sport (04 Zakaznicki karte I
Alpine pro 0z Alpine progran K
Bat'a O Renome progra K
Bilabong 0z NE -
Blazek 0z Renome progra K
C&A (04 NE -
Camaieu 0z NE -
CCC @) NE -
Cropp town 0z NE -
Ciko 0z NE -
Deichman O NE -
Exe 07 Z&kaznicka karta, zakaznik obdr#i p |
nakupu zbozi nad 2000¢Kpak je mu
poskytovana sleva 10 % na novou
kolekci
Gate 0z NE -
Hannah 0z Zakaznicka kart I
Hervis sport 0z Zakaznicka kart I
HI-TEC 0z Zakaznicka kart I
House 0z NE -
Humanic O NE -
Jeans club 0z NE -
Jenyfer 0z NE -
Kara 0z Zakaznicka kart I
Killtec 0oz Zakaznik ziskaipnakupu nad witou I
¢astku hmotny darek
Lee Wrangler 0z Zakaznicka kart I
Levis 0z Zakaznicka kart I
Lindex 0z NE -
Luggi 0z Zakaznicka kart I
M2 Shoes O Slevové poukaz I
Marks&Spencer 0z Zakaznicka kart I
Motivi 0z NE -
New Yorker 0z NE -
Next 0Z Zakaznicka kart I
NordBlanc 0Z Zakaznicka kart I
Office Shoes @) NE -
OP Prostjov 0z VIP karte I
Orsay 0z Klub Orsay- zdkaznicka kar I
Reebok 0z NE -
Reno @) NE -
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Reserved 0z Renome progm K
Rock point 0z Zakaznicka kart I
Sassa oz Zakaznicka kari I
Steilmann oz VIP karte I
Subform 0oz NE -
Sunset Suits 0oz VIP karte I
Takko fashion 0oz NE -
Time Out oz Zakaznicka kari I
Tricoline Jablonex oz NE -
. 0z Zakaznicka karta, zakaznik obdr#i p I
Triumph nakupu zbozi nad 2000K
Uncle Sam oz NE -
Vabaci oz Zakaznicka kari I
Wildcat oz NE -

Tabulka 2 Udaje o obchodech

Celkovy paet obchod | Patet obchod nabizejicil Patet obchod nenabizejici
vérnostni progral veérnostri progran
51 27 24

VyuZiti vémostnich programi v prodejnach Nisa

m Pocet obchodi
nabizejici v&rnostni
program

@ Pocet obchodu
nenabizejici
veérnostni program

53%

Graf 1 Vyuziti ¥rnostnich prograni v prodejnach v ndkupnim centru Nisa

Vice nez polovina obchddv ndkupnim centru Nisa nabizérmostni program pro své
zékazniky, jak Ize vigt na grafu 1. Jednd seéedevSim o zakaznické karty, které jsou

vydavany zakaznikoviipmo v prodejg pii jeho nakupu.
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DalSi moznosti je také vydani karty aZ makupu nad witou ¢astku. Jako napv prodeji
Triumph. Zde zakaznik obdrzi nejprve papirovouikkn kde jsou zaznamenavany jeho
nakupy. Po dosazeriastky ve vysi 2000 K mu bude pes centralu prodejny zaslana

plastova ¥rnostni karta.

V nékolika obchodech jsem se dazkla, ze vCeské republice prodejnaémostni

program nenabizi, ale v zahréirkno. Nekteré prodejny teprve zavadimostni program.

Zajimaveé byl i fakt, Ze gkolik prodavajicich v obchodechilvec ne¥délo, zda firma, pro
kterou pracuji, ma &nostni program. To bylo pro &wcelku zarazejici, protoZze pkav

prostednictvim prodavajicich je niggstji takovy program zakaznikn nabizen.

Tabulka 3 Udaje o obchodech
Celkovy paet obchod Obchody poskytujici Obchody poskytujici kolektivn
poskytujicich program individualni program program

27 23 4

Obchody poskytuijici individuélni/kole ktivni
program

15%

@ Obchody poskytujici
individualni program

@ Obchody poskytujici
kolektivni program

85%

Graf 2 Obchody poskytujici individuélni/kolektivni program

U obchod: nabizejicich #nostni program jsem déle zjdgvala, zda se jedna o individualni
nebo kolektivni program. Naprostét$ina obchotl nabizi individualni ¥rnosti program,

jak znazotiuje graf 2. Provozuje tedy program pouze v ramgck\yprodejen.
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5 BUDOVANI VZTAH U SE ZAKAZNIKEM (CRM)

Customer Relationship Management (CRM) znamenavréktivorbu a udrZovani
dlouhodolg prospSnych vztad se zdkazniky. Komunikace se zakaznikyiienp zajiStna
vhodnymi technologiemi, kterérquistavuji pro akcion& i pro zardstnance firmy

samostatné procesy siganou hodnotou.

CRM predstavuje integraci jiz existujicicieSeni, jako jsou na@pone-to-one marketing
Sales Force Automatiautomatizace prodejegall centra nebostiediska sluzebCilem
je vytvait takové vztahy se zakazniky, které jsou pi&epi pro podnik. [20]

Vztah k zéakaznikovi (relationship) postupujekaolika fazemi. @lezité je zakaznikovo
vnimani hodnot, které mu firma nabizi ptednictvim zboZi nebo sluzeb. Nasleduje
navazani kontaktu, které je snahou a také cilemnigoda stava se jeho hlavnim
inicidtorem. Pokud dojde k navazani kontaktu, mussledovat jeho dalSi rozvoj
a konsolidace. Vifpads, Ze nema vztah pro podnik ani pro zakaznika snpggthazi

Upadek a ukateni vztahu. Jednotlivé faze vztahu, jsou zobranengbrazkw. 7.

1. vnimani 2. navazani 3. rozvoj vztahu
hodnc kontaktt
4. konsolidace> 5. upadek vzta% 6. ukorgeni >

Obr. 7 Jednotlivé faze vztahu, vlastni Upravy [20]

5.1 Pro¢ CRM

Ma-li byt vztah mezi organizaci a zdkaznikem @ pomoci CRM progpny, nabizi se
otazka hodnoceni uZziteosti pro oba partnery. UzZitaost vztahu pro podnik je mozno
meri podle hodnoty zakazriikktera je utena emi faktory:

= doba trvani vztahu

» pocet zakaznik
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» prospSnost zakaznik20]

Uskute&nenim prvni transakce by snaZeni podniku slenskortit. Praw usgsne prokehla
prvni transakce ma vést k dlouhodobému vztahu. \&diilezité, aby se zakaznikditou

formou citil odngénén a n€l pocit ,vitézstvi“ dobré a vyhodné koap

Udrzeni vztahu se zadkaznikem by réoarbyt uskuténovano vzdy za kazdou cenu. Aby se
vztah podniku ,vyplatil“, je teba, aby zakaznikiipdSel podniku zisk. Pokud tomu tak
dlouhodolg neni, bylo by to pro podnik ztia& neefektivni. Vyjimku tvéi snad jen vysoce

postaveni zakaznici vlivem jejich reprezentativhdate je lepSi vztah zachovat, protoze

jejich ,jméno“ ve spojeni s nasi firmouiie byt i Festo pro nas vyhodné.

5.2 PFinos pouziti CRM

Bezprostednimi ginosy, které se projevi po zavedeni CRM, jsou:

= Bezproblémovy gibeh obchodnich procés

» Vice individualnich kontaktse zakazniky

= Vicecasu na zékaznika

= QdliSeni se od konkurence

» VylepSeni image

» Pristup k informacim v reélnédase

= Spolehlivé a rychlé/edpowdi

= Komunikace mezi marketingem, odbytem a sluzbami
= Narust efektivity tymové spoluprace

» Rust motivace pracovniik20]

5.3 Proces planovani strategie CRM

Pro planovani strategie je mozné pouzit SWOT anaktera bude aplikovana na strategii
CRM. Jedna se o prakticky postup nalezeni odpoviddjigiegie. BziSém SWOT analyzy

je urceni vychozi situace podniku.

Prostednictvim analyzy jsou zkoumany silné stranky pkdn(strenghts), slabé stranky
podniku (weaknesses),tifezitosti (opportunities) a hrozby podniku (that Prvky

SWOT analyzy jsou zaznamenany na obrazKa@.
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Interni vlivy > Externi vlivy >

Strenghts

Weaknesse Opportunities Threats

slabé strank

silné strank

prilezitosti

hrozby

[ Vnitini analyza podniku ] Analyza okoli ]

Obr. 8 Prvky SWOT analyzy [20]

Proces planovani strategie CRM lze popsat v nastedu sedmi krocich:

1. Vize-obsahuje manazerské zasady a filozofie podniku

2. Z&kladni koncepce- podnik ziskd pomoci SWOT analyzy, ve které zauafey

vngjSi a vnitni faktory.

3. Poslani— urc¢uje smysl existence organizace, snazi se edpowa otazku, pré

organizace existuje. Je to, co organizace repregemta véejnosti.

4. Obchodni strategie- konkrétrjSi definovani jejiho poslani pomocfiglusnych
nastroji. Jednd se ovSem zatim pouze o navrh, kteryrgbatjes# pozdji

prezkouset v ramci futiki oblasti CRM.

5. Funkéni strategie a konsolidace v této fazi dochazi kipzkousSeni, zda a v jaké

mife jsou navrZzena ogeni prakticky pouzitelna.

6. Planovani projek& sméiujicich k implementaci systému v rdmci tohoto kroku
dochazi krodeneni potebnych opatni do ditich projekti implementace
a knaplanovani échto projeké. Prfi planovani spolupracuje manazer CRM

s prislusSnym obchodnim Usekem.

7. Sestavovani rozptu — v poslednim kroku dochazi ke schvaleni planuhobnoi
jednotkou a vedenim a v sestaveni r@zpméklad. [20], [21]
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6 DOTAZNIK

6.1 Koncepéni ramec
6.1.1 Definovani problému

V dnedni dob existuje velké mnozstviémostnich/zdkaznickych karet, které obchody
nabizi svym zakaznilkn v rdmci jejich ¥rnostniho programu. Cilem vyzkumu je ziskat
informace tykajici sedrnostnich karet u textilnich firemQR. A to gredevsim o jejich
vyuZivani a pinosu pro konéné zakazniky. Mym za#&nem je ziskat pomoci dotazniku

odpowdi na nasledujici otazky:

V jaké rozsahu maji zdkaznici gfrehled o moznostech vyuZziti&nostnich karet?

Zda a v jakém mnozstvi zakaznici vlastni &nostni karty?

Jak vyuZzivaji vérnostni karty a vyhody s nimi spojené?

Co si mysli o vyhodéach #rnostnich karet?

6.1.2 Koncepce

V dotazniku bude respondentovi polozeno 12 ota®akni ¢ast se tyka samotného
vlastreni a vyuzivani karet. Jedna se o informace ziskamdoci tzv. filtr&nich otazek,
které rozdli respondenty do pozZadovanych skupin. V dal@isti snétfuji dotazy
k vvhodam a finosim karet. Dale k preferenci systému fungovani kakézawru
dotazniku budou uvedeny otazky pro ziskani klaaifikch dat o respondentovi, které

poslouZi k rozdleni do ¥kovych a socialnich skupin.

6.1.3 Metodika

Jako metodu ziskavani primarnich dat jsem si zvaldtaznik. Dotazovani bude probihat
pisemr a to prostednictvi internetovych strdnek www.vyplinto.cz. \iziem k tomu, Ze
bude pouzito pisemné dotazovani, jednotlivé otabkyy formulovany jednoduSe
a srozumiteld, aby bylo vyphovani dotazniku co nejjednodussi.
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Respondenti budou z celéeské republikyCas potebny k vyplni dotazniku se bude
pohybovat okolo 5 minut. Dotazniky budou wgVvany g@iblizné 14 dni v nésici bleznu
2010. Cilem bude zajistit alespd00 zcela vyplénych dotaznik. Ziskané udaje budou

zpracovany pomoci grafa tabulek.

V dotazniku byly pouZity uz&ené otazky, umailijici respondentovi odpeéudét na
piedem zvoleny p#et moznych odpaydi. Jednalo se o dichotomické otazky, otazky

vicenasobného vybu a techniku powrove skaly.

Diive nez byl dotaznikipdan k samotnému &t dat v terénu, bylo provedeno testovani
dotazniku pomoci&kolika potencialnich respondéntZde byly zohledény jejich nazory
a pocity @i vyplnovani, které vedly k odstrani menSich nedostatk které by vedly

k moznému nedorozuini a nepochopeni danych otazek.

6.2 Zpracovani dat

Otazkac. 1
SlySel/a jste 0 moznosti vyuZzi#mostni karty v kkterém obchod s odivy?
a) ano
b) ne
Cilem této otazky bylo zjistit, do jaké miry jsoékaznici ¥domi o moznosti zapojit se do

tohoto typu ¥rnostniho programu. Ze zj&tych Udaj je Zejmé, Ze pevazna vtSina

0 moznosti vyuZiti rnostni karty vi.

Tabulka 4 Odpowdi respondent

Odpovéd’ Cetnost Cetnost v %
Ano 92 86,79
Ne 14 13,21
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Otazkag. 2
Vlastnite rFjakou z ¥chto karet?
c) ano
d) ne
V nasledujici otazce bylo mym cilem zjistit, zd@éliwrnostni karty v obchodech sawy
vlastni. Tendi 70 % respondefitodpovdélo, Ze rjakou kartu ma. To je po¥me vysoke

¢islo, které odpovida skuteosti, Ze ¥rnostni karty nabizi &Sina obchod a proto si

alespa jednu kartu zakaznici wjakém obchod& nechali #idit.

Tabulka 5 Odpowdi respondent

Odpovéd’ Cetnost Cetnost v %
Ano 72 68,57
Ne 33 31,43
Otazkac. 3

Ano, vlastnim tento péet karet:

a) 1 kartu
b) 2 - 3 karty
c) 4 -5 karet

Pokud zékaznik vlastni zakaznickou kartu, zajimal jejich paiet. Resré polovina
responderit vlastnicich kartu odp@délo, Ze ma 1 kartu. Néasgji dotazovani vlastni do

3 kugi karet. Nekolik lidi odpowdélo, Ze ma dokonce 4 - 5 karet. Zde bych mohla
polemizovat o fesnosti Uddj v zavislosti na mnozstvi karet, na které si respot
skute&né vzpomreli, Ze je vlastni. Je mozné, Ze nkieré karty si vlivem jejich neuzivani

ani nevzpomdi. VSe znazaiuje graf 3.

Tabulka 6 Odpowdi respondent

Odpovéd’ Cetnost Cetnost v %
1 kartu 37 50,00
2 — 3 karty 31 41,89
4 — 5 karet 6 8,11
vice jak 5 karet 0 0

Vérnostni programy pro zakazniky obcliadtextilnim zbozim 38



Fakulta textilni Technické univerzity v Liberci

Ano, vlastnim tento paet karet:

8%

m 1 kartu
W 2 - 3 karty

50% @ 4 -5 karet

42%

Graf 3 Ano, vlastnim tento get karet

Otazkas. 4

Vyuzivate @kterou z #chto karet?

a) ne, nevyuzivam
b) ano, vSechny
C) ano, vyuzivametsi cast

d) ano, vyuzivam men&st

Cilem této otazky bylo zjistit, jak lidé vyuZivajErnostni karty. Zda jedbec vyuZivaji
a v jakém rozsahu. Téih 60 % respondefitodpowdélo, Ze karty v gjakém rozsahu
vyuZivaji, ale pouze 25 % lidi vyuziva vSechny kakteré vlastni. Je tedyrgme, Ze
piiblizné 35 % dotazovanych nevyuziva vSechny karty, ktemeshali v obchod ziidit.
Néco pres 40 % lidi kartu &bec nevyuziva.

Tuto otazku jsem cilérzaadila za otazku, zda respondent viasti@kou kartu. | kdyz

kartu vlastni, neni jisté, zda ji také vyuziva.

Tabulka 7 Odpowdi respondent

Odpovéd’ Cetnost Cetnost v %
ne, nevyuzivam 45 42,86
ano, vSechny 27 25,71
ano, vyuzivam #si cast 17 16,19
ano, vyuzivam mengast 16 15,24
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Vyuzivate rékterou z téchto karet?

15% | ne, nevyuzivam

43%

16% | ano, vSechny

@ ano, vyuzivam
vétsi céast

0,
A 0O ano, vyuzivam
mensi ¢ast

Graf 4 Vyuzivate ekterou z &chto karet?

Otazkaé. 5

Vyuzivate vyhody, na které mate diky pouzivani kadrok?

a) ano, vzdy
b) ano, r’kdy
c) spiSe ne

d) wibec ne

V péaté otazce bylo cilem zjistit, zda zakaznicskate&nosti vyuZziji vyhody, na které maji
narok vlivem pouzivani karty. Zde jsem zohlednifzary respondeat ktefi vyuZivaji
kartu. Z 60 lidi vyuZivajicich zakaznickou kartu 25 % zakaznik opravrény bonus
vyzvedne vzdy, fes 70 % vyhodu vyuZije, ale pouzekdy. Nicmér obecr Ize fici, Ze

vyhodu spiSe vyuZziji, na odp&¥ viilbec ne neodp@dél ani jeden respondent.

Tabulka 8 Odpowdi respondent

Odpovéd’ Cetnost Cetnost v %
ano, vzdy 15 25,00

ano, rekdy 44 73,33
spise ne 1 1,67
vabec ne 0 0
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VWuzivate vyhody, na které méte diky pouZivéar
karet narok?

2%

B ano, vzdy
B ano, nékdy

O spiSe ne

Graf 5 Vyuzivate vyhody, na které mate diky pouzivaet keirok?

Otazkas. 6

Myslite si, Ze jsou vyhody, které nabizi karty pfés p‘inosné?

a) ano, vzdy
b) ano, pouze é¢které
c) spiSe ne

d) wiibec ne

V této otadzce m zajimalo, jak respondenti pdaji piinos vyhod, které karty nabizi.
VétSina lidi si mysli, Ze veSkeré nebo alaspdkteré vyhody jsouinosné. Pro 25 % lidi
piipadaji vyhody spiSe nebo Uplzanedbatelné. Toto zj&ti me pomerné prekvapilo.
Predpokladala jsem, Ze vice dotazovanych bude s afhbdespokojenych.

Tabulka 9 Odpo\wdi respondent

Odpovéd’ Cetnost Cetnost v %
ano, vzdy 14 13,46
ano, pouze &které 65 62,50
spise ne 17 16,35
vibec ne 8 7,69
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Myslite si, Zze jsou vyhody, které nabizi kart
pro Vas piinosné?

8% 13%

@ ano, vzdy
@ ano, pouze nékteré
| spiSe ne

O vibec ne

63%

Graf 6 Myslite si, Ze jsou vyhody, které nabizi karty\pés pgiinosné?

Otazkac. 7
Jaké vyhody v ramcidrnostni karty jsou podle Vas nejlepSi?iad’te dle nejlepsiho
k nejhorSimu.

a) ziskani poukazky sditou finan‘ni hodnotou

b) ziskani darku

c) slevovy kupon na dalSi nakup

d) ziskani slevy u partnerskych firem

e) moznost ndkupu vybraného zboZi za snizené ceny

V této otazce mli respondenti sadit vyhody, které se jim zdaji nejlepSi. Z vyzkumu
vyplyva, Ze nejlépe respondenti ohodnotili ziskgoikazky s uitou finantni hodnotou
nebo moznost nakupu vybraného zbozi za snizené biEsjedovalo obdrzeni slevového
kuponu na dalSi nakup, dale ziskani darku. Jakmémj oblibené oznali moZnost

nakupu vybraného zbozi za snizené ceny.

Je zajimavé, Ze ohodnoceni bylo srovnatelné uMlidfi karty vyuZzivaji i u respondeint

kteti se k této otdzce ¢h vyjadrit i kdyz kartu nepouzivaji.

Otazkas. 8

Nechavate si#izovat nove karty v obchodech, kde kartu neviasfit
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a) ano, ve vsech
b) ano, pouze vdkterych

c) wibec ne, steghje nevyuzivam

Cilem této otdzky bylo zjistit, jak se respondestavi ke ¥izovani novych karet
v obchodech, kde kartu nevlastni. Zdadestbec maji zajem o dalSi karty nebo ne. €&m
2/3 dotazovanych si dalsi kartu népaje. Tento fakt je mozna ovli¢n velkym

mnoZstvim nabizenych karet. Vlivem toho zakaznitacit grehled o vyhodéach, které
nabizi a jednoduSe nechce byteplcen” takovym mnoZzstvim karet. Zbyk&tina si nové

karty Zizuje, ale pouze védkterych obchodech.

Tabulka 10 Odpowdi respondent

Odpovéd’ Cetnost Cetnost v %
ano, ve vsech 0 0
spiSe ne 43 40,95
ano, pouze v&kterych 33 31,43
vabec ne, stefhje nevyuzivam 29 27,62

Nechavate si#izovat nové karty v obchodech
kde kartu nevlastnite?

| spiSe ne

| ano, pouze
v nékterych

@ vibec ne, stejné
je nevyuzivam

31%

Graf 7 Nechavate sifzzovat nové karty v obchodech, kde kartu nevlasinit

Otazkas. 9

Vite, Ze existuje také moznost vyuZivat kartudkalika partnerskych firem?

a) ano

b) ne
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Touto otdzkou jsem ckl zjistit, do jaké miry jsou lidé informovani oistenci &rnostni
karty, kterou lze uplatnit u vice partderZ odpo¥di je Zejmé, Ze tér¥ polovina

dotazovanych o této moznosti vi a polovina ne.

Tabulka 11 Odpowdi respondent

Odpovéd’ Cetnost Cetnost v %
Ano 52 50,48
Ne 53 49,52

Otazkac. 10

Uvitali byste pouZzivani jedné karty ve vice obchagespiSe nez u kazdého obchodu

zvlag?
a) ano
b) ne
C) nevim

Tato otazka slouzila ke zji&ti, zda by lidé ragi pouzivali kartu u vice obch@dhebo ne.
Jednoznéné prevazuje odpoxd’ ano, ktera fesahla 80 % ze vSech dotazovanych

vyuzivajicich i nevyuZzivajicichémostni kartu.

Tabulka 12 Odpowdi respondent

Odpovéd’ Cetnost Cetnost v %
Ano 88 83,81
Ne 4 12,38
nevim 13 3,81
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Uvitali byste pouzivani jedné karty ve vice obchodd,
spiSe nez u kazdého obchodu zvtig

12%

B ano
@ ne

E nevim

84%

Graf 8 Uvitali byste pouZzivani jedné karty ve vice obchbdspiSe nez u kazdého
obchodu zvla®

Udaje o respondentech

Tabulka 13 Udaje o respondentech

Pohlavi Cetnost Cetnost v %
muz 23 21,9
zena 82 78,1

Tabulka 14 Udaje o respondentech

Vek Cetnost Cetnost v %
15— 20 let 3 2,86
21 —30 let 72 68,57
31 -40 let 15 14,29
41 — 50 let 11 10,48
51 - 60 let 4 3,81
vice jak 60 let 0 0

6.3 Shrnuti dotazniku

Dotazovanim jsem zjistila, Ze té€m90 % lidi slySelo o moZnosti vyuZitémnostni karty
v obchodech s textilnim zboZzimrd® 2/3 respondeintnéjakou kartu vlastni. MnoZstvi

karet u lidi, kté& n¢jakou kartu maji, se n&gstji pohybuje od 1 — 3 karet.

Vérnostni programy pro zakazniky obcliadtextilnim zbozim 45



Fakulta textilni Technické univerzity v Liberci

DalSim bodem v dotazniku bylo zjistitetnost vyuzZivani &rnostnich karet. Zde ze
ziskanych dat vyplynulo, Ze tém60 % dotazovanych wjakém rozsahu uplatiji, 40 %
ne. Z lidi, ktéi vyuzivaji karty, vSak pouze 25 % odgd¥lo, Ze vyuzivaji vSechny karty,

které vlastni. Rblizné 35 % lidi vyuZiva pouzedktere karty.

Co se tye vyuzivani vyhod, na které ma zakaznik vlivem bwyékup v daném obchad
narok (vyuziva kartu) z odpeédi jasrt vzeslo, Ze vyhody spiSe uplatni. Tuto otdzku jsem
v dotazniku pouzila, protoZzeénzajimalo, zda si lidé svoji odinu, na kterou maji narok,
vibec vyzvednou. | kdyZz odpsdi responderit byly prevazrie kladné, pouze 25 % si
opravreny bonus vyzvedne vzdy. 70 % dotazovanych @dmvyuzije rekdy.

DalSi otazkou bylo, jak zakaznici ptaji prinos z vyhod, které jim karty nabizi. Pro 25 %
lidi jsou bonusy spiSe nebo Uplzanedbatelné. &Sina lidi je s vyhodami vzdy, nebo

pouze ®kterymi spokojena.

Na otadzku jaké vyhody v ramciémnostni karty jsou pro zakaznika nejlepSi, nejlépe
ohodnotili bonus ve forth ziskani poukézky s &itou finartni hodnotou. Nasledovalo
obdrzeni slevového kuponu na dalSi nakup, pot&amisikarku a nakonec moznost nakupu

vybraného zboZi za snizené ceny.

Dale nt zajimalo, jaky maji zakaznici postoj ki#ézovani novych karet v obchodech, kde
kartu nevlastni. Ze ziskanych hodnot jasgplynulo, Ze térét 2/3 dotazovanych si dalSi
kartu nepdizuje. Zbyla tetina si kartu necharizlit pouze v skterych obchodech, kde je

mu nabidnuta.

Jaky maji zakazniciiphled o tzv. kolektivnim &rnostnim programu, jsem zjigvala na
otdzce, zda vi, Ze existuje také moznost vyuzigetuku rgkolika partnerskych firem. Zde

témet polovina respondeitito této moznosti vi a polovina ne.

Na otazku, zda by uvitali pouzivani jedné kartyviee obchodech spiSe, nez u kazdého

obchodu zvlagpres 80 % respondenbdpovdélo, Ze ano.
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ZAVER

Vérnostni programy jsou v dnesni dojakymsi trendem. NiZzeme se s nimi setkatip
nakupu ténsk ¢ehokoliv. Nabizi je obchody, ale i banky, mobilmecatdi ¢i letecké

spole&nosti, které byly jejich prvnimi gkopniky a mnohé dalsi instituce.

Je v8ak otazkou, kam bude tento trendttewat. Prvni firmy, které zaly vérnostni
programy svym zakaznikn nabizet, mu s@asré piinaSely tzv. exkluzivitu. Poskytly mu
slevu za jejich ¥rnost firme — opakovany nakup, ale také&iou jeding€nost, které jiné
firmy nenabizely. Zakaznik & pocit, Ze je mu poskytnutoé¢oo vic nez u konkurence.
Toto tvrzeni jiz dnes ztraci na vyznamu. Pokud paoyg nabizi kazda druha firma,
nemiZzeme o tjaké jedin€nosti ani mluvit. To doklada i vyzkum v nakupnimmtre Nisa,
ktery jsem provatla. Z celkového p&tu obchod nabizi ¥rnostni program vice jak

polovina prodejen.

Na zakaznika je staléastji vyvijen tlak v podoB nabidek registrace do dalSiho
vérnostniho programu zacélem ziskani jistych vyhod. Jeho peenka je mnohdy
preplrena kartami, o nichZasto ani nevi, jaké vyhody mu vilastrindsi. Z vyzkumu bylo
zZjisténo, Ze ¥tSina lidi si nové kartyizzovat nenechava. Také nabidka banss od sebe
moc nelisi, ¥tSina obchod nabizi slevy na své vyrobky. Je tedy otadzkou, gdbdde
tento ,kolota" zadkaznika bavit a jeho zajem ¢ast v programu pokéavat. Hrozi z jeho
strany stagnace o zapojeni se do nového prograkiivni (Gast v programu, kde jsou jiz

registrovani.

Pritom wrnostni programy maji it¢ budoucnost. Jerdba se zamyslet nad jejich
vyvojem. Myslim si, Ze by firmy @y za&it premysSlet nad tim, jak se odliSit od
konkurence. Z mého fizkumu vyplynulo, Ze tést 70 % respondeatviastni alespo 1

zé&kaznickou kartu. Zajem ze strany $pbitele je tudiz velky, je jen na firméach, jak toho
dokéazou vyuzit a zakaznika vtahnout do programwidN&tim, Ze tomu napomaha take
fakt, Ze jsme narodem tzv. ,sléwa Jsme ochotni kidi zvyhodrené nabidce podstoupit

znané usili. Je nutné bratetel na zakaznika, ktery je stale rdgSi a @ekava vic.

Dale z vyzkumu vyplynulo, Zetps 70 % lidi si mysli, Ze vyhody spojené &nostni

kartou jsou vzdy nebo alespakteré pro & prinosné. Mohou ho tedyfipjeho nakupu
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ovlivnit. Provozovatelé programu by se podle méhazanu néli vice zamgiit na
poskytovani vyhod tzv. ,Sitych zakaznikovi na miriZédkaznikovou registraci zjisti
dostatek informaci na to, aby ho mohlyadit do utitého segmentu a nabidnout mu tu
vyhodu, kterd ho &&im oslovi. Pokud bude vyhoda pro zakaznika atraktibude pro
ného tSi motivaci ji ziskat. Sousdit by se firmy nily také na n&sovani vyhod a na
jejich aktualizaci.

Dale by rozhod& nebyla na Skodu&si iniciativa prodavajicich. Pokud zakaznik vlastn
kartu v obchod, ve kterém jiz delSi dobu nenakupoval, je mozZeésimna jeji vyuziti ani
nevzpomene. V gkterych obchodech mu to prodavajici ockofiipomene, ale neni to

vzdy podminkou.

Také stoji za zamysleni samotna forma programutigarsctvim plastovych karet.
Vyzkum ukazal, Zze vice nez 80 % lidi byiyitalo pouZivani jedné karty ve vice
obchodech. Zakazniky jednoduSe jiz nebavi u sebi¢ todik karet. Navic pokudérnostni
program sdruzujedkolik firem, mohou byt pro ¢ho vyhody pinosrgjsi.

Ve sveé praci jsem shrnula informace ohkeddrnostnich prograin Fritom jsem se blize
zan®fila na wrnostni karty obchads textilnim zbozim. Cilem mé prace bylo zjistiky
uzitek méa vyuzivani érnostnich karet u zakazriikdo jaké miry je to pro&piinosné a
zda wibec karty vyuzivaji. ¥im, Ze cile bylo dosaZzeno. Vysledkem mé prace bylo
Zjisténi, Ze ¥rnostni programy maji smysl, je jen nutné, abyiijmy dokazaly vhodé
usnernit. Také bylo zji&no, Ze ¥rnostni karty zakaznici vyuZivaji a jejichimos neni pro

n¢ zanedbatelny.
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Ptiloha 1 - Dotaznik

DOTAZNIK
Vazena pani, vazeny pane,

budu velmi rada, pokud si najdetas a vyplnite tento kratky dotaznik. Ziskané Udaje
budou slouzit pro vypracovani mé bakalkéé prace, ktera se zabywanostnimi programy
textilnich firem. Cilem tohoto dotazniku je ziskédrmace o vyuZivaniknostnich karet a
jejich prinosu pro konéné zakazniky.

Zodpovzeni otazek je velmi jednoduché a nezabere Vammed minuty.

1. SlySel/a jste 0 moznosti vyuZziti &rnostni karty v nékterém obchodé s odévy?

[ ]ano [ ]ne

2. Vlastnite néjakou z téchto karet?

[ ]ano [ ]ne

3. Ano, vlastnim tento pdet karet:

[ ]1 kartu [ ]2-3karty [ ]4-5Kkaret
4. Vyuzivate nékterou z téchto karet?

[ 1 ne, nevyuzivam

[ ] ano, viechny

[ ] ano, vyuzivam mengéast
[ ] ano, vyuzivam &tsi cast

5. Vyuzivate vyhody, na které mate diky pouzivani karenarok?

[ Jano, vzdy [ ]ano, rkdy [ ] spi%e ne [ ] vabec ne

6. Myslite si, Ze jsou vyhody, které nabizi karty pro/as prinosné?

[ Jano,vzdy []ano, pouzedskteré [ |spiSene [ ] vabec ne

7. Jaké vyhody v ramci Wrnostni karty jsou podle Vas nejlepsi? Sad’te dle
nejlepSiho k nejhorsimu.
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[ ] ziskani poukéazky s &itou finargni hodnotou

[ ] ziskani darku

[] slevovy kupon na dalsi nakup

[ ] ziskani slevy u partnerskych firem

[ ] moznost nakupu vybraného zbozi za snizené ceny

8. Nechavate si Eizovat noveé karty v obchodech, kde kartu nevlastn@?

[ ] ano, ve v3ech

[ ] spi3e ne

[ ] ano, pouze vékterych

[ ] viibec ne, stejaje nevyuzivam

9. Vite, Ze existuje také moznost vyuZivat kartu u &olika partnerskych firem?

[ ]ano [ ]ne

10. Uvitali byste pouzivani jedné karty ve vice obchod#, spiSe nez u kazdého
obchodu zvla®?

[ ]ano [ ]ne [ ] nevim
11.Pohlavi?

[] Muz
[ ] Zena
12.Veék?
[[]15—-20 let [ ]41-50let

[[]21-230let [ []51-60let
[[]31-40Ilet [ ] vice jak 60 let

Dékuji za Va&ias straveny vypbvanim tohoto dotazniku.
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