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Anotace:

Hlavnim ukolem diplomové prace je zhodnotit a vytvofit pichled o mozZnostech a
zpusobech, jak si ziskat a uchovat vémost zakazniki.

Prvni ¢ast je zaméfena na komunikaci se zdkaznikem, nastroje komunikaéniho mixu a
piedevsim také vérnostni programy, které firmam umoziuwi ziskavat si vérné zakazniky.
Vémost je ukézana na praktickém piikladu mobilnich operatori v Ceské republice
(T-Mobile, O2, Vodafone). V praci je popsana jejich charakteristika a sluzby, které
poskytuji. Piedev$im vSak zahmuje zpiehlednéni vérnostnich programi, které operatoii
pro své zakazniky pripravuji.

V zavéru prace je shrnuto celkové porovnani mobilnich operatori a jimi nabizenych

programu tykajicich se v&rnosti a moznosti jejich prohloubeni.

Summary:

The diploma’s thesis intention is to evaluate and create summary about possibilities and
methods, how to attract and save the customer loyalty.

The first part is especially focus on communication with customer, instruments of
communication mix and primarily also loyalty programs.

Lovalty 1s pointed at practical model of mobile telecommunication providers in Czech
Republic (T-Mobile, 02, Vodafone). At diploma’s work is described their description and
services which provide. Firstly includes making of summary their loyalty programs, which
prepare for their customers.

In conclusion is complete summary comparison of mobile telecommunication providers

and their packaged programs concerning loyalty and improving possibilities.



KLICOVA SLOVA

Vémost zakaznika Customer Loyalty
Zakaznik Customer

Vérnost Loyalty

Marketingovy mix Marketing Mix
Komunikaéni mix Communication Mix
Mobilni operatofi Mobile Telecommunication Providers
Komunikace Communication

Public Relations Public Relations

Reklama Advertising

Osobni prodej Personal Sale

Podpora prodeje Promotion

Vérnostni program Customer Loyvalty Program
Mobilni sit Moaobile Network



Podminky programu 02 Benefit

1. 02 Benefit program spoleénosti Telefénica O2 Czech Republic, a.s.
1.1. ©2 Benefit program spoleénosti Telefonica O2 Czech Republic, a.s. (dale jen Benefit), je program, v

jehoZ ramci mize udastnik ziskat po spinéni nize stanovenych podminek Benefit body. Ziskané Benefit body
miize Gdastnik uzit zpasobem stanovenym v aktudlni broZui'e Benefit.

2. Podminky O2 Benefitu

2.1. U€astnik bude spolednosti Telefénica ©2 Czech Republic, a.s. (dale jen ,Spole€nost*), zafazen do
Benefitu, pokud splini nize uvedené podminky:

2.1.1. ma uzavienou Smlouvu o poskytovani sluzeb elektronickych komunikaci se Spoleénosti, aktivné uziva
alespori 50 minut zpoplatnénych mobilnich hlasovych sluzeb ve tiech po sobé& nasledujicich ziétovacich
obdobich,

2.1.2. neodmitne pisemné nebo telefonicky ucast v Benefitu.

2.2. U&astnik bude zafazen do Benefitu v mésici nasledujicim po spinéni podminek.

2.3. Do programu Benefit nebudou zafazena sluZebni &isla zaméstnanch Spoleénosti, democisla
obchodnich zastupcli Spoleénosti, &isla, na kterych je uétovan provoz sluzby Conex, OnePort, Green lines, a
Cisla s tarify Tandem |, 11, Hll.

3. BENEFIT body
3.1. Spini-li a¢astnik podminky pro zafazeni do Benefitu (viz &l. 2), bude mu vZdy na zadatku nasledujiciho

zuétovaciho obdobi Spoleénosti piipsano na jeho Géet u Spoleénosti pfislusné mnoZstvi Benefit bodil, a to
na zakladé jeho telefonniho uctu za mobilni hlasové sluzby za predchazejici zuctovaci obdobi.

3.2. Ugastnik miZe ziskat Benefit body pouze v poltu a za podminek stanovenych témito podminkami
Benefitu anebo v aktualni broZuie Benefit. O poétu Benefit bod( bude u&astnik informovan minimainé 1x za
kazdé &tvii kalendaini mésice.

3.3. Benefit body piidéluje Spoleénost pouze k piisludnému mobilnimu &islu Géastnika.

3.4. Spole¢nost piidéluje Benefit body na G8et O¢astnika automaticky podle pinéni jednotlivych podminek
Benefitu téastnikem. U&astnik mize pozadat o uziti Benefit bodl zplsobem uvedenym v broZufe Benefit,
pokud neni stanoveno jinak.

3.5. Udastnik neni opravnén pozadat o uZiti Benefit bodd po dobu, kdy je jeho mobilni &islo do&asné
odpojeno z provozu z divodu neplaceni telekomunikaénich sluZzeb nebo podezieni ze zneuziti.

3.6. V piipadé, ze Géastnik pozada o uziti Benefit bodil po dobu, kdy je jeho mobilni ¢islo dodasné odpojeno
z provozu {jiny divod nez v bodé 3.5), mhZe Cerpat pouze tyto vybrané odmény: poukdzka na mobilni
telefon ze specialni nabidky, dobiti dobiti pfedplacené karty nebo volné jednotky.

3.7. Utastnik je opravnén pievést své pfidélené Benefit body v hodnotach 500, 1 000, 2 500 a 5 000 bod(
na jiného uastnika programu Benefit, ktery spliuje podminky programu Benefit. Ustanoveni bodu 3.5.
zOstava nedotéeno.

3.8. Pokud si a&astnik zmé&ni mobilni O&astnické &islo nebo mu bude toto &islo zménéno Spolednosti,
prevadéji se viechny Benefit body na nové Cislo uastnika, a to na zakladé jeho pisemné Zadosti.

3.9, Pokud mobilni O¢astnicke &islo pfevezme novy udastnik (viz &l. 12.2.4. VP) nebo je toto islo uvolnéno,
Benefit body se nepfevadéji.

3.10. V pfipadé, Ze ucastnik nebo Spoleénost vypovi smlouvu, nevyéerpané body uplynutim vypovédni Ihtity
propadaji. Uzavie-li vSak takovy ucastnik se Spoleénosti novou smlouvu a poZada o pievedeni bodl ve
Ihité¢ 3 kalendainich mésicl od ukonéeni platnosti a a&innosti predchozi smiouvy, mizZe Spoleénost
uéastnikovi na zakladé jeho pisemné nebo telefonické 2adosti, jejichZ nalezitosti stanovi Spolednost, pievést
Benefit body ziskané v dobé trvani pfedchozi smlouvy.

3.11. Benefit body jsou platné po dobu tii let od roku, kdy byly pfidéleny (napf. viechny Benefit body ziskané
v roce 2005 jsou platné az do 31. 12. 2008). Benefit body, které nebyly uzity v dobé& své platnosti, propadaiji.

4, Reseni reklamaci

4.1. Pfipadnou reklamaci je udastnik povinen podat pisemné do 30 dnt od okamzZiku, kdy se o divodu k
reklamaci dozv&dél, piitemz podani reklamace nezbavuje uastnika povinnosti uhradit i8et do dne
splatnosti.

4.2. Reklamace budou wyiizovany ve Ihitdch odpovidajicich slozitosti a technické & administrativni
naroénosti uplatnéné reklamace, tzn.:

4.2 1. jednoduché pfipady reklamaci, které nevyzaduji technické $eti'eni, do 30 kalendainich dnd,

4.2 2. slozitéj8i plipady reklamaci, které vyZaduiji technické 3etieni, do 80 kalendafnich dni.

4.3. Reklamace vyiizuje Oddéleni péfe o zakazniky Spolednosti. V8echna rozhodnuti tykajici se jakékoli
situace, kterou Benefit podminky nefeSi a jeZz vyZaduje interpretaci, budou postoupena komisi Benefitu
Spoleénosti . Rozhodnuti komise Benefitu jsou koneéna.

4.4, Komise Benefitu si vyhrazuje pravo uastnika wvylouéit z Benefitu v piipadé, Ze a&astnik porusil
podminky Benefit nebo vieobecné podminky. V takovém pfipadé vedkeré Benefit body u&astnika propadaji.



5. Spoleéné a zavéreéna ustanoveni

5.1. Za pisemné se povaZuji pravni kony doruéené postou, kuryrem, faxem nebo e-mailem.

5.2. Nedilnou sou&asti podminek Benefitu je aktuaini broZzura Benefit.

5.3. V piipadé, kdy by se dostaly vieobecné podminky, podminky Benefitu a brozura Benefit do vzdjemného
rozporu, plati nasledujici poradi zavaznosti:

5.3.1. v8eobecné podminky,

5.3.2. podminky Benefitu,

5.3.3. brozura Benefit.

5.4. VV pochybnostech o tom, zda sluzba byla poskytnuta, je rozhodujici zdznam ze systému Benefit
CENTRA Spolecénosti.

5.5. Spole€nost ani jiny dodavatel neni odpovédny za poskytnuti plnéni osobé&, kterd nebyla opravnéna
jednat jménem a na uéet Gcastnika, a to za predpokladu, ze takova osoba prohlasila, ze je opravnéna jednat
jménem a na uéet GCastnika, a pInéni ji bylo poskytnuto v dobré viie.

5.6. Uziti Benefit bodl na sluzby anebo zboZzi mize mit dafiové disledky pro Gcastnika, popf. uZivatele
telekomunika&nich sluzeb.

5.7. Spoleénost si vyhrazuje pravo kdykoliv podminky Benefitu & podminky jednotlivych kratkodobych akci
ménit. Aktudlni znéni podminek Benefitu. Spoleénost zpfistupni (Castnikovi na webovych strankach
www.cz.02.com nejpozdéji prvni pracovni den po nabyti jejich G€innosti

5.8. Spole€nost si vyhrazuje pravo zrusit Benefit. V takovém pfipadé nevy&erpané Benefit body propadaiji.
RovnéZ si Spole€nost vyhrazuje pravo zrudit, popfipadé pifedasné ukondit, jakoukoli kratkodobou akci v
ramci Benefitu. Narok na Benefit neni pravné vymahatelny.

5.9. Cesky text podminek Benefitu je zavazny.

5.10. Do platnych podminek Benefitu Ize nahliZzet na webovych strankach www.cz.02.com v sekci Program
Benefit.

Benefitu.

5.12. Tyto podminky Benefitu nabyvaji platnosti a (€innosti dne 10. 4. 2007.

6. Podminky pro vybér BENEFIT odmén
6.1. Spolecnost si vyhrazuje 4-6tydenni IhGtu pro dodani véech odmén, s vyjimkou volnych jednotek a TOP

bali¢kd.

6.2. Volné jednotky budou pfidéleny v nejbliz§im z(&tovacim obdobi po zpracovani objednavky.

6.3. TOP bali€ek s nulovym mésiénim poplatkem bude aktivovan s nulovym mésiénim poplatkem 1. den
nejbliz§iho zu&tovaciho obdobi po zpracovani objednavky.

6.4. Moznost vybéru jakékoli odmény zavisi na jeji aktualni dostupnosti a Spole¢nost si vyhrazuje pravo
nahradit jakoukoli odménu jinou odménou stejné nebo vy33i hodnoty.

6.5. Odmény lze ziskat ve znalkovych prodejnach Spoleénosti bez piedloZeni Benefit poukazky. Odména
bude poskytnuta na zakladé predloZeni platné Benefit karty a platnych identifikaénich dokladu.

6.6. Finanéni poukazky lze Cerpat pouze v celé vysi. V pfipadé, Ze cena zboZi nebo sluZzeb je niZzi nebo
rovna ¢astce uvedené na finanéni poukazce, nelze poukazku uplatnit.

7. BENEFIT odmény

7.1. Odmény od Spole&nosti

1. Poukazky na odmény od Spole¢nosti jsou platné po dobu 6 mésicl od data vydani.
2. Hodnota v3ech Benefit poukézek uvedenych v dané sekci je véetn& DPH.

3. Poukazky musi byt pouZity do uvedené doby platnosti.

4. Poukazky nejsou sménitelné za penize.
5
6
7
8

. Poukézky jsou pifenosné.

. Poukézky nebudou nahrazeny v pfipadé po3kozeni, kradeZe nebo ztraty.

. Poukézky jsou neplatné v pfipadé padélani.

. Poukéazky jsou neplatné, pokud pied pouzitim dojde k oddéleni kontrolniho Gtrzku.

. Uplatnéné poukazky u spolecnosti Telefonica O2 ¢&i smluvnich partnerd programu O2 Benefit nelze jiz
vyzadat zpét. Reseni pfipadnych reklamaci zbozi &i storna objednanych sluzeb je zcela v kompetenci té
spoleénosti, u které byla poukéazka Benefit uplatnéna a fidi se vSeobecnymi podminkami dané spole¢nosti.

w

7.1.1. Volné jednotky

1. Zakaznici, ktefi si zvoli odménu v podobé volnych jednotek, obdrzi uréity po€et volnych jednotek na jedno
zGc¢tovaci obdobi. Podet pfidélenych volnych jednotek jim bude vyznaden na fakturach od Spole¢nosti a
pfi€ten k volnym jednotkdm vyplyvajicim z jejich tarifu. Pro kaZdé zadétovaci obdobi bude pfiznana pouze
jedna odména ve formé& wvolnych jednotek stejné kategorie. Jednotlivé wvolné jednotky lze libovolné
kombinovat. NevyuZité volné jednotky Benefit se pfevadéji do nasledujiciho zuétovaciho obdobi. Volné
jednotky Benefit (véetné prevedenych jednotek Benefit) jsou uplatiiovany pied volnymi jednotkami (vEetné



pievedenych) z uZivaneho tarifu. V pfipadé zastaveni sluzby nevyCerpané volné jednotky souvisejici s
danou sluZbou propadaiji.

2. V pfipadé pievodu mobilniho &isla mezi 8astnickymi kédy jednoho subjektu nevyéerpané volné jednotky
propadaiji.

3. Odmény v podobé volnych jednotek jsou pi'enosné a mizou byt wuzZivany i na telefonnim ¢isle zdkaznika
Spolednosti, ktery je neziskal.

4. Odmény v podobé wolnych jednotek nemaji Zadnou penédzni hodnotu a nelze je vyuzit k uhrazeni
nedoplatku.

7.1.2. TOP baliky

1. Zakaznik(m, ktefi si objednaji odménu ve formé nulového mésiéniho poplatku za sluzbu TOP, a sluZbu
TOP nemaji aktivni, bude sluzba automaticky aktivovdna 1. den nejbliz8iho zOétovaciho obdobi po
zpracovani objednavky.

2. V pfipadé, Ze telefonni &islo bude ve chvili aktivace nuloveho mésiéniho poplatku doCasné odpojeno,
nebude aktivace provedena a automaticky budou pfiéteny Benefit body Cerpané za tuto odménu.

3. Po skonéeni zuétovacich obdobi, po které je sluzba TOP Gétovana s nulovym poplatkem, zistava sluzba
aktivni a bude a&tovana standardnim poplatkem podle platného Ceniku zakladni a volitelnych sluzeb.

4 K jednomu telefonnimu &islu je mozné erpat maximalné jednu odménu TOP dané kategorie. Je mozZné
kombinovat sluzby TOP riiznych kategorii.

7.1.3.Mobilni telefony a pfislusenstvi

1. Spoleénost rozhoduje o zafazeni konkrétniho typu mobilniho telefonu a vedkerého piisludenstvi na
zakladé aktualni nabidky v dobé vybéru odmény.

2. Mobilni telefon, telefon uréeny pro pevne linky (tyto telefony je moZné Cerpat pouze na znadkovych
prodejnach ©2, nikoli u smiuvnich partner spoleénosti O2) nebo ©O2 sadu piedplacené karty mize
zékaznik ziskat na zadkladé poukézek v hodnoté 250 a 1500 (mald O2 sada piedplacené karty se SIM),

10 000, 15 000, 20 000, 30 000, 40 000, 60 000 Benefit bod( a uhrazeni 1K&.

3. Mobilni telefony ziskané jako odmény mohou byt pouzivany pouze se SIM kartou Spoleénosti

4. Na uhradu mobilnich telefoni za prodejni cenu (tykd se Specidlni nabidky) miZe zdkaznik uplatnit
finanéni poukazky na thradu v hodnotach 200 K&,400 K&, 1 000 K&, 2 000 K&, 3 000 K&, 4 000 K&, 6 000 K¢,
8 000 K¢, 12 000 K&).

5. Na Ghradu mobilnich telefond za prodejni cenu miZe zdkaznik uplatnit finanéni poukdzky na Ghradu
v hodnotach 300 K¢, 500 K&, 800 K&, 1 500 Ké a 2 000 K& Tuto poukazku miZze vyuzit pouze zékaznik,
ktery wyuziva dotovany Max tarif, a to minimélné 6 mésict pied koncem dotace tarifu. Jinak na wyuZiti
poukazky zdkaznik nema narok.

5. Na udhradu veskerého piisludenstvi, které je k dispozici, mhze zdkaznik uplatnit finanéni poukdzky na
uhradu v hodnotach 400 K&, 1 000 K&,

2000 K&, 3000 K& a 7000K:E

6. Veskeré odmény uvedené v teto sekci je mozné Cerpat v celé prodejni siti Spole&nosti.

7.1.4. Ostatni odmény

1. Cdména Dobiti s piedplacenou kartou telefonu

v hodnotach kreditu 250 K&, 350 K&, 53530 K& a 950 K& je uplatnéna po objednani a neni mozne ji stornovat.
Potvrzeni o dobiti O2 telefonu vybranym kreditem obdrZi jak &len Benefitu (na své tel. islo), tak obdarovany
02 zakaznik pifedplacené karty.

2. Finanéni poukazku na opravu v hodnoté 400 K&, 1 000 K¢, 2 000 K&, 3 000 K&, 8 000 K& mizZe zakaznik
pouzit na opravu mobilniho telefonu v celé prodejni siti Spoleénosti.

3. Finanéni poukazku na instalaci hands-free v hodnoté 800 K&, 1 000 K& miZe zakaznik uplatnit ve
vybranych znadkovych prodejnach Spoleénosti a u vybranych smluvnich partnerd.

4. Finanéni poukazku na instalaci PC nebo e-mailového klienta v hodnoté 1 K& Ize pouzit ve vybranych
znatkovych prodejnach Spoleénosti nebo u vybranych smluvnich partnerd.

5. Poukazku na wmeénu SIM karty z diivodu kradeze nebo za SIM kartu SMART je mozné uplatnit pouze
ve znadkowych prodejnach Spoleénosti.

6. Poukazky na produkty GSM brana a PATRIOT Ize objednat pouze ve znadkovych prodejnach Spoleénosti
nebo na Lince pro vyznamné zékazniky a jsou urdeny pouze vybranym zdkaznikim. Cerpani je mozné
pouze ve znackovych prodejnach.

7. Darovani Benefit bodl - viz bod 3.6.

8. Malou 02 sadu piedplacené karty (pouze s vyuzitim sluzby Mobil+) midZe zékaznik ziskat na zakladé
poukézky v hodnoté 250 Benefit bod(l a uhrazeni 1 Ké.



7.2. Odmény pro firmy

7.21. ACTIVA

1. Poukazky jsou nabizeny v hodnotach 5 000 K&, 7 500 K&, 11 000 K&, 16 500 K&, 24 000 K&, 36 000 K&

a 60 000 K¢&.

2. Poukézky Ize uplatnit na vybér zbozi z celého sortimentu z aktudlniho katalogu ACTIVA nebo z nabidky
na www.activa.cz.

3. Zbozi je mozné objednat si pisemné na adrese ACTIVA spol. s r. 0., Veselska 686, 199 00 Praha 9-
Letany, faxem na &isle +420 286 007 214-215, telefonicky na Cisle +420 286 007 100 &i e-mailem na
adrese obchod@activa.cz.

4. Platbu Benefit poukdzkou a &islo poukazky prosim nahlaste pfi telefonické objednavce zbozi. Pfi pisemné
objedndvce uvedte na objednéavce vyrazné heslo Benefit a také &islo poukazky.

5. Poukézka bude odevzdana pii dodani zbozi oproti pokladnimu dokladu. Pripadny rozdil mezi celkovou
kupni cenou zboZi a hodnotou poukazky uhradi zakaznik v hotovosti pfi pifevzeti zbozi.

6. Poukazky jsou pienosné a platné po dobu 6 mésicil od data vydani.

7. V pfipadé nevyGerpani celé hodnoty poukazky nevyplaci spoleénost ACTIVA Zadny zistatek ve prospéch
z4kaznika.

7.2.2. AUTOCONT CZ

1. Poukazky od firmy AUTOCONT CZ jsou nabizeny v hodnotach 7 500 K&, 11 000 K&, 16 500 K&, 24 000
K&, 36 000 K& a 60 000 K¢.

2. Poukazky Ize uplatnit pfi nakupu zboZi v prodejnach firmy AUTOCONT CZ.

3. Kompletni seznam prodejen ziskate na telefonnim &isle *11 nebo na www.autocont.cz.

4.V piipadé nevyGerpani celé hodnoty poukazky nevyplaci spoleénost AUTOCONT CZ Zadny zUstatek ve
prospéch zakaznika.

5. Poukézky jsou pienosné a platné po dobu 6 mésicl od data vydani.

7.2.3. EURONEWS, a. s. — vydavatel ekonomického tydeniku EURO

1. Predplatné tydeniku EURO je poskytovano na dobu jednoho roku. Predplatné obsahuje 52 vydani bez
ohledu na kalendéini rok.

2. Informace o pfedplatném ziskate na piedplatitelském centru, EURONEWS, a. s., Hole€kova 31, 150 00
Praha 5, telefonnim &isle +420 251 026 144, Po—P4a 8:00-16:30, faxu +420 257 325 905 i

e-mailu predplatne@euro.cz; www.euro.cz.

7.2.4. Lidové noviny, a. s. — vydavatel deniku Lidové noviny

1. Predplatné Lidovych novin (po—so) je poskytovano na dobu pil roku nebo jeden rok.

2. Informace o pfedplatném ziskate na pfedplatitelském centru, Andél Media Centrum, Karla Englise 519/11,
150 00 Praha 5-Smichov, na tel.: +420 225 555 533 nebo e-mailu predplatne@lidovky.cz, www.lidovky.cz.

7.3. Odmény pro cestovani_

7.3.1. Grand karty spole¢nosti BENZINA, a. s.

1. Grand karty spoleénosti BENZINA jsou jako cenina nabizeny v hodnotach 300 K&, 500 K&, 700 K&

a 1 000 K¢.

2. Grand karty spole¢nosti BENZINA pfijimaji véechny &erpaci stanice spoleénosti BENZINA po celé Ceské
republice.

3. Grand karta slouZi k jednorazovému odbéru jednoho druhu pohonné hmoty a v pfipadé nevy&erpani celé
hodnoty karty neni vyplacen zadny zistatek.

4. Grand karta je platna do minimalné 6 mésict od data doruéeni.

5. Grand kartu Ize predat k pouZiti i druhé osobé.

7.3.2. Cestovni poukazky Cedoku

1. Cestovni poukéazky Cedoku jsou nabizeny

v hodnotach 2 500 K¢, 3 750 K&, 5 000 K&, 7 500 K& 11 000 K&, 16 500 K&, 24 000 K& a 60 000 KE.

2. Cestovni poukazky Cedoku pfijimaji v&echny kmenové pobotky Cedoku po celé Ceské republice.
Kompletni seznam pobocek je mozné ziskat na www.cedok.cz.

3. Cestovni poukazka Cedoku je poukazka na jedno pouziti a v piipadé nevyéerpani celé jeji hodnoty neni
vyplacen zadny zlstatek ve prospéch zakaznika.

4. Za platbu dodateénych cestovnich vydaju, jizdného nebo nahodnych poplatkdl piesahujicich ptvodni
hodnotu poukdzky listu zodpovida zakaznik.

5. Cestovni poukazky Cedoku jsou pfenosné a platné po dobu 6 mésicli od data vydani.

6. Cestovni poukazky Cedoku se vztahuji na zajezdy a cenikové ceny jednotlivych katalogll a déle na
Ghradu individuélnich sluZeb od Cedoku, tzv. Exclusive Travel Cedok.



7.3.3. Ceské aerolinie — mile do programu OK Plus

1. Benefit body je moZné sménit na mile do programu OK Plus v bodovych Grovnich 1 000, 2 500, 5 000,

7 500, 10 000 a 15 000 bodl v poméru 1 Benefit bod na 1 mili do programu OK Plus.

2. V pfipadé objednéni této odmény je nutno vyplinit na objednavkovém formulafi &islo G¢tu OK Plus, na
ktery maji byt mile naéteny. Pfi telefonické objednavce je nutné tento Gdaj nahlasit.

3. Do programu OK Plus je mozné se bezplatné pfihlasit. Bliz8i informace a piihla8ku do programu OK Plus
ziskate na www.okplus.cz.

4. Bliz8i informace ziskate na *11 nebo na www.cz.02.com/benefit.

7.3.4. Kilometricka banka Ceskych drah

1. Nominalni hodnota sesitu Kilometrické banky Ceskych drah je 2 000 kilometrd.

2. Sesit Kilometrické banky Ceskych drah Ize vyuzivat az do tpiného vy&erpani 2 000kilometrového kreditu.
3. Za platbu dodate¢ného jizdného nebo jinych poplatkil spojenych s cestou nad 2 000kilometrovy limit
Kilometrické banky zodpovidé zékaznik.

4.V piipadé nevy&erpani hodnoty sesitu Kilometrické banky Ceské drahy nevyplaceji zadny zlistatek ve
prospéch zakaznika.

5. Sesity Kilometrické banky plati po dobu $esti mésicil pouze na Gzemi Ceské republiky.

6. Sesity Kilometrické banky jsou pfenosné.

7.3.5. Samsonite

1. Poukazky na zavazadla znaCky Samsonite jsou nabizeny v hodnotach 2 500 K& a 3 750 K¢&.

2. Poukazky jsou nabizeny pro nakup zavazadel a cestovnich doplitkli znacky Samsonite.

3. Poukéazky Ize uplatnit v téchto prodejnach: Samsonite, Jungmannova 5, 110 00 Praha 1,

tel.: 224 949 062, Samsocnite, Havelska 29, 110 00 Praha 1, tel.. 224 233 638, Samsonite, OC Novy
Smichov, Plzefiské 8, 150 00 Praha 5, tel.: 257 321 892, Samsonite, Palac Fléra, Vinohradska 149, 130 00
Praha 3, tel.: 255 742 136.

4. V pfipadé nevyCerpani celé hodnoty poukazky nevyplaci spoletnost zadny zlstatek ve prospéch
zékaznika.

5. Poukazky jsou pienosné a platné po dobu 6 mésict od data vydani.

7.4. Odmény pro volny €as

7.4.1. BONTONLAND

Darkové poukazky BONTONLAND (301,303,367,317, 319, 323, 336, 337, 399)

1. Maloobchodni poukdzky BONTONLANDU jsou nabizeny v hodnotach 500, 1 250, 2 500, 3 750, 5 000 K&,
7 500 K&, 11 000 K¢, 16 500 K¢ a 24 000 K.

2. Maloobchodni poukazky BONTONLANDU Ize pouzit na nakup zbozi v siti obchodii BONTONLAND v celé
Ceské republice. Seznam prodejen BONTONLAND je uveden na internetové adrese www.bontonland.cz a
bude zaslan také spolu s poukézkou.

3. V piipadé nevycerpani celé hodnoty poukazky spole¢nost BONTONLAND nevyplaci Zadny zustatek ve
prospéch zakaznika.

4. Poukazky jsou pienosné a platné po dobu 6 mésicil od data vydani.

5. Pfi vyuZiti poukazky Benefit nelze zaroveri uplatnit i slevu na €lenskou kartu Benefit.

Prémie BONTONLAND/SONY, DENON, PIONEER, KOSS, BOSE (320, 322)

1. Nabizeny jsou tyto prémie BONTONLAND: elektronika SONY, DENON, PIONEER, KOSS, BOSE dle
vlastniho vybérua sada DVD filmi (maloobchodni cena nepiesahujici 36000 K&) a elektronika SONY,
DENON, PIONEER, KOSS, BOSE dle vlastniho vybéru od BONTONLANDU dle viastniho wvyberu
(maloobchodni cena nepiesahujici 60 000 KE).

2. Zakaznik obdrzi darkovy poukaz, ktery musi byt pii Eerpani pfedan vedoucimu prodejny BONTONLANDU
— Megastore BONTONLAND, Véaclavské namésti 1, Praha 1. Zakaznik se také muze domluvit na
zékaznickém &isle +420 724 444 552 na zaslani ceny.

3. Zakaznik je seznamen s tim, ze nékteré modely elektroniky musi byt zasilany ve specialni dodavce, a
proto nemusi byt v dobé vydeje prémie k dispozici.

4. Poukéazky jsou pienosné a platné po dobu 6 mésict od data vydani.

5. Pfi vyuziti poukazky Benefit, nelze zaroven uplatnit i slevu na €lenskou kartu Benefit.

7.4.2. Blue Green

1. Poukazky Blue Green jsou nabizeny v hodnotach 1 250 K&, 2 500 K&, 3 750 K&, 5 000 K&, 7 500 K&,

11 000 K&, 16 500 K¢, 24 000 K&, 36 000 K& a 60 000 K&.

2. Poukazky Blue Green jsou nabizeny pro nakup golfového vybaveni, k zakoupeni vstupu na golfova hfisté
a driving range.

3. Seznam prodejen ziskate na telefonnim &isle *11 nebo na www.bluegreen.cz.

4. V piipadé nevyGerpani celé hodnoty poukazky nevyplaci spoleénost Blue Green Zadny zistatek ve




prospéch zakaznika.
5. Poukézky jsou pienosné a platné po dobu 6 mésicl od data vydani.

7.4.3, Casopis Koktejl od Czech Press Group

1. Pfedplatné mésiéniku Koktejl je poskytovano na obdobi jednoho roku.

2. Informace o predplatném ziskate ve vydavatelstvi Czech Press Group na telefonnim &isle
+420 475 211 088 nebo na www.ikokteijl.cz.

7.4.4. Datart International

1. Poukazky od firmy Datart jsou nabizeny

v hodnotach 500 K&, 1 250 K&, 2 500 K&, 3 750 K&, 5 000 K&, 7 500 K¢, 11 000 K&, 16 500 K&, 24 000 K¢,
36 000 K¢ a 60 000 K&.

2. Poukazky lze uplatnit pfi nakupu zbozi ve vSech prodejnach spolecnosti Datart.

3. Kompletni seznam prodejen ziskate na telefonnim Cisle *11 nebo na www.datart.cz.

4. V pfipadé nevycerpani celé hodnoty poukazky nevyplaci spoleénost Datart zZadny zlstatek ve prospéch
zékaznika.

5. Poukézky jsou pienosné a platné po dobu 6 mésicl od data vydani.

7.4.5. DRAPA SPORT a INTERSPORT DRAPA

1. Poukazky od firmy DRAPA SPORT A INTERSPORT DRAPA jsou nabizeny v hodnotach 1 250 K&,

2 500 K¢, 3 750 K&, 5000 K¢, 7 500 K¢&.

2. Poukazky lze uplatnit pfi nakupu zboZi ve v3ech prodejnach spoleénosti DRAPA SPORT A INTERSPORT
DRAPA.

3. Kompletni seznam prodejen ziskate na telefonnim ¢&isle *11 nebo na www.drapasport.cz nebo
www.intersport.cz.

4. V pfipadé nevyCerpani celé hodnoty poukazky nevyplaci spoleénost DRAPA SPORT A INTERSPORT
DRAPA Zadny zUstatek ve prospéch zakaznika.

5. Poukézky jsou pienosné a platné po dobu 6 mésicl od data vydani.

7.4.6. H.1.S., Lee a Wrangler — poukazky na svrchni o$aceni

1. Poukazky na svrchni o8aceni znadek H.1.S., Lee a Wrangler jsou nabizeny v hodnotach 500 K&,

1 250 K¢, 2 500 K¢ a 3 750 Kg.

2. Poukazky Ize pouzit na svrchniho o$aceni znaéek H.1.S., Lee a Wrangler.

3. Poukazky NELZE uplatnit na nakup mddnich doplikd. Médnimi dopliky se rozumi napi. Cepice, $daly,
rukavice, pasky, boty, ponozky, batohy, koZené bundy H.1.S., opasky H.I.S. aj.

4. Seznam prodejen ziskate na telefonnim ¢&isle *11 nebo na www.cz.02.com/benefit.

5.V pfipadé nevycCerpani celé hodnoty poukazky se zadny zlstatek ve prospéch zakaznika nevyplaci.

6. Poukéazky jsou pienosné a platné po dobu 6 mésict od data vydani.

7.4.7. FAnn parfumerie

1. Poukazky od spole€nosti FAnn parfumerie jsou nabizeny v hodnotach 500 K&, 1 250 K&, 2 500 KE a 3 750
KE.

2. Poukazky Ize uplatnit na nakup kosmetiky ve FAnn parfumeriich.

3. Seznam prodejen ziskate na telefonnim &isle *11 nebo na www.fann.cz.

4.V pripadé nevy&erpani celé hodnoty poukazky nevyplaci spole¢nost FAnn parfumerie zadny zlstatek ve
prospéch zakaznika.

5. Poukézky jsou pienosné a platné po dobu 6 mésicl od data vydani.

7.4.8. OBI

1. Poukazky od firmy OBl jsou nabizeny v hodnotach 500 K&, 1 250 K&, 2 500 K&, 3 750 K& , 5 000 K¢,

7 500 K&, 11 000 K¢ a 24 000 K&.

2. Poukazky lze uplatnit na veSkeré zbozi v prodejnach OBI.

3. Seznam prodejen ziskate na telefonnim &isle *11 nebo na www.obi.cz.

4. V piipadé nevyCerpani celé hodnoty poukazky nevyplaci spoletnost OBI zadny zistatek ve prospéch
zékaznika.

5. Poukazky jsou pienosné a platné po dobu 6 mésict od data vydani.

7.4.9. Palace Cinemas - poukazky na vstupenky

1.Poukazky spoleénosti Palace Cinemas jsou nabizeny na 1 ks nebo na 2 ks vstupenek do multikin Palace
Cinemas.

2. Poukdazku Palace Cinemas lze vyménit za vstupenku do multikin Palace Cinemas na jakykoli vybrany film
v kteroukoli hodinu.

3.8eznam vSech multikin Palace Cinemas ziskate na www.cz.02.com nebo na www.palacecinemas.cz.



4. Poukazky jsou pienosné a platné do doby uvedené na poukéazce.

7.4.10. Poéita¢ové hry od spoleénosti CD Projekt

1. Poukazky od firmy CD Projekt jsou nabizeny v hodnotach 500 K&, 1 250 K& a 2 500 KE&.

2. Poukéazky jsou nabizeny na zakoupeni pocitadovych her, jejichz seznam je umistén na webovskych
strankach www.cdprojekt.cz/benefit.

3. Zakaznici zodpovidaji za odeslani své vyplnéné poukazky pfimo na adresu zasilkové sluzby spoleénosti
CD Projekt. Cena vybraného zbozi mize pievySovat hodnotu poukéazky, zakaznik zaplati rozdil na dobirku.
4. Spoleénost nezodpovidé za ztracené, zcizené, poskozené nebo jinak nedoruéené zbozi spoleénosti CD
Projekt. VeSkeré s tim souvisejici dotazy vyfizuje zasilkova sluzba: CD Projekt Czech, s. r. 0., U Prihonu 7,
170 00 Praha 7, tel.: +420 226 225 010.

5. Néklady na zabaleni a zaslani objednaného zbozi hradi zésilkova sluzba.

6. Poukéazky jsou pienosné a platné po dobu 6 mésict od data vydani.

7. Dalsi informace miiZete ziskat na telefonnim &isle *11 nebo na www..cz.02.com.

7.4.11. Rock Point

1. Poukazky od firmy Rock Point jsou nabizeny v hodnotéach 2 500 K&, 3 750 K&, 5 000 K& a 7 500 K&.

2. Poukazky Ize uplatnit pfi nakupu sportovniho vybaveni v prodejnach firmy Rock Point.

3. Kompletni seznam prodejen ziskate na telefonnim Cisle *11 nebo na www.rockpoint.cz.

4. V pfipadé nevyCerpani celé hodnoty poukazky nevyplaci spole¢nost Rock Point Zadny zlstatek ve
prospéch zakaznika.

5. Poukézky jsou pienosné a platné po dobu 6 mésicl od data vydani.

7.4.12. Zbozi znacky Olympus a Philips

1. Poukézky na zboZi Olympus a Philips jsou nabizeny v hodnotach 1 250 K&, 2 500 K&, 3 750 K& a 5 000
KE.

2. Poukazky jsou nabizeny na zbozi znaCky Philips a Olympus, které je nutné si vybrat ze seznamu zbozi
znacky Philips a Olympus umisténého na www.aveda-pti.cz v sekci Benefit. Cena vybraného zbozi muze
prevySovat hodnotu poukézky, zakaznik zaplati rozdil na dobirku nebo v hotovosti pifi osobnim prevzeti.

3. Zakaznici zodpovidaji za odeslani své vyplnéné poukazky pfimo na adresu zasilkové sluzby spoleénosti
Olympus a Philips.

4. Spole¢nost nezodpovidd za ztracené, zcizené, poSkozené nebo jinak nedoru¢ené zbozi spoleénosti
Olympus a Philips. Veskeré s tim souvisejici dotazy vyfizuje zasilkova sluzba: AVEDA PTI, s. r. 0., K Hajum
1309/34, 155 00 Praha 5-Stodilky, tel.: +420 235 511 474.

5. Naklady na zabaleni a zaslani objednaného zbozi hradi zésilkova sluzba.

6. Odménu je taktéz mozno si vyzvednout osobné po pifedchozi domluvé na adrese zasilkové sluzby.

7. Poukézky jsou pienosné a platné po dobu 6 mésicl od data vydani.

8. Dalsi informace miiZete ziskat na telefonnim &isle *11 nebo na www.cz.02.com.

7.4.13. Poukazky do restauraci

1. Jidelni poukézky jsou nabizeny v hodnotach 500 K&, 1 250 K&, 2 500 K&, 3 750 K&, 5 000 K& a 7 500 K& a
plati v téchto restauracich:

V Praze:

Praha: Bellevue, Buffalo Bill's Tex Mex Bar & Grille, Ristorante Caffe Italia, Hacienda Mexicana, Klub
architektli, La Perle de Prague, Restaurace Jama, Restaurace Nebozizek, Pizzeria La Scala, Sarah
Bernhardt (Hotel PafiZ), U Modré kachniky, V Zatisi, Mlynec.

Mimo Prahu:

Brno: Hacienda Mexicana, Hotel International Brno, vSechna zafizeni Interhotelu Voronéz v Brné (hotely
Voronéz, Santon a restaurace Morgvské chalupa), Cervena Lhota: Cervend Lhota Restaurant, Ceské
Budéjovice: Hacienda Mexicana, Cesky Krumlov: Hacienda Mexicana, Hradec Kralové: Restaurant
SEWER, Kutna Hora: Restaurace U Zvonu, Liberec: Restaurace Ambiente Clover, Olomouc: Moravska
restaurace, Opava: Restaurace Koruna, Ostrava: Hotel Atom, Hotel Imperial, Hacienda Mexicana, Plzeii:
Restaurace Gondola, Stara Sladovna — stiedovéka kréma, Zlin: Hacienda Mexicana.

Aktudlni seznam restauraci obdrzi zakaznik s poukazkou a je mozné jej také ziskat na *11.

2. Zakaznici mohou poukéazky pouzit v jakékoli podilejici se restauraci na jakékoli jidlo a ndpoje do hodnoty
poukazky.

3. V pfipadé nevyCerpani celé hodnoty jednorazové jidelni poukazky nevyplaceji podilejici se restaurace
Zadny zUstatek ve prospéch zakaznika.

4. Jidelni poukazka mize byt doplnéna platbou v hotovosti nebo platnou kreditni kartou.

5. Jidelni poukazky jsou pienosné a platné po dobu 6 mésicl od data vydani.

6. Podilejici se restaurace si vyhrazuji mozZnost neohla3enych zmén.



7.4.14. Prodejni poukazky NIKE

1. Prodejni poukazky NIKE jsou nabizeny v hodnotach 2 500 KE&, 3 750 K&, 5 000 K& a 7 500 K¢&.

2. Prodejni poukazky NIKE plati pouze pfi nakupu znackové obuvi, obleéeni, vybaveni a dopliikd NIKE.

3. Poukazky pfijimaji vybrané maloobchody NIKE v Ceské republice. Aktualni seznam prodejen ziskate na
telefonnim &isle *11 nebo na www.cz.02.com/benefit.

4. Prodejni poukazky NIKE jsou jen na jedno pouZiti a v pfipadé nevyerpani celé jejich hodnoty neni
vyplacen zadny zlstatek ve prospéch zakaznika.

5. Prodejni poukazky NIKE jsou pienosné a platné po dobu 6 mésich od data vydani.

6. Podilejici se obchody si vyhrazuji moznost neohlaSenych zmén.

7.4.15. TICKETPRO

1. Poukézky TICKETPRO jsou nabizeny v hodnotach 500 K&, 1 250 K&, 2 500 K&, 3 750 K&, 5 000 Kg&.

2. Poukéazky TICKETPRO jsou pienosné a platné po dobu 6 mésict od data vydani.

3. Poukazky TICKETPRO pfijimaji vSechna prodejni mista TICKETPRO v Ceské republice. Kompletni
seznam poboéek je mozZné ziskat na www.ticketpro.cz/prodejnimista.

4. V piipadé nevy&erpani celé hodnoty poukadzky nevyplaci spoleénost TICKETPRO Zzadny zlstatek ve
prospéch zakaznika.

7.4.16. MONARCH - vinny sklep (Vinodirect)

1. Poukazky od firmy Vinodirect jsou nabizeny v hodnotach 500 K¢, 1 250 K& a 2 500 K&.

2. Poukazky jsou nabizeny k nakupu a konzumaci vin z celého svéta a Moravy ve vinném baru a vinotéce.

3. Seznam prodejen ziskate na telefonnim &isle *11 nebo na www.monarch.cz.

4. V pfipadé nevyGerpani celé hodnoty poukazky nevyplaci spoleénost Vinodirect Zzadny zistatek ve
prospéch zakaznika.

5. Poukézky jsou pienosné a platné po dobu 6 mésicl od data vydani.

7.4.17. VITALAND® Zdravi, sport, krasa

1. Poukazky od spole¢nosti VITALAND® jsou nabizeny v hodnotach 500 K& a 1 250 KE&.

2. Poukazky Ize uplatnit pii n4kupu vyrobkl ve véech prodejnach VITALAND® v CR.

3. Seznam prodejen ziskate na telefonnim &isle *11 nebo na www.vitaland.cz.

4. V piipadé nevycerpani celé hodnoty poukazky nevyplaci spole¢nost VITALAND ® zadny zlstatek ve
prospéch zakaznika.

5. Poukazky jsou pienosné a platné po dobu 6 mésict od data vydani.

7.4.18. Yves Rocher

1. Poukazky od firmy Yves Rocher jsou nabizeny v hodnotach 500 K&, 1 250 K&, 2 500 K& a 3 750 K&.

2. Poukazky Ize uplatnit na nakup vyrobki francouzské piirodni kosmetiky Yves Rocher.

3. Seznam prodejen ziskate na telefonnim &isle *11 nebo na www.yvesrocher.cz.

4. V pfipadé nevyCerpani celé hodnoty poukédzky nevyplaci spoletnost Yves Rocher zadny zlstatek ve
prospéch zakaznika.

5. Poukézky jsou pienosné a platné po dobu 6 mésicl od data vydani.

6. Pfi platbé poukazkou Ize doplatit zbylou finanéni ¢astku POUZE v hotovosti nikoli platebni kartou.

8. Slevy Benefit

1. Slevy se nesditaji a nelze je kombinovat s jinymi druhy slev.

2. Podrobnosti Ize dohledat v broZuie Benefitu broZzufe nebo na www.cz.02.com/benefit, pfipadné na tel.
Cisle *11.

8.1. AAA - Zachranna technicka sluzba

1. Slevy lze uplatnit po pfedloZeni &lenské karty Benefit z cen sluZeb tykajicich se feSeni havarii, b&Znych
oprav, prevence a technického poradenstvi.

2. Slevy se vztahuji na hodinové &i ikonové sazby. Slevy se pocitaji z ceny bez DPH.

3. Slevy se nevztahuji na dopravu a material.

4. Jednotlivé bonusy nelze scitat.

5. Slevy Ize uplatnit ihned pfi platbé zakazky /opravy/ u technika ZTS.

8.2. Blue Green
1. Slevy Ize uplatnit po predlozeni élenské karty BENEFIT ve v8ech provozovnach jejichz seznam najdete na
www.bluegreen.cz.

8.3. BONTONIand )
1. Slevy Ize uplatnit ve viech prodejnach BONTONIand po celé Ceské republice. Kompletni seznam téchto
prodejen mizete ziskat na www.bontonland.cz.



2. Slevu 5 % nelze uplatnit pfi transakcich hrazenych prostiednictvim poukéazky Benefit.

8.4. Caffe — Ristorante CAFFE ITALIA

1. Slevy Ize uplatnit v italské caffe ristorante ,Caffe Italia“, Staroméstské ndm. 14, Praha 1,
tel.: +420 222 316 423 nebo +420 724 332 194, pfi pfedlozeni ¢lenské karty Benefit.

2. Sleva bude poskytnuta na veSkerou konzumaci drziteli karty Benefit.

8.5. Ceska pojistovna

1. Slevy Ize uplatnit na havarijni poji$téni a cestovni pojisténi Globus po pfedlozeni ¢lenské karty Benefit.

2. Sleva na havarijni pojisténi se s&it4 s bonusy poskytnutymi Ceskou pojistovnou za beze$kodny priib&h
pojisténi. Sleva na cestovni pojisténi se vztahuje na jeho zakladni soucast — pojisténi 1é€ebnych vyloh.

3. Slevy Ize uplatnit ve véech pobo&kach po celé Ceské republice. Kompletni seznam téchto pobo&ek
mizZete ziskat na www.cpoj.cz.

8.6. Divadlo v Dlouhé

1. Slevy na pIné vstupné Ize uplatnit v Divadle v Dlouhé, Dlouhé tfida 39, 110 00 Praha 1,

tel.. +420 224 826 795 nebo +420 221 778 629, www.divadlovdlouhe.cz, pfi pfedloZeni Clenské karty
Benefit.

2. Sleva na vstupné se vztahuje na osobu a dvé vstupenky na jedno piedstaveni.

3. Sleva se nevztahuje na pronajmy a détska piedstaveni.

8.7. ENTER - CENTRUM CIZICH JAZYKU

1. Slevy se vztahuji na pieklady a tlumoéeni, studium jazykl i dalSi kurzy pofadané spoleénosti ENTER.
Benefit karta Zakladni — 7 %, Silver— 10 % , Gold — 15 %, Platinum — 20 %.

2. Slevy Ize ziskat pfi objednani sluZeb &i produktl pies internet na www.iENTER.cz &i pfi predlozeni karty
Benefit v téchto provozovnach: ENTER - klientské centrum, Washingtonova 17, Praha 1,

tel.. +420 221 666 616, fax: +420 221 666 616

3. Slevy na nakup zboZi pies internetovy obchod se vypoéitavaji ze zakladnich cen.

4. Pii objednani pies internet ¢len programu Benefit do objednavky vybranych produktd &i sluzeb do pole
,Dalsi sleva — Partner program“ vybere z nabidky polozku Benefit a uvede typ a osmimistné &islo Benefit ID
ze zadni strany karty Benefit, kterou vlastni, aby mu mohla byt partnerem poskytnuta pfisludna sleva.

5. Slevy se nedaji s€itat a nevztahuji se na tisk a zahraniéni ¢asopisy.

6. Slevy Ize uplatnit pfi platbé pfevodem nebo v hotovosti. Pfi platbé kartou bude sleva snizena 0 3 %.

7. Pii objednavce osobni i pies internet mazete byt vyzvani k piedlozeni vasi BENEFIT karty &i nafaxovani
jeji kopie. Spole¢nost ENTER m4 i pravo ovéfit uvedené udaje.

8. Daldi informace Ize ziskat na &isle 221 666 618.

8.8. FAnn parfumerie

1. Slevy na vybrané zboZi [ALESSANDRO DELL'ACQUA, ANTONIO BANDERAS, BALDESSARINI,
BENETTON, BETTY BARCLAY, BLASE, BVLGARI, BYBLOS, CARLA FRACCI, DOLCE AND GABBANA,
EMANUEL UNGARO, ETIENNE AIGNER, FERRE, GANT, GAS, GIAN MARCO VENTURI, HELMUT LANG,
HUGO BOSS, | LOVE MUSK, | LOVE VANILLA, ICEBERG, JACOMO, JEAN PATOU, JUVENA, LA
PRAIRIE, LACOSTE, LALIQUE, LANVIN, LAURA BIAGIOTTI, LIZ CLAIBORNE, LUCIANO SOPRANI,
MARINA DE BOURBON, MATIS, MAVALA, MAX FACTOR, MONOTHEME, MORGAN, MOSCHINO,
OCEAN DREAM, PAL ZILERI, PIERRE CARDIN (pouze dekorativni kosmetika), PIZ BUIN, POLICE,
RAMPAGE, RODIER, SALVATORE FERRAGAMO, ROBERTO CAVALI, ROGER FEDERER, s.Oliver,
SCHERRER, VALENTINO, VENICE BEACH, VERSACE, VITASKIN, YOHJI YAMAMOTO] budou
poskytnuty po pfedloZeni {lenské karty BENEFIT. Kompletni seznam prodejen je moZné ziskat na
www.fann.cz.

8.9. FOKUS optik

1. Slevy Ize uplatnit po predloZeni €lenské karty Benefit na ndkup celého sortimentu a nabizenych sluzeb.

2. Jednotlivé typy slev nelze scéitat s ostatnimi slevami &i akénimi nabidkami nabizenych partnerem.

3. Slevy Ize uplatnit ve véech pobo&kach po celé Ceské republice. Kompletni seznam té&chto pobo&ek
naleznete na www.fokus.cz.

8.10. James Hair
1. Slevy Ize uplatnit pouze na stiihy po piedlozeni &lenské karty Benefit.

8.11. LEGO - internetovy obchod www.scandimex.cz

1. Slevy Ize ziskat pfi objednani zbozi na internetovych strankach www.scandimex.cz, kde pfi poslednim
kroku objednavky je nutné zadat typ a osmimistné identifika¢ni €islo karty Benefit, tzv. Benefit ID, u Karty
vyznamného zakaznika je tfeba vyplnit poslednich osm E&isel z piedni strany karty.




2. Slevy na nakup zboZi pies internetovy obchod se vypoditavaji ze zakladnich cen.
3. Slevy nelze séitat.

8.12. Lidové noviny, a. s. — piedplatné deniku Lidové noviny

1. Slevy Ize uplatnit pii pfedlozeni ¢lenské karty Benefit na mésiéni, Gtvrtletni, pdlroéni a roéni predplatné
Lidovych novin.

2. Informace o pfedplatném ziskate na predplatitelském centru Andél Media Centrum, Karla Engli§e 519/11,
150 00 Praha 5-Smichov, tel.: +420 225 555 533, e-mailu predplatne@lidovky.cz; www.lidovky.cz.

8.13. Messenger

1. Slevy se vztahuji na sluzby CITYEXPRESS (expresni pieprava zasilek po mésté: Praha, Brno, Ostrava,
Plzen a Hradec Kralové) a INTERCITY (meziméstska pieprava zasilek).

2. Pro uplatnéni slevy je tifeba se zaregistrovat na webovych strdnkach spole¢nosti Messenger, a to na
adrese www.messenger.cz/benefit prostifednictvim objednavky piepravnich sluzeb.

3. Do objednavky prepravnich sluzeb je tfeba pro uplatnéni slevy uvést do pole ,Typ karty a &islo karty“ typ
karty a identifikacni &islo karty Benefit. Na zakladé této registrace bude pfidéleno zédkaznické &islo, které
bude nutné hlasit pfi objednavani prepravnich sluzeb pro poskytnuti pfisludné slevy.

4. Informace o piepravnich sluZzbach a objednavkach ziskate na tel. +420 220 400 000.

8.14. Monarch - vinny sklep

1. Slevy lze uplatnit pfi piedloZeni &lenské karty BENEFIT na nakup a konzumaci vin z celého svéta a
Moravy.

2. Monarch - vinny sklep, Na Perstyné 15, Praha 1. Vice informaci ziskate na www.monarch.cz.

8.15. Pneubox - prodej pneu, servis

1. Slevy Ize uplatnit na prodej a kompletni servis pneumatik pro kategorii motocykltl, osobnich vozidel a kol a
na veskeré nabizené sluZby po predloZeni Elenské karty Benefit.

2. Slevy se nevztahuji na akéni zboZi. Pfi nakupu akéniho zboZi plati vy33i ze slev dle nasledujici kalkulace:
a) V pfipadé, ze akéni sleva je niz8i nez sleva pro &leny programu Benefit, bude poskytnuta patfi¢né sleva
na zékladé odstupriovani slev dle daného typu karty.

b) V pfipadé, ze akéni sleva bude vy35i nez sleva pro &éleny programu Benefit, plati akéni sleva + dalich 5%
z akéni ceny.

3. Slevy Ize uplatnit ve v8ech pobockach sité Pneubox. Kompletni seznam téchto pobotek mizete ziskat na
www.pneubox.cz.

8.16. probaby.cz — détské zbozi

1. Slevy lze ziskat pfi objednani zbozi na internetovych strankach www.probaby.cz, Sleva plati pro on-line
objednavky, u kterych v poslednim kroku objednavky napiSete do okénka ,Dopliiujici zprava“ typ Vasi O2
benefit karty a identifikaéni osmimistné &islo vasi Benefit karty, tzv. Benefit ID. U Karty vyznamného
zakaznika je tfeba vyplnit poslednich 8 €isel z pfedni strany karty. Napf. ,Benefit gold 12345678".

2.Sleva se okamzité nezobrazi pfi rekapitulaci objednavky. Sleva bude pfiznéana pfi fakturaci zboZzi.

3. Slevu je moZné uplatnit také ve vzorkové prodejné ProBaby.cz, Na Zahonech 7, 141 00 Praha 4 (200 m
od metra Ka&erov) po piedloZeni O2 Benefit kart )

4. Slevu nelze uplatnit na jiZ vyrazné zlevnéné zboZi oznalené AKCE a VYPRODEJ a je poéitana ze
zakladni uvedené ceny. Sleva plati na veskery sortiment vyrobk(, nelze ji vSak uplatnit na dopravu a jiné
sluzby. Jednotlivé slevy nelze séitat.

8.17. Rock Point

1. Slevy Ize uplatnit pfi pfedlozeni &lenské karty Benefit na ndkup sportovniho vybaveni v prodejnach Rock
Point.

2. Slevu nelze uplatnit na zbozi nabizené spole¢nosti Rock Point v ramci specialnich marketingovych
(slevovych) akci.

8.18. Ristorante-pizzeria ,,La Scala“

1. Slevy Ize uplatnit v italské restauraci-pizzerii Ristorante LA SCALA, Celetna 5, Praha 1, tel.: +420 224 810
024 nebo +420 724 332 192, pii pfedloZeni ¢lenské karty Benefit.

2. Sleva bude poskytnuta na veskerou konzumaci mimo tabakovych vyrobku. Slevy nelze kombinovat.

8.19. Samsonite

1. Slevy Ize uplatnit pfi nakupu zavazadel a cestovnich dopliikii znacky Samsonite pfi piedloZeni Glenské
karty Benefit.

2. Slevy Ize uplatnit v téchto prodejnach: Samsonite, Jungmannova 5, 110 00 Praha 1, tel.: 224 949 062,
Samsonite, Havelska 29, 110 00 Praha 1, tel.: 224 233 638, Samsonite, OC Novy Smichov, Plzeriska 8, 150



00 Praha 5, tel.: 257 321 892, Samsonite, Palac Fléra, Vinohradska 149, 130 00 Praha 3, tel.: 255 742 136.

8.20. Snowboardel

1. Slevy Ize ziskat pfi objednani zbozi na internetovych strankach www.snowboardel.cz, kde pfi registraci je
nutné zadat typ a osmimistné identifikaéni Cislo karty Benefit, tzv. Benefit ID, u Karty vyznamného zdkaznika
je tfeba vyplnit poslednich osm &isel z piedni strany karty.

2. Slevy na nakup zbozi pres internetovy obchod se vypoditavaji ze zakladnich cen.

3. Slevy nelze séitat. Sleva se nevztahuje na zlevnéné zbozi v akci.

4. Slevu je mozné také Cerpat pii predlozeni karty Benefit v kamennych obchodech: Praha, Senovazina 6,
tel.: 224.212.854, Praha, OC Galerie Butovice, Radlicka 117, tel.: 234.141.045, Praha, Evropska 331, Praha
6, 160 00, tel.: 235.363.151.

8.21. Squashpoint
1. Slevy Ize uplatnit na viechny sluZby pfi pfedloZeni lenské karty Benefit.

8.22. Timezone

1. Slevy Ize uplatnit na cely sortiment nabizeny v prodejnach Timezone pfi pfedloZeni karty Benefit.

2. Slevu lze uplatnit vtéchto prodejnach: Brno, Timezone, OC Futurum, Videfska 100, tel.: 547.212.681
Ceské Budéjovice, Timezone, OC IGY, Prazska 1247/24, tel.: 387.310.180, Hradec Kralové, Timezone, OC
Futurum, Brnénska 1825/23a, tel.: 495.221.746, Ostrava, Timezone, OC Futurum, Novinaiska 6a, tel.
596.612.930, Plzer, Timezone, OC Olympia, Piseckd 972/1, tel.: 374.721.688, Praha 9, Timezone, OC
Letiany, Veselska 663, tel.. 284.052.155, Praha 5, Timezone, Metropole Zligin, Revnicka 1, tel.:
226.082.225, Praha 3, Timezone, Palac Fléra, Vinohradska 151, tel.: 255.742.00.

3. Slevy nelze séitat.

8.23. Vogel Burda Communications — piedplatné Easopisi CHIP, Poéitat pro kazdého, LEVEL,
PlayStation2 Magazine a Svét DVD

1. Slevy na pfedplatné Ize uplatnit v internetovém obchodé www.vogelburda.cz, kde pfi poslednim kroku
objednavky (do pole ,ldentifikace O2 Benefit*) je nutné zadat osmimistné identifika¢ni ¢islo karty Benefit, tzv.
Benefit ID; u Karty vyznamného zékaznika je tfeba vyplnit poslednich 8 €isel z pfedni strany karty.

8.24. X-Sport

1. Slevy Ize uplatnit pfi pfedlozeni €lenské karty Benefit na ndkup sportovniho vybaveni v prodejnach
X-Sport.

2. Jednotlivé slevy a bonusy nelze séitat. Slevy nelze taktéz uplatnit na jiz zlevnéné zbozi.

9. Naéitani Benefit bodu

9.1. Spole¢nost Sparkys (hracky)

1) Podminkou ziskani Benefit bod{ za nakupy u spoleénosti Sparkys je &lenstvi v klubu Sparkys

I. Nejste-li E&lenem klubu Sparkys, zaregistrujte se:

a) online na www. sparkys.cz a vypliite potiebny registraéni formulaf véetné Benefit ID karty Benefit. Do 14
dnl obdrZite postou Clenskou kartu Sparkys, na kterou muzZete sbhirat body za nakupy. Tato registrace je
bezplatna.

b) osobné - v jakémkoliv z obchodll Sparkys pfi nakupu nad 200 K& vypliite u pokladny registracni listek a
piedloZte svou kartu Benefit. Na misté vam bude vydana &lenské karta Sparkys se 4 bonusovymi body na
vas Sparkys ucet.

II. Jste-li Elenem klubu Sparkys, nahlaste Benefit ID své Benefit karty na zakaznické lince €. 221411312 &i
piedlozte svou kartu Benefit pii nakupu v jakékoli prodejné Sparkys a potvrdte zajem o pievod bodid Sparkys
na body Benefit.

2) Za kazdych 100 K& utracenych v prodejnach Sparkys vam bude naéten 1 Sparkys bod.

3) Kazdych 5 nastiadanych Sparkys bodd vam bude automaticky pfevedeno na Benefit body v poméru

1 Sparkys bod = 7 bodl Benefit.

4) Spolec¢nost Sparkys preda Spolecnosti seznam s transakcemi Benefit ¢lent vzdy do 5. dne nasledujiciho
kalendainiho mésice, poté, kdy byly transakce uskuteénény.

5) Spoletnost se zavazuje nacist data na Géty &lent programu Benefit do 14 dnd od dodani dat od
spole¢nosti Sparkys.

6) Vice informaci se dozvite na www.cz.02.com &i na infolince *11.

7) Nabidka plati ve vSech prodejnach Sparkys. Vice informaci o prodejnach ziskate na www.sparkys.cz.

9.2. Internetové obchody spole¢nosti Vitava Stores
1. Ziskani Benefit bodl je podminéno nakupem v internetovém obchodé www.viltava.cz nebo www.cybex.cz
nebo www.electrohall.cz nebo www.musickatalog.cz a vypinénim Benefit ID na registraéni strance.




2. Benefit ID vyplitte do pole Benefit ID na registraéni strance vybraného obchodu, pokud jste tak jiz
neudinili.

3. Minimalni hodnota nakupu pro ziskani bodd je 100 K¢.

4. Za kazdych utracenych 100 K& bude na va$e konto piiten 1 Benefit bod.

5. Spoletnost Vitava Stores preda Spole¢nosti seznam s transakcemi Benefit ¢lend vzdy do 5. dne
nasledujiciho kalendainiho mésice poté, kdy byly transakce uskuteénény.

6. Spoletnost se zavazuje nacist data na Géty ¢lent programu Benefit do 14 dnG od dodani dat od
spole¢nosti Vitava Stores.

7. Vice informaci se dozvite na www.cz.02.com &i na infolince *11.

10. Darovani Benefit bodl na charitativni projekty

10.1. Konto BARIERY

1. Piispét na Konto BARIERY Ize vybé&rem z nékolika nabizenych finanénich &astek. Finanéni pfispévky jsou
nabizeny v hodnotach 150 K&, 200 K&, 500 K&, 1 000 K& a 2 000 KE.

2. Prispévek se zasila na Konto BARIERY stejnym zplisobem jako objednani klasické odmény Benefit, t.
objednanim pies pfisludny objednaci kdd, jenZ je uveden u kazdé hodnoty pfispévku.

3. Ziskané finanéni prostiedky vyménéné u&astniky programu Benefit za Benefit body budou pouzity na
charitativni projekty pro handicapované ob&any €&i neziskové organizace, které budou komunikovany

v ramci vérnostniho programu Benefit.

4. Seznam aktualnich charitativnich projektdi bude uveden v informaéni broZufe ¢i na webovych strankach
www.cz.02.com/benefit.

5. Doklad o darovani pfispévku bude vystavovan pouze na poZadani. O vystaveni dokladu lze poZadat na
telefonnim &isle 224 214 452 ¢i e-mailu vera.lostakova@bariery.cz.

Podminky programu O2 Benefit (pfedplacené sluzby)

1. Program O2 pro uZivatele piedplacenych sluZzeb spoleénosti Telefénica O2 Czech Republic, a.s.
1.2. Program O2 spoleénosti Telefénica O2 Czech Republic, a.s. (dale jen Benefit), je program, v jehoz

ramci mize udastnik ziskat po spinéni nize stanovenych podminek Benefit body. Suma bod( ziskana na
virtuélni ucet programu O2 Benefit v prabéhu jednoho kalendainiho mésice uréuje vysi odmény, ktera bude
uéastnikovi k dispozici po cely nasledujici kalendaini mésic.

2. Podminky BENEFITu

2.1. Ucastnik bude spoleénosti Telefénica O2 Czech Republic, a.s. (dale jen ,Spole€nost®), zafazen do
Benefitu, pokud splni nize uvedené podminky:

2.1.1. Je uzivatelem predplacenych mobilnich sluzeb,

2.1.2. Prihlasi se do programu nékterym z nasledujicich zptsobi:

- odeslanim SMS ve tvaru O2BOD P na &islo 999220,

- wuZitim pfislusné nabidky hlasového informaé&niho systému na {isle *11,

- potvrzenim piihlaseni prostfednictvim menu sluzeb sité na Cisle *111*#.

2.2. Ugastnik bude o Gspé&3Sném zarazeni do programu Benefit informovan odpovédni SMS zpravou. Po
doruéeni této zpravy je mozné zadit sbirat body za podminek uvedenych nize.

3. BENEFIT body
3.1. Splni-li adastnik podminky pro zafazeni do Benefitu (viz &l. 2), bude mu vZdy po dobiti kreditu na

piedplacené karté piiten pfislusny poéet bodi na et programu Benefit v poméru 1 dobita K& = 1 Benefit
bod.

3.2. Pokud je telefonni islo v mobilni siti Spole€nosti v provozu déle jak 1 rok, bude vZdy s prvnim dobitim v
kalendainim mésici pfipoétena na G&et programu odména za vérnost ve formé bodd. Cim vice let je
telefonni Cislo v siti Spole¢nosti v provozu, tim vice bodll odména za vérmost obsahuje (viz tabulka).

Pocet let v siti Spole€nosti Odména za vérnost
1 10 bod(l

2 30 bodl

3 50 bodl

4 80 bodu

5 a vice 150 bodl

3.3. Ugastnik mize ziskat body pouze v poétu a za podminek stanovenych t&mito podminkami anebo v
aktualni brozuie. O pottu bodi bude ucastnik informovan po kazdém nabiti prostiednictvim SMS zpravy.



Aktualni pocet Benefit bodl je moZné zjistit také pies SMS ve formatu O2BODU odeslané na ¢islo 999220.
3.4. BENEFIT body ziskané v rdmci programu se vztahuji pouze ke konkrétnimu ugastnickému €islu a jsou
neprevoditelné.

3.5. Body nelze sménit za hotovost.

3.6 Spole€nost pfidéluje body na G&et acastnika automaticky podle piInéni jednotlivych podminek
ucastnikem.

4. Reseni reklamaci

4.1. Pfipadnou reklamaci je ucastnik povinen podat pisemné do 30 dnt od okamziku, kdy se o duvodu k
reklamaci dozv&dél.

4.2. Reklamace budou vyiizovany ve Ihdtach odpovidajicich slozitosti a technické & administrativni
naroénosti uplatnéné reklamace, tzn.:

4.2 1. jednoduché piipady reklamaci, které nevyzaduji technické Seti'eni, do 30 kalendainich dnd,

4.2.2. slozitéjsi pripady reklamaci, které vyzaduji technické Setieni, do 60 kalendarnich dnd.

4.3. Reklamace vyfizuje Oddéleni péfe o zakazniky Spole€nosti. VSechna rozhodnuti tykajici se jakékoli
situace, kterou podminky Benefitu nefesi a jeZ vyZaduje interpretaci, budou postoupena komisi Spole€nosti.
Rozhodnuti komise jsou koneéna.

4.4, Komise Benefitu si vyhrazuje pravo uastnika vyloudit z Benefitu v pfipadé, Ze a&astnik porusil
podminky nebo vieobecné podminky. V takovém pfipadé veskeré body G¢astnika propadaiji.

5. Spoleéna a zavére¢na ustanoveni

5.1. Za pisemné se povaZuji pravni kony doruéené postou, kuryrem, faxem nebo e-mailem.

5.2. Nedilnou soué&asti podminek Benefitu je aktualni broZura.

5.3. V pfipadé, kdy by se dostaly vieobecné podminky, podminky a broZzura do vzajemného rozporu, plati
nasledujici pofadi zavaznosti:

5.3.1. v8eobecné podminky,

5.3.2. podminky Benefitu,

5.3.3. brozura.

5.4. VV pochybnostech o tom, zda sluzba byla poskytnuta, je rozhodujici zdznam ze systému Benefit
CENTRA Spolec¢nosti.

5.5. Spole€nost ani jiny dodavatel neni odpovédny za poskytnuti plnéni osobé&, kterd nebyla opréavnéna
jednat jménem a na uéet Gcastnika, a to za predpokladu, ze takova osoba prohlasila, ze je opravnéna jednat
jménem a na uéet GCastnika, a pInéni ji bylo poskytnuto v dobré vife.

5.6. Spoleénost si vyhrazuje pravo kdykoliv podminky Benefitu &i podminky jednotlivych kratkodobych akci
ménit. Aktuélni znéni podminek Benefitu Spoleénost zpfistupni (&astnikovi na webovych strankach
www.cz.02.com nejpozdéji prvni pracovni den po nabyti jejich G&innosti.

5.7. Spoleénost si vyhrazuje pravo zrusit O2 Benefit. V takovém piipadé nevy&erpané body propadaiji.

5.8. Rovnéz si Spoleénost vyhrazuje pravo zrusit, popfipadé predéasné ukongit, jakoukoli kratkodobou akci v
ramci Benefitu. Narok na Benefit neni pravné vymahatelny.

5.9. Cesky text podminky Benefitu je zavazny.

5.10. Do platnych podminek Ize nahliZet na webovych strankach www.cz.02.com v sekci Program Benefit.

Benefitu.
5.12. Tyto podminky Benefitu nabyvaiji platnosti a G€innosti dne 1. 9. 2006.

6. Podminky pro vybér BENEFIT odmén
6.1. Benefit odména je automaticky pfifazena na dobu jednoho kalendainiho mésice, pokud za

pfedchazejici kalendaini mésic uéastnik nashroméazdil na uétu programu Benefit minimainé 300 Benefit
bodd.

6.2. Uroveii odmény, ktera je udastnikovi aktivovana, odpovida mnoZstvi bodl na G&tu programu k
poslednimu dni pfedchéazejiciho kalendainiho mésice. K dispozici je 6 arovni odmén:

. aroveri pro 300 - 499 bodu

. aroveri pro 500 - 999 bodu

. uroven pro 1 000 -1 499 bod

. aroven pro 1 500 -1 999 bodi

. uroven pro 2 000 - 3499 bod

. uroven pro 3500 a vice bodu.

U WN =

7. BENEFIT odmény
Informace o aktudlni vy$i odmén pro jednotlivé drovné a o druhu odmény bude vidy zveiejnéna na

webovych strankdch www.cz.02.com v sekci programu, v broZufe Benefit a v hlasovém informaénim
systému zakaznické linky Spoleénosti.
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SEZNAM POUZITYCH ZKRATEK A SYMBOLU:
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rekl.
$.I.0.
SIM
SMS
tis.
tj.
TV

procenta

akciova spolefnost

a podobne

a tak dale

Custom Relations Management

Cislo

Casovy

Ceska republika

Ceské Aerolinie

dan s pfidané hodnoty

metoda efektivniho pfenosu dat

mobilni datova sluzba poskytwici datové prenosy
globalni systém pro mobilni komunikaci
kiloBit, jednotka pienosové rychlosti
Koruna ¢eska

Konkuren¢ni

Master of Business Administration, titul
multimedialni zprava

napfiklad

osobni pocitad

Public Relations

rok

reklamni

spole€nost s ru¢enim omezenym
ucastnicka identifikaéni karta

kratka textova zprava

tisic

toje

televize
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wZAaKkaznici, stejné jako srdce, jsou tam, kde si jich vazi.

Michael LeBoeuf [1]

Zatimco diive bylo cilem komer¢nich firem co nejvice prodavat, v dnesni dobé by jim
meélo byt spiSe dosazeni co nejpevnédiho vztahu se zakaznikem. Klasicky prodej ma své
vitéze 1 porazené, poskytnuti feSeni a uspokojeni zakaznikova prani vede ke spokojenosti
na obou stranach. Proto pouze znalky, které se zakazniky skute¢né komunikuji mohou byt

Uspésné [2].

Predeviim — neni podniku bez zakaznika a kazda firma by si méla uvédomit, co pro ni
zakaznik znamena. Vétdina firem se zaméfuje na ziskani novych potencialnich klient(, ale
jsou to pravé ti stali a jiz ziskani, kterych by si méla vazit. Piedeviim stali a vérni

zakaznici pfinasi firme zisk a moznost dalsiho rozvoje.

Je tedy velmi dilezité védét, jaké jsou jejich potieby a zblizka je sledovat. Osloveni
zakaznici jsou ti, ktefi prostfednictvim oCekavani a svych potieb diktuji podniku takovou
urovenl sluzeb, které ma podnik dosahnout. Diky ruznorodosti pozadavki si kazdy typ
sluzeb musi vybrat svou hlavni skupinu zédkaznikd. Snaha zavdélit se trochu vsem je

beéhem kratsi ¢i delsi doby cesta k upadku [3].

Na rozdil od minéni mnoha vedoucich pracovnikii to neni zakaznik, ktery se musi
plizptsobit podniku, ale je to podnik, ktery se musi piizphsobit klientovil Aby si firma
udrzela své zakazniky, je tieba snimi stale komunikovat a zjitovat jejich ménici se

potieby.
Pro lepsi pochopeni zakaznika lze fici, Ze jste to vy nebo ja. Vé&tdinou se pracuje s terminy

spotiebitel nebo firemni zakaznik. Rozdil mezi spotfebitelem a firemnim zdkaznikem je

nasledwici:

11
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Spotrebitel — klient, ktery produkt potiebuje pro uspokojeni své individualni potfeby nebo

potieby své rodiny.

Firemni zikaznik — zakaznik, ktery bud’ pfimo nebo neptimo kupuje produkt, aby mohl

sam lépe vyrabét, obchodovat nebo poskytovat sluzby [3].

Vtéto diplomové praci je zakaznik chapan jako individualni spotiebitel. Prace je
zaméfena na komunikaci se zékaznikem a vérnostni programy, které firmy piipravuyi
v ramci udrZeni si zakaznikovi pfizn€. Programy vérnosti jsou ukazany na praktickém
piikladu z oblasti mobilnich operatori v Ceské republice. Na zavér je uvedeno jejich

celkové zhodnoceni a porovnani.

12
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1.  MARKETINGOVA KOMUNIKACE

Marketingova komunikace je jednou ze soucésti marketingového mixu, ktery je znamy pod
zkratkou 4P:

» Product — vyrobek, sluzba, myslenka, misto atd.
» Price —cena

» Place — misto

» Promotion - komunikace

Pii zamysleni nad slozenim marketingového mixu, je ziejmé, ze dvé P, a to Place a
Promotion je mozno nahradit vhodnéj$imi terminy. Place (misto) je pfili§ definitivni a
piitom jde o distribuéni proces zahrnujici nékdy velmi sloZitou cestu vyrobku od vyrobce
kjeho koneinému prodejci, proto rad&i distribuce (Distribution). Promotion
v marketingovém pojeti, je spi§e komunikace (Communication), protoze odbornik pocita
pii pfipraveé strategie i sustnim projevem, kterym si zakaznici sdé€luji své pozitivni 1
negativni zkudenosti. Také vi, co zakaznikovi mulZe signalizovat zlepdeni obalu
v souvislosti s kvalitou vyrobku, co zvySeni/sniZeni ceny a také to, jak zakaznika ovlivni
nova prodejni sit. To znamena, Ze pocita s tim, Ze ostatni sou¢asti marketingového mixu

také zdkaznikovi néco sdéluji, komunikuyi.

Zatimco marketingovy mix se sklada z vyrobku, ceny, distribuce a promotion, je
komunikacni mix podsystémem mixu marketingového. Komunika¢nim mixem se
marketingovy manaZer snazi pomoci optimalni kombinace riznych nastrojii dosahnout
firemnich cildi. Sou¢astmi komunika¢niho mixu jsou:
» Osobni prodey,
» Neosobni prodej - reklama
- podpora prodeje

- Public Relations.

Zakladem pro ziskani a udrzeni si vérnosti zdkaznika je spravna a u¢innd komunikace se

zakaznikem [5].

13
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1.1 Komunikace

Zakladnim cilem komunikace, je informovani, pfesvédCovani a ovliviovani rozhodovacich
procesu zakazniku.
Propagace je pevné a uzce spojena s komunikaénim procesem. Standardni definice

komunikace fik4, Ze je to pFenos sdéleni od zdroje k prijemci [5].

1.1.1 Komunikaéni proces

Nasledujici schéma ¢. 1 znazornuje obecny komunikaéni proces a jeho aplikaci

v komunikaéni strategii.

Schéma é. 1: Obecny komunikacni proces

1. 2.4 3. 4. -
Zdroj Zakodo Pienos Dekaodo Prijemce
komuni ——  vani —» médiem —>» vani — sdéleni
kace

6. Zpétna vazba

7. cely proces muze byt v jednotlivych fazich rusen tzv. komunika¢nimi Sumy

Vysvétlivky k uvedenému schéma:

—> $ipka znazorfiuje pfenos sdéleni

Zdroj: [5] Nagyova Jana — Marketingova komunikace (1994)
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1. Zdroj komunikace — je pocatkem komunika¢niho systému, jeho snahou je vyslat ¢i
prenést sdeleni (informaci, radu, pozadavek) piijemci. Sdé€leni musi spliiovat tii

podminky, aby bylo u¢inné:

v

upoutat pozornost piijemce;

v

byt srozumitelné obéma, tj. zdroji a piijemci;

v

odpovidat potiebam a pfanim piijemce a piinadet vhodnou moznost jejich

uspokojeni.

2. Zakddevdni — pievedeni do srozumitelné podoby.

Prenos médiem — prostiedkem.

LN

Dekodovini — interpretace, jak piijemce sdé€leni pochopi.
Prijemce — pro koho je sdéleni ureno.

Zpétnd vazba - reakce piijemce.

SRRV

Komunikaéni Sumy - Sumy, které obvykle snizuji efektivnost komunikace,

v nékterych piipadech mohou zpusobit 1 opaény vysledek [5].

1.1.2 Cile komunikace
Jak jiz bylo feceno, zakladnim cilem komumkace je informovani, presvédCovani a
ovliviiovani rozhodovacich procest zikazniki, ale uplné hlavnim cilem je zména postoje
zakaznika. Firma se snazi zménit minéni zakaznika o firmé, 1épe ho ,piitdhnout” k sobé.
Stanoveni dalsich cill komunikace v3ak byva velmi &asto pro firemni management
nepiekonatelny problém.

Obecné jsou viak specifické cile komunikace vedouci ke zméné postoje nasleduyici:

1. Poskytovani informaci - tradi¢ni funkci komunikace je informovat trh o

dostupnosti uréitého vyrobku nebo sluzby. Informace jsou ureny predevsim pro
potencionalni zakazniky, ale také pro potencionalni investory, ¢i jiné instituce,

které ovliviluji Zivotaschopnost firmy.
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Stimulace poptiavky — prvofadym cilem vétsiny propagacnich ¢innosti, je zvyseni
poptavky po urdité znacce, vyrobku nebo sluzbé. Uspésna propagace mize zménit

poptavku tak, Ze se podstatné zvysi prodeje bez nutnosti cenovych redukci (slev).

Vyrobkova diferenciace — odliseni vyrobku od konkurenc¢niho. Homogenni

poptavka znamena, ze zakaznik povazuje vyrobky uréité skupiny za identické bez

ohledu na vyrobce.

Zduraznéni_uZitku _ - propagace dokaze zdiraznit vyhodu, kterou piinasi
vlastnictvi vyrobku jeho majiteli. Vyrobek nebo sluzba miizZe timto zplisobem také

ziskat pravo vy§si ceny na daném trhu.

Stabilizace prodeju - zmény prodeji mohou byt zplsobeny sezénnosti zbozi
(vanolni ozdoby, velikonoéni vejce), cyklicnosti (lednice, auta), nepravidelnosti
poptavky (plycky, sukné). Stabilizace téchto odchylek byva velmi Casto cilem

firemnich propagacnich aktivit [5].

16
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2.  KOMUNIKACNI MIX

Komunikaéni mix stejné jako marketingovy mix zahrnuje pfesnou kombinaci proménnych.
Jak jiz bylo fe€eno, je podsystémem mixu marketingového. Komunika¢nim mixem se
marketingovy manazer snazi pomoci optimalni kombinace riznych nastroju dosahnout
firemnich cili a udrzet si zakaznikovu pozornost. Souc¢astmi komunika¢niho mixu jsou
osobni prodej a neosobni prodej, ktery zahrnuje reklamu, podporu prodeje a Public

Relations.

Osobni prodej, reklama a podpora prodeje jsou nejvyznamnéjSimi prvky a obvykle

vyzaduji i nejvétsi finanéni naklady [5].

2.1 Osobni prodej

Osobni prodej je v urcitych stadiich nakupniho procesu nejucinngjSim nastrojem, zvlasté
pii budovani preferenci, vytvareni presvédceni a pfi vlastnim nakupu. Jedna se o osobni
interakci mezi dvéma nebo vice lidmi, takze kazdy znich muze sledovat vlastnosti a
potfeby toho druhého a korigovat dalsi kroky. Osobni prodej také umoziuje vytvareni
ruznych vztahli od ndhodnych kontaktl po skutecnd pratelstvi. Vykonny prodejce dokaze
vzbudit a udrzet zakaznikiv zajem a pretvorit jej ve skuteCny vztah. Pfi osobnim prodeji

kupuyjici citi vetsi potiebu naslouchat a reagovat.

Tato unikatni vlastnost osobniho prodeje neni levnou zaleZitosti. Prodejci zabyvajici se
pfimym prodejem museji mit s firmou dlouhodobé vztahy. Zatimco reklamu Ize okamzité
zastavit, redukovat pocCet prodejcti neni tak jednoduché. Osobni prodej je také nejdrazsim

komunika¢nim nastrojem [6].

Pouliti osobniho prodeje u jednotlivych firem:

@) HERBALIFE.

dopliiky 1ze zakoupit pouze prostiednictvim osobnich distributort.

Vyrobky této firmy zabyvajici se kosmetikou a potravinovymi

17



Diplomova prace

AMWAY - firma prodavajici kosmetiku, ktera své vyrobky prodava pouze pres své

vyskolené distributory.

2.2 Podpora prodeje

Tato forma neosobni komunikace v souCasnosti prekrauje ve vyspélych zemich
v hodnotach reklamu, ackoli je ji Casto chybné pfisuzovana druhotfada role v celkové
komunikac¢ni strategii. Podporu prodeje l1ze tedy definovat jako soubor marketingovych
aktivit, které pfimo podporuji nakupni chovani spotiebitele a zvySuji efektivnost
obchodnich mezic¢lanki. Patii sem veletrhy, vystavy, predvadéni, ochutnavky, soutéze a

dal$i nepravidelné akce [5].

2.2.1 Cile podpory prodeje

Cile podpory prodeje jsou velmi ruzné. Obecné je vsak muzeme shrnout do nékolika bod:

posilit pozici znacky;
budovat dlouhodoby vztah se zakaznikem;
kratkodob¢ zvysit obrat;

docasn¢ piilakat zakazniky ke znacce;

A A A A

vybudovat dlouhodobé stabilni trzni podil.

Firmy se stale vice snazi vyhnout rychlym podporam, zamérenym na okamzity vysledek a
soustiedi se na budovani hodnoty znacky. Dokonce i cilem cenovych podpor muze byt
vybudovani vztahu se zakaznikem. Jako priklady lze uvést ,,marketingové programy na
zvySeni frekvence nakupi“ a riizné vémostni kluby, které se v soucasné dobé staly velmi
oblibenymi. Pokud je program dobfe vymysleny, kazdy nastroj podpory prodeje ma

potencial k budovani zakaznické vérnosti [6].
Vyrobci vSak vice prostfedkii sméfuji do maloobchodni a velkoobchodni sité (68%) nez ke

kone¢nym spotiebitelim (32%). Mezi pouzivané nastroje pro podporu prodeje patii napf.

vzorky, kupony, cenové balicky, prémie, reklamni darky ¢i ruzné klientské odmény [5].
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Priklady pouZiti podpory prodeje u jednotlivych firem:

=« o 22« sMohile= pii koupi Twist Sim karty lze ziskat kredit ve vysi 300 K&.

02 pii koupi Go Sim karty 1ze ziskat 300 volnych minut na volani v siti O2.
TICKETPRO darkova poukazka v hodnoté 500 K¢, kterou lze vymeénit za vstupenky na
vybranou akeci.

H{ KENVELQO jako nastroj podpory prodeje pouziva obcasny vyprodej, kdy 1ze zakoupit

zbozi napt. za 50% ceny.

MORAVIAN WINES: bezplatna ochutnavka vina jako soucast podpory prodeje.

podpora prodeje diky poskytovani slev, vytocenych na kole Stésti.

2.3 Reklama

Reklama je dalsi formou neosobni komunikace, kdy rtzné subjekty prostiednictvim
sdélovacich prostiedka oslovuji své soucasné a potencialni zakazniky s cilem informovat a
piesveédcit je o uziteCnosti svych vyrobk, sluzeb ¢i myslenek. Hlavni nezbytnosti moderni
reklamni strategie je pochopit chovani spotiebitele.

V marketingovém fizeni jsou nutna ¢tyti zakladni rozhodnuti:

1. stanovit reklamni cile;
stanovit reklamni rozpocet;

pfipravit reklamni strategii,

Ll

vyhodnotit kampai.
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Nasledujici schéma €. 2 znazoriuje, jakym zptsobem dochazi k rozhodovani firmy o
reklamé.

Schéma ¢ 2: Rozhodoveani o reklamé

A Stanoveni Piiprava rekl. y 4
Stanovenicili _ | rozpoétu strategie Vyhodnoceni
e  komunikacni e dle monosti tvorba rekl.sdéleni 1 kampané
e prodejni firmy e strategie sdéleni e komunikaéni

o % ztrzeb e realizace
e metoda konk. vvbér médii _’. j::jjdm
rovnosti e dosah.frekvence, vysledky
e metoda ukolu dopad
acilu e vybér média
e vybér medidlnich
nosi¢u

e ¢asharmonogram
Zdroj: Philip Kotler, Gary Armstrong — Marketing, 2004

Reklama je jednim z nastroju, ktery se pouziva predevsim u takovych typu zbozi, které
zékaznik nakupuje Casto. Firmy tim chtéji zastat v povédomi zakaznika a udrzovat si jeho
pozornost, nebo ho chtéji seznamit se svym novym produktem.

Priklady pouZiti druha reklamy u jednotlivych firem:

" _rr_ = «Mobile= televizni, tisténa i rozhlasova reklama, internet.

02 reklama v televizi, tisténa i rozhlasova, internet.

televizni, ti§téna i internetova reklama.
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2.4 Public Relations (PR)

Public Relations pfedstavuyi planovitou a systematickou ¢innost, jejimz cilem je vytvaret a
upeviiovat duvéru, porozuméni a dobré vztahy organizace skliCovymi, dalezitymi
skupinami vefejnosti. Tato vefejnost zahrnuje zakazniky, dodavatele, akcionafe, vlastni
zaméstnance (soucasné i byvalé), vladni a spravni organy, obecnou vefejnost ¢1 celou
spoleCnost, ve které firma operyje. Programy PR mohou byt formalizované i

neformalizované [5].

Obdobné jako reklama vyuzivaji i public relations Sirokého dosahu sdélovacich prostiedk.
Na rozdil od reklamy se vSak opiraji o publicitu v podobé zpravidla neplacenych zprav
v masmédiich. Prostiednictvim okamzZitého a pravdivého vysvétlovani nepiijemmiych, dobré
povésti firmy Skodicich uddalosti a katastrof ve sdélovacich prostredcich, chté€ji dosahnout
dobrych vztahi s vefenosti. Public relations jsou zpravidla nejpouzivang|§i pravé
v krizové situaci (havarie, kalamity & skandaly), kdy maji zachranit dobré jméno firmy

v ocich vefejnosti a vysvétlit ji, co se je§té vysvétlit a zachranit da.

Celkovym cilem je vybudovat a v dlouhodob¢&jsim horizontu si udrZet pifiznivy image
firmy, goodwill (renomé, dobrou povést, dobry zvuk), respektive prezentovat souhrnnou
podnikovou identitu, ktera stmeluje firmu uvnitf a jejiz naplnovani v kazdodenni ¢innosti

zaroven firmé dodava na divéryhodnosti u riznych skupin vefejnosti [7].

Nastroje PR:

» Publicita - tiskové zpravy, interview ve sdélovacich prostfedcich,

» Events (organizovani udalosti) jako jsou ptfedvedeni nového produktu, oslavy
vyroci zaloZeni podniku, udéleni vyznamného ocenéni a dalsi. . .;

» Lobbing (lobovani) jako zastupovani a prezentace nazorll organizace pii
jednani se zakonodarei, politiky, ziskavani nebo piedavani informaci;

# Sponzoring — kulturnich, politickych, sportovnich &i socialnich aktivit. Souvisi
s u€asti, pé¢i a zainteresovanosti podniku na mistnich zalezitostech a akeich;

#» Préce s tiskem — jedna se o tiskové zpravy zvefejiiované firmami jako podpora

prodeje.
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Priklady pouZiti PR u jednotlivych firem:
e _rlw_ " 'MObﬂe * sponzorovani sportovnich ¢i kulturnich akei, events.

O sponzorovani sportovnich ¢i kulturnich akci, events.

[?Igm I tiskové zpravy predstavujici novy vyrobek, napf. sladovy napoj Frisco.
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3. KLICOVA ROLE SPOKOJENEHO, VERNEHO ZAKAZNIKA

V dnesni dobé se zakaznik stava kliCovym partnerem veskeré podnikatelské Cinnosti.
Podobné jako v politice 1 v podnikani se dnes hovoii o demokracii, kdy jsou firmy | fizeny“
pfanimi a pozadavky zakazniki. VeSkerd jejich Cinnost se tedy zaméruje na jejich

maximalni uspokojeni.

3.1 Spokojeny zakaznik
Spokojeny zakaznik je nas potencionalni vérny zakaznik, ktery je pro firmu velmi dulezity.
Proto by vyrobee ¢ firma méli mit stale na pamét nasledujici duvody, pro€ je dulezité

zakaznikovi a jeho spokojenosti vénovat maximalni pozornost a péci.

1. spokojeny zakaznik nam vétSinou ziistane raddle vérny a navic udrZet si zakaznika

vyzaduje mnohem mén¢ usili, ¢asu a penéz, nez ziskat nového.
2. spokojeny zakaznik je ochoten zaplatit 1 vyssi cenu.

3. spokojeny a vérny zakaznik umozni firmé lépe pfekonat nenaddlé problémy
(stavky zameéstnanci, nedodrzeni termint dodavatell, nasledky pfirodnich kalamit,
havarie, loupeze, .), spokojeny zakaznik firmu dokaZe v takové krizi pochopit, bude

se k ni chovat ohleduplné.

4. spokojeny zakaznik p#Fedd svoji dobrou zhkusemost dalsim potencionalnim
zakazniklim, a to velice u¢innou a neplacenou formou ustniho podani v osobni

komunikaci.

5. spokojeny zakaznik je piiznivé naklonén zakoupit si i dalsi produkty nabizené

firmou.

6. spokojeny zakaznik bude k firm¢e velmi otevieny a ochotny sdélit své zkusenosti a
poznatky s uzivanim produktu, ptipadné€ i s konkuren¢ni nabidkou; témito podnéty

firmu navadi k novym zlepSenim a inovacim.
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7. spokojeny zakaznik vyvola zpétné u firemnich zaméstnancit pocit uspokojeni a

hrdesti na svou praci a firmu [7].

3.2 Nespokojeny zakaznik — vyfizovani stiznosti

Samoziggmé by se nemél opomijet ani vyznam nespokojenych zakaznikd. Stiznosti od
nespokojenych zakazniki se sice vyskytuji velmi vzacné, uvadi se, Ze si stéZuji pouze 4 %
nespokojenych zakaznik(i, aviak firma by méla stiznostem vénovat maximalni pozormost.
Velka vétsina zbyvajicich nespokojenych zakaznikt firmu totiz diive ¢i pozdéji opusti. I
kdyZz diivody ztraty zakaznikGi mohou byt i jiné nez pouze jejich nespokojenost (napi.
odst€hovani se, navazani jiné spoluprace), aviak ve velké v&tSiné piipadu, je prvofadou
piiéinou pravé nespokojenost sproduktem (14 %) a hlavné spiistupem firmy a

zaméstnancu {68 %) [7].

Nespokojeny zakaznik obvykle své problémy, napiiklad s vyfizenim reklamace ¢i firmou
jako takovou, sdéli dalsim lidem. To v Zadném pfipadé pro firmu neni dobré. Jestlize viak
firma dokaze vyfesit stiZznost zakaznikd v jejich prospéch, zejména kdyz je problém
vyiesen bez zbyte¢nych priitahli nebo ihned na mist€, zakaznici zlistanou firmé& nadale

naklonéni a navic o dobrém vyfeseni své reklamace feknou dal§im.

3.3 Model chovani a rozhodovani zakaznika

Zakaznik je ten, kdo nakupuje od prodavajiciho (nabizejiciho). Je vsak pochopiteln¢ rozdil,
jestli se v konkrétnim piipadé jedna o zakaznika jednotlivce jako €lena domacnosti, nebo o
organizaci (spole¢nost, podnik). I kdyz se bude jednat o nakup stejného zbozi nebo sluzeb,
piistup obou typi kupujicich bude odlisny. Jednotlivec nakupuje c&asté€ji v menSich
mnozstvich k rychlé vlastni spotfebé, od jinych prodejch, za jiné ceny a hlavné se

rozhoduje jednoduseji a rychleji.
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Otazkam a teoriim chovani a rozhodovani zakaznika se vénuje komplexni model, ktery

chovani a rozhodovani zakaznika vystihuje péti stadii [7] :

1. zakaznik rozpoznava své potieby.
proces vyhledavani informaci o nabidce.
vyhodnoceni variant nabidky.

rozhodnuti, zda a co si zakaznik nakonec koupi.

e g R BO

vyhodnoceni rozhodnuti o koupi.
Pro vlastni ivahy o chovani a rozhodovani zakaznika je nutné brat v ivahu predevsim Sifi
a rozmanitost jednotlivych oblasti, které na zakaznika pisobi. PfedevS§im se jedna o tii

hlavni okruhy faktord.

Schéma ¢ 3: Faktory oviiviwjici chovani a rozhodovani zdakaznika

Socio — ekonomické Bilancovani Marketingova
determinanty zakaznika nabidka
makrouroven zavaznost problému produkt

mezourovei == nalost o nabidce ~E—— cena
mikrouroven realnost smény distribuce
racionalni zvazeni propagace

emocionalni zvazeni

Zdroj: Foret Miroslav — Marketingova komunikace 2006

3.3.1 Socio — ekonomické determinanty

Tyto determinanty lze rozliSit ve tfech rovinach — makrospoleCenské, mezospolecenské a

mikrospolecenské.

Pl



Diplomova prace

Makrospolecenska urovelt — predstavuje puasobeni hospodaiskych, geografickych,

pravnich, kulturnich a dalsich podminek, determinujicich rozhodovaci prostor zakaznika.

Mezospolecenska uroveri — jedna se o mistni, teritorialni odliSnosti vyplyvajici z rliznosti
zvykl, oby€eju a tradic, ale také pfirodniho prostiedi. Regionalni rozdily jsou patrné mezi

pramyslovymi mésty a zemédélskym venkovem.

Mikrospolecenska wroveit — zde pusobi individualni a skupinové stranky jako jsou
generacni prisludnost, Zivotni cyklus, zivotni uroven a Zivotni styl konkrétniho jedince a

jeho rodiny.

3.3.2 Bilancovani zakaznika

Jedna se o procesy probihajici ve védomi zakaznika Tykaji se pfedevsim péti hlavnich

oblasti:

» zavainost problému — predstavuje uvédoméni si vyznamu pocitované potreby
v rameci individualni hierarchie Zivotnich hodnot zakaznika;
» urovert znalosti o nabidce — tim se rozumi mira informovanosti zakaznika, jeho

pfipadna osobni zkusenost,

» chkonomickd redlnost smény — vyjadiuje, zda zakaznik bude schopen a ochoten
dostat pozadavkiam nabidky;
» raciondlni vdieni smény — tyka se uvédomeéni si ofekavanych naroku, pfinosu a

uzitkl nabidky;
» emociondlnt zvdieni smény — jde o naplnéni touhy, mira sebeuspokojeni,

o¢ekavani novych pocitil a nalad.

Oblast tykayici se bilancovani zakaznika je zamé&fena predevsim na psychologii[7].

3.3.3 Marketingova nabidka

Marketingovou nabidkou lze spise ovlivnit emocionalni, pfipadné raciondlni rovinu

vnitinich psychologickych procesti zadkaznika. Toho je moZné presvéd¢it zejména o
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vyjimecnosti a nezbytnosti nabizeného produktu, ¢i o vyhodnosti navrhované varianty.
Marketingova nabidka je napliiovana prostfednictvim marketingovych nastroji — produkt,

cena, distribuce a propagace.
Chovani a rozhodovani zakazniku zfidka kdy v§ak lze vysvétlit plisobenim jen jediného

z uvedenych tii zplisobi. B&znéjsi je kombinace hned nékolika vlivl, aviak zastoupenych

v ruzné mire,
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4. TEORETICKA VYCHODISKA VERNOSTNICH PROGRAMU

Obecné lze vémostni programy definovat jako programy zaméfené na vytvareni
dlouhodobého vztahu mezi klientem a znackou. Tyto programy jsou jednim z nastroju
Custom relations managementu (CRM) a jejich hlavnim smyslem je pfimét zakaznika,
ktery nakoupil nebo vyuzil produktu & sluzby firmy, aby se stal zakaznikem trvalym.
Hlavnim principem fungovani vérnostnich programu je registrace zakaznika a nasledna
stimulace akénimi nabidkami, kumulaci bodi ¢ znamek, obdrZenych za kazdy nakup

v urcité hodnot¢ [8).

4.1 Zpusoby, jak upevnit vérnost zakaznikd

Kazda firma se musi o své zakazniky neustdle starat a snazit se udrzet si jejich piizefl a
pozornost. Nejen kvalitni vyrobek & sluzba pfipouta zakaznika, ale také komunikace a
celkovy piistup firmy k jeho potiebam je velice dilezity. Existuje nékolik zplisobli, které

mohou ovlivnit a hlavné upevnit vérnost zakaznikii:

1. Zdruka — firma by méla svym zakaznikim nabidnout zaruku, kterd pro né bude
atraktivni.

2. Bezplatng info-linka - jestlize maji zdkaznici moznost zavolat zadarmo a

informovat se o vyrobcich &i sluzbach firmy, pisobi to na né velmi pozitivné,

3. Prizpiisobeni provozmnich hodin zdkaznikitim — vhodna provozni doba, spravny

sortiment, mozZnost splatek, jednoduché uzavirani smluv a objednavek, to vse jsou
zpusoby, jak zakaznikGim uleh¢it nakupy a rozhodovani.

4. MozZnost :zdakaznikit zanechat pro firmu vzkaz po pracovhni dobé — napf.

prostiednictvim zaznamniku ¢ hlasové schranky. Zakazniklv as tak neni zbytecné
promarnén a nema tendenci se obratit na konkurenci,

5. Zverejnéni domdcich a mobilnich cisel na vizitkdch a propasgacnich materidlech

firmy — védomi zakaznik(, ze mohou zastupce firmy zastihnout 1 po pracovni dobé
a ve ve¢ernich hodinach jim dodava divéru.

6. Nabidka zkuSenosti zdkaznikitm — v kazdém oboru existuji urité otazky, na které

se zakaznici Casto ptaji. Sepsanim odpovédi a poskytnutim dalSich cennych
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

informaci firma dosahne povédomi odbornika a v zakaznikovi vzbudi pocit divéry
a zajmu,

Komunikace se svymi zakazniky — udrZzovani kontaktu se zakaznikem je hlavni

dilezitou soucasti jejich budouci vémosti. Zakaznici musi mit pocit, Ze firma na né
mysli a nebere je jako samoziejmost.

Dékovani zdakaznikiim — firma tim dava najevo, Ze si svych zakaznikl vazi.

Firma by méla projevit nadseni ze svych vyrobkn - pusobi to na zakazniky
pozitivné, ti jej potom piejimaji a pfedavaji je dal svym znamym a pratelim.

Riizné zpiisoby komunikace se zdakaznikem — posta, telefon, fax, e-mail & po

internetu. Nékteré firmy také vydavaji zakaznicky Casopis. Kazdy klient si pak
muze vybrat pro néj nejpiihodné&jsi formu komunikace.

Uspordddnt . dne otevienych dveri” — nejedna se o propagaéni akci, ale firma by

méla projevit skuteny zajem o zdkazniky a piipravit jim moznost nahlédnout do
.zakulisi“ firmy.

Dionhodobi zdkaznici — je nutné jim vénovat stalou péci, vérni zakaznici jsou pro

firmu vétsim piinosem nez zakaznici novi.

Zddné_nesplnitelné sliby — naslibovat termin & kvalitu, kterou nelze dodrZet je

jednim ze zaru¢enych zpiisobil jak piijit o zakaznika. Té€zko pak firma ziska divéru
Zpét.

Naslouchdni svym zdakaznikiim — to neni pouze zjisteéni, co si mysli o vyrobcich, ale

piedevsim umoznéni zakaznikiim mluvit o vécech, které nesouvisi jen s vyrobky &i
sluzbami.

Promptni reakce - jednd se o rychlé reakce firmy na pozadavky zakazniku.

Urgentni zalezZitosti by mély byt vyfizovany jako prvni. Opozdéné a pomalé reakce
¢ odpovédi pusobi na zakazniky jako nezajem.

Prekvapenti pro zakazniky - kazdy ¢lovék ma rad piekvapeni. Staci poslat napriklad

neotekavané prani k narozeninam, k povyseni ¢i k uspésnému obchodu. Zakaznici
si to zapamatuji a velmi snahu oceni.

Odliseni se od konkurence — jedna se predevéim o zviditelnéni se a vymanéni ze

standardni $edi mezi ostatnimi firmami. Je tfeba zawymout zdkazniky napiiklad

atraktivnim logem, designem firemniho §titu & neobvyklosti reklamy.
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18.

19.

20.

21.

22

23

24.

25.

26,

27.

OkamZité rozhodovani — zékaznik velmi oceni jsou-li zaméstnanci firmy schopni

vytesit pozadavek & problém okamzité a na misté¢ bez zbyteCnych ,vytacek™ a
odkladli. Nemaji tak dlivod kontaktovat konkurenci.

wProdej ' i na fakturdch — hodné firem pouziva predtisténé faktury s kolonkami, ale

1 timto vyznamnym dokumentem lze posilit zjjem zakaznika. Z faktury by mél
zakaznik citit, ze od firmy dostava vice, nez za co zaplatil. Popis zbozi nebo sluzeb
by tak mél vypadat vétsi, nez jeho cena. Vlastni faktura by méla byt piehledna,
Castky jasné a vypoéty srozumitelné,

Adresnost kaidému zdkaznikovi — s pomoci databazi a textovych editorii je dnes

mozné zaslat kazdému zakaznikovi dopis, ktery bude adresovan pfimo na néj. Bude
to na zakaznika plisobit velmi piivétivé.

Minimalizace ndkladii zdkaznikim — jestlize se firma bude snaZit co nejvice

zjednodusit nakup a minimalizovat naklady s tim spojené pro své zakazniky, budou
mit 0 divod méné porovnavat ceny s cenami konkurence.

Odpoveédi na viechny telefondty, e-maily, faxy — na druhé strané Cekaji zdkaznici,

dodavatel€é a partnefi, ktefi oSekavaji profesionalni piistup.

Néco navic — zékazniky si lze také piipoutat tim, kdyz jim firma poskytne néco
navic, nad oCekavani. Spln¢éni pfani zakaznici povazuji za samoziejmost, ale
jestlize je firma piekvapi, ziska si jejich vétsi piizen.

Profesionalni pristup zaméstnancit — jedna se piedevdim o jejich komunikaci, ktera

by méla spliiovat dilezitost sludného a vstficného jednani se zakazniky ¢&i partnery
spolecnosti.

Zprijemnéni cekdni — jestlize zakaznik je nucen ¢ekat, méla by mu firma toto

¢ekani co nejvice zpiijemmt. Napfiklad nabidkou kavy, malého obcerstveni &
video prezentaci o firme.

Odména za doporuceni — jestlize zakaznik k firm¢ pfivede svého pfitele & kolegu,

¢imz dokazuje spokojenost s poskytnutymi sluzbami, je to divod k odméné.
Moznosti je nabidka slevy zjeho dalsi objednavky ¢i mala pozornost ve formé
darku.

Zjistént nedostatkn firmy — jedna se o dotazy klientim, co se jim na firmé nelibi,

nebo co by zmeénili. Poté ma firma moznost nedostatky napravit a tim se snazit vyjit

zakaznikim vstiic a ziskat si jejich dlouhodobou prizen a vérnost [9].
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Zadny z uvedenych zpiisobli viak neni schopen ziskat si zakaznikovu v&rnost samostatng.
Firma by se méla snaZit dodrzovat co nejvice zminénych bodl a proskolit své zaméstnance
o vhodné a vstficné komunikaci se zakazniky. V3ichni zaméstnanci by méli byt loajalni ke
své firme& a vystupovat jako celek, protoze firma neni jen logo a nazev, ale predevsim

vSichni zaméstnanci a jejich prace.

4.2 Budovani a pfinos vérnostnich programu

Ziskani nového zakaznika v konkuren¢nim prostfedi je naro¢né a cCasto také velmi
nakladné. Je to udalost, kvili které je firma ochotna vynalozit mnoho finan¢nich
prostiedkill, aby zaujala a piiméla zakaznika ke koupi daného vyrobku ¢&i sluzby. Aviak
dalsim a neméné dulezitym krokem po ziskani zakaznika je jeho udrZeni a profitovani
z dlouhodobého obchodniho vztahu.

Pro budovani davéry a trvalych vztahl mnoho firem vyuziva mozZnosti vérnostnich
programu. Zakladem téchto programil je vytvafeni zdravého vztahu se zakaznikem formou
nabidky slev, drobnych dark® & dopliikovych sluzeb zakazniktm. Existuji firmy, které se
zabyvaji predevS§im tvorbou téchto programt pro dalsi firmy. Vytvoieni vérnostniho
programu také obndsi urcité investice, ale v porovnani s investicemi tykajici se ziskani
novych zakaznik® jsou niz8i. Firma by pfedev§im méla zvazit budouci pfinosy, které ji
tvorba vérnostniho programu zajisti. Jedna se o narist obratu, ktery nejen pokryje zvysené
néklady, ale navic vygeneruje vyssi trzby a tim 1 zisk.

Vérostni programy obchodnikiim umoziiyji ziskavat informace o nakupnich zvyklostech
zakaznik(l pi1 programu zaméfeném na drzeni napf. vérnostnich karet. Firma také muze
snadné)i nasledné sestavovat profily a preference jednotlivych klientii &i skupin a poté lépe

smeéfovat cilenou reklamu.

Efekty vérnostniho programu pro firmu:

vétdi moznosti komunikace s klientem;

v

v

neustaly kontakt se zdkaznikem;

v

rozsahlej§i moznosti motivace klienta,

v

narist obratu, vyssi trzby a zisk;

31



Diplomova prace

trasovani pohybu klienta v ramci programu a nasledné zjisténi oblasti jeho zajmu;
zajisténi personalizované komunikace;

nepretrzity prehled o ziskanych vyhodach, bodech, stavu i¢tu apod [10].
4.3 Moznosti vérnostnich programu
Pro budovani a sestaveni vérnostniho programu, firmy pouzivaji riizné nastroje a formy,

které voli dle charakteru prodavaného produktu €i sluzby. Existuje nékolik zakladnich

moznosti na kterych jsou vérnostni programy postaveny:

Y

klubové karty,

registrace zakaznika + poskytnuti slevy z dal$ich nakupd;

Y

postupné sbirani bodd + nasledna sleva ¢i darek;

Y

Y

vyhody prednostniho nakupu;

-
H

poskytovani slev u partnerskych obchodu.

Tabulka ¢.1: Priklady vérnostnich programii pouZivanych firmami:

Moznosti vérnostniho Firmy pouzivajici dany

programu program
Vitaland
Klubové karty Fotolab a.s.
FOKUS Optik
Astratex

Registrace zakaznika a

nasledna sleva z dalsich | Internetove portaly

nabizejici rlzné sluzby

nakupl

Bata, a.s.
Sbirani bodl a nasledna | Tescoma
sleva ¢i darek Citibank

Prednostni nakup

Divadlo Broadway, a.s.
TZB Info

Poskytovani slev
u partnerskych firem

Adventura
Blazek Praha, s.r.o.

Zdroj: internetove strinky jednotlivych firem
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Nejcastéjsi formou vérnostniho programu je kombinace n¢kolika zminénych moZnosti.
Firma vétSinou ziidi sviij klub, kdy ¢lenstvi v klubu piinasi zakaznikovi vyhody v podobé
ziskani karty, na které klient sbira body za uskute¢néné nakupy. Poté mize za urdity pocet
bodt ziskat né&jaky darek nebo uplatnit slevu na vybrané zbozi. Vé&tsi firmy nékdy také
tvori spoleéné vérnostni programy s firmami partnerskymi. Princip je stejny, ale zakaznik
muze sbirat body na spoleénou kartu ve vice obchodech a steyné tak uplatnit slevy na jimi

nabizeného zboZi.

4.4 Vérnostni programy mobilnich operatoru

V soudasné dobe¢ si na ¢eském trhu konkuruji tii mobilni operatofi, ktefi se snazi zaujmout
a ziskat si svého zakaznika. Nejdéle je na trhu spolecnost Telefonica O2 Czech Republic,
a.s. (diive Eurotel). Pozdéji prorazila firma T-Mobile (diive Paegas) a nejnovéjsim ¢lenem
mobilni sité v CR je spolednost Vodafone (diive Oskar). Kazda z firem se snaZi rliznymi
nabidkami a vérnostnimi programy udrzet si svého zakaznika a vybudovat si z n€j vérného,
dlouhodobého klienta. Moznosti, které mobilni operatofi pouZivaji jsou rozmanité. Za
vérnost nabizeji body, které ¢lovek ziskava vyuZivanim sluzeb mobilni sité a za nasbirané
body ma moznost vyuzit nabidky v podobé volnych minut & kratkych textovych zprav
(SMS). Dalgi moZnosti je nakup mobilnich telefonil za zvyhodnéné ceny & vyména svého

starSiho telefonu za novy, napf. po uplynuti smlouvy v dobé¢ trvéani 2 let.

Vémostni programy maji spole¢nosti rozdéleny dle tanfnich zakazniki, ktefi maji
s operatorem sepsanu smlouvu, vétSinou na nejméné 1 rok a na zakazniky pouzivajici
dobijeni svého mobilniho ,uétu“ tzv. kreditem. Vvhodné&jdi jsou samozieymé zakaznici
tarifni, protoze operatofi maji vétsi jistotu, Ze dodrzi smlouvu a nevypovi ji dfive, nez je
stanoveny termin. Naopak zakaznici dobijejici si kredit mohou svého operatora zménit
kdykoli. Tarifni zakaznici jsou limitovani vypovédni lhiitou a v piipadé nedodrZeni a

pred¢asného vypovézeni jsou povinni platit sjednané penale.

Nize je uvedeno podrobnéjsi rozpracovani vérnostnich programi, které nabizeji mobilni

operatofi svym zakaznikim.
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5. SPOLECNOST T - MOBILE, a.s.

.+« I - :Mobiile-

5.1  Historie a charakteristika spole¢nosti

Historie spole¢nosti nesaha pili§ do minulosti. Pogatky spole¢nosti T — Mobile v Ceské
republice se datuji od roku 1996. Hlavnimi akcionafi spole¢nosti je firma CMobil B.V.,
ktera vlastni ptiblizné 61 % akcii spolecnosti. Druhym a neméné dulezitym akcionafem je
firma RADIOKOMUNIKACE, a.s s vlastnickym podilem 39 %.

Dne 14. biezna 1996 se konsorcium CMobil stalo vitézem nabidkového tizeni ministerstva
hospodafstvi a stalo se mezinarodnim partnerem Ceskych radiokomunikaci. Jedenact dnli
poté 25. biezna 1996 byla slavnostné predana Povéfeni k provozovani sité mobilnich
telefoni GSM. Priblizné za C&tvrt roku 23. Cervna 1996 byla u obchodniho soudu
registrovana nova spole¢nost RadioMobil, ktera zahajila provoz sité mobilnich telefona
Paegas a to 30. zafi 1996.

V roce 2002 spolecnost prejmenovala sit na T — Mobile a o rok pozdéji, v roce 2003,

piijala T — Mobile i jako obchodni nazev [11].

Strucnd fakta:
Pocet zakazniku T — Mobile Czech Republic, a.s.: 5,049 mil.
(udaj je platny k 31.12.20006)

Pocet zakaznikia mezinarodni skupiny T — Mobile: 90,2 mil.
(udaj je platny k 30.6.2006)

Pusobnost spole¢nosti T — Mobile ve svété: 9 stattl
Pokryti v procentech: 99% populace
Roaming: 400 operatora ve vice nez 150 zemich
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Vedeni spolecénosti v CR:

Generalni reditel:

Vykonny reditel:
(usek marketingu)

Vykonny reditel:
(obchodni usek)

Vykonny reditel:

(usek sluzeb zakaznikiim)

Vykonny reditel:

(finan¢ni Gsek)

Vykonny reditel:
(technicky usek)

Vykonnd reditelka:

(usek lidskych zdroja)

5.2 Sluzby poskytované spole¢nosti T — Mobile

Dipl. Ing. Roland Mahler

Ing. Jifi Dvorjancansky

Ing. Miroslav Rakowski

Ing. Tomas Riazicka

Ing. Otakar Kral

Heinz Schmidt

1
ik

N

Fra

i
|

i

Mgr. Barbora Stejskalova MBA 1

Firma se zamé&fuje nejen na standardni sluzby tykajici se volani, ale i na ostatni sluzby

stim souvisejici. Jednotlivé sluzby jsou vzajemné propojeny, aby plné uspokojily

pozadavky zakaznik(. Druhy poskytovanych sluZeb jsou nasledujici:

1. Pripojeni k internetu

Zakaznici si mohou vybrat ze 2 zplsobl pfipojeni. Jednim z nich je web'n'walk

tarif na samostatné identifikacni ucastnické kart¢ (SIM) pro datovou kartu do
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LN

notebooku nebo stolni modem k pocita¢i (PC). Druhou mozZnosti je zvolit si
web 'n walk tarifni zvyhodnéni ke své stavajici SIM karté pro volani.

Kazdy web'n'walk tarif umozZiuje neomezené pfipojeni pies Internet 4G, EDGE i
GPRS (technologie datového pfenosu). Vyjimkou je pouze zakladni tarif Internet
4G Basic, ktery podporyje jen Intemet 4G. K vysokorychlostnimu piipojeni na

internet je tfeba jen zafizeni podporwici vybrany typ pfipojeni.

Zasilani SMS

Prostfednictvim SMS lze poslat kratky vzkaz na jiné mobilni telefony nebo je
piijimat na svilj. Pii vyuZivani této sluzby zakaznik neplati Zadny aktivaéni
poplatek ani mé&si¢ni pausal. Placené je odesilani zprav, a to v zavislosti na tarifu
klienta. Maximalni rozsah jedné SMS zpravy je 160 znaki, vétdina telefond viak
podporuje psani zprav deldich nez 160 znakd. Ty jsou pii odesilani rozdéleny do
vice zprav a pfijemci jsou doruCeny postupné. Telefony, které dokazi zobrazovat
dlouhé zpravy, slozi pfichozi zpravy do jedné, na ostatnich telefonech je dlouha
zZprava zobrazena jako vice zprav.

S moznosti zasilani SMS je spojena sluzba SMS CHAT. Jedna se o zpUsob
komunikace, ktera probiha na zaklad¢ definovanych piikazii. Zakaznik navazuje
kontakty s dalsimi UcCastniky chatu ve vefejné, ¢i vlastni ,,mistnosti. Komunikace
probiha anonymné. Pfispévky (SMS) zasilaji 0¢astnici pies speciadlni Cislo zfizené
spole¢nosti T — Mobile, které je odesle pozadovanému protéjsku. Vyhodou je, ze
neni zvefejiiovano mobilni telefonni ¢islo Gastnikd chatu, tim je zabranéno

piipadné nevyzadané komunikaci.

Zasilani multimedidlnich zprdav (MMS)

Sluzba MMS umozZnuje pfijimat a odesilat zpravy kombinujici obraz (foto), zvuk a
text. Prostfednictvim této sluzby je tedy mozno zasilat napt. fotografie pofizené
mobilnim telefonem & jinym médiem. V dnesni dobé jiz neni pfekazkou am
posilani videi ¢ hlasovych zprav. Jedinou podminkou vyuzivani této sluzby je
mobilni telefon podporwici tuto funkci a jeho nasledna aktivace u mobilniho

operatora.
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4. Informaéni sluiby

Tykaji se poskytovani informaci zakazniklim, firemnim klientim, ¢i obchodnim

partnertim spoleCnosti. Pfedeviim se jedna o informace upozoriiujici na novinky,

aktuality, ¢i zmény. Sdéleni jsou zasilana formou SMS, MMS nebo osobnim
telefonnim hovorem operatora informaéni linky T — Mobile.

Spoleénost neposkytuje informace pouze o svych produktech, ale také dalsi

uziteéné rady:

» T — Mobile Asistent 1183 — jedna se o komplexni asisten¢ni servis, jako
napf. poskytovani telefonnich ¢isel, tlumocnicky a ptekladatelsky servis,
sekretaiské sluzby,

» T — Mobile Navigitor — umozZiuje snadno zjistit, kde je nejblizsi

restaurace, kino, pameétihodnost 1 jiny objekt.

5. E— mailové slulby

Mobilni telefony umoziiuji rovnéz pohodiny pfistup k elektronické posté, a to hned

nékolika zplsoby. E — mailové sluzby lze vyuzit pfes mobilni telefon - SMS, MMS
a dale pfes rozhrani WAP, coz podporuje vétsina mobilnich telefond a prace
s e-mailem je podobna jako pres webové rozhrani. Dalsi moznost je pomoci

pfenosného pocitae a pfipojeni k internetu pomoci GPRS.

6. Platby mobilem

Pomoci mobilu je také mozno platit za zbozi 1 sluzby na Intemetu & Wapu. Zjistit

zlstatek svého bankovniho G&tu nebo napiiklad zadavat platebni pitkazy. Vybrané

banky umoziiuji tuto sluzbu, nazyva se GSM Banking.

7. Zdbava a hry
Zvongni, obrazky, video, hry ¢i aplikace, to vie nabizi spolenost T — Mobile svym

zakaznikGim. Pedevsim teenageii si potrpi na neustalé novinky z oblasti vyzvanéni,
her & obrazka, proto jsou jednou z oblibenych sluzeb tzv. bali¢ky Jedna se o
bali¢ek zvonéni a pohlednice, nebo loga a obrazku. V sekci videi jsou pro klienty

piipraveny kratké ukazky z filmovych hitd & animované skece.
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8. Zdznamové sluiby
Umoziui zaznamenat hovory i1 hlasové zpravy, e-maily i faxy. Zaznamové sluzby

zahrnuji:

v

hlasova schranka - zaznamena hlasové vzkazy, pokud zrovna klient
nezveda telefon, umozni mu nastavit si vlastni uvitaci pozdrav a dokonce

posle i zpravu o tom, kdo volal, 1 kdyz nezanechal vzkaz;

v

registr zmeSkanych hovoru - zaregistruje zmeskané hovory v dobé, kdy
ma uzivatel vypnuty mobilni telefon nebo je mimo signal GSM;

» mobilebox - univerzalni zdznamova schranka pro e-maily, faxy i hlasové
zpravy. Filtry usnadni praci s doruenymi zpravami, které je mozno si
dokonce nechat piecist nebo si je prohlédnout na webu i WAPu. MobileBox

je dostupny viem tarifnim zakaznikim;

v

T — Mobile recepce - piedstavuje hlasovy informaéni systém, diky kterému
klient maze ziskat virtualni recepci. Ta automaticky prepoji piichozi hovory
a umozni mu vytvofit si vlastni infolinku;

fax - s mobilnim telefonem a sluzbami T-Mobile 1ze pieposilat a piijimat 1

v

faxové zpravy.

9. Sluzby site
Kromé samotného telefonovani firma nabizi také sluzby sité, s jejichZ pomoci ma
zakaznik moznost se svymi hovory dale pracovat - pfesmérovavat je, piidrzet,

blokovat nebo poiadat konferenéni hovory [11].

5.3 Veérnostu firmy T — Mobile, a.s.

Spole¢nost ma pfipravenu nabidku jak pro své tarifni zakazniky, tak pro klienty
piedplacenych karet Twist. Ti si dobiji svilj mobilni ,U¢et” tzv. kreditem, ktery jim

umoziuje vyuzivat sluzby firmy.
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Veérnostni programy nabizené tarifnim zdkaznikiim.

» T — Mobile Bonus Program — umoziuje sbirani bodli a poté vybér ze Siroké

nabidky odmén;

[

» TOP Program - zajiftuje vyhodnjsi vyuzivani sluzeb T - Mobile a také

vyhodné&j$i ceny pro sportovni 1 kulturni vyZiti.

Vérnostni programy nabizené twist zakaznikum:

» Twist Bonus - poskytuje slevy pro vyuzivani sluzeb;

» Twist Mobil Extra - umoziuje nakup telefonu za vyhodnou cenu.

Do vémostniho programu pro tarifni zakazniky se klient zaregistruyje jednoduse na
internetu pomoci ,Maj T — Mobile* nebo zaslanim bezplatné SMS nebo zavolanim do

zakaznického centra firmy.

Naopak Twist zakaznici, aby mohli vyuzivat vyhody vérnostniho programu musi splnit

podminky konkrétniho programu.

5.3.1 Vérnostni programy pro tarifni zakazniky

Program T — Mobile Bonus

T - Mobile Bonus je vérnostni program, jehoz udastnikem se klient stava uwzavienim
Utastnické smlouvy o poskytovani sluZeb sité T-Mobile a registraci do programu. Do
programu nejsou zafazeni ucastnici, vyuZzivajici tarifni programy Kredit 150, Kredit 250,
T 30, Tanf 20, Tarif 20 Start, tanf T 1, tarif BAV SE a partnerské programy Partner nebo
Happy Partner.

Princip programu je jednoduchy - vyuZivanim sluzeb se ziskavaji body, za které si miize

Ucastnik programu pofidit zajimaveé zboZzi, slevové poukazy a nové také balicky volnych
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minut, SMS, MMS nebo volnych kilobitii (kB) pro piipojeni k WAPu nebo internetu pies
sluzbu GPRS.

Ziskavani bodii:

za aktivaci SIM karty klient ziska 100 bodu,

za vyaétovani sluzeb - za kazdych 20 K¢ bez dané z piidané hodnoty (DPH) klient
ziska 1 bod,;

po dvou letech trvani uc¢astnické smlouvy se klientovi pfipise vémostni prémie ve

vy 350-500 bodi ro¢né (dle délky smlouvy).

Jestlize ma uzivatel pod svou fakturaéni skupinou aktivnich vice SIM karet, pfipisované

body se s€itaji. Nakladat s nimi viak muze pouze ten, kdo pii objednavani uvede heslo.

Prildady odmeén:

» T - Mobile mobilni telefony, Twist sady a pFisluSenstvi k telefontim dle aktualni

nabidky. Podle poétu Bonus bodil, které ma klient k dispozici, je mozné
kombinovat riizné vyse vyuzitych bodi a riznou vysi doplatku k danému vyrobku;
Spotirebni zbozi a sluzby — za své body si mize zakaznik také pofidit kvalitni
spotfebni zbozi. Stali si objednat poukazku na zbozi nebo sluzby v rlznych
hodnotach a pak uz jen vybirat u partnert spolecnosti T — Mobile;

Balicky volnych jednotek — mozZnost zvolit si vice volnych minut & SMS ke
svému tarifnimu programu. Pokud se uzivatel pfipojuje k internetu nebo WAPu

pres GPRS tfeti mozZnosti je volba volnych kB pro tuto sluzbu.

TOP Program

Pouze diky tomu, Ze zakaznik intenzivné vyuziva svij mobilni telefon, mize ziskat vyhodu

v podobé T — Mobile TOP Karty. Top program je uren pro standardni zakazniky (smlouva

je vedena na rodné {islo) a firemni zakazniky.

Whody phynouci z Top Programu:

# sleva ve vys$i 10 % na nakup Twist sad,
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Y

sleva ve vysi 15 % na nakup Twist SIM karet (mimo Twist Internet);

Y

sleva ve vysi 10 % na originalni pfisluSenstvi k mobilnim telefontim;

Y

sleva ve vy8i 15 % na piislusenstvi k mobilnim telefontim od spole¢nosti CPA,;

Y

bezplatné pojisténi mobilniho telefonu u pojistovny Generali vztahujici se na
kradez s pfekonanim prekazky nebo loupez. Na jednu Top kartu se vztahuje

pojisténi jednoho mobilniho telefonu;

v

zdarma zasilani Etvrtletniku T - Mobile Impuls s informacemi o novinkach v
mobilni komunikaci a jina zajimava témata;

> volny vstup do salonku Ceskych aerolinii na letii v Praze Ruzyni.
Drzitelé TOP karty mohou vyuZit pfednostni odbaveni na prepazkach Ceskych

aerolinii (CSA) check-in, ur€enych pro odbaveni cestujicich ve tfidé business;

v

Sleva ve vysi 18% na nakup vstupenek v multikinech Village cinemas;

v

Sleva ve vysi 20% na c¢lensky poplatek v Golf Clubu Resort Paradise v

Benatkach nad Jizerou [11].

5.3.2 Vérnostni programy pro Twist zakazniky %y

Twist Bonus

Spole¢nost si vazi svych stalych zakaznika a proto i s pfedplacenymi kartami Twist mohou
klienti vyuzivat vyhod vérnostniho programu. Tyka se zakaznikid s aktivovanym jednim
z nékterych z Twist tarifG - Twist Start, Twist ProSMS, Twist Tyden, Twist Standard,
Twist SMS nebo Twist Extra. Nelze jej vyuzivat se specialnimi zvyhodnénymi tarify

napiiklad Twist Home a Twist Student.

Program si staéi aktivovat zavolanim do zakaznického centra, dobit si Twist kredit urCitou
&astkou a pak si uzivat odménu. Cim déle je klient s Twistem, tim men3i ¢astku mésiéng

staci dobit.

Den po aktivaci vérnostniho programu zadina 30 — ti denni zkusebni obdobi. Castky,

kterymi si klient béhem této doby dobije Twist kredit, se nacitaji na vérnostni ucet. Pokud
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na konci zkusebniho obdobi dosahne ¢astka na vérnostnim Gc¢tu potiebné vyse (uvedené v
tabulce niZe), bude Twist tarif automaticky zméneén na svou zvyhodnénou vérnostni
variantu. Pokud na konci zkuSebniho obdobi vernostni ucet nedosahne potiebné vyse, je
vynulovan (vynulovan je pouze vérnostni ucet, Twist kredit samoziejmé zistava).

K vynulovani dochazi, at uz ucet potiebné vyse dosahne nebo ne [11].

Tabulka ¢.2: VysSe vérnostniho uctu dle ,, stari™ Twist karty

Potirebna vyse

wORT TWASt kanty vérnostniho uctu

do 6 mésicu 600 K&

6 mésicu az 1 rok 400 K¢&
1 rok az 2 roky 300 K&
vice nez 2 roky 250 K¢

Zdroj: http://www.t-mobile.cz

,Stafim™ Twist karty se rozumi doba od provedeni prvniho odchoziho hovoru do konce
aktualnitho zkuSebniho obdobi, pfipadné do konce obdobi cerpani vyhod.
Odmeény plynouci z programu Twist Bonus jsou opét v podobé ziskani slev na volani ¢i
posilani SMS.

Twist Mobil Extra

Hlavni podstatou tohoto programu je moznost ziskat novy mobilni telefon za vyhodnou
cenu. Nabidku Twist Mobil Extra mohou zakaznici vyuzit vzdy po 24 mesicich - od

prvniho odchoziho hovoru ze své Twist SIM karty.

Novy telefon za vyhodnou cenu lze zakoupit ve znackovych prodejnach T - Mobile nebo u

prodejnich partnert. Staci, pokud zakaznik pfijde s aktivni Twist SIM kartou.

Dalsi moznosti, jak telefon ziskat, je zavolat ze svého telefonu na Zakaznické centrum

T - Mobile. Zde klient pouze sdéli vybrany typ telefonu a adresu, na kterou jej chce zaslat.

42



Diplomova prace

6. SPOLECNOST TELEFONICA O,, a.s.

Yelefonica Q,

6.1 Charakteristika spole¢nosti

Telefonica 02 Czech Republic, a.s., je prvnim integrovanym operatorem v Ceské
republice, ktery wvznikl 1. Cervence 2006 spojenim nejvyznamnéj$iho provozovatele
pevnych linek, CESKEHO TELECOMU, ass., a nejsilngjsiho mobilniho operatora, Eurotel
Praha, spol. s. r.o., do jedné telekomunikacni spole¢nosti. Spole¢nost dnes provozuje téméf
osm miliént mobilnich a pevnych linek, coz z ni Cini jednoho z vedoucich poskytovateld

pIné€ konvergentnich sluzeb na svété.

Telefonica O2 Czech Republic nabizi nejucelenéjsi nabidku hlasovych a datovych sluzeb v
Ceské republice. Mimotadnou pozornost vénuje vyuziti ristového potencialu piedevsim v
datové a internetové oblasti. Spole¢nost provozuje nejrozsahlejsi pevnou a mobilni sit
véetné unikatnich siti 3. generace — datovou sit CDMA a sitt UMTS, ktera umoziuje

pfenos dat, hlasu, obrazu a videa.

Z hlediska trzni kapitalizace je spolecnost jednou z nejvétSich telekomunikacnich firem na
sveété. Své obchodni aktivity zametuje predevSim na sluzby pevné a mobilni telefonie,

pfi€emz za kliCovy nastroj k rozvoji obojiho povazuje Sirokopasmoveé piipojeni.

V ramci mezinarodni skupiny Telefonica patii Telefonica O2 Czech Republic ke skupiné

Telefonica O2 Europe.

Veskeré akcie spolecnosti Telefonica jsou kotované na burze a déli se o né vice nez
1,5 milionu piimych akcionaiti. Zakladni kapital je v soucasnosti rozdélen mezi
4 921 130 397 kmenovych akcii obchodovanych na sSpanélské burze (Madrid, Barcelona,
Bilbao a Valencie) i na burzach v Londyné, Parizi, Frankfurtu, Tokiu, New Yorku, Limég,

Buenos Aires a Sdo Paulu [12].
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Strucna fakta:

Pocet zakazniki mezinarodni skupiny O2: 196 miliont
Polet zakaznika v CR: (k 31.12.2006) 4,86 miliona
Pusobnost spole¢nosti Telefonica O2 ve svété: 23 zemi
Pokrytiv CR: 99 % populace
Roaming: 1ze ho vyuzit vSude, kde ma O2

svého roamingového partnera (témef cely svét).

Vedeni spolecnosti v CR

a Generdlni reditel a predseda predstavenstva
Jaime Smith Basterra
Viceprezident pro sité a provoz

A Petr Slovacek
Vykonny feditel pro pravni zdleZitosti
ﬁ JUDr. Jakub Chytil

4
Viceprezident pro firemni zdakazniky
' Fernando Astiaso Lain

Vykonny reditel pro regulaci a propojovani

i

David Sita

Viceprezident pro finance

Ramon Ros Bigeriego
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6.2

Sluzby spoleénosti O,

Spole¢nost 02 ma sluzby rozdéleny do nékolika kategorii. Jedna se o sluzby tykajici se

volani, internetu, pfedplacenych sluzeb, roamingu, sluzeb nové generace, zabavy,

penéznich sluzeb &i specialnich sluzeb pro vémé zakazniky [12].

Stuzby poskytované v ramci voldani:

» Meeting asistent — moznost komunikace i kdyzZ je volajici zaneprazdnén;
» Konferencni hovor — tzv. schlizka na dalku,
¥ Blokovdni hovori — jestlize majitel mobilniho telefonu nechce byt rusen,
¥ Zaznamovda sluZba — moznost zanechani vzkazu pfi nezastizeni volaného;
» 02 Prepinam — pouziti mobilniho telefonu jako vysilacky;
»  Zmeskané hovory — zaznamova sluzba informujici o vSech zmeskanych hovorech;
» Presmérovani — v piipadé€ potieby lze hovory piesmérovat na jiny mobilni telefon;
» Signalizace hovoru - jestlize uzivatel pravé hovofi, 1 pfesto je informovan o
ptichozim dal3im hovoru,
» PFidrieni hovoru — vice hovori najednou;
»  SIM karta SMART — vice kapacity na SIM karté, pro vice kontaktl ¢i aplikaci;
» 02 Clip — zobrazeni volajiciho;,
» 02 Clir —moznost skryt své Cislo.
Internetové sluzby:
» Q2 Internet — piipojeni k interetu kdekoliv a jakkoliv;
» Pritvodcee pripojenim — propojeni pocitace s mobilem;
» 02 e-mail v mobilu — moznost komunikace e-mailem pfes mobilni telefon;
¥ Firemni e-mail — e-mail a kancelai v mobilu;
» 02 Data Servis — pomoc s nastavenim propojeni internetu a mobilu;
» 02 Data Nonstop — moznost surfovani bez limitu.
Predplacené sluZby:
» Predplacené tarify — moznost klienta vybrat si tarif, ktery mu vyhovuje podle toho,

jak moc telefonuje;
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Predplacena O2 karta — mala plastova karta se specialnim ipem, ktery na sob¢
nese telefonni Cislo a predplaceny kredit, ¢imZz se odlisuyje od SIM karet pro
pausalni sluzby. UmozZiuje napf. moznosti GSM Banking, 02 Active — coZ je
portal zabavy;

Dobijent — kazdy klient si muze vybrat jemu nejvhodné)si zplsob dobijeni kreditu;

Predplacené SMS, MMS - vyhodnéjsi ceny téchto zprav pro uzivatele.

Roaming:

02 Roaming — umoznuje volani a posilani SMS a MMS ze zahranidi,
02 NetCall * 55 — specidlni pred¢isli umoziiujici telefonovat za vyhodnéjsi ceny
srovnatelné s volanim na pevnou linku ze zahranidi,

02 Rent — moZnost zapjéeni zahrani¢niho mobilu, do zemi, kde domaci nefunguje.

Sluiby nové generace:

[

[

» 02 Video voldani — novinka umoziujici volajici nejen slyset, ale 1 vidét na displeji

mobilniho telefonu;

» 02 Web Video volani — v piipadé, ze klient nema po ruce mobilni telefon, ma

moznost telefonovat pres internet ptihlasenim do aplikace O2, ktera mu umozni

opét nejen slyset, ale 1 videt volaného.

Zabava:
» 02 Navigace — profesionalni navigator piimo v mobilu;
» (2 Active — 8lanky o celebritach, hry, video;
»  Uvitaci melodie — moznost nastavit si uvitaci melodii, ktera hraje volajicimu pied

zvednutim sluchatka;

02 TV — 02 televize bez kabelt,

» Melodie a loga — nabidka vyzvanéni a obrazkd na displej mobilnich telefond pro

v

klienty,
Java hry — nabidka nejriznéj$ich her piimo v mobilu;
SMS hry — specialni ,,herni” web, kde jsou hry usporadany podle typu mobilnich

telefont a jednotlivych kategonii jako napf. akéni, sportovni..

46



Diplomova prace

Penéini sluiby:

» 02 GSM Banking — moznost ovladani bankovniho U¢tu pies mobilni telefon;

» Platha inkasem — nejefektivnéjsi zpisob thrady telefonnich sluzeb prostiednictvim
mobilu;

» Detailni ucet — specialni telefonni linka, kde se mize klient dozv€dét informace o
svém Utu za telefon;

» 02 Platba faktur — faktury za telefonni sluzby muze klient uhradit pfes bankomaty
Komer¢éni banky at’ uz ma Get u jakéhokoli finan¢niho domu;

» 02 Dobijeni pres ucet — klienti spisemnou smlouvou maji mozZnost dobijet
jakoukoliv piedplacenou O2 SIM kartu prostfednictvim O2 linky a to jednorazoveé i

opakované.

6.3 Vérnost u firmy O,

Jedinym a hlavnim vérnostnim programem, ktery firma nabizi svym vérnym klientim je
02 Benefit program. MoZnosti a nabidky programu jsou rozdéleny dle tarifnich klientii a

klientii s predplacenymi kartami, ktefi si dobijeji kredit [12].

02 BENEFIT PROGRAM

» pro tarifni klienty;

» pro klienty s pfedplacenou kartou.

6.3.1 02 Benefit program pro tarifni klienty

Zakladni podminkou pro vstup do programu je, Ze klient ve tfech po sobé& jdoucich
mésicich provola z jednoho telefonniho ¢isla alespon 50 minut. Poté klient automaticky
obdrzi poStovni zasilku s aktualnim seznamem Benefit odmén a Benefit kartu, diky které

muze ziskat atraktivni slevu u Benefit partnerii.

Vstupem do programu O2 Benefit klient ziska na své konto 100 Benefit bod. Dale sbira
body vyuZivanim slueb spole¢nosti Telefonica O2 Czech Republic, a.s.. Cim vice bude

sluzby vyuZivat, tim vice bodl je mu piipsano na tlet.
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Dal§i moZnosti Ziskdavdani Benefit bodii.:

1. Body za mésicni uiéet - 1 bod za kazdych 30 K¢ na telefonnim U¢tu od spole¢nosti
Telefonica O2.

2. Mési¢ni bonus — 100 bodd navic, jestlize faktura za vyaétované sluzby spoleénosti
je na fastku vyssi nez 1500 K& (bez DPH); 200 bodi s fakturou nad 3000 K& (bez
DPH}; 300 bodu presahne-li mési¢ni ucet 4500 K¢ (bez DPH).

3. Vérnostni bonus — 300 bodu ziska klient za vyuzivani sluzeb po dobu 6-t1 mésict
v prvnim roce. Kazdy dal$i rok je vérnostni bonus navySen o 100 bodi, do
maximalni vy$e 800 bodi. Pro ziskani vérnostniho bonusu je v3ak tieba
v pifedchozich 3 mésicich, pfed datem naroku na vérnostni bonus, provolat
v praméru minimalné 50 minut.

4. Platebni kartou O2 Benefit Citi — body lze ziskat za aktivaci, zaplaceni ro¢niho
poplatku a pfedevsim za kazdy nakup vy3si nez 100 K& uhrazeny platebni kartou.

5. Pouzivanim kreditni karty Mastercard — za kazdych 100 K&, zaplacenych
kreditni kartou je klientovi piipséan 1 bod.

6. Specidlni nabidky a soutéZe — body také miiZe piinést klientovi ulast ve
specidlnich O2 Benefit nabidkach ¢i soutézich nebo vyplnéni dotazniku v ramci
zakaznického prizkumu.

7. Moznost darovini O2 Benefit bodii — body je moZno darovat jinému ¢lenu O2
Benefit nebo naopak muze byt klient jinym &lenem programu obdarovan. Darovat
1ze 500, 1000, 2500 nebo 5000 bodl. Darovani bodu v3ak lze v piipadé pravnické

osoby pouze v ramci daného subjektu.

Nasbirané Benefit body miZe klient kdykoliv sménit za kteroukoliv ze Siroké nabidky
odmén - od volnych minut pfes nové telefony, poukazky na benzin, sportovni vybaveni, po

poukazky na zajezdy ¢i do restauraci.

Svoji odménu si mize vybrat thned, jakmile je zafazen do programu. Jako vstupni bonus
totiz obdrzi 100 bodid. Pokud si ale bonus schovd, muze stfadat body na odménu
hodnotné)§i. Benefit odménu si objedna pres hlasovy informaéni systém nebo ji muze

ziskat pfimo v O2 Prodejnach.
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6.3.2 02 Benefit program pro klienty s predplacenou kartou

Jestlize klient vola s piedplacenou sluzbou, je pro n& vyhodné zaregistrovat se do
programu O2 Benefit. Poté miize sbirat opét Benefit body a diky tomu si kazdy mésic

uzivat zaslouzeny bonus. Jedinou podminkou je dobijeni kreditu.

Princip programu:

1. Prihlaseni do programu — Ize ho provést riznymi zptsoby — zaslanim registraéni
SMS ¢i zavolanim na linku centra péce o zakazniky nebo pres zaznamovou linku;

2. Sbirani bodu dobijenim kreditu — za jeden kalendaini mésic je tieba dobit kredit
ve vysi 300 K¢. Poté je klientovi za kazdou dobitou korunu pfipsan na ucet 1 bod.
Extra body lze takeé ziskat vérnosti mobilni siti O2. Pocet bodu je rozdélen dle toho,

jak dlouho klient vola v siti O2.

Tabulka ¢. 3: Prehled ziskanych extra bodii za vérnost v siti 02

Léta volani v siti 02 | Pocet bodu

1 10
2 30
3 50
4 80
5 avice 150

Zdroj: http://www.cz.02.com

Jednotliva léta zahrnuji celé dovrsené roky, po které je SIM karta v siti O2 aktivni.
Daldi body muze klient ziskat vyuZivanim rtznych mimofadnych nabidek
poskytovanych spole¢nosti. Body se scitaji na konci kazdého kalendarniho meésice.
V mésici nasledujicim muze klient ¢erpat aktualni odménu.

3. éerpéni odmény — aby mohl klient Cerpat odmeny, je tfeba nasbirat kazdy mésic
potiebny pocet bodi. Samoziejmé plati, ze ¢im vice bodu, tim hodnotnéjsi odménu
muze ziskat. Existuje 5 arovni odmén — 300, 500, 1000, 1500 a 2000 bodu.
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Odmeénu lze Cerpat v nasledujicim kalendainim mesici. Tzn., Ze kazdy novy mésic

klient zaCina sbirat body nanovo podle stejneého principu.

Priklady odmén za nasbirané Q2 Benefit body:

Tabulka & 4: Odmény v podobé SMS zdarma
Poéet bodu Odmeéna
300 - 499 kazda 6. SMS zdarma
500 - 999 kazda 5. SMS zdarma
1000 - 1499 kazda 4. SMS zdarma
1500 - 1999 kazda 3. SMS zdarma
2000 a vice kazda 2. SMS zdarma

Zdroj: http://www.cz.02.com

Odménu lze také Cerpat ziskanim bonus kreditu. V nasledujicim mésici muze tedy klient

podle vyse svych Benefit bodi obdrzet uréité procento z dobijeného kreditu navic.

Tabulka ¢. 5: Odmény v podobé bonusového kreditu navic
Pocet bodu Odména
z predchoziho mésice v nasledujicim mésici

300 - 499 5 % bonus na dobiti
500 - 999 7 % bonus na dobiti

1000 - 1499 10 % bonus na dobiti

1500 - 1999 15 % bonus na dobiti

2000 - 3499 25 % bonus na dobiti

3500 a vice 50 % bonus na dobiti

Zdroj: http://www.cz.02.com

Nabizené odmény se kazdy mésic lisi, forma

odmény zavisi na aktualni nabidce [12].
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7. SPOLECNOST VODAFONE CZECH REPUBLIC, a.s.

vodafone

7.1 Charakteristika spole¢nosti Vodafone

Po ziskani licence na provozovani dualni mobilni sit¢ GSM 900/1800 v fijnu roku 1999 se
Cesky Mobil a.s. stal prvnim dualnim mobilnim operatorem v Ceské republice. Komeréni
provoz nejmodern&j$i GSM sité v CR zahajil pod znatkou OSKAR MOBIL a.s.

Spolecnost vstoupila na trh 1. bfezna 2000 jako 3 operator a stala se nejrychleji
rozvijejicim mobilnim operatorem v Ceské republice. Zasadila se o radikalni zmény na
Ceském mobilnim komunika¢nim trhu a mobilni telefony cenové zpfistupnila kazdému

spotiebiteli.

Béhem necelého roku vybudovala sit’ srovnatelnou s konkurenci. Rychle ziskala uznani i v
mezinarodnim méfitku a v letech 2001 a 2002 byla pétkrat nominovana na prestizni

oceneni World Communication Award jako nejlepsi mobilni operator.

Vstoupila na trh s jasné vymezenou inovativni strategii pfimého styku se zakaznikem,
ktera se stala zakladem uspéchu firmy. Tyto uspéchy odrazeji i odhodlani ménit tvar

¢eského mobilniho trhu a jeho zabéhnuté zvyklosti.

V Cervnu 2005 se spoleCnost Oskar stala ¢clenem Vodafone Czech Republic, a.s., ktera je

soucasti mezinarodni skupiny Vodafone Group, s.r.o., pusobici na trhu jiz od roku 1982

[13].
Struénd fakta:

Pocet zakazniku mezindrodni skupiny

Vodafone Group, s.r.o.: 165 miliont
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Pocet zakaznikii v CR:

(4daj platny k 31. 12. 2006)

Pusobnost spolecnosti Vodafone ve svéteé:
Pokryti v CR:
(udaj platny k 31. 12. 2006)

Roaming:

Vedeni spoleénosti v CR:

Generdlni reditel:

Viceprezidentka pro finance a provozni podporu:

Viceprezidentka pro prodej a péci o zdkazniky:

Technicky viceprezident:

Viceprezident pro pravni a regulacni zdaleZitosti:

Viceprezident pro Vodafone Business Solutions:

Viceprezident pro znacku a komunikaci:

Viceprezident pro marketing:

22

2,413 miliont

27 zemi

partnerské sité v dalSich 14 zemich

99 % populace

180 roamingovych partnerti v 90 zemich

Grahame Maher

Muriel Anton

Ann Hofvander

Fred Henchuk

André Jérome

Andreas Laukenman

Gary McGuire

Chris Robbins
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Spole¢nost Vodafone prisla na Cesky trh jako tieti, ale za uplynulych 6 let ptusobnosti
dosahuje vybornych vysledki a pocCet klienti neustale roste. Vyvoj klienti za poslednich 5

let je znazorneén na nasledujicim grafu ¢.1.

Graf ¢ 1:
Vyvoj poétu zdkazniku od roku 2001 - 2005 spoleénosti
VODAFONE
28005 2142
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Rok

Zdroj: http://www.vodafone.cz

7.2  Sluzby spoleé¢nosti Vodafone

Sluzby spole¢nosti se déli na:

hlasové sluzby;

roaming a volani do zahrani¢i;
SMS a MMS sluzby;
pripojeni k internetu;

e-mail a fax;

SIM plus;

OB o s W e

mobilni bankovnictvi a platby.
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Hlasové sluzby:

» ptidrzeni hovoru,

» konferen¢ni hovor;

¥ blokovani hovort,

pesmérovani hovoru;

omezeni identifikace na lince volajiciho;
informace o cené za uskuteénény hovor;
hlasova schranka;

informace o zmeskanych hovorech;

audiotex — zabava, informace, soutéze pies mobil.

Roaming a volini do zahranici:
» roaming s tarifem;
» roaming s piedplacenou kartou;
» posilani SMS a MMS ze zahraniéi;

» volani a pfijimani hovorl ze zahraniéi.

SMS a MMS sluzby:
» zasilani a pfijimani kratkych textovych zprav;
» zasilani a pfijimani multimedialnich zprav,

» skupinové web SMS — hromadné rozesilani textovych zprav.

Pripojeni k internetu:

[

» priipojeni na dlouho — neomezené piipojeni s mésiénim pausalem;
» plipojeni na skok — ob&asné piipojeni s tarifem;
» pfipojeni Vodafone karta — délka piipojeni nehraje roli, klient plati jen za pfenesena

data.

E-mail a fax:
» Business e-mail plus — moznost piipojeni k elektronické posté kdekoli a kdykoli
pies mobilni telefon;

[

» Mobilni e-mail — piipojeni pfes WAP mobilniho telefonu;
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» SMS e-mail — pfijimani a odesilani e-mailti pomoci SMS;

» Fax a faxova schranka — posilani a piijimani faxii pies mobil.

SIM Plus
SIM plus karta Vodafone pfinadi vechny vyhody standardni SIM karty a navic fadu
zajimavych nadstandardnich sluzeb, které 1ze ovladat rovnou z menu mobilniho telefonu a

to jak na zemi CR tak v zahraniéi.

» SMS Chat;

» SMS Info;

» M — banka;

» M —platby,

» Samoobsluha Miij Vodafone — kompletni pi‘ehled o telefonnim 0étu klienta.

Mobilni bankovnictvi a platby

» M - banka - klient miZze pohodiné obsluhovat svlj bankovni ulet pfimo z
mobilniho telefonu.

» M - platby - sluzba umoziuje dobit Vodafone kartu, zaplatit fakturu nebo proveést
Vodafone platbu, piipadné navysit Volaci jistinu kdekoli a kdykoli pomoci SIM

plus karty v mobilnim telefonu.

7.3 Vérnost u firmy Vodafone

Spole¢nost Vodafone 1aka své klienty na mnoho vyhod spojenych s vérnosti. Stejné jako
ostatni mobilni operatofi rozdéluje své klienty majici tarif a klienty s pfedplacenou kartou.

Vyhody miiZe Cerpat kazdy dle svych potieb a preferenci [13].

7.3.1 Vérnost tarifnich zakaznika

1. DOPORUCENI ZNAMENA ODMENU

Jeden z programi, kterym si chce spolecnost udrzet své klienty a navic ziskat nové se tyka
doporuceni. Konkrétné doporuceni mobilniho operatora Vodafone klientem, svym dalsim

piatelim ¢i znamym. Za kazdé doporuceni a zvoleni si jednoho z tarifi ¢eka na klienta
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penézni odména. VySe odmeény zalezi na tom, jaky tarif si znamy zvoli. Pfehled odmén

znazornuje nasledujici tabulka €.6.

Tabulka ¢.6: Odmeény klientiim za doporuceni

Tarif, ktery si vybral znamy | Odmeéna pro znamého [Odmeéna pro klienta
Vodafone divoka karta 50 K¢ 50 K&
Nabito 100 150 K& 150 K¢
Nabito 300 250 K¢ 250 K¢
Nabito 600 450 K& 450 K¢
Nabito 1000 500 K& 500 K¢
Nabito 1800 500 K& 500 K&

Zdroj: http://www.vodafone.cz

2. PROGRAMY PRO RODINU A PRATELE

Jestlize klient vola néktera Cisla Casto, spolecnost pro néj piipravila program pii kterém lze

uSetfit. S programem rodina maze klient volat mezi Ctyimi Cisly v ramci sit€ Vodafone za
vyhodngjsi ceny.

Druhym programem, ktery mize klient vyuZit je Program kamaradi, ktery lze také vyuzit
az pro Ctyfi ¢isla v siti Vodafone. Na tom, zda ma kamarad tarif ¢i predplacenou kartu
nezalezi. Za aktivni Cislo v tomto programu se plati mési¢ni poplatek dle poctu Cisel.
Hovory a SMS na vybrana Cisla jsou poté zdarma. Za kazdého dalsiho kamarada se pak

plati nizsi poplatek. Sluzbu kamaradi a rodina nelze kombinovat dohromady.

3. VYMENA SIM KARTY 1x ROCNE ZDARMA

Jestlize klient ztrati nebo mu bude ukradena karta SIM, spole¢nost Vodafone mu bezplatne

vymeéni SIM kartu za novou s ponechanim puvodniho mobilniho ¢isla.
4. ZMENA TARIFU ZDARMA

Jednou ro¢né ma klient moznost zménit si tarif aniz by za to néco platil. V pripade, ze

piejde na vyssi tarif je to bez poplatku vzdy, ale pii prechodu na tarif niz8i ma tedy
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moznost vyuzit vérnostni nabidky Vodafone a vyzkouset tarif jiny jednou za rok zdarma

[13].

7.3.2 Vérnost zakaznikd s predplacenou kartou

1. DOPORUCENI ZNAMENA ODMENU

Stejné jako tarifnim klientim tak i klientim s predplacenou kartou spole¢nost Vodafone

nabizi moznost ziskat penézni odmeénu, jestlize doporu¢i mobilni sit Vodafone svym
kamaradu ¢i znamym. Jedinym rozdilem od tarifnich zakaznikt je vySe odmén. Opét zavisi

na zvoleném tarifu znamého. Piehled odmén znazornuje nasledujici tabulka ¢€.7.

Tabulka ¢.7 Odmény za doporuceni pro klienty s Vodafone kartou nebo divokou kartou

Tarif, ktery si vybral znamy | Odmeéna pro znamého [Odmeéna pro klienta
Vodafone divoka karta 50 K& 80 K&
Nabito 100 150 K& 50 K¢
Nabito 300 250 K& 50 K¢
Nabito 600 450 K& 50 K&
Nabito 1000 500 K¢& 50 K¢
Nabito 1800 500 K& 50 K¢

Zdroj: http://www.vodafone.cz

2. ZISKANi PROPADLEHO KREDITU ZPET

Vodafone nabizi moznost ziskat zp&t nevyuzity kredit. V pfipadé, ze vyprsi doba platnosti
kreditu, aniz by jej klient cely stihl vycCerpat, sta¢i aby dobil Vodafone kartu castkou
nejméné 200 K¢ a nevyuzity propadly kredit mu bude do 5 dnl navracen zpét a pricten ke

kreditu novému.

3. VYMENA SIM KARTY 1x ROCNE ZDARMA
Tato vyhoda je stejna jak pro klienty tarifni, tak pro klienty s Vodafone divokou kartou.

Znamena moznost vymeény SIM karty v pfipadé ztraty ¢i kradeze.
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4, TICHA POSTA VODAFONE

Pies Tichou postu Vodafone ma klient moznost byt pravidelné a zadarmo informovéan o
nejnovejdich aktualnich nabidkach, slevach, bonusech a soutéZich. Stadi zadat e-mailovou

adresu v tzv. internetové samoobsluze a pak uz jen v€as reagovat na nabizené sluzby.

5. PRECHOD NA TARIF ZDARMA

Jedna se o nabidku, kdy klient vyuzivajici dobijeni kreditu ma moznost se zdarma stat
klientem tarifnim a vybrat si jemu nejvhodnéjsi a nejpohodinégsi tarif. Podminkou, aby
mohl klient piejit na tarif je, aby byl klientem Vodafone nejméné po dobu Sesti mésici a
svillj kredit dobil za tuto dobu v minimalni vy$i 1000 K& V okamziku, kdy klient zazada o
prechod na tarif musi mit také kredit ve vysi minimalné 500 K¢, pokud ma kredit vy3§si,
bude pouzit na zaplaceni prvniho vyudtovani. Jestlize klient spliiuje nasledujici podminky,

mize piejit na tarif ihned. Mobilni &islo a SIM karta klientovi samozieymeé zistava stejna.

6. PODROBNE INFORMACE O HOVORECH

S Vodafonem miiZe byt klient vidy v obraze. Podrobné informace o uskutetnénych
hovorech, poslanych SMS a historii dobijeni snadno najde v Internetové samoobsluze,
v sekci Muj udet. Nemusi se bat, Ze by se k témto informacim mohl dostat nékdo dalsi,

protoze pristup k nim chrani jeho ¢ty az Sestimistné osobni heslo [13].

58



Diplomova prace

8. CELKOVE POROVNANiI MOBILNICH OPERATORU

Mobilni spole¢nosti se neustale predhanéji a snazi se
4, vybudovat si pozici nejsilngjsi znaCky na Ceském trhu.
: Kazdy mobilni operator se vSak muze pySnit
prvenstvim v néfem jiném. Spole¢nost T-Mobile ma

" nejvice zékaznikd, O2 naopak zaujima prvni misto

v dosahovani nejvyssich trzeb a nejvice utrati za mésic

v pruméru klienti spole¢nosti Vodafone.

Operator T-Mobile se muze pochlubit nejvyssim poctem klientt, ktery v roce 2006 doséahl
celkového poctu témer 5,05 milionu klientt. Konkuren¢éni mobilni operator O2 se naopak
drzi na prvnim misté z pohledu celkovych trzeb. Rok 2006 této spolecnosti vynes! celkové

trzby ve vysi 31 miliard K¢. Oproti tomu T-Mobile utrzil o 1,5 miliardy méné [14].

T-Mobile i Telefonica O2 v roce 2006 zazili masivni piechod zakazniku od predplacenych
karet k tarifim. Klient, ktery se spoleCnosti ,,upiSe” obvykle utraci za mobilni sluzby
vyrazné vic, nez ten, kdo si pravidelné dobiji kredit. Obéma spole¢nostem proto vzrostla
prumérna Castka, kterou jejich klienti utrati. AvSak i pfesto si prvenstvi v primérném
mési¢nim utraceni klientd drzi spoleCnost Vodafone. Podle statistik zvefejnénych za rok
2006 klienti Vodafonu utrati v priméru 660 K¢ za mésic, zatimco u konkurenénich
operatoru je Castka pohybujici se okolo 500 K¢ na osobu. Pritom utracet vice penéz je na

Ceském trhu stale dulezitéjsi, jelikoz na 100 lidi piipada piiblizné 120 mobilnich Cisel.

Velkou vyhrou pro operatory je také ziskani vyznamnych firemnich zakaznikl. Proto je
lakaji na programy ,.S§it¢ na miru“ kazdé spoleCnosti zvlast. Velké firmy jsou jistym
piinosem pro spoleCnost a také velkym zakaznikem umoziiujicim jednotlivym operatorim
dosahovat vysokych trzeb. Vedouci postaveni v ziskavani velkych firemnich zakaznikt si
drzi spolecnost Telefonica O2. Je to predevsim diky komplexnosti poskytovanych sluzeb.
Nejen, ze spolecnost nabizi mobilni sluzby a internetové pripojeni, ale navic jesté také
stale zadané spojeni pfes pevnou linku. Mezi vyznamné firmy vyuzivajici sluzeb
spole¢nosti O2 patii napiiklad firma McDonald's, ktera ma své pobocky po celém svété a

podnika v oblasti rychlého obcerstveni, nebo tfeba firma Wiustenrot zajiStujici sluzby
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spojené s bydlenim. Sluzeb spolecnosti T—Mobile vyuziva napfiiklad firma Plzensky

prazdroj nebo Cerstvé také Ceska sporitelna. Nejméné vyznamnych firemnich zakaznik(

ma zatim spolecnost Vodafone, ktera trati na tom, Ze velké firmy maji jiz vétSinou

podepsany zavazujici smlouvy s konkurenénimi operatory. Mobilni sluzby Vodafonu jsou

vyuzivany napiiklad firmami Kika nebo Ericsson.

V nasledujici tabulce €. 8 je podrobnéji shrnuto celkové postaveni jednotlivych operatort

na ¢eském trhu.

Tabulka ¢.8

Postaveni jednotlivych mobilnich operdtorii v CR

)

Felefonica Q, |- T - -Mobile-
E—————— vodafone
Pocet zemi svéta kde
operator pusobi 23 9 28
Pocet zakaznikl ve
svété 196 mil. 90,2 165 mil.
400 operatort ve | 180 operatoru ve
Roaming témeér cely svét vice nez 150 vice nez 90

zemich svéta

zemich svéta

Poéet klientt1 v CR

4,86 mil 5,05 mil 2,41 mil
Celkové trzby za rok
2006 30,9 mid 29,5 mid 15,9 mid
Podil tarifnich klientu 38.50% 36% 53%
Priamérna mésicni
utrata klienta za rok 511 K¢ 492 K& 660 K¢
2006
Vyznamni firemni McDonald’s | Plzerisky Prazdroj Ericsson
zakaznici Wostenrot Eta Kika

Zdroj: http://www.mobil.idnes.cz

http://www.t-mobile.cz

http://www.cz.02.com

http://www.vodafone.cz
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8.1 Zhodnoceni pfinosu vérnostnich programu

Prosazeni kazdého vé&mostniho programu je zavislé na pravidelné analyze vysledki a
realizaci kroku ke zlepSovani systému. Hlavnimi aspekty pii hodnoceni kazdého programu
je jeho vliv na rist prodeji a pocet novych zakaznik. Metodologie hodnoceni vychazi ze
stanovenych cilli a méla by byt nedilnou soudasti systému jako nastroj marketingovych

pracovniki ke sledovani a vyhodnocovani zvolenych ukazatela [15].

Budovani vérnostniho programu je pro kazdou firmu vétsinou pfinosem. Samoziejmé
zalezi, jakym zplisobem je program sestaven a hlavné jakého primarniho cile chce firma
dosahnout. Dilezitym a vétSinou jednim z hlavnich pfinosii vémostniho programu pro
firmu je vybudovani si uzkého vztahu se zakaznikem na zaklad& kterého klient poté

upfednostiiuje sluzby €1 vyrobky dané firmy.

Hodnoceni vérnostnich programu je zavislé na oblasti ve které firma podnika. Napfiklad
v oblasti maloobchodniho prodeje pohonnych hmot, hodnoceni vychazi z porovnani
realnych vykoni (prodané litry, prodejni marze, pocet zakaznikii a primérna hodnota
transakci atd.), dosaZzenych v urlitém &asovém obdobi pied a v pribéhu motivaéniho
programu. Odlisné je pochopiteln€ hodnoceni v oblasti mobilnich operatori, které je

popsano nizZe.

Pii hodnoceni je v3ak nutné brat vuvahu i dalsi aspekty, kterymi jsou sezonni vlivy,
pohyby velkoobchodnich cen, reakce trhu apod. Zalezi na firmé, jakou vahu jednotlivym
ukazatelim prisuzuje. Z hlediska hospodafeni ma smysl provozovani takového vérnostniho
programu, ktery dlouhodobé zajisti méfitelny ekonomicky efekt prevysujici vynaloZzené

naklady [15].

8.1.1 Zhodnoceni vérnostnich programi mobilnich operatoru

Mobilni operatofi vénuji velkou pozornost budovani vérnostnich programi pro své klienty.
Neustale méni své nabidky a snazi se vsemi zplsoby udrzet si zakaznika VSichni Cedti

operatofi rozlisuji vérnostni programy podle klientd majici tarif a klienti s pfedplacenou
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kartou. Vyhodné;si nabidky jsou pfipravovany pro tarifni klienty, ktefi jsou pro operatory

vyhodné&jsi predevsim proto, ze spolecnosti pfinasi vyssi trzby.

Spole¢nost T-Mobile a O2 maji velmi podobnou segmentaci klientti na kterou se zaméfuji.
Jedna se predevsim o firemni zakazniky a podnikatelské subjekty. AvSak svymi dalSimi
sluzbami jako je internet ¢i zabavné hry a aplikace se snazi prilakat také mladez. Naopak
spole¢nost Vodafone se zamétuje predevs§im na mladé klienty, pratele a rodiny. Firemni
zékaznici vzhledem k velké konkurenci nejsou prednosti Vodafonu. Od zaméfeni na
jednotlivou segmentaci klient( se také odviji vérnostni programy poskytované operatory.
Nasledujici tabulka znazornuje celkovy prehled vérnostnich programu, které nabizeji
mobilni operatofi svym klientim.

Tabulka é. 9 Piehled vérnostnich programti mobilnich operatori v CR

TPeleforica Q, |- - - T - -Mobile- é
- vodafone
Vérnostni program T-Mobile Bonus Doporuceni
pro tarifni klienty 02 Benefit zhamena
T-Mobile Top odménu
Vérnostni program : o
: Twist Bonus Doporuceni
pro klienty 02 Benef .
s predplacenou LA : : cliamens
Twist Mobil Extra odménu
kartou

Podstata programu — . o - vyuzivani sluzeb
sbirani bodu sbirani bodu 0o deli dobu

e mobilni telefony

. e penézité
e volné sms

e mobilni telefony

; s odmeén
Odmeény za vérnost Gl o LT ) ziskr:'miy
¢ volné minut e slevy u partneru -
y yup propadieho

e % bonus kreditu

e ziskani kreditu
navic

kreditu zpét

Zdroj: hitp://www.cz.02.com. http://www.t-mobile.cz, http://www.vodafone.cz
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Co se tyka konkrétniho porovnani vémostnich programt pro tarifni klienty, tak spole¢nost
02 a T-Mobile nabizi velmi podobné druhy odmén a jsou zaloZeny na stejném principu
sbirani bodi. Tento systém je pro klienty velice motivujici, maji moZnost si vybrat
pozadovanou odménu kdy chtéji (dle po¢tu nasbiranych bodi). U spole¢nosti 02 ma viak
klient vice moznosti, jak nasbirat potfebné body nez u T-Mobile. Naopak Vodafone se
vérnostnim programem lisi, nenabizi odmény v podobé volnych SMS & minut volani, ale
piedevsim se snazi motivovat klienty, aby doporu€ovali Vodafone svym kamaradiim nebo
rodinnym piislu$nikim. Jeho cilem je nejen vybudovat si vérného klienta, ale také rozsifit

sit' mezi dal$i zakazniky a za doporu€eni klientlim nabizi penéZzité odmény.

U programil vztahujicich se na piedplacené karty je to podobné. Spoletnost O2 se i
v tomto piipadé snazi motivovat klienty sbiranim Benefit bodu, za které jim nalezi odména
napf. v podobé volnych SMS & ziskani uréitého procenta kreditu navic. T — Mobile sazi
na motivaci diky vysi dobitého kreditu. Cim déle je klient u T-Mobile, tim mén& musi
kazdy mésic dobit a tim vyuzivat vvhod a odmén plynoucich z programu. Vodafone se drzi
také stejného principu jako u tarifnich zakaznika stejné jako spoleénost O2. Hlavnim
principem je doporuceni sité Vodafone svym kamaradim a znamym. Jedinym rozdilem je
vyse ziskanych pen¢znich odmén. Vodafone se také odliuje nabidkou ziskani propadlého

kreditu zpét, coZ ani jeden z konkuren¢nich operatori nenabizi.

Vnimani a motivace klientli na jednotlivé nabidky a programy mobilnich operatori je
velmi individualni. Néktefi jsou opravdu vérnymi klienty a jini naopak klienty
pielétavymi. V souasné dobé€, kdy vsichm operatofi ze zakona nabizi moznost piestoupeni
ke konkurenci s ponechanim si svého puvodniho mobilniho €isla je vyznam vérnostnich
programu stale vétsi. Predevsim klienti s predplacenou kartou se mohou o zméné operatora

rozhodnout téméf kdykoli.

Nelze presné fici, ktery z nabizenych vémostnich programi je nejvhodnéjsi, nejefektivné)si
a nejvice preferovany u klientd. Kazdy klient dava prednost néfemu jinému a ma jiné
naroky a potieby tykajici se mobilnich sluzeb. Uréité v3ak lze fici, Ze investované financni
prostiedky jednotlivych firem do téchto programii nejsou zbyteéné a promarnéné. Firmam

se vérmnostni programy urcité vyplati.
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8.2 Moznosti prohloubeni vérnostnich programu

V soudasnosti, dobé velkych supermarketi a neustalych akénich nabidek jednotlivych
obchodnich fetézch, je pro zakaznika velmi lehké stit se prelétavym a vyuzivat jen
vyhodné nabidky. Proto s1 pii stale vét§i a vetsi konkurenci snazi firmy vybudovat Uzky
vztah se zakaznikem a neustale s nim komunikovat. Vyvoji v€mostnich programi pak
vénuji velkou pozomost, coz je také jeden z divodi pro¢ v minulych letech doslo k jejich

velkému rozvoji a pokroku.

Existuje mnoho zpiisobi a mo¥nosti, kterymi lze klienta ,pfipoutat k firm&. Casto
pouzivanou formou vérnostniho programu je sbirani bodil, vétsinou na kartu, kterou klient
obdrzi. Na zakaznika to pusobi velmi povzbudivé a vytvaii v ném pocit, ze dostane
odménu v podstaté zadarmo. Je pro ng velmi lakava predstava, Ze si miaze odménu vybrat
sam a rozhodnout se, kolik bodii nasbira. Proto se snazi byt vémym zakaznikem a k firmé

se neustale vraci.

Prohloubeni vérnostnich programii by mohlo spoéivat predev§im v odlisném pristupu
k jednotlivym skupinam zakaznikd. Stejné tak jako je kazdy Cloveék jiny, méla by i firma
ke kazdému jinak piistupovat. Rozdéleni na tplné jednotlivce klient by bylo samoziejmé
velmi nakladné a slozité, ale rozli$eni klientd dle spoletnych kritérii by mohlo piispét
k lepsimu vztahu s jednotlivymi zakazniky. Rozdéleni zalezi na oblasti podnikani firmy &
poskytovanych sluzbach. Spoleénymi kritérii mize byt napi. vék & preferované sluzby.
Pifimo zaméfené programy na klienta zapUsobi jesté vétsi intenzitou. Velmi dilezité je viak
také zjisténi potieb klient a dle toho zatraktivnéni nabizenych odmén a vyhod. Klient pak

snahu firmy urcité dokaze ocenit a stane se vérnym zakaznikem.
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ZAVER

Ten, kdo kdysi vymyslel piislovi ,,Na§ zakaznik, na$ pan“, nejspi§ ani netusil jak
v budoucnu poroste jeho vyznam. Hlavné diky stale zvySujicimu se poétu firem na trhu je
konkurence obrovska a dulezitost kazdého zakaznika stale roste. Proto se firmy musi

piizplsobit svym zakaznikiim a pozorné naslouchat a zji$tovat jejich potfeby a pfani.

Jiz ziskani divéry zakaznika tim, Ze se rozhodne zakoupit si vyrobek ¢&i sluzbu firmy, je
s trochou nadsazky malym vitézstvim. Jeho rozhodovani je zavislé na mnoha faktorech a je
ovlivnén ze vSech stran daldimi impulsy a snahami konkurence. Proto by uz samotné
nalakani zakaznika mélo byt spojeno s jeho postupnou preménou na zakaznika stalého.
Kazdy klient upfednostiiuje néco jiného, ale jednim z kntérii podle kterych si vybira
vyrobek ¢ sluzbu, je jeho kvalita. Tzn,, ze jiZz od pocatku musi firma pii vyrobé vyrobku ¢
zavadéni nové sluzby uprednostiiovat kvalitu. Kvalitni vyrobek ¢i sluzba je pro firmu
vyznamnym zakladem pro vybudovani si spokojenych zakaznikli. Spokojeny zakaznik se
totiz vraci a doporu¢i ho dalsim potencionalnim klientim. To je pro firmu nejlepsi
reklama. Avsak hlavni taktikou, jak si udrzet svého zakaznika, je predeviim komunikace
s nim, ktera ma velky vliv pfedeviim na zménu jeho postoje. Zakaznik musi citit, Ze je pro
firmu dalezity a stejné tak 1 ona pro néj. Proto spoleénosti vyviji jedinené programy

podporyjici zakaznikovu piizen a vémost.

Kazda firma se snazi udrzet si svého zékaznika jinym zpisobem. Je mnoho moznosti jak
vybudovat vérnostni program. V této praci je vsak prakticky pfiklad ukazan na vérnostnich
programech mobilnich operatorti. Jejich programy jsou velmi dobie propracované, jelikoz
boj o zdkaznika je v tomto odvétvi velmi znaény. Dnedni doba, doba velkého technického
pokroku, se kterym souvisi i neustale vzristajici mnoZstvi zakaznikd vyuZivajici mobilni
sluzby, ma za nasledek vzajemné pfetahovani operatori o klienty. Velky vliv maji
piedevim tarifni zakaznici, ktefi sepiswi s operatory smlouvu na uréitou dobu. Cilem
spolecnosti je ziskat takovych klienti ¢co nejvice. Vérnostni programy pro tyto klienty jsou
atraktivn€j3i a nabizeji vice moznosti, nez programy pro klienty dobijejici si sviy kredit.
Proto se spoleCnosti také snaZi nabizet klientim s kreditem velmi vyhodné moznosti, jak

piejit na jeden z nabizenych tarifd. Tarify jako takové maji operatoii rozdéleny dle
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individualnich potieb zakaznikd. Né&které jsou zaméfeny vice na volani, jiné na posilani
SMS nebo oboji vurcité mife. Klient si diky tomu muiZe vybrat to, co je pro néj
nejvyhodnéjsi. Jestlize je tedy klient spokojeny, vétsinou nema tendenci operatora opoustet

a zustava vémym.

Vémost zakaznika k firmé bude v budoucnu stale dulezit€jsim kritériem, proto by se
spolenost méla zaméfit na udrzeni zdkaznika predeviim z péti podstatnych diavoda.
Jednim z nich je, ze ziskavani novych zakaznika je nakladna zalezitost, takze ¢im vice si
jich firma udrzi, tim mén€ bude muset utratit. Druhym divodem je fakt, Ze ¢im déle
zOstane zakaznik s firmou, tim vice se pro ni stava rentabiln&j§im. Stim souvisi i tieti
divod, kterym je vynaloZeni méné nakladii na jiZ etablované zakazniky. Ctvrtym a velmi
dilezitym divodem je, Ze vémi zakaznici poskytuji vice ustnich doporueni ostatnim
zakazniklim. A v neposledni fad& pro udrzovani si stalych klientl hovoii fakt, Ze spokojeni

a vérni zakaznici jsou méné citlivi v otazce cen.

Celé to zni lakavé, ale je to opravdu tak? Jednoznaéné nelze odpovédét, ze ano. Vémost
zakaznika a s tim spojeny uréity typ jeho chovani a postoje je zavisly predevsim jen a jen
na tom, zda si ho firma skute¢né vazi a provadi viechny potiebné kroky spojené s jeho

udrZenim a zajisténim jeho spokojenosti.

Hlavnim cilem této diplomové prace bylo osvétlit problematiku veérnosti zakaznika a s tim
spojené vérnostni programy podporujici komunikaci a uzdi vztah zakaznika s firmou. Na
praktickém pfikladu mobilnich operatori je vidét, Ze v této oblasti vérnostni programy
tvofi soucast obchodni politiky a prostfednictvim téchto programii naznacuji svym

klientim jak moc si jich vazi.
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Podminky vérnostniho programu Twist Bonus

- = i[: - Mobile-

{ddle jen ,Podminky")

T-Mobile Czech Republic a.s. se sidlern Tomiékova 2144/1, 149 00 Praha 4, IC 549 49 681
zapsana do obchodniho rejstitku vedeného Méstskym soudem v Praze, oddil B, viozka 3787

22.

23.

32

33

3.4

3.5.

Vérnostni program Twist Bonus

. Vérnostni program Twist Bonus (déle jen ,program Twist Bonus®) je program

nabizeny spoletnosti T-Mobile Czech Republic a.s. {déle jen TMCZ") Gcastnikim
sité T-Mobile wyuZivajicim predplacenou sluzbu Twist v souladu se Vieobecnymi
podminkami spolecnosti T-Mobile Czech Republic a.s. {dale jen udastnici®),

. Program Twist Bonus umoziuje Uastnikdim v zdvislosti na délce wyuzivani sluzeb TMCZ

prostiednictvim SIM karty pro predplacenou sluzbu Twist a na wyii éastek dobitého
kreditu uréeného na predplacené sluzby ziskavat wyhody dle aktudlni nabidky TMCZ
pravidelng uvergjfhované na internetovych strankach TMCZ a v tiskovych materidlech,
které budou Uéastnikdm k dispozici ve znatkowvych prodejnach TMCZ {déle jen ,whody
dle aktualni nabidky TMCZ®, piipadné jen whody®).

Clenstvi v programu Twist Bonus

. Clenem programu Twist Bonus (déle t&2 jen ,&len programu®) se miize stat pouze

ucastnik, ktery wuziva predplacenou sluzbu Twist s tarifem Twist Start, Twist
ProSMS, Twist Tyden, Twist Standard, Twist SMS nebo Twist Extra a tarif
limitované edice Mych5 (piipadn jinym tariferm, je-li to v podminkéch tohoto tarifu
wyslovné stanoveno) & wyuziva v ramei privatni podnikové sité & podnikové sité
sluzbu soukromych hovor( prostiednictvim predplacené sluzby Twist

Clenstvi v programu Twist Bonus vzniké prihlasenim Géastnika, ktery spliuje podminky
uvedeng v &, 2.1 Podminek, do programu Twist prostiednictdim automatického
hlasového systému IVR {déle jen ,piihlaSeni) na telefonnim &isle 4606 {ze sité
T-Maobile je volani zdarma) nebo 4603 a prostrednictvim internstové aplikace v sekei
Maj T-Maobile. Do programu Twist Bonus se mize U&astnik prihlasit kdykoli po datu
Géinnosti téchto Podminek. Ihned po piihlaseni bude £lenstyi v programu Twist Borus
utastnikovi potwrzeno ze strany TMCZ prostiednictvim kratke textové zpravy {SMS).
Souéasné se vznikem tlenstvi v programu Twist Bonus je uéastnikovi automaticky
zaloZen tzv. vérmostni Uéet Gcastnika programu Twist Bonus {dale jen ,vé&mostni
ucet"), jehoz potatedni hodnota je nulové {dale jen podatedni hodnota®).

Rozhodné obdobi

. Rozhodné obdobi je obdaobi, b&hem néhoz mize ¢len programu prostfednictvim

dobiti svého Twist kreditu ovlivnit moznost ziskani whody poskytované Elentm

programu dle aktudlni nabidky TMCZ.

Rozhodné obdobi trva 30 kalendainich dni, Preni rozhodné obdobi bézi ode dne

nasledujiciho po dni, v némz se Otastnik piihlasil do programu Twist Bonus {Gastky

kreditu Twist dobitého v den piihla3eni do programu Twist Bonus se viak na

vérnostni ucet pripisuji), Kazdé dalsi rozhodné obdobi b&zi ode dne nasledujicim

po dni ukongeni predehézejiciho rozhodného obdobi.

Pokud ¢len programu dobije béhem rozhodného obdobi svlj Twist kredit, pfipize

se dobita tastka automaticky na jeho vamostni 0get. Na vdrnostni udet se nepfipisuje

tastka bonusového kreditu poskytovaného TMCZ, pokud neni stanovena jinak.

Informaci o aktudlnim stavu svého vérnostniho Ugtu, jakoz i o datu ukonéeni

rozhodného abdobi mize Elen programu kdykoli ziskat prostiednictvim

automatického hlasového systému IVR na telefonnim Eisle 4606 nebo 4603

a prostiednictvim internetové aplikace v sekci M) T-Mabile.

Po uplynuti rozhodného obdobi je automaticky provedeno wyhodnoceni stavu na

varnostnim Uétu. Dosahne-i stav vémostniho GStu Sastky uvedené v odstavel 3.6

Podminek (dale jen ,poZadovana £dstka"), je clenovi programu automaticky

v nasledujicich 30 kalendammich dnech poskytovana whoda dle aktudlni nabidky TMCZ

{poskytovani whod je blize upraveno v &l 4 Podminek), O tom, zda v&mostni Oéet lena

programu po uplynuti rozhodného obdobi dosahl pozadované castky uvedené v &l 3.6

Podminek, bude &len programu informovan prostrednictvim SMS z gisla 4603,

Pro ziskani wyhody dle aktudini nabidky TMCZ musi mit £len programu na konci

rozhodného obdobi, tj. ve 24.00 hod posledniho dne rozhodného obdobi, na svém

vernostnim uétu plipsanu Gastku minimalné ve wii pozadovang Castky*, kterd cini:

m 600 K& u tlend programu Twist Bonus, jejichz karta TWIST dosahla v posledni
den rozhodného obdobi véku 0-180 dnd**

m 400 K& u &lend programu Twist Bonus, jejichz karta TWIST dosdhla v posledni
den rozhodného obdobi véku 181-360 dni**

m 300 K& u élenh programu Twist Bonus, jejichz karta TWIST dosédhla v posledni
den rozhodného obdobi véku 361-720 dni**

m 250 K& u Elenh programu Twist Bonus, jejichz karta TWIST dosdhla v posledni
den rozhodného obdolki véku 721 a vice dni™

* Gastky dobitého kreditu pFipsané v pribéhu rozhodného obdobi na vérnosti (&et élena programu Twist
Bonus se séitajl a od téchto édstek se neodetita cena slufeb vyuditgch v pribéhu rozhodné ho obdobi
{=hadnota kreditu odepsaného ze SIM karty v pribéhu razhodnéha obdabi).

** Vakem SIM karty se pro Gtely vide uwedeného vipoétu rozumi podet dnil od provedeni prvniho odchoziho

telefannihe hovon z pledplacené SIM karty Twist, popf. ze SIM karty, ke kieré byl dfive poskytovan réktery
z tarifnich programii TMCZ, do posledniho dne rozhodného obdobi, pficem# den pryniho odchoziho hovoru
se do tétoe doby nezapodité,

3.6.

3.7

4.2

43.

52.

6.2.

6.3.

Po ukonéeni rozhodného obdobi je vérnostni déet vidy nastaven na nulovou hodnotu
a b&ai nové rozhodné obdobi v délce 30 dnd. Rozhodna obdobi tedy bézi opakovang
po celou dobu Elensti uéastnika v programu Twist Bonus,

V pripadé, ze vérmosti Géet nedosahne v obdobi 6 dnd, piipadné 3 dnl pred koncem
rozhodného obdobi pozadovang minimalni Sastky pro ziskani whody, bude TMCZ
clena programu informovat prostrednictvim SMS z &isla 4603 o tom, jakou minimalni
Gastkou musi svlj Twist kredit dobit a v jaké Ih(té, aby ziskal ndrok na vyuzivani
aktudlni whody,

Obdobi éerpani vyhody dle aktualni nabidky TMCZ

. SpiniHi élen programu podminku pro ziskdni vhody dle aktudini nabidky TMCZ

stanovenou v £l 3.5 Podminek, jg automaticky opravnén v obdobi 30 kalendafnich
dni nasledujicich po uplynuti kazdého rozhodného obdobi vyuzivat whody
stanovend v aktudlni nabidce TMCZ pro piisluéné obdobi, Pokud v pribéhu
rozhodného obdobi dojde ke zméné whody poskytovang dle aktudlni nabidky
TMCZ, bude &lenovi nadale poskytovdna tato nova vyhoda.

O konkrétnich whodach poskytovanych TMCZ lentim programu Twist Bonus, jakoz
i o datu ukongeni poskytovani konkrétni wyhody budou lenové programu
informovéni nejméné 30 dnil piedem na internetovych strankdch TMCZ

a prostiednictvim tiskovych materidld, kieré budou k dispozici ve Znackowch
prodejnach T-Mobile, Tuto informaci mohou Elenové programu ziskat také na
Informaéni lince TMCZ.

\ obdobi erpani vwwhod plati obdobné podminky rozhodného obdobi dle &I, 3
Podmingk, Po uplynuti obdobi &erpani whod je automaticky provedeno whodnoceni
stavu vérnostniho Uétu lena programu a dosahne-li ¢astka piipsand na vérnostnim
Uty Gastky stanoveng v £1. 3.5 Podminek, je &len programu opravnén nadale Serpat
whody dle aktudlni nabidky TMCZ. Nedosahne-li &astka na vamostnim uétu clena
programu v posledni den obdobi wyuzivani wyhod (které je zaroven poslednim dnem
phisluiného rozhodného obdobi) pozadované Géstky, prestane byt wyhoda
automaticky poskytovana a zatne bézet nové rozhodné obdobi v délce 30 dnd,
pricemzZ vémostni (et je nastaven na poéatedni nulovou hodnotu.

Ukonéeni €lenstvi v programu Twist Bonus

. Clen programu Twist Bonus miize svou Géast v programu kdykoli ukongit, a to

odhlasenim pomoci automatického hlasového systému IVR na telefonnim isle 4606
{ze sité T-Mabile volani zdarma) a prostrednictvim intermetove aplikace Maj T-Mobile.
O ukonéeni Elenstvi v programu bude Ugastnik ihned po provedeni odhlaseni
vyrozumén prostrednictvim kratké textové zpravy (SMS).

Po ukongeni Elenstvi v programu Twist Bonus mé Udastnik pravo se do programu
kdykoli opétovné phihlasit, a to postupem uvedenych v &l 2.2 Podminek. Podminka
stanovend v £l 2.1 Podminek plati obdobné i v tomto piipadé.

Zavéreéna ustanoveni

. T-Mobile je opravnén kdykoli aktualizovat a ménit tyto Podminky, jakoz i konkrétni

wyhody nabizené Elendm programu Twist Bonus, plipadné téz ménit dobu jejich
poskytovani. KaZzda takova zména bude 0ginnd ode dre jejiho zvefejnéni na
internetovych strankach TMCZ, piipadné v jeho tiskowych materidlech, nebude-li
stanoven termin pozdé&js,

TMCZ je opravnén kdykoli bez uvedeni divodu ukondgit vérnostni program Twist
Bonus s udinnosti ode dne zvefejnéni cznameni o ukondeni na internetovych
strankach T-Mobilg, plipadné v jeho tiskovych materidlech, nebude-li v oznameni
o ukonéeni stanoven termin pozd&jii.

Tyto Podminky nabyvaji platnosti a aginnosti dne 14. 3. 2007
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Podminky programu T-Mobile Bonus

(déle jen ,Podminky")

1 Program T-Mobile Bonus

1.1

1.3

Program T-Mobile Bonus je v&rnostni program nabizeny spolecnosti
T-Mobile Czech Republic a.s. (dale jen ,TMCZ"} dcastnikim sité
T-Mobile, kiefi uzavieli s TMCZ pisemnou Ugastnickou smlouvu

o poskytovani sluzeb sité T-Mobile dle Véeobecnych podminek
spolecnosti T-Mobile Czech Republic a.s. (dale jen Uéastnic”

a ,Utastnickd smlouva®) a spinili déle stanovené podminky, pficem?

adastnici vyuzivajici tarifnich programa Partner |, I, 1Il, Happy Partner,

Tarif 1, Tarif 20, Tarif 20 Start, T 30, Kredit 150 a Kradit 250 ¢i jejich
varianty s tarifnim zvyhodn&nim Nonstop nebo T-Mobile HIT se
mohou stat Eleny programu T-Mobile Bonus, pouze pokud maji

5 TMCZ uzavienu Ramcovou smlouvu ¢ Smlouvu vyznamngho
zakaznika.

Utastnici s uzavienou Ramcovou smlouvou jsou do programu
T-Mobile Bonus registrovani autormnaticky podle podminek

v Ramcove smlouve, ucastnici s uzavienou Smlouvou vyznamného
zékaznika jsou pro zafazeni do programu povinni registrovat alespon
jednu SIM kartu ze viech telefonnich Cisel, na takového Gcastnika
vedenych, ostatni SIM karty budou poté do programu registrovany
automaticky. Firemni a tarifni Ugastnici jsou povinni do programu
T-Mobile Bonus registrovat kazdou jednotlivou SIM kartu

5 telefonnim &islem, resp. vwhody mohou tito Utastnici ziskavat
pouze k radné registrovanym SIM kartam, resp. tel. ¢islim,

ke kterym v ramei Ugastnicke smlouvy aktivovali minimaln tarif T8O,
T160, T300, T600, T1500, Kredit 450, Kredit 700, Kredit 1200,
Kredit 2000, Internet 4G Basic, Internet 4G Standard nebo Internet
4G Premium. V pfipadé, Ze firemni &i tarifni zdkaznik registruje do
programu T-Mobile Bonus SIM kartu s telefonnim &islem, ke kterému
wyuziva tarif nizsi nez tarif T80 nebo Kredit 450, zlstane takova SIM
karta registrovana, ale vyhody programu bude mozné ziskdvat od
okamziku, kdy k pfisludné SIM karté bude Gcastnikem vyuZzivan tarif
T80 nebo wyssi nebo tarif Kredit 450 nebo vyssi.

Program T-Mobile Bonus umozfiuje lentm ziskévat body, za néz lze
wyuzivat whody (Gerpat zbozi a sluzby) podle aktualni nabidky TMCZ
pravidelné uvefejiiované na internetovych strankach TMCZ,
pfipadné jim mohou byt zasilany prostiednictvim provozovatele
postovnich sluzeb. Aktualni nabidka zbozi a sluzeb je uvefejnéna
pouze na internetovych strankach TMCZ www.t-mobile.cz v sekei
Péce o zakazniky.

2 Clenstvi v programu T-Mobile Bonus

2.1

2.2

Clenstvi v programu ,T-Mobile Bonus® (dale jen ,&lenstvi®) vzniké na
zakladé provedené registrace UCastnika. Ke vzniku ¢lenstvi je treba
splnit podminky uvedené v &l. 1 téchto Podminek. Je-li vice
Uastnickych smiuy, resp. telefonnich isel sdruzeno pod jednim
zakaznickym kodem a je-li na tyto smlouvy vystavovano pouze jedno
Myuctovani sluzeb T-Mobile®, je za Clena povazovan Gcastnik, na
jehoz jméno je Myuctovani sluzeb T-Mobile® vystavovano, a tomuto
Ucastnikovi, v pfipadé, Ze je radné registrovan, jsou pripisovany body
vztahujici se ke viem sdruzenym smlouvam.

Cleny programu T-Mabile Bonus se nemohou stat zaméstnanci
TMCZ, zakaznici TMCZ vyuzivajici sluzeb sité T-Mobile
prostrednictvim pfimého propojeni a ucastnici uzivajici
predplacenych Sluzeb.

2.3

2.4

2.5

Clenstvi v programu T-Mobile Bonus je automaticky ukonéeno ke dni
ukonceni Utastnické smiouvy, véetné piechodu na Utastnickou
smlouvu o poskytovani predplacenych sluzeb TWIST, a ucastnik
nema narok na nahradu za nevycerpané body.

Clenstv v programu T-Mobile Bonus je déle automaticky prerugeno
v pfipadé, ze ¢len programu provede zménu svého tarifu na tarif
nezakladajici narok na &lenstvi v programu T-Mobile Bonus (viz &l 1
téchto Podminek). V pfipadé, ze Gcastnik nasledn provede zménu
tarifu na takovy tarif, kiery zaklada narok na clenstvi v programu
T-Mobile Bonus, bude &lenstvi v programu automaticky obnoveno.

Clenové nejsou povinni vyuZivat vwhod vyplyvajicich ze svého
tlenstvi v programu T-Mobile Bonus.

3 Prava a povinnosti

31

3.2

3.3

3.4

3.5

3.6

Clentm jsou za odebrané sluzby TMCZ, uvedené ve ,VyG&tovani
sluzeb T-Mobile”, pfipisovany T-Mobile Bonus body. Pocet bod(,
které Elen za odebrani jednotlivych sluzeb TMCZ ziskd, a piipadné
dalsi podminky pro jejich ziskani, jsou uvedeny v aktualnich
tiskovych materidlech TMCZ a na jeho internetovych strankach.

Pfevod bod( na jiného ¢lena je mozny jen v pfipads, ze clenstvi
plvodniho élena zanikne prevodem Ugastnické smlouvy na jiného
ucastnika. V takovémto pfipadé budou body prevedeny pouze
Gdastnikovi, ktery uzaviel s TMCZ Ugastnickou smlouvu na zakladé
Dohody o pfevodu smlouvy pavodniho Elena.

Pokud bude ¢lenstvi v programu T-Mobile Bonus v souladu s &1, 2.4
téchto Podminek pierudeno, ma déastnik narok na vygerpdni bodl
ziskanych do okamziku zmény tarifu, resp. prerudeni ¢lenstvi

v programu T-Mobile Bonus bez casového omezeni, nenili v téchto
Podminkach vyslovné uvedeno jinak. V pfipads, ze Ucastnik takto
ziskané body nevyéerpa a nasledné provede zménu tarifu na tarif,
ktery zaklada narok na élenstvi v programu T-Mobile Bonus, budou
nevyferpané body automaticky pficteny k nové ziskavanym boddam.

Za ziskané body maze ¢len dle své volby koupit zboZi &i vyuZit sluzeb
TMCZ &i jeho obchodnich partner(.

TMCZ se zavazuje uvefejiovat ve svych tiskovych materidlech

a na internetovych strankdach aktualni prehled zbozi a sluzeb,
které mohou clenové programu T-Mobile Bonus za pripsané body
ziskat, pfiemz plati, ze aktualni nabidka je uvefejnéna pouze na
internetovych strankach TMCZ, TMCZ neodpovida za spravnost

a Uplnost udaji poskytnutych obchodnimi partnery za Gcelem
zvefejnéni nabidky zbozi a sluzeb.

Clen ma pravo Gerpat body jen v piipads, Ze neni z jakéhokoli
divodu omezeno nebo pferudeno jeho vyuzivani sluzeb TMCZ,
Cerpat body nelze v obdobi, kdy je &len v prodleni s Ghradou swyjch
zévazk(i viei TMCZ, déle v pribéhu vypovédni Ihity Ugastnické
smilouvy na zakladé vypovédi ucastnika a v pfipadé, ze Utastnik
pozada o ukongeni Ugastnicke smlouvy ke dni uplynuti sjednané
doby trvani téo smlouvy. Body nelze Cerpat také v pfipads, ze
Ucastnik pozada TMCZ o prechod na Utastnickou smlouvu

o poskytovani predplacenych sluzeb TWIST.
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3.7 Clen si miize objednat zboZi i sluzby podle aktualni nabidky TMCZ
prostrednictvim Infolinky T-Mobile Bonus. PFi objednani zbozi
a/nebo sluzeb prostrednictvim Infolinky je élen povinen identifikovat
se heslem, kieré si pro tyto ugely zvolil v Objednavce sluzeb (navrhu
na uzavieni Ugastnické smlouvy), piipadné pozdaji. Clenové, ktefi
5 TMCZ uzavieli Ramcovou smlouvu, si mohou zbozi €i sluzby podle
aktudlni nabidky TMCZ objednat vyplnénim objednavkového
formulafe ,Objednavka T-Mobile Bonus® (podepsaného osobou,
kiera je opravnéna podepsat Objednavku sluzeb) a jeho odeslanim
na adresu nebo faxové ¢islo uvedeng v télo objednavee, pripadné
téz telefonicky na telefonnim &isle Strediska podpory vyznamnych
zakaznikll po sdéleni &isla rdAmcové smlouvy a hesla pro zmény.
Objednané zbozi milze byt zaslano pouze na adresu, kterou si ¢len
(Uastnik) zvolil pro zasilani korespondence. Clentim, ktefi s TMCZ
uzavieli Rémcovou smlouvy, mize byt objednané zbozi zasléno také
na adresu uvedenou v Objednavce sluzeb sité T-Mobile jako adresa
sidla/mista podnikéni. Clenové jsou povinni chrénit své heslo,
prostiednictvim kterého se identifikuji pfi telefonické objednavee
zbozi a sluzeh, a v pfipadé podezieni jeho prozrazeni jsou povinni
heslo neprodlené zménit. Az do provedeni zmény clenove plné
odpovidaji za mozné zneuziti tohoto hesla.

3.8 TMCZ v souladu s podminkami uvedenych v tiskovych materidlech
TMCZ &i na jeho internetovych strankach a piipadné téz podle volby
tlena, bude-li v konkrétnim pripadé tato volba mozna, a} objednané
zhozi ¢lenovi zasle formou obchodniho baliku nebo na dobirky; b}
zasle ¢lenovi poukaz na objednané zbozi &i sluzby (dale jen
.Poukaz"} nebo c) lenovi aktivuje pozadované sluzby &i kredituje
castku na vyuzivani objednanych sluzeb.

3.9 Mali byt cast ceny objednaného zbozi ¢i sluzeb hrazena clenem,
je tlen povinen tuto éast ceny zaplatit, a to nejpozdéji pfi odebrani
zhozi, nebude-li vyslovné dohodnuto jinak,

3.10 Poukaz je pfenosny. Podminkou pro uplatnéni Poukazu je viak vidy
soutasné predlozeni identifikacniho dokladu osoby, kterd Poukaz
uplatiuje.

3.11 Poukazy nemohou byt proplaceny v penézich, a to ani castecné.

3.2 Pokud neni uvedeno jinak, Poukaz neni kumulovatelny s ostatnimi
slevami TMCZ a obchodnich partnerd TMCZ,

3.13 Clen je povinen objednané zho#i prevzit. Nepfevzeti zbozi nebo nevyuziti
objednanych sluzeb nezaklada narok na vraceni bodl ani penéz.

3.14 Clen bere na védomi, ze smluvni vztah vztahujici se ke koupi zboii
¢i vyuziti sluzby vidy vznika mezi ¢lenem a subjektem, ktery zbozi
&i sluzbu €lenovi poskytne. Zbozi a sluzby budou poskytovany jen
do vyerpani zdsob &i naplnéni kapacitnich moznosti.

3.15 Body nelze pfimo sménit za finanéni hotovost.

3.16 Body, resp. jejich hodnotu v penézich, je mozné prostrednictvim
TMCZ taktéz darovat na dobroc¢inné Ucely, a to vzdy dle konkrétnich
moznosti a podminek uvedenych na internetovych strankach TMCZ,

3.17 Body lze gerpat nejdfive 5 dnii po uzavieni Ugastnické smlouvy.

3.18 Clenové berou na védomi, ze Gerpdni bodd v ramei programu

T-Mobile Bonus miize mit v souladu s platnymi pravnimi pfedpisy
pro Cleny danové dopady.

4 Zavérecna ustanoveni

41 TMCZ ma pravo kdykoli aktualizovat a ménit Podminky a nabidku
programu T-Mobile Bonus, at uz jsou obhsazeny v téchio
Podminkach, v tiskovych materialech TMCZ nebo na jeho
internetovych strankach, Zmény budou Gcinné ode dne jejich
zvefgjnéni na internetovych strankach, nebude-li stanoven termin
pozdéjsi,

4.2 TMCZ ma pravo kdykeli ukonéit program T-Mobile Bonus s Géinnosti
ode dne zvefejnéni oznameni o ukonéeni na internetovych strankach
TMCZ, pfipadné v jeho tiskovych materialech, nebude-li v oznament
o ukonéeni stanoven termin pozdéjsi. Po ukonéeni programu
T-Mohile Bonus jiz tlendm nebudou pfipisovany body, aviak
moznost cerpat body ziskané do dne ukonéeni programu trva jesté
po dobu 3 mésicl ode dne zvefejnéni oznameni o ukoncéeni
programu, nebude-li v oznameni o ukonéeni stanovena lhita del3i,
Po uplynuti této Ihity ztraci clen prave na derpani bodi bez jakékoli
nahrady.

4.3 Pripadné reklamace spojené s Clenstvim v programu T-Mobile
Bonus, zejména s piipisovanim a cerpanim bodd, se fidi
Wieobecnymi podminkami spoleénosti T-Mobile Czech Republic a.s.

4.4 Tyto Podminky nabyvaji platnosti a uéinnosti dne 1. 2. 2007
a nahrazuji v plném rozsahu Podminky platné do tohoto data.



Pravidla T-Mobile TOP programu

1. Uvodni ustanoveni

1.1, Spoletnost T-Mobile Czech Republic a.s., se sidlem Tomitkova 2144/1, Praha 4, 149 00, 1C: 64 94 96 81, zapsand v obchodnim rejstiiku vedeném Méstskym soudem v Praze,
oddil B, vlozka 3787 {dale jen ,TMCZ"), timto wydava podminky, které upravuji prava a povinnosti spojené se Elenstvim v T-Mobile TOP programu {dale jen  Pravidla®).

1.2. T-Mobile TOP program (dale jen ,program") je vérmostni program nabizeny spoleénosti TMCZ, ktery umoziuje svym £lentm vyuZivat whody se &lenstvim v programu spojens,
a to vidy podle aktudlni nabidky programu, ktera je pravidelné uveiejfovana v souladu s &l. 6.1, téchto Pravidel.

2. Vznik Elenstvi:

2.1, Clenem programu se stévd kazdy uGastnik vefejné dostupné sité elektronickych komunikaci T-Mobile, ktery vyuziva sluzeb TMCZ na zékladé pisemné Ugastrické smlouvy,
jako fyzickd osoba nepodnikatel nebo je zafazen do skupiny firemnich zékaznikd, a zéroven po dobu 6 mésic v obdobi uvedeném v bodu 2.3. {rozhodné obdobi) radné hradi
za poskytnuté sluzby TMCZ minimélni ¢dstku dle &l. 2.2 téchto Pravidel.

2.2, Vyde minimalni Gastky plnéni za sluzby poskytované TMCZ pro vznik &lenstyi &ini primérné 4 000 - K&/ mésic na jedno itastnické &islo (SIM kartu) v rdmai rozhodného obdobi.

2.3. Rozhodné obdobi je stanoveno na 6 mésicd, ato vazdy od 1. 2. do 31, 7. v kazdém kalendainim roce.

2.4, Pro posouzeni, zda Uastnik uhradil v rozhodném obdobi minimalni ¢astku plnéni za poskytnuté sluzby TMCZ, je rozhoduijici primér plateb prokazatelng uskutetnénych
ve prospéch TMCZ, které byly pripsany kterymkoliv ze zplsob( stanovenych na zakladé Vieobecnych podminek spolednosti T-Mobile Czech Republic a.s. na uéet TMCZ
v obdobi od 1. 4. do 30. 9. daného kalendainiho roku.

2.5, Spoleénost TMCZ provede vyhodnoceni uskuteénényeh plateb 1 x roéng. Ugastnikm, ktefi budou splitovat podminky pro vanik élenstl v klubu, bude vidy nejpozdéji do 1. 10.
odeslano pisemné oznameni o vzniku Elenstvi vklubu a klubova karta.

2.6. Clenstvi vznikne automaticky diastnikovi, ktery spliuje podminky pro vznik Elenst vady ke dni 1. 10, piislusného kalendaiino roku. Clensti trvd po dobu platnosti klubové karty
die &l. 5.1. Clen je opravnén své clenstvi bez udani divodu ukenéit kdykoli po dobu trvani platnosti klubové karty pisemnym ozndmenim odeslanym deporucenou podtou na adresu
sidla TMCZ zapsanou ke dni adeslani oznameni v obchodnim rejstiiku. Spoleéné s oznamenim o ukondéeni &lenstvi v klubu je élen povinen zaslat TMCZ klubovou kartu, pri¢emz
semad za to, Ze Elensti zanikd v okamziku odesléni oznameni TMCZ.

2.7. Osoba, jgjiz clenstvi zaniklo se automaticky stang znovu Elenem, pokud spini podminky Elenstvi v novém rozhodném obdobi. V takovém piipadé mu bude do 1.10. prislusngho
roku zaslana nova klubova karta,

3. Zanik €lenstvi:
3.1, Nérok na erpéni slev a dal$ich whod z programu  zanikd zdnikem ndroku na Elenstvi, kterym se rozumi:
m ukonéenim Slenstvidle &1, 2.6.
m uplynutim platnosti klubové karty
m ukonéenim Uéastnicke smlouvy/smluy
m zrudenim programu

4, Klubova karta a ostatni prava a povinnosti:

4.1, TMCZ vyda éleniim programu klubovou kartu. Klubova karta je vystavena na jména élena, u firemnich iéastniki s IC je klubové karta wystavena na obchodni firmu. Platnost
klubové karty je jeden rok a je uvedena na predni strané kazdé jednotlivé karty. Platnost klubowych karet mize zaniknout diive, a to dnem ukonéeni programu a/nebo dnem
ukonéeni élenstvi v klubu. Po uplynuti platnosti klubové karty, pii ukonéeni Glenstvi v klubu dle &1, 2.6. a/nebo pfi ukondéeni iéastnické smlouvy je élen povinen vratit Klubovou
kartu TMCZ, a to doporudéenou postou na adresu sidla TMCZ zapsanou ke dni odeslani oznameni v obchodnim rajstiiku,

4.2\ piipadé ztraty klubové karty j& £len programu povinen oznamit bez zbytetného odkladu ztratu na tel, & 603 603 603. Pokud o to &len pisemné pozada, bude mu zdarma
wystaven duplikat klubové karty. Platnost duplikétu klubové katry uplyne vidy nejpozdéji v den, kdy by uplynula platnost plivodné vydané karty.

4.3,V piipadé, ze osoba, kterd ukonéila élenstvi v klubu, resp. které bylo ukonéeno Glenstvi, dle &L 3.1., terpa slevy a daléi wyhody plynouci z programu, ma TMCZ prévo ji vydétovat
Eastku ve vyl neopravnéné odebrarmjch wyhod.

5. Vyuzivani poskytovanych vyhod:

5.1, Prava spojend s Elenstvim v programu [ze vykondvat prostfednictvim klubové karty, Klubova karta opraviiuje leny klubu k wuzivani slev a daldich vyhod u obchodnich partnert
TMCZ. Podminkou pro wyuZiti slev & jinych whod je vZdy souéasné predloZeni klubové karty a identifikatniho dokladu &lena, pokud neni stanovena jinak.

5.2, Podminkou pro umoznéni cerpani nékterych wyhod je poskytnuti souhlasu lena k uziti jeho osobnich udaji pro aéely poskytnuti konkrétni wwhody v rdmei programu, V takovém
piipadé ma Clen narok na Eerpani slev a daldich whod, pouze pokud udglil souhlas s uzitim svych osobnich udaji. Souhlas je mozno udélit prostiadnicvim wpinéngho formulare,
ktery je zasilan spolu s oznamenim o vzniku Elenstvi v programu, doporudanou poétou na adresu sidla TMCZ zapsanou ke dni odeslani v obchodnim rejstiiku. V piipadé, ze &len
neudéli souhlas s uzitim jeho osobnich Udajd, bere tim na védomi, 2e TMCZ, resp. piisludny partner neumozni Gerpat vyhodu, spojenou s nutnosti takovy souhlas udélit

5.3, Prvnim vyuzitim kterékoliv slevy &i vihody na zakladé predlozeni klubové karty projevuje élen programu svilj souhlas s témito Pravidly a viili Pravidla dodrZovat a byt jimi vazan.

5.4, TMCZ s zavazuje po dobu poskytovani pojisteni mobilnich telefond hradit za Eleny programu, kiefi o to pozadaji, pojistné pro stanoveny pocet mobilnich telefoni. Viyse pojistného
pinéni hrazenégho TMCZ je nepenézitym bonusem poskytovanym TMCZ Elenim programu, jehoz cena jg jiz obsazena v cené poskytovanych sluzeb TMCZ Elenovi,

6. Zplsoby uvefejfiovani aktudlnich nabidek:

6.1, TMCZ se zavazuje uveiejiovat na intermnetovych strankdch www.t-mobile.cz aktualni prehled slev a whod, které mohou &lenové programu vyuZivat. TMCZ neodpovida za spravnost
a uplnost udaji poskytnutych mu smiuvnimi partnery za Ocelem zvergnéni nabidky slev a dalsich whod,

6.2. Clenové programu budou o slevéch a vihodéch informovani prostiednictvim intermetoviich  stranek TMCZ na adrese www.t-mobile.cz a prostrednictvim informacnich materidld
zasilanych TMCZ. V pochybnostech o rozsahu aktudlni slev a daldich vyhod poskytovanych &lendm v rdmei programu je rozhoduijici jejich rozsah uvedeny na internetovych
strankach www.t-mobile.cz.

7. Zavérecna ustanoveni:

7.1. TMCZ je opravnén kdykoliv aktualizovat a ménit Pravidla a rozsah wihod poskytovanych v ramei programu. Jakékoliv zmény Pravidel a rozsahu poskytovanych whod jsou uéinné
ode dne jejich zvefgjnéni na internetovych strankéch TMCZ, nebude-li vyslovné stanoven termin pozdéjsi.

7.2. TMCZ je opravnén kdykoliv ukonéit program s Géinnosti ode dne zvefejnéni ozndmeni o ukonéeni na internatowych strankach TMCZ,

7.3. Vedkerd oznameni a komunikace ohledné programu uskuteén&na jinou formou nez aznamenim na internetovych strankach TMCZ maji pouze podpirmy charakter. Pro posouzeni
prav a povinnosti spojenych s Elenstvim v programu je vizdy rozhodujici znéni Pravidel uvefginéné na internetowych strankach TMCZ a rozsah nabidky slev a wyhod uvergjnény
na internetovych strankdch TMCZ.

7.4. Tato Pravidla nabyvaji platnosti a O¢innosti dne 1. 10, 2006,

T - -Mobile- - -



