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Tréningovy modul

Nazov Ziskavanie a udrzanie zakaznikov: zabezpecenie Skalovatelného rastu

v

Kltucové slova Zéakaznici, vztahy, akvizicia, spokojnost, udrzanie zakaznikov

Poskytovatel Univerzita v Aveiro

Jazyk S

Ciele Cielmi tohto vzdelavacieho modulu su:

e Preskumat r6zne metddy vyhladavania zakaznikov vratane online
platforiem, networkingu, odporucani a tzv. ,cold pitchingu®.

e Naucit sa, ako vyhladavat a identifikovat potencialnych zdkaznikov,
ktori zodpovedaju vasej oblasti zaujmu.

e Pochopit ddlezitost jasnej, profesionalnej a véasnej komunikacie pri
riadeni vztahov so zakaznikmi.

e Objavit osvedcené postupy pre stanovenie o¢akavani, poskytovanie
aktualizacii a spracovanie spatnej vazby.

e Naudit sa, ako poskytovat vynimocné sluzby, zhromazdovat spatnu
vazbu od zédkaznikov a ponukat sluzby s pridanou hodnotou, aby
ste zabezpedili spokojnost zakaznikov a podporili ich lojalitu.

Vysledky vzdelavania Na konci tohto vzdeldvacieho modulu budete schopni:

e Ziskat informacie o online platformach, networkingu,
odporucaniach a cold pitchingu. Pochopit vyhody a nevyhody
kazdej metddy.

e Pochopit dolezitost jasnej, profesionalnej a véasnej komunikacie.
Naucit sa o komunikaénych nastrojoch, etikete a riadeni o¢akavani
zakaznikov.

e Objavit metddy na udrZanie spokojnosti klientov a podporu ich
lojality. Ziskat informacie o stratégiach naslednej komunikacie,
ponukani sluZieb s pridanou hodnotou a spracovani spatnej vazby
od zakaznikov.

Struktura vzdelavacieho Kurz 1: Ziskavanie a udrzanie zakaznikov: Zabezpecenie Skdlovatelného

kurzu rastu

Modul 1: Vyhladavanie zdkaznikov: zaklady a ,, Ako na to”
Sekcia 1: Zaklady ziskavania zakaznikov

Sekcia 2: Uvod do riadenia vztahov so zakaznikmi (CRM)
Sekcia 3: Identifikacia a ziskavanie novych zdkaznikov
Sekcia 4: Zacielenie na Specifickych zdkaznikov
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Modul 2: Budovanie novych kontaktov a naplfianie o¢akévani:
vytvaranie ciest pre vasu zakaznicku zakladriu

Sekcia 1: Komunikacia so zdkaznikmi

Sekcia 2: Praca s ocakdvaniami zakaznikov

Sekcia 3: Poskytovanie aktudlnych informacii

Sekcia 4: Spracovanie spatnej vazby od zakaznikov

Modul 3: Stratégie udrzania zakaznikov: zvySovanie spokojnosti a
lojality
Sekcia 1: Zabezpecenie zdkaznickej spokojnosti
Sekcia 2: Poskytovanie vynimocnych sluzieb
Sekcia 3: Ponukanie sluzieb s pridanou hodnotou
Sekcia 4: UdrZiavanie vztahov
Sekcia 5: Vernostné programy a udrzanie zakaznikov

Kurz 1: Ziskavanie a udrzanie zakaznikov: Zabezpecenie skalovatelného rastu

Modul 1: Vyhladavanie zakaznikov: zaklady a ,,Ako na to“

Sekcia 1: Zaklady ziskavania zakaznikov

Vo vysoko konkurencnom prostredi je ziskavanie zdkaznikov nevyhnutné pre
uspesny vstup solo podnikatela na trh. Prvou ulohou pri riadeni zakaznickej
cesty je ziskanie novych zdkaznikov, o je kltucovy ciel pri uvddzani novych
produktov na trh, alebo pre novy zaciatok podnikania. Zdkaznik méZe byt
novy pre danu kategodriu produktov alebo pre podnikanie ako takeé.
Potencidlni zdkaznici su vybrané cielové skupiny trhového segmentu alebo
homogénna skupina jednotlivcov, ktorych treba oslovit s ponukou, ktord
méZe generovat hodnotu pre zdkaznika ako aj pre vase podnikanie, co je
uZitocné pri ziskavani potencidlne tspesnych obchodnych pripadov.

Sekcia 2: Uvod do riadenia vztahov so zdkaznikmi (Customer Relationships
Management - CRM)

Zdkladny doévod, preco chcu podniky budovat vztahy so zdkaznikmi, je
ekonomicky: podniky dosahuju lepsie vysledky, ked' riadia svoju zdkaznicku
zdkladriu tak, aby identifikovali, ziskali, uspokojili a udrZali si ziskovych
zdkaznikov.

Zdkladnym principom CRM je, Ze udaje o zakaznikoch sa pouZivaju na presné
zacielenie akviziénych aktivit bez plytvania marketingového rozpoctu
irelevantnymi a neaktudInymi sprévami.

Ol
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Cast 3: Identifikécia a ziskavanie novych zdkaznikov

Rézne metddy vyhladdvania zdkaznikov, ako su online platformy,

networking, odporucania a cold pitching, maju svoje vyhody aj nevyhody.

Online platformy ako webové strdnky, socidlne médid a obsahovy
marketing pomdhaju prildkat potencidlnych zdkaznikov. Vyhoda:
Webové stranky spoloc¢nosti zhromaZzduju udaje o zdkaznikoch,
zatial' ¢o socidlne médid, ako napriklad Facebook a Linkedin,
podporuju interakciu a angaZovanost. Obsahovy marketing zahrna
blogy, video ukdzZky, podcasty, sprdvy, referencie, hry a webindre na
ziskavanie potencidlnych zdkaznikov, pricom <casto vyZaduju
registrdciu. Nevyhoda: ziskanie ucinnych povoleni na spracovanie a
vyuZitie ddt pocas registrdcie je nevyhnutné pre ndsledné kroky a
kvalifikdciu potencidlnych zdkaznikov.

Networking zahrria budovanie osobnych alebo online vztahov
prostrednictvom platforiem, ako su skupiny na LinkedIn. Vyhoda:
Ucinné pre prepojenie s profesiondlmi z réznych odvetvi. Nevyhoda:
Malé siete kontaktov obmedzuju generovanie potencidlnych
zdkaznikov.

Podnikatelia sa usiluju o referencie a odporucania od spokojnych
zdkaznikov pomocou ndstrojov ako Net Promoter Scores. Vyhoda:
Cenovo vyhodné, spolahlivé a mézZe prildkat lojainych zdkaznikov s
vysokymi vydavkami. Nevyhoda: ModZe vyZadovat poplatky za
odporucanie alebo periazné odmeny.

Cold pitching zahrna tvorbu efektivnych prezentdcii prostrednictvom
reklamy, telemarketingu, SMS sprdv, e-mailov a priamych ponuk.
Vyhoda: Tieto metddy méZu generovat znacné mnoZstvo dopytov
zdkaznikov. Nevyhoda: Su ndkladné, rusivé a podliehaju predpisom
o ochrane osobnych tdajov. ZIé zacielenie méZe viest k nizkej kvalite
potencidlnych zdkaznikov a nizkej miere konverzie. Na prekonanie
tohto obmedzenia sa na konci reklamy pouZiva ,vyzva na akciu”,
ktord Ziada potencidlnych zdkaznikov, aby si vystrihli kupdn, zavolali
na ¢islo, alebo sa registrovali online. Toto su ucinné opatrenia, ktoré
vytvdraju uZitocné zdroje potencidlnych zdkaznikov, na ktoré sa dd
nadviazat dalsimi aktivitami.

Sekcia 4: Zacielenie na Specifickych zakaznikov
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Pre sdélo podnikatelov je klucové zosuladenie zdrojov potencidlnych
zdkaznikov s ich specifickymi preferenciami. Sprdvanie zdkaznikov, ako je
spdésob prehliadania stranok a geolokdcia, ovplyvriuje zobrazované ponuky.
Stratégie, ako su zdruky vrdtenia periazi, porovndvanie cien alebo cielené
ndvrhy produktov, zlepsuju mieru online konverzie tym, Ze sa prispésobuju
spravaniu pri prehliadani stranok alebo pri hrozbe opustenia ndkupného
kosika v e-shope.

Mobilné data umoZriuju ponuky zaloZené na polohe, ¢im sa zvysuje zapojenie
pouZivatelov prostrednictvom geograficky relevantnych pontk.

Modul 2: Budovanie novych kontaktov a napliianie ocakdvani: vytvéranie
ciest pre vasu zakaznicku zakladriu

Sekcia 1: Komunikacia so zdkaznikmi

Jasnd, profesiondina etiketa a véasnd komunikdcia preukazuju respekt a
spolahlivost a prejavuju zdvdzok voci zakaznikom.

Responzivna komunikdcia promptne (do 24 hodin) reaguje na otdzky a
spdtnu vézbu prostrednictvom viacerych kandlov, ¢im sa véas riesia obavy
tykajuce sa potrieb zdkaznikov.

Konzistentnd komunikdcia predchddza nedorozumeniam, zosuladuje
oCakdvania a podporuje trvalu angaZovanost, ¢im posilriuje vztahy so
zdkaznikmi prostrednictvom pravidelnych a zmysluplnych interakcir.

Sekcia 2: Praca s o¢akavaniami zakaznikov

Stanovovanie jasnych ocakdvani zdkaznikov zahrria prekonanie niekolkych
klucovych vyziev.

Jasnd komunikdcia: Budte transparentni, pokial ide o vystupy, casové
harmonogramy a vyzvy. Pre jasné casové harmonogramy a milniky
pouZivajte ndstroje na riadenie projektov, ako su Trello, Asana alebo
Monday.com.

Sprava rozsahu: Definujte zahrnutia a vylucenia vcas, aby ste ich zosuladili s
vnimanim zdkaznikov.

Realistické sluby: Stanovte si dosiahnutelné ciele na vybudovanie dévery a
dbéveryhodnosti u klientov.

Sekcia 3: Poskytovanie aktudlnych informacii
Poskytovanie proaktivnych ozndmeni predvida potreby zdkaznikov a

zabezpecuje, aby zostali informovani. Medzi osvedcené postupy patri:
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Automatizdcia e-mailov: Na odosielanie personalizovanych aktualizdcii vo
velkom rozsahu a udrZiavanie komunikdcie v redlnom Case pouZite ndstroje
ako Mailchimp alebo Active Campaign.

Pravidelné zdielanie informdcii: Zdielajte pokrok, neuspechy a zmeny
transparentne, aby ste si vybudovali déveru.

CRM systémy: Platformy ako Salesforce alebo HubSpot pomdhaju
aktualizovat a sledovat informdcie o zdkaznikoch.

Dashboardy a reporty: Ndstroje ako Tableau vizualizuju ddta, zatial o
mobilné aplikdcie poskytuju okamZité push notifikdcie alebo upozornenia pre
zdkaznikov.

Sekcia 4: Spracovanie spatnej vazby od zakaznikov

Riesenie spdtnej vézby od zdkaznikov zahrria aktivne pocuvanie, promptné
reagovanie na obavy, transparentnost ohladom prijatych opatreni a
ndsledné kroky na zabezpecenie spokojnosti. Rychle riesenie problémov a
véasnd podpora dokazuju, Ze si cenite spdtnu vézbu od zdkaznikov, o
prispieva k budovaniu dévery a lojality. Klucové ndstroje na riesenie spdtnej
vdzby od zdkaznikov zahrriaju:

o CRM systémy: Centralizdcia udajov o klientoch v ramci platforiem
ako Salesforce alebo HubSpot na sledovanie komunikdcie a
automatizdciu ndslednych krokov.

e Ndstroje zdkaznickej podpory: Na rychle riesenie problémov a
zabezpecenie spokojnosti pouZite live chat alebo helpdesk softvér.

e Ndstroje na spdtnu vézbu: Platformy ako SurveyMonkey alebo
Google Forms zhromaZduju poznatky o zdkaznikoch a pomdhaju
pochopit ich o¢akdvania.

e Social listening: Ndstroje ako Hootsuite monitoruju spdtnu vézbu v
redlnom case.

e Analyza spdtnej vizby: Analyzujte trendy pomocou ndstrojov
Qualtrics alebo Medallia na riesenie opakujucich sa problémov.

Modul 3: Stratégie udrZania zdkaznikov: zvySovanie spokojnosti a lojality
Sekcia 1: Zabezpecenie zdkaznickej spokojnosti
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Spokojnost zdkaznikov je kltucovd pre ich angaZovanost a zniZenie miery
odchodu. Medzi ndstroje hodnotenia spokojnosti patria:

Prieskumy a dotazniky: Na vyhodnotenie skusenosti po interakcii pouZivajte
cielené otdzky s hodnotiacimi Skdalami a otvorenymi odpovedami (napr. e-
mail, SMS, Google Forms).

Fokusové skupiny: Vykondvajte diskusie alebo testovanie pouZitelnosti
navrhovanych rieseni s cielom preskumat vnimanie a problémové oblasti
klientov.

Monitorovanie socidlnych médii: Sledujte komentdre, recenzie a analyzu
sentimentu.

Net Promoter Score a index spokojnosti zdkaznikov (eCSl): UmoZnia meranie
spokojnosti zdkaznikov a identifikdciu podporovatelov oproti kritikom, aby
sa predislo odchodu zdkaznikov.

Sekcia 2: Poskytovanie vynimocnych sluzieb

Poskytujte konzistentnu kvalitu sluZieb: UdrZiavajte vysoké standardy
plnenim slubov a budovanim dévery. Pravidelne kontrolujte a zlepsujte
kvalitu sluZieb, napriklad pomocou prieskumu SERVQUAL .

Responzivna komunikdcia: Poskytujte zdkaznicku podporu tym, Ze im
pomdhate pocas procesu rozhodovania o kupe a pri odpovediach na otdzky
po ndkupe prostrednictvom rychlych, jasnych a priatelskych odpovedi
prostrednictvom viacerych kandlov, ako je chat, e-mail Ci telefon.
Proaktivne riesenie problémov: Predvidajte problémy a rieste ich vcas, skér
ako sa vyhrotia, a ponukajte rieSenia, ktoré prekondvaju ocakdvania a
prindsaju pridand hodnotu.

Sekcia 3: Ponukanie sluzieb s pridanou hodnotou

Vytvdranie vynikajucich zdkaznickych skusenosti si vyZaduje poskytovanie
vynimocnych sluzieb s pridanou hodnotou na uspokojenie a udrZanie
zdkaznikov, ktoré zahrriaju:

Personalizovany zdZitok: Prispbsobte rieSenia potrebdm klientov pomocou
historie udajov, ktord umozni prispbsobit interakcie a vytvdrat hodnotu
spolocne. Navrhujte postupy a ponuky na zdklade preferencii zdkaznikov.
Vzdeldvanie zdkaznikov: Poskytujte Skolenia, ndvody, webindre a dalSie
zdroje, ktoré poméZu zdkaznikom maximalizovat hodnotu a zdielat poznatky
z odvetvia.
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VyuZivajte networking a partnerstvd: Budujte strategické obchodné aliancie
s cielom ponukat rozsirené produkty a kompletné servisné riesenia, ktoré
zvysuju hodnotu pre zdkaznika.

Sekcia 4: UdrZiavanie vztahov

Medzi metddy ndslednej podpory na budovanie dlhodobych vztahov so
zdkaznikmi patria:

Softvér na podporu zdkaznikov: PouZivajte ndstroje na sledovanie Ziadosti o
podporu, zabezpecenie rychleho rieSenia a monitorovanie spokojnosti.
Systémy CRM centralizuju udaje o klientoch, sleduju interakcie a spravuju
ndsledné kroky.

Monitorovanie socidlnych médii: Sledujte zmienky, recenzie a oslovujte
klientov véasnymi odpovedami a aktualizaciami.

Neustdla angaZovanost: Posilfiujte vztahy prostrednictvom pravidelnych
interakcii s vyuZitim digitdlnych ndstrojov, socidlnych médii, komunitnych

v/

podujati, for a online skupin na rozsirenie kontaktov.

Sekcia 5: Vernostné programy a udrzanie zakaznikov

Rozvoj ndkladovo efektivnych vernostnych programov zahrfria uznanie a
ocenenie  zdkaznikov a  prejavovanie  vdaky  prostrednictvom
personalizovanych dakovnych listov alebo gest. Zdkaznici sa citia ceneni a
pochopeni, ¢o vedie k opakovanym ndkupom a odportucaniam.

Odmerite stdlych klientov bodmi, exkluzivnymi ponukami, zlavami alebo
skorym pristupom k novym ponukdm, ktoré povzbudzuju odporucania a
ochotu podporit vasu znacku. Posilnite dlhodobé vztahy pridanim
neocakavanych vyhod a prejavenim uznania za opakované ndkupy.
Automatizdcia e-mailového marketingu a SMS umoZriuju automatizovat
personalizované sprdvy, newslettere a propagacné akcie.

Vypoclet ndvratnosti investicii (ROI) z hladiska vplyvu ponukanych
Specifickych funkcii na prildkanie aj udrZanie zdkaznikov umoZiiuje
podnikatelom porovndvat zmeny v prijmoch aj ndkladoch v priebehu ¢asu a
robit lepsie rozhodnutia o tom, ktoré funkcie zahrnut do svojich produktov
alebo sluZieb.

Ziskanie zdkaznikov je prvou ulohou pri riadeni zdkaznickej cesty za ucelom
ziskania novych zakaznikov a je vidy najdéleZitejSim ciefom pri uvadzani
Slovnik pojmov novych produktov ¢i vstupe novych podnikov na trh .
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UdrZanie zékaznikov je udrZiavanie nepretrZitych obchodnych vztahov so
zakaznikmi z dlhodobého hladiska, ¢im sa predchadza odchodu alebo strate
zakaznikov.

Zakaznicka skusenost je kognitivna a afektivna reakcia zakaznika na jeho
vystavenie alebo interakciu so zdrojmi podniku (ludmi, procesmi,
technoldgiami, miestami) a jeho vystupmi (produkty, sluzby, komunikacia
atd.).

Spokojnost zdkaznika je reakcia pocitovaného naplnenia na zaklade
zékaznickej skusenosti alebo jej Casti. To mbze zahfriat vyrobok, sluzbu,
proces a akékolvek iné zlozky zakaznickej skusenosti.

Riadenie vztahov so zdkaznikmi (CRM) je obchodna stratégia zamerand na
zakaznika, ktorej cielom je ziskavat, rozvijat a udrziavat ziskovych
zakaznikov, pricom z funkcii dostupnych v softvéri pre marketingovu
automatizaciu profituju firmy aj zakaznici.

1. Ktory nastroj je najefektivnejsi na sledovanie Ziadosti o podporu a
zabezpecenie rychleho riesenia poZiadaviek zdkaznikov?

a) Softvér pre zakaznicku podporu.

b) Platformy socidlnych médii.

¢) Nastroje na videokonferencie.

2. Ktora aktivita je prikladom vytvarania nepretrZitej angazovanosti?
a) Uéast na komunitnych podujatiach, férach a online skupinach.
b) RieSenie Ziadosti o podporu.

¢) Odosielanie automatickych potvrdeni o nakupe.

3. Ako mOzZu nastroje na monitorovanie socialnych médii prispiet k
udrzaniu klientov?

a) Sledovanim zmienok, recenzii a oslovovanim zakaznikov
prostrednictvom véasnych aktualizacii.

b) Automatizaciou odpovedi na Ziadosti zakaznickej podpory.

c) Zasielanim priamych postovych kampani klientom.

Testové otazky

4. Aka je hlavna vyhoda zavedenia vernostného programu?
a) Podporuje opakované nakupy a udrzanie zakaznikov.
b) Znizuje potrebu interakcii so zakaznickym servisom.

¢) ZvysSuje pociatocné naklady na ziskanie zakaznikov.

5. Aka je hlavna funkcia CRM softvéru pri udrziavani zakaznikov?
a) Centralizovat udaje o zakaznikoch, sledovat interakcie a spravovat
nasledné kroky.
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b) Zverejriovat propagacny obsah na sociadlnych sietach.
c) Sledovat recenzie a hodnotenia zédkaznikov.
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