Zakaznicka zpétna vazba na internetu

Program akce

Hlavni blok

18:05 - 18:10 uvodni slovo
Petr Koubsky - Denik N

18:15 - 18:25 Sila zakaznického hodnoceni
Veronika Egerova - Safe Shopping

Na socialnich sitich mlze vzniknout nekontrolované hodnoceni, které mdze vést k poskozovani reputace e-shopu i
internetovych sluzeb, pokud zdkaznik neméa moznost vyjadrit se pfimo firmé, se kterou ma néjakou negativni zkusenost.
Proto je dllezité vyuzivat prostredky ke sbéru hodnoceni, které garantuji svou nezavislost, aby lidé védeéli, ze zde mohou
sdélit jakykoli ndzor. Zaroven vSak musi tento sbér byt kontrolovatelny, a to v takové mire, aby nedochézelo k
uverejnovani komentard s vulgarnim obsahem, se spamem, reklamou a neopravnénym hodnocenim.

18:30 - 18:40 Doporucim.cz - monitoring zakaznické zkuSenosti
Michal Blaha - Michal Bldha
Kdy naposled se Vas majitel restaurace, fitka, autoservisu, banky, obchodu zeptal:
"Iste s nasimi sluzbami spokojeni? Co se Vam libi a v ¢em se mizeme zlepsit"? Uz dlouho ne, ze?
Na konkrétnich Cislech a zakaznicich ukdazu, jak ddlezité je starat se o zdkaznika, a jaké pfimé dopady to ma na loajalitu,
retenci a zisk spolecnosti.
Presvéd¢im vas o dlleZitosti a snadnosti podchyceni zakaznika v rediném svété, offline.
A nezapomenu na dllezité heslo: Customer Service Is The New Marketing
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10 tipd jak jednodus$e zadit se zakaznickou pééi na socialnich sitich a éeho se
vyvarovat

Vit Horky - Brand Embassy, Petra Jelec¢kova - Air Bank

18:45 - 18:55

Dllezitost odpovidani na nespokojené zakazniky na Facebooku si uvédomuije jiz vétsina firem. Jak by ale firma méla
provozovat zdkaznickou péci na socidlnich sitich systematicky? Jak nastavit interni tym pro co nejvyssi efektivitu, jak se
pripravit na komunikacni krizi? Dozvite se od zakladatele globalniho poskytovatele social care platformy Brand Embassy a
zastupkyné social media tymu Air Bank.

19:00 - 19:10 Zakaznicka zpétna vazba na ceské eshopy z pohledu sluzby Ovéfeno zakazniky
Kamil Demuth - Scuk.cz, Vlastimil Vavrd - Maternia

Ve sluzb& Ovéfeno zakazniky je zapojeno vice jak 7500 internetovych obchodl v Ceské republice, ve. téch nejvétsich jako
Mall.cz, Kasa.cz, Parfums.cz,.. Jak ¢esti zakaznici hodnoti sluzby zapojenych obchod?? Na co si nej¢astéji stézuji? Jak
eshopy reaguji na negativni hodnoceni? A mnohé dalsi dotazy zodpovi Kamil Demuth z Heureka.cz, ktera sluzbu Ovéreno
zékazniky provozuje. O nabité zkusenosti s vyuzivanim této sluzby z pohledu eshopu se podéli také Vlastimil Vavr( ze
spole&nosti Maternia, kterad provozuje eshop VaseCocky.cz, ktery patii ke $pi¢ce ve svém oboru.

19:15 - 19:45 panelova diskuze

Michal Blaha - Michal Blaha, Kamil Demuth - Scuk.cz, Veronika Egerova - Safe Shopping, Vit Horky - Brand Embassy, Petra
JeleCkova - Air Bank, Petr Koubsky - Denik N, Vlastimil Vavr( - Maternia

19:45 - 21:30 networking

21:30 predpokladany konec setkani



