Rizeni vztahu se zdkaznikem
prostrednictvim socialnich siti

Vazena pani, vazeny pane,

viele Vas prosim, abyste si udélali par minut cas k vyplnéni mého dotazniku k diplomové praci na
téma ,Rizeni vztahu se zakaznikem prostfednictvim socialnich siti na vzorku vyznamnych firem
stfedni a vychodni Evropy”.

Dotaznik je rozesilan pouze vzorku 500 nejvyznamnéjsich firem ve stfedni Evropé. Jako podékovani
za vyplnéni dotazniku Vam rad zaslu vysledky mého Setreni.

Pokud se firma touto oblasti nezabyva, pfesto Vas prosim, abyste dotaznik vyplnili, jelikoZ v tomto
pripadé potrva jeho vypInéni pouze 1 minutu, pro muj vyzkum budou tato zjisténa fakta neméné
vyznamna.

Jaké je zaméreni firmy?

(vice moznosti)

B2C (obchodnik-zakaznik)

B2B (obchodnik-obchodnik)

Co je hlavnim predmétem podnikani firmy?
Vyrobni primysl
Energeticky prdmysl
Velkoobchod
Maloobchod
Finan¢ni sektor
Sluzby
Jiny
Napiste odpoved

Zbyva 100 znakd



Pouziva firma CRM (customer relationship management)?

pozn. CRM-rizeni vztaha se zakazniky

Ano
Ne (uvedte prosim dlvod)
Napiste odpovéd

Zbyva 100 znakd

Jakou roli zastupuje CRM ve firmé?

(vyberte na skéle 1-4)

1 NedUleZitou

2 SpiSe neduleZitou
3 Spise dllezitou

4 Velice dlleZitou

Nevim

Jaky pouzivate systém CRM?

Salesforce
Oracle
Microsoft
Sugar CRM

SAP

Jiny



Napiste odpovéd

Zbyva 100 znaku

Vyuziva firma Socialni CRM? (tj. vyuZivani socialnich médii, napfr.
Facebooku, jako nastroje pro Fizeni vztahtl se zakazniky)

Ano

Ne

Jakou roli zastupuje Socialni CRM ve firmé?

(vyberte na skale 1-4)

1 NedUleZitou

2 Spise nedUleZitou
3 Spise dllezZitou
4 Velice dalezitou

Nevim

PouzZiva firma néktera z téchto socialnich médii k Fizeni vztahu se
zakaznikem?

(vice moznosti)

Facebook
Twitter
YouTube

Google+



LinkedIn

Instagram

Flickr

Blogy vasi organizace
Blogy zaméstnancUl firmy
Diskusni fora

Virtualni svéty

Mobilni aplikace

Jiné

Napiste odpovéd

Zbyva 100 znaku

Jaky obsah vkladate na socialni média?

(vice moZnosti)

Zakladni informace (zadkladni informace o c¢innostech firmy, propagace produkt(, akce a
slevy)

Recenze produktl (s klady i zapory, ne formou propagace)
Sdileni novych zamérd firmy (s moZnostmi zpétné vazby zakaznik()
Odpovédi na zakaznické otazky (odpovédi na komentare)

Obsah pro zvy3eni angaZzovanosti zakaznikU (sdileni, komentare, vytvareni vtipnych videi
apod. je/mUZe byt odménéno)

Dalsi moznost

Vyuzivate pro Socialni CRM specialni systém?

Ne, aplikace pro podporu Socialniho CRM jsou soucasti naseho firemniho CRM systému



Nevyuzivame systém, jen samostatna socialni média
Ano (napiste prosim jaky)
Napiste odpovéd

Zbyva 100 znaku

Pro€ myslite, Ze vaSi zakaznici pFichazi do styku s firmou na
socialnich médiich.

(seradte od nejpravdépodobnéjsiho po nejméné pravdépodobné)
¢d 1. kvlli pobidkam (slevy,kupény, informace o ak¢nich nabidkach)
2% 2. kvdli efektivn&jsimu reseni zakaznickych problém
% 3. kvdli moZnosti zpétné vazby
¢% 4. kvllizabavé
kvuli novym moznostem interakce

¢d 6. kvlli specializovanému marketingu

Nasledujici otazka: ,,Vyuzivani socialnich siti umozni naSemu CRM systému...” je rozdélena
do vice otazek (12.-18.), jelikoz u kazdé jeji odpovedi hodnotite Skalu v podobé 1-5 hvézdicek

VyuZivani socialnich siti umoZni analyzovat reakce na marketingovou
kampan

(1- silné nesouhlasim, 2- spise nesouhlasim, 3- neutralni, 4-spiSe souhlasim, 5- silné souhlasim)

* * * * *

0/5



Vyuzivani socialnich siti umozni customizaci komunikace se
zakazniky

(1- silné nesouhlasim, 2- spise nesouhlasim, 3- neutralni, 4-spiSe souhlasim, 5- silné souhlasim)

* * * ) S ¢

0/5

VyuZivani socialnich siti prinasi prilezitosti pro cross-selling a up-
selling

(1- silné nesouhlasim, 2- spise nesouhlasim, 3- neutraini, 4-spiSe souhlasim, 5- silné souhlasim) cross-selling =
aktivity, jejichZ ucelem je navysit celkovou objednavku zakaznika doporucenim souvisejiciho zboZi up-selling =
snaha prodat draZsi reseni zakaznikova problému, napr. vyssi model vyrobku ¢i pokrocilejsi verzi sluzby

* * * * *

0/5

VyuZivani socialnich siti umozni podporu prodejnimu oddéleni diky
informacim o zakaznicich

(1- silné nesouhlasim, 2- spiSe nesouhlasim, 3- neutrdlini, 4-spiSe souhlasim, 5- silné souhlasim)

* Kk Kk Kk %k

0/5



VyuZivani socidlnich siti umoZni kalkulaci miry udrZeni zakazniku

(1- silné nesouhlasim, 2- spiSe nesouhlasim, 3- neutrdlini, 4-spiSe souhlasim, 5- silné souhlasim)

* Kk Kk Kk %k

0/5

Vyuzivani socialnich siti umozni podporu marketingového planovani
a tvoreni rozpoctu

(1- silné nesouhlasim, 2- spiSe nesouhlasim, 3- neutralni, 4-spise souhlasim, 5- silné souhlasim)

* Kk Kk Kk %k

0/5

Vyuzivani socialnich siti umozni kalkulaci customer lifetime value
(Zivotni hodnota zakaznika)

(1- silné nesouhlasim, 2- spiSe nesouhlasim, 3- neutradlini, 4-spise souhlasim, 5- silné souhlasim)

* Kk Kk Kk %k

0/5

Jak byste hodnotili pfinos Socialniho CRM firmé celkové?

(vyberte na skale 1-4)
1 Z&dny (vyuZivani socidlnich médii nasi firmé nijak neprospélo)

2 Maly (snazime se drzet krok s dobou, ale pfinos SCMR nehodnotime jako konkurencni



vyhodu)
3 Stredni (Socialni CMR je duleZitou soucasti nasi firmy a jeho kladny dopad je méfitelny)

4 Velky (Socialni CMR je nedilnou soucasti nasi firemni strategie, angazovanost
zakaznik dosahuje nejvyssi Urovné a ziskané informace nam pomohli pfinést jak
hodnotu zadkaznikim a uspokojit jejich potreby, tak hodnotu nasi firmé v podobé zvyseni
zisk()

Nevim

VyuZivate socialni média jako nastroj pro odpovéd na konkurencni
marketingové kampané?

Ano

Ne

Ma firma néjakou strategii pro Socialni CRM?

Ano a povazujeme ji za konkurencni vyhodu na socialnich médiich
Ano, ale kopirujeme pouze chovani konkurence

Zadnou

Jaka je mira angaZovanosti vasich zakaznikl na socialnich médiich?
(vyberte na Skale 1-4)
1 Z4dna
2 Mala

3 Stredni

4 Velka



Nevim

Kdo ma povoleni vstoupit na socialni media, které vase firma vyuziva
a popripadé utvaret jejich obsah v pracovni dobé?

(vice mozZnosti)
Vedouci pracovnici
Marketingové oddéleni

Specializovani pracovnici

VSichni pracovnici

Chtéla by vaSe firma do budoucna vyuzivat moznosti socialnich médii

vice?
Ano
Ne
Existuji néjaké bariéry ve vyuzZivani Socialniho CRM?
Ano
Ne

Jaké bariéry omezuji vyuzivani Socialniho CRM ve vasi firmé?

(vice mozZnosti)



Nedostatek financi

Nemame dostatecné povédomi o SCMR

Vedeni firmy nema zajem

Komplikované integrovani do sou¢asného CRM systému
PFedmét podnikani

Jiné

Napiste odpovéd

Zbyva 100 znaku

Velice Vam dékuji za vynalozené Usili a straveny cas vyplnénim mého dotazniku. Slibené vysledky
dotazniku Vam zaslu ihned po zpracovani.

Pokud byste méli jakékoli dotazy nevahejte mé kontaktovat na adrese jan.pavelka@uhk.cz
Jesté jednou dékuji a preji pfijemny zbytek dne

Jan Pavelka

Nakonec Vas poprosim o celkové ohodnoceni dotazniku

1 hvézdicka nejhorsi dotaznik, 5 hvézdicek nejlepsi dotaznik (berte v Uvahu c¢as vyplriovani, srozumitelnost otazek,
intelektudlni zapojeni a skladbu otdzek)

* Kk Kk Kk %k

0/5

ODESLAT DOTAZNIK

Vytvorte si vlastni dotaznik (http://www.survio.com/cs/?
source=survey footer&medium=link&term=survey link) zdarma v Survio
(http://www.survio.com/cs/vlastnosti?source=survey footer&medium=link&term=brand) Vam
pomuze



http://www.survio.com/cs/?source=survey_footer&medium=link&term=survey_link
http://www.survio.com/cs/vlastnosti?source=survey_footer&medium=link&term=brand




