6. Rozvoj loajality zakazniku
a vztahovy marketing

6MMVZ1
Marketing ve zdravotnictvi

doc. Ing. Peter Pazitny, MSc., PhD.
Ing. Daniela Kandilaki, Ph.D.

EVROPSKA UNIE
Evropskeé strukturalni a investiéni fondy
MINISTERSTVO SKOLSTVI
MLADEZE A TELOVYCHOVY

Operacni program Vyzkum, vyvoj a vzdélavani




AN £\ ROPSKA UNIE =
" : AIni a investiéni f T

Evropské strukturalni a investién! fondy
Operadnl program Vyzkum, vyvoj a vzdélavani gk g

Obsah

Proc je dulezita loajalita zakazniku
Vztahovy marketing a

Typologie zdkaznik

Posun marketingového zaméreni
Spokojenost a loajalita

Veérnostni pyramida zakaznika

Mezery v poskytovani sluzeb

0 N O U B W PE

Typy stezovatell

Rozvoj vzdélavaci a dalsich ¢innosti a podpora kvality na VSE v Praze, r. ¢. CZ.02.2.69/0.0/0.0/16_015/0002342



1. Proc je dulezita loajalita zakazniku

Diskuze

Mate 1-2 minuty na promysleni odpovédi.

Nasledné budeme diskutovat



1. Proc je dulezita loajalita zakazniku

* V kazdém podnikani je
prvoradym zajmem ziskani
loajality zakaznikd

* Je prokazano, ze naklady na
ziskani nového zakaznika jsou
pétkrat vyssi nez udrzeni
loajalniho zakaznika

e Udrzeni zakazniki muze vést k
vyraznému zvyseni ziskovosti

Acquiring 1 new customer costs the same as retaining 5 existing customers
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2. Vztahovy marketing

Vztahovy marketing Ize definovat jako pokus organizace o vytvoreni dlouhodobého
nakladove efektivniho spojeni se zakaznikem ve prospéch zakaznika i organizace

Zakladem vztahového marketingu je vypracovani strategie, ktera posouva mysleni
organizace z tzv. individualnich transakci (jako je napf. ziskani pacienta) do vztahu

PFistup ke svym zdravotnim zaznamuim, domlouvani a provadéni schlizek online, posilani e-
mailu svym lékariim, nahlézeni do laboratornich vysledku, déla obtiznéjsi prechod k

(X} V4

Lékari, kteri charakterizuji vztah mezi pacientem a |ékarem jako partnerstvi, méli tendenci
mit vice spokojenych pacientl nez ti, kteri povazuji tento vztah za kontrolovany lékarem
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3. Typologie skupin zakaznikG
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* Cizinci High
>
% Butterflies
* Motyly g
Q.
©
=
* Kor{/§e Z Strangers
g
Low
[ ]

Skutecni pratele
Short-term

Barnacles

Long-term

Projected loyalty
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4. Posun marketingového zameéreni

* V uplynulych letech se marketingové zaméreni presunulo z individualnich

transakci (akvizice, postoupeni, navstéva pacienta) na navazani dlouhodobéjsiho
vztahu s pacientem

* VVztahovy marketing méni snahy poskytovatelt zdravotni péce nékolik zpUsoby:

* Nejvetsi zmeénou je cil organizace — stat se takovym poskytovatelem, kterého si pacienti nebo
doporucujici Iékari vyberou

* Interni zmény z hlediska zaméreni na spokojenost zaméstnancl

 Cilem organizace je udrzovat pravidelny, pribézny kontakt s pacientem
* Newslettery, emaily, aktuality ve zdravotnictvi dle zdravotniho stavu nebo zajm{ pacienta

* Transakcni situace jsou nahrazené dlouhodobou snahou o udrzeni individualnich
zdkaznik( — at uz se jedna o Iékare, spolec¢nost nebo jednotlivce
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DENTAL
CLINIC

e

Sme tu pre vas

celé leto

O zuby sa vdm postarame 5
v bezpe¢nom prostredi nasich klinik. " -
BRATISLAVA - ZILINA - KOSICE - PRAHA

www.schill.sk
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NEWSLETTER PILULKA.SK (Februar 2021)

<+ Pilulka.sk

LEKAREN

Akcie a zfavy Predsavzatia Spét do formy &

* ~_ Vybuduijte si silnGiimuniti

neskoli vas ani soplik

Posilnit” >
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NEWSLETTER LAB.ONLINE (MAREC 2021)

DOBRE SPRAVY
z lab.online

PCR testovanie zo slin
- dalsia neinvazivna a velmi komfortna

metoda odberu

Mozno starsie roéniky sa este bud( pamétat na detské sGtaze v pluvani
do diatky @, Tentokrat ale nepsjde o sitaz v pluvani, ale o riadny validny
PCR test, pri ktorom budete vypGstat vzorku vasich slin do skamavky.
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Vytvareni zakaznickych vazeb

* Existuji 4 typy klientskych vazeb, které priblizuji zakaznika k organizaci:
1. Financni vztahy
spocivaji v penéznich pobidkach, jako jsou nizsi ceny za nakup velkého objemu nebo slevy za
cely balicek sluzeb

2. Socialni vazby
tato vazba je jadrem zdravotnické profese, kde Iékar primarni péce zna dobre své pacienty

3. Prizplisobené vazby
vyzaduje hluboké znalosti svého zakaznika.

4. Strukturalni vazby
jsou nejobtiznéjsi urovni vazeb, které je mozné dosahnout; této vazby je dosazeno, kdyz jsou
sluzby klientovi poskytovani primo v oblasti doruceni péce



Management vztahu se zakazniky

 Management vztahu se zakazniky (Customer - relationship management — CRM)
je jadrem efektivni marketingové strategie zameérenou na vztah se zakaznikem

» Efektivni CRM pristup
zahrnuje softwarové aplikace i obchodni strategie, které predpovidaji, interpretuji
a reaguji na potreby trhu

* Byly identifikovany ctyri klicové faktory pro vyvoj efektivniho CRM:
» Zakaznici by méli byt identifikovani jako klicova aktiva jakékoli organizace
 Ziskovost zakazniku se |isi; ne vSichni zdkaznici jsou stejné cenni nebo zadouci
e Zakaznici se lisi podle svych preferenci, potreb a nakupniho chovani

* Diky lepSimu porozuméni pozadavkim zakaznika a jejich ziskovosti, dana organizace muze
|épe prizplUsobit nabidky svych sluzeb tak, aby maximalizovali hodnotu zdkaznika
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CRM1.0a2.0

CRM 2.0 je charakterizovan uzivatelsky generovanym obsahem, ktery se

projevuje prostrednictvim socidlnich siti, blogl, wiki, komunitnich fér a RSS.

Nekdy se také nazyva jako ,,socialni CRM“

Evolution of Organizational Mindset

CRM 1.0 CRM 2.0

!
!
o | 4 x
H
Interaction

P l ‘ Conversation J @)
Transaction “ Contribution

Feedback

Employee: Customer Employees == Customers

+ Innovation comes from one specialized source within the
company (innavation group)

« Frontline employees communicate targeted messages for
transactional operations

2004, Fabio Ciariari. Some rights reserved

+ Innovation is gathered from all employees as they are

closely connected to the final customer and to each other
via internal web 2.0 tools. Customers are in the center of
the innovation cycle.

+ Frontline and non frantline employees engage

conversations including new customers in the context and
rerouting conversations. New set of employee skills
needed
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Evolution of Business Processes Modeling

CRM 1.0

Targeting

E
{0
=
E]
Retention
Marketing Sales CS”:T:"E:F

+ Customer processes developed from the company

standpoint (customer life cycle for the company)

« Process centric — adapt and optimize processes to support

better customer interaction

* Focused on CRM processes

2004, Fabio Ciariari. Some rights reserved

CRM 2.0

Establishing
need

"
\

Experience

g

B
+=3

b

Support processes
ERCEED Value
Operation processes

+ Company processes developed from the customer

standpoint (company life cycle for the customer)

+ Conversation centric — include the conversation factor to

establish brand community, enable idea eapturing and
better segmentation

« Focused on the evolution of CRM processes and resulting

impacts in the value chain

13
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DR. MAX — vérnostni Program

Dr.Max hlasi ctyri
miliony Clenu
vernostniho programu

patek, 13. listopadu 2020, 16:40 Aktuality, Marketing MediaGuru

Lékarenska sit Dr.Max ma ve svém vérnostnim programu ¢tyfi
miliony registrovanych ¢lenti.

-
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DR. MAX — vérnostni Program

Vyhody programu

Usetfite v kamenné Iékarné, na e-shopu i s mobilni aplikaci.

Vsechny vyhody na jedné karté

Vice nez . Sleva az polovina

polovina leku | z doplatku na recept.
b

ez doplatku Pro kaZdého. Kaidy den."

B

Vice nez polovina leku bez doplatku. Sleva az 50% z doplatku na recept.

S Kartou vyhod mame bez doplatku vice Pro kazdého, kazdy den.
nez polovinu léka.
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Dr.Max BABY

Zaregistrujte se do Dr.Max BABY s
ziskejte vyhody pro sebe i své miminko.
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DR. MAX — vérnostni Program

Dr.Max DIA Dr.Max BEAUTY
Réadce pro snadnéjsi a informovanéjsi Vse, co potfebujete, abyste se citila
Zivot s diabetem. krasna a spokojena.
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Dr.Max VET

Rozsifene informace pro milovniky
domacich mazlicku.
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) Karta vwhod
Dr.Maxy

Manimum sghiog pro Yoie s

Specialné zvyhodnéné Dr.Max ceny a

pravidelné akéni nabidky Individualni slevove kupony Doprava zdarma
Drzitele Karty vyhod Dr.Max mohou Odmeénujeme vas za vérnost. Hned Pro cleny klientskeho programu Karta
vyuzivat specialni zvyhodnénée Dr.Max nékolikrat rocné ¢lenum programu Karta vyhod Dr.Max prihlasené na e-shopu
ceny na volné prodejné Iéky, Iéky na vyhod Dr.Max rozesilame sadu

predpis i dalsi produkty. slevovych kuponu.
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DR. MAX — vérnostni Program

On-line lékarska konzultace 2x rocne

Antikoncepce za vyhodné ceny Vzdélavaci brozury ke stazeni

zdarma!

Cenik nejcastéjsich pripravku. Bezplatna konzultace s Iékarem 2x rocné Pripravili jsme pro vas atraktivni
zdarma. Odpovéd praktického lekare do zdravotni témata pfipravena do
6 hodin. 24 hodin, 7 dni v tydnu. samostatnych brozur, které si muzete

stahnout a mit je tak stale u sebe.

Rozvoj vzdélavaci a dalsich ¢innosti a podpora kvality na VSE v Praze, r. ¢. CZ.02.2.69/0.0/0.0/16_015/0002342 18
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DR. MAX — vérnostni Program

Pribalové letaky Mobilni aplikace
Stahnéte si pribalove letaky v Stahnéte si novou mobilni aplikaci
elektronicke formé Dr.Max!
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DalSi benefity

S Kartou vyhod Dr.Max ziskate take
mnoho dalSich vyhod jako moznost
navstévovat vzdélavaci programy nebo

vratit nerozbalené pfipravky do lekarny...

19
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DR. MAX — vérnostni Program
B

Lékarna

Vice neZ polovina Iéku bez doplatku

Sleva az 50 % z doplatku na recept

Inzulin bez doplatku

Antikoncepce za vyhodné ceny

Individudini slevové kupdny

Doprava zdarma pro prihla3ené na www.drmax.cz

Vyhledavac |ékaren

Prehled historie nakupl z Iékdren i z internetu

Online databaze pfibalovych letaki

Lékarska konzultace 2x ro&né zdarma

Pfipominac uzivani léku

Rozvoj vzdélavaci a dalsich ¢innosti a podpora kvality na VSE v Praze, r. ¢. CZ.02.2.69/0.0/0.0/16_015/0002342
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E-shop

Cy

Mobilni aplikace
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5. Spokojenost a loajalita

* | kdyz je zrejmé, ze nespokojeni zakaznici prejdou k jinému poskytovali sluzeb,
i spokojeni zakaznici maji tendenci ménit poskytovatele (!)

* Spokojenost totiz sama o sobé nestaci — nékolik studii zjistilo, Zze zakaznik muze
byt spokojen, ale presto se tato spokojenost nikterak neodrazi na zisku organizace

 Existuje vSak dulezité spojeni mezi spokojenosti a loajalitou a tento vztah je tim
silnéjsi, ¢im je vyssi mira loajality
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Vztah spokojenosti a loajality zakaznika

Extremely dissatisfied ~h
*

Dissatisfied —JRN

ok

Netrer -

LB & 1

satstea |

LE 8 &

Extremely satisfied
Yo Yo e ek

I I I I T T

0% 20% 40% 60% 80% 100%
Loyalty

Satisfaction

FIGURE 7-3 Relationship bebween Customer Satisfaction and Loyalty

Data from James L. Heskett, W. Earl Sasser, Ir, IJr, Leonard A. Schilesinger, The Service Profit Chain, (Mew York, The Free Press, 1997),
p. 83.

Rozvoj vzdélavaci a dalsich ¢innosti a podpora kvality na VSE v Praze, r. ¢. CZ.02.2.69/0.0/0.0/16_015/0002342

22



EVROPSKA UNIE 5
Evropské strukturalni a investién! fondy
MINISTEASTVO SKaLST

Operadnl program Vyzkum, vyvoj a vzdélavani

6. Vérnostni pyramida zakaznika

Loyalty
Always go to the
telemedicine site first
next time your child s sick
Satisfaction

Trial
Use the telemedicine site the first time

Evaluate

Adapted from The Free Press, a Division of Simon & Schuster Adult Publizhing Group, from Delivering Quality Service: Balancing
Customer Perceptions and Expectations by Valerie A. Zeithaml, A. Parasuraman, Leonard L. Berry. Copyright © 1990 by The Free
Press.
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Vérnostni pyramida zakaznika

* Vérnostni pyramida zakaznika — je psychologicky proces zakaznika od uvédomi k loajalité

e Ultimatnim cilem je loajalita zakaznika — dosazeni tohoto cile vyzaduje vsak vyzaduje
pozornost na nekolika drivejsich urovnich interakci mezi zakaznikem a organizaci

* Prvni tri rovné — informovanost, zajem a hodnoceni jsou soucasti propagacni strategie

organizace zahrnuji informovani zakaznika o nabidce sluzeb a shromazdovani pozitivnich
pocitt vici organizaci

o Ctvrtd Uroven - prvni nakup zahrnuje zkuebni proces - pokud je prvni setkani s
poskytovatelem zdravotni péce pozitivni a sluzba splnuje ocekavani zakaznika, dochazi
ke spokojenosti zakaznika (pata uroven)

* Spokojenost muze mit za nasledek opakovany nakup (Sestd Uroven) - opakované nakupy
nebo opakované navstévy zdravotnické organizace jsou projevy loajality pacienta (sedma
uroven - ultimatni cil organizace)
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7. Mezery v poskytovani sluzeb

Gap 1: Expectation/Perceptions

Gap 5: The Gap 2: “Walk
the Talk"

Gap 3:
Resource Gap

Gap 4:
Promotional Gap

FIGURE 7-7 The Service Delivery Gaps

Rozvoj vzdélavaci a dalsich ¢innosti a podpora kvality na VSE v Praze, r. ¢. CZ.02.2.69/0.0/0.0/16_015/0002342
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Co zakaznici pozaduji: Formy spravedlnosti

Zakaznici od organizace pozaduiji tri formy spravedlnosti nebo zachazeni
1. Vysledkova spravedlnost— je to, co zakaznici nebo pacienti oCekavaji po stiznosti

2. Procesni spravedlnost — odkazuje na casové harmonogramy, pravidla a zasady
organizace s ohledem na to, jak zpracovava stiznosti zakaznik

3. Interakéni spravedlnost - tyka se interpersonalnich rozmérd procesu vyrizovani
stiznosti mezi pracovnikem poskytovatele sluzeb a zakaznikem
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8. Typy stézovatelu

* Pasivni
Zakaznici, kteri s nejvetsi pravdépodobnosti nepodniknou jakékoli kroky; nefikaji nic
poskytovateli nebo osobé na recepci nebo zdravotni sestrfe, pochybuji o Ucinnosti
stézovani, ale Sifi negativnich informaci ostatnim nezucastnénym osobam

* Hlasitelé
Tito zakaznici jsou aktivnimi stézovateli poskytovateli sluzeb, ale méné pravdépodobné
Sifi negativni informace tretim stranam, domnivaji se, Zze stiznost ma socialni vyhodu

* Iritovani
Jedinci, kteri se s nejvetsi pravdépodobnosti zabyvaji Sirenim negativnich informaci tretim
stranam, maji tendenci byt s poskytovatelem hnévivéjsi a maji mensi pravdépodobnost,
ze daji poskytovateli druhou Sanci

* Aktivisté
Tito jedinci jsou aktivni podavani stiznosti organizaci a je také pravdépodobné;jsi, Ze si
stezuji tretim stranam



Zhrnutie

Naklady na ziskani nového zakaznika jsou pétkrat vyssi nez udrzeni loajalniho zakaznika

Vztahovy marketing lze definovat jako pokus organizace o vytvoreni dlouhodobého
nakladove efektivniho spojeni se zakaznikem ve prospéch zakaznika i organizace

Cilem organizace je udrZovat pravidelny, prubézny kontakt s,ﬁacientem o _
(Newslettery, emaily, aktuality ve zdravotnictvi dle zdravotniho stavu nebo zajmu pacienta)

Posun od CRM 1.0 k CRM 2.0 - uzivatelsky generovanym obsahem, ktery se projevuje
prostFledrEictvim socialnich siti, blogu, wiki, komunitnich for a RSS. Nekdy se take nazyva jako
,socialni CRM“

Existuje dilezité spojeni mezi spokojenosti a loajalitou a tento vztah je tim silngjsi, ¢im je
vyssi mira loajality
Vernostni pyramida zakaznika — je psychologicky proces zakaznika od uvedomi k loajalite —

dosazeni tohoto cile vyzaduje vsak vyzaduje pozornost na nekolika drivejsich urovnich
interakci mezi zakaznikem a organizaci

Zakaznici od organizace pozaduiji tri formy spravedlnosti — vysledkovou, procesni a interakcni
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