Case study: Modni spolecnost Swifties

O spolecnosti:

Pted deseti lety se dvé modne nadsené kamaradky, Emma a Kate, setkaly pfi studiu moédniho
designu na prestizni univerzité. Sdilely nejen vasen pro modu, ale také sen o vytvoreni vlastniho
moddniho impéria, které by spojovalo moderni design s kvalitnimi materidly a vynikajicim
zékaznickym servisem. Tento sen se brzy proménil v realitu, kdyz se rozhodly zalozit
spole¢nost Swifties.

Swifties zaCalo jako maly start-up, provozujici e-shop s obleCenim a dopliiky, které samy
navrhovaly a vyrab¢ly. S peclivym vybérem materidlti a dirazem na detaily si rychle ziskaly
oddanou zdkaznickou zdkladnu. S rostoucim poctem zdkaznikl se spolecnost rozrostla do
svétového e-commerce impéria, se sidlem v modernim kancelaiském komplexu v srdci modni
metropole Patize.

Problémy se zakaznickym servisem:

Prestoze Swifties dosdahlo vyznamného uspéchu a ma silnou znacku, nedavné analyzy ukazuji
na pokles zékaznické spokojenosti a nartst stiznosti ohledn¢ zakaznického servisu. Mezi hlavni
problémy patfi:

Nespokojenost s dobou doruceni: V poslednich tydnech dochéazi k nértstu stiznosti ohledné
dlouhé doby, ktera uplyne mezi objednanim a doru¢enim objednavek, coz zptisobuje frustraci
u zakaznikl a snizuje jejich spokojenost.

Nespokojenost s kvalitou zboZzi: Nckteti zdkaznici se st€Zuji na kvalitu zbozi, které obdrzeli,
a na nedostate¢nou reakci ze strany spolecnosti pfi feseni jejich stiznosti.

Dlouhé doby ¢ekani na odpovéd’: Zakaznici stézuji na dlouhé doby cekéni pii kontaktovani
zékaznické podpory.

Nedostatecnd komunikace: Zakaznici maji pocit nedostate¢né komunikace ohledné stavu
svych objednavek, coz vede k nejistoté a zmatku.

Ukoly:
Analyza problémi:
e Identifikujte hlavni problémy.
e Zhodnot’te dopady téchto problémt na zdkaznickou spokojenost a obchodni vykonnost
spole¢nosti.
Navrh strategii pro zlepSeni:
e Navrhnéte konkrétni strategie a opatieni, kterd by mohla spole¢nosti XYZ pomoci
zlepsit zakaznicky servis.
e Zvazte implementaci novych technologii, zlepSeni komunika¢nich kanali a procest
feSeni stiznosti.

Implementace a hodnoceni:



e Navrhnéte plan implementace navrzenych strategii a opatfeni.
e Urcete klicové ukazatele vykonnosti (KPIs), které budou pouzity k méteni tispéSnosti
implementace novych opatieni.



