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Slovo Jany
Hamanoveé

V dobé vzniku BC Indexu se zddlo, ze je vse kolem nds v urcCitém
normalu, zmény zakaznickych preferenci se odehrdvaly postupné
a nic nenasvédcovalo zadné velké krizi, Nasledné prisel rok 2020,

ktery prinesl nové a nezvyklé parametry pandemie, jejiz projevy
pokracovaly a gradovaly v roce 202].

V letoSnim roce se mnozi tésili na urcitou novou "normalnost’, ale 24.
Unora 2022 nds valka vylécila i z tohoto optimismu. Zatim jde zivot v
nasi zemi ddl a tak si muzeme dovolit ten luxus a zabyvat se
zakaznickymi preferencemi na trhu. Vazme si toho a prejme si opét
pouze mirové soutézeni jednotlivych znacek.

3 f Jana Hamanova
- reditelka, jednatelka SC&C
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Ovod

Brand Comparison Index vznikl v roce V jednotlivych letech dochézi k mirnym zméndm, protoze
2019 jako jednotnd a standardizovand nékteré znacky zanikaji a jiné naopak vznikaji. Také se snazime
zarazovat kazdy rok nékteré novinky - v roce 2021 byly doddany
otdzky na Utratu v rdmcei zdkaznického vztahu, v roce 2022
jsme rozsifili oblast spokojenosti také o pohled zaméstnancu
na svého zaméstnavatele.

mira pro vybrané obory B2C trhu.

Vzdy pfinasi pohled zdkaznikd na trh
v poslednich 12 mésicich.




O cem je
BC Index? m AP AR

Vitalita NPS Benchmark Monitoring
Kazdd znaCka ma v ZGkaznici hodnoti MUZete srovnavat Vyzkum probihd
rédmci indexu Moznost doporucit vysledky svych kazdy rok, takze jsme
Zmeérenou: dané znacky svému zakaznickych schopni sledovat
* znalost / okoli, takze jsme vyzkumd s nasimi. trendy. Seznam oboru
povedomi schopni poskytnout MUZete také vyuzit a znacek je
® zAkaznickou informace o: Moznost srovnat se aktualizovan
zkuSenost * NPS s jinym oborem nebo  prubézné.
e preferenci / ®* promotérech jen vybérem
oblibenost ® detractorech nékterych znacek.

® spokojenost
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Metodologie

Celkem: 2340 respondentu
Sbér dat; 29.01.2022 - 0/.03.2022
Prumeérnd délka rozhovoru: 30 minut

&

Struktura respondentu

Pohlavi Vékové kategorie
e e 18-34 let 21%
lso % lso o  SoT4dlet 30%

50-64 let pASY A

Region
J 65 a vice let 23%

! Praha a Vzdélani
Cechy stfedni
(bez stiredoéeského éechy VOé + Vé

kraje)

ZAkladni +
vyucen

37% <:32>4%

Morava
39%

Maturitou



SHRNUTI
VYSLEDKU




Shrnuti vysledku

MND

SKUPINA CEZ

Nejlepsi BC Index v oboru podle
vysledkd za rok 2022

Nejmensi pocet detractord a nejlepsi
vysledek Net Promoter Score (NPS)
Nadprdmernd droven spokojenosti
doporuceni, oblibenosti a loajality
Prameérny vysledek v mife konverze
zGkazniky

Nejdrazsi na trhu

Nadprdmerny vysledek BC Indexu
Vysokd mira doporuceni a
nadprimerny vysledek NPS
Vysokd spokojenost zakazniky, sila
znacky i mira konverze
Nadpramernd cena za sluzby

@)

[

innogy

Jedna z nejlepsSich znacek podle
hodnoceni zakaznikd

V trojici nejlepsich z oboru podle BC
Indexu za rok 2022

Nadprimernd mira spokojenosti,
doporuceni a mira konverze
Loajalita klientU i sila znacky je v
prameru oboru

Dvakrat vice spokojenych zakaznikd
nez kritikl — vysoky NPS
Podprimeérnd cena za sluzby

O centropol

e BC Index je nadprdmeérny, ale za

minuly rok se zlepsil jen o 1 bod

Nadprdmeérnd spokojenost, oblibenost

| droven loajality

Doporuceni z&kaznikd, mira konverze
jsou v prumeru oboru

Vysoky nadprdmeérny NPS
Nadprimernd cena za sluzby

PR &

N<50

Jedna z nejlepsich znacek — nema
podprimeérny vysledek
Nadprdmerny BC Index
Nadprdmerné NPS

Nedprimeérnd mira doporuceni
Pramérnd mira spokojenosti, sila
znacky i logjalita

Podprimeérnd mira konverze
Podprumeérnd cena za sluzby

Nadprdmeérny BC Index

Naprdmeérnd mira konverze, sila znacky
| logjalita

Doporuceni a spokojenost je v
prameéru oboru

Nadpramerny NPS

Nadprimernd cena



Shrnuti vysledku

PLYNARENSKA

6 LAMA

energy

N < 50

e BC Index podprumeérny

e Nadprimernd spokojenost

e | doporuceni

e Podprameérnd uroven loajality, mira
konverze i oblibenost

e NPS je nad priumérem v oboru

e Nadprumeérnd cena za sluzby, druhé

nejvyssi v oboru

N < 50

BC Index podprimerny

Prdmeérnd mira doporuceni, sila znacky
I droven logjality

Podprimeérnd mira konverze spolu se
spokojenosti

NPS je podprimeérné, ale dosahuje
stdale kladnych hodnot

Cena za sluzby podprimernd

@ veoua

BOHEMIA
ENERGY

N < 50

Podprimeérny BC Index

Podprumeérny vysledek ve vSech
sledovanych oblastech: mira konverze,
spokojenost, doporuceni, oblibenost

I droven logjality

Ma z&pornou hodnotu NPS

Cena za sluzby podprimeérnd

Nejniz8i BC Index v oboru

e Primérnd konverze

NejnizSi mira spokojenosti, mira
doporuceni, logjalita i oblibenost
Nejnizsi NPS v oboru, md zdporné Cislo
-92

Cena za sluzby pod oborovym
pramerem



SiLA MERENYCH
ZNACEK V OBORU




]
45%
M q pq z n a IOStI t PRUMER PODPOROVANE ZNALOSTI V OBORU
N o o ” N 100%
a vyuzivani znacek

m Znacka s nejvyssi mirou znalosti patri zaroven
mezi nejvyuzivanéjsi — CEZ. S odstupem se
na dalsich prickach s podobnou znalosti 750
I vyuzZivanim fadi Innogy a E.on.

1
|
1
1
|
|
|
|
|
|
|
|
|
1
1
|
1
|
|
|
> I
v |
m Nadprumeérnou zdkaznickou znalost, ale ’2 :
podprdmeérné vysledky ve vyuzivani maiji % E
Moravské naftové doly a Bohemia Energy. \— i
< 50% |
= | C}
m Mezi doposud podprdmeérné znacky v oblasti >§ : SKUrg CF
znalosti a pouzivani patfi znacky Veolia z i
a LAMA energy. !
|
|
25% : o
| 0
! e.onml
|
10% |
PROMER VYUzTVAN] V OBORU ——————————— Ir ----------------------------------------------
1 Il soHEMIA
O dentropol m MND FNERCY
0% mouns MOV TR W
0% 25% 1 50% 75% 100%
e PODPOROVANA ZNALOST ZNACKY




Mira konverze

m NejlepSim hrdCem v oboru z pohledu
zGkaznické konverze je CEZ. Nize
na zebriCku jsou E.on a Innogy - maji
obdobny pomér znalosti a vyuzivani.

m Ostatni znacky v oboru maji
podprimeérnou miru zékaznické
konverze.

m NejhorSimi hraci z pohledu miry
zakaznické konverze jsou Prazska
plyndrenskd a PRE.

UZIVANI
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N<50
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N<50
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19
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BC INDEX
zCl jednotlivé t ROk 2019  Rok 2020 = Rok 2021 = Rok 2022
obory

m Obor energetika md& podprimeérny BC
Index, ktery je pro dodavatele energii
za rok 2022 65. Mezioborovy pramer
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BC INDEX — 'f/"

VYKONNOST
SLEDOVANYCH
ZNACEK V OBORU
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BC INDEX —
DODAVATE |_E PRUMERNY BC INDEX

P DODAVATELE ENERGII
ENERGII Pocet zaznamu pro vypocet BC Indexu

m Vyzkumu se GCastnili také respondenti, Bohemia Energy 163

kteri hodnotili znacky, které ale pro
nizky objem dat nebyly do vyzkumu Centropol Energy 83
zarazeny. Jednalo se o: 5

CEZ 967
m Prazskd teplarenskd N<30

E.ON 439
m Yello Energy N<30
m Dobrd energie N<30 o v o Innogy 461

PRUMERNY BC INDEX

) LAMA 31 N<50
m EP ENERGY TRADING (EPET) N<30 SLEDOVANYCH energy

OBORU MND (Moravské naftové doly) 13

Prazskd Energetika 30 N<50

Prazskd plynérenské 31 N<50
Veolia 35 N<50

X
'




BC INDEX —
DODAVATELE
ENERGIi (2022)

m Rozdil mezi minimem a maximem je
65 bodu.

m Nejvyssi Index mé& dodavatel Moravské
naftové doly. Dalsi v pofadi jsou CEZ
a Innogy, obé znacky maji také BCI
nad 70 bodu. Nejmensi BC Index méla
v roce 2022 Bohemia Energy. Vyssi,
ale podprameérné hodnoty BCI maji
LAMA Energy a Veolia.

m Nadpurmeérnou Uspésnost maiji také
znacky Centropol, PRE, E.ON. Prazskd
plyndrenskd mdé primeérnou hodnotu
BCI.

HODNOTA BC INDEXU

'l PODPOROVANA ZNALOST

VYUZIVANI

PRUBIERNY BC INDEX V OBORU

7

BOHEMIA
ENERGY

2
@ veoua

N<50

i

6 LAMA

energy

N<50

B BC INDEX

i

PLYNARENSKA

N<50

19

e-on

PR

N<50

4

QO centropol

20

O

|

innogy

42

5

H MND

SKUPINA CEZ



BC INDEX—

DODAVATELE

ENERGII BC INDEX
2019-2022

SSthiInT a staly vyvoj, kte?;’/ by byl z&rovn ““““
nadpramerny, nema v oboru dodavateld MND) _—_—

energii Zddnd znacka. Kolisavy, ale stale
doly nelbo Innogy.

m V roce 2022 bylo u tfech znacek, které byly ,mogy ____
sledovany poprvé, zjistén nadprimérny BC O centropol _
Index v oboru: Centropol, PRE, Prazskd
plyndrenskd. Znacce E.on se v roce 2022 _ N<50
povedlo vratit na nadprdmérnou hodnotu BCI.

eon I - o G
jsou Veolia a Bohemia Energy. LAMA energy, -
kterd byla v roce 2022 sledovana poprvé, ma PLYNARENSKA
také podprdmeérné BCI.

Posk 6 LAMA 53 N<50

energy

_ @ veoua 30 23 37 N<50
ENERGY

podpramérny BCI

nedostatek dat




VYVOJ BC INDEXU

m U novych znacek dodavateld energii doslo
k vyraznému zlepsSeni BCl v mezirocnim

porovnani od roku 2021. Tykd se to Centropol,

PRE, Prazskd plyndrenskd nebo LAMA energy.

m Ke zlepseni doslo také u firem E.on, které
dosahuje v roce 2022 nadprimeérnych
vysledkd a Veolia, které se ale hodnota BCl
pohybuje pod primérem.

m V mezirocnim srovndni zdstaly na obdobné
nadprdmérné drovni Innogy a CEZ.

m Moravské naftové doly sice maiji nejvyssi BCI
v roce 2022, ale jejich hodnota v mezirocnim
srovnani klesla. K nejvétsSimu propadu doslo
u Bohemia Energy.

BC INDEX V ROCE 2022
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Demograficky profil
BC Indexu

m Velkd znacka jako CEZ md vyrovnany pomer
BC Indexu mezi pohlavim a rdznymi vekovymi
skupinami. Stejnd situace je i u INnnogy.

m VySSi preference u zen se objevuiji
u Moravskych nafotvych dold, PRE nebo LAMA
energy.

m U ostatnich znacek se objevuiji preference
u rdznych vekovych skupin. Centropol a LAMA
energy maji oblibu mezi lidmi ve véku 35-64
let. Mladsi lidé ve véku 18-34 preferuji Castéji
PRE nebo Prazskou plyndrenskou. Starsi lidé
65+ vedle PRE preferuji Castéji také Moravské
naftové doly nebo Veolia.

signifikantné nizsi BCI

BC INDEX

P

srovnatelné BCI

MND
=

SKUPINA CEZ

©)
0
innogy

O centropol

&LAMA

energy

oo I

BOHEMIA
ENERGY

N<50

N<50

N<50

N<50



Demograficky profil
BC Indexu

m Rozdil v regionech nebo velikosti bydlisté neni
v hodnoceni klientd u znacek Innogy nebo
E.on.

m VySsi oblibu u lidi v Praze a ve stfednich
Cechdch maiji Centropol, PRE nebo Veolia.

V Cechdch lidé také 1épe hodnoti Centropol,
ale také CEZ nebo Lama energy. Na Moravé
se vySSimu Uspéchu ze znacek
s nadprameérnym BCI tési Moravské naftové
doly nebo Prazskd plyndrenska.

m Ze znacek s nadprimeérnym BCI hodnocenim
vedou na vesnicich Moravské naftové doly.
V malych méstech CEZ nebo Centropol.
Ve velkomeéstech jsou to Centropol, PRE nebo
Prazskd plynarenska.

on

signifikantné nizsi BCI

srovnatelné BCI

BC INDEX

MND
72 =

SKUPINA CEZ

©)
71
innogy

m PLYNARENSKA

b LAMA

energy

BOHEMIA
ENERGY

Region

Praha + 2
Stfedni Cechy SRl el

SN o<

Velikost bydliste

Veshice Malé mésto

Velkomeésto

N<50

N<50

N<50

N<50



Demograficky profil
BC Indexu

m Lidé s nizSim vzdélanim |épe hodnoti
Moravské naftové doly, CEZ nebo PRE. Lidé
s maturitnim / stfedoskolskym vzd&lanim vice
preferuji Centropol, Prazskou plyndrenskou
nebo Veolia. U lidi s vyssich vzdélanim
se naopak objevuji kritiCtéjsi postoje -
podprdmeérné hodnoti MND, Innogy
I Centropol.

m Lidé napfi€ generacemi obdobné hodnoti
znacky CEZ a Innogy.

m NejhorSi obsluhu v oboru mé& Generace Y. Lidé
Z generaci Baby boomers nebo Generace X
jsou ti nejmeéné kritiCtl, nejCastéji se u nich
objevuji nadprdmeérnd BCl hodnoceni
u vetsiho poctu znacek. Pro Generaci Z
bohuzel neni Casto dostatek dat.

BC INDEX : Baby
C boomers

SKUPINA CEZ

2
o
0
innogy
m O centropol

E . PLYNARENSKA

6 LAMA

energy

Q VEOUIA

BOHEMIA -
ENERGY

signifikantné nizsi BCI
srovnatelné BCI
nedostatek-dat

N<50

N<50

N<50

N<50
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Prumeérna utrata
za vsechny sluzby

m Nejdrazsi znackou v oboru na zakladé
prameérné atraty za vSechny sluzby jsou
Moravské naftové doly. Nadpriamérnou
Utratu maji zakaznici také u dalsich
znacek: Prazskd plyndrenskd, Centropol,
E.on nebo CEZ

m Ostatni znacky jsou cenoveé podpramerné.

m Rozdil mezi minimem a maximem je
1 489 KC.

6) VEOUA

6 LAM

energy

BOHEMIA
ENERGY

O

|

innogy

SKUPINA CEZ

e'anc ceritropol

N<50

n

]

n
PLYNARENSKA

3079

Kc

2270 K&

'umernd utrata
¥ oboru

MND




Medianova Gtrata
za vsechny sluzby

m Medidnova hodnota utraty za sluzby
u dodavatell energii neni vyrovnand, jsou
mezi nimi vyznamné rozdily.

m Sledované znacky v oboru Ize délit na
zakladé medidnovych Gtrat na ti vetsi
skupiny. S vysokym medianem 2000 a
vice se pohybuji E.on, Centropol, Prazskd
plyndrenskd, MND. Vétsina znacek ma
median mezi hodnotami 1358-1900:
Bohemia Energy, PRE, Innogy, CEZ. S nizkym
medianem do 1000 se objevuji LAMA
energy, Veolia.

® Horni a dolni
hranice v grafu

Ze souboru.

o

lboxu ukazuji na
spodni (25%) a

e Cdara v boxu

® Horni a dolni okrqj

horni (75%) kvartil.

oznacuje median.

10,000

/7,900

5,000

ukazuji na nejmensi 2500
a nejvétsi hodnotu

N<50

N<50

F

16 LAMA |® veoua

energy

BOHEMIA
ENERGY

N<50

1800

T

innogy

1900

SKUPINA CEZ

2000 2000

e

e. an QO centropol

N<50

PLYNARENSKA

MND



Mira spokojenosti

m Prumeérnd mira spokojenosti se znackou je
v celém oboru 62 %.

m VétsSina znacek dosahuje vysoko nadprumerné
miry spokojenosti. Témi nejlepsimi znacky jsou:
Moravské naftové doly, Prazskd plyndarenska,
INnnogy.

m Podprumeérnou miru spokojenosti pouze tfi
Zznacky v oboru, a to LAMA energy, Veolia
a Bohema Energy, kterd mda miru spokojenosti
jen 13 %.

62%

Pramér v oboru

MND 76%

75%

< ; )
N<50 PLYNARENSKA

O

|

innogy

75%
73%
N%

QO centropol

SKUPINA CEZ

67%

5o

e-on 67%

N5 (0 LAMA

enerqgy

52%

N<50 () VEOLIA

45%

BOHEMIA
ENERGY

B 13%




Mira doporuceni

m Prumernd mira doporuceni znacky je 62 %
v rdmci celého oboru.

m Nejlepsi vysledky v doporuceni od svych
zGkaznikd obdrzely PRE, Prazskd plyndrenskd
nebo Innogy. Tyto znacky jsou znacné
nadprumeérné doporucovany. Nadprumerného
hodnoceni v mife doporuceni dosahuiji také
dalsi Ctyri znacky.

m Nejméneé doporuceni od svych z&kaznikd maiji

pouze tfi znacky. LAMA energy, kterd

se pohybuje tésné pod pramérem, Veolia,

kterd se pod prumeérem pohybuje o 20 %.

Nejhure je na tom Bohemia Energy s pouze 9 %

doporucent.

62%

Primér v oboru

< = -
N<S0 PLYNARENSKA

O

innogy

MND
=

SKUPINA CEZ

O centropol

e-on

N<50 G LAMA

enerqgy

= oveous [ 43

9%

S W )

BOHEMIA
ENERGY




¥ e

Promoteri vs.
N @ oo
detraktori ey _________ [

s v bodil e I, -
m Nejlepsimi v podilu mezi detraktory O centropol
a promotéry jsou Moravské naftové doly.
U dalsich 7 znacek se udrzuje vyssi podi ; - KA

promotérd nez detraktord. Z nich se pouze roay

LAMA energy dostava do kritické pozice kvuli _ 51%
malému rozdilu mezi detraktory a promoteéry. e-on

- . I 50°

m Zbyvajici dvé sledované znacky maiji vyssi miru E °
SKUPINA CEZ

detraktord. Veolia ma témeér 50% podil DE—
o v . o o . o,
detraktoru. Jednoznacnée nejhorsi je Bohemia N<50 _484

Energy, kde podil detraktortd dosahuje 94 %!

47%

N<b50 PLYNARENSKA

o bdiamas T 47 7%

I 2~

N<50 () VEOLIA

] 2%
BOHEMIA

PromMotéfi ENERGY

detraktofi




Net
Promoter Score
(2022)

m Vice nez polovina znacek mda nadprimeérnou
hodnotu NPS. NejlepSimi jsou Moravské naftové
doly a Innogy.

m Obdobné a stdle nadprumeérné NPS hodnoty
maiji CEZ, PRE, E.on, Centropol a Prazskd
plyndrenska.

m ZGporné hodnoty NPS maiji Veolia a Bohemia
Energy.

Prumer V oboru

B -
&
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MND
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innogy

SKUPINA CEZ
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O centropol

B
28
PLYNARENSKA 2 8 N<50
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Net

Promoter Score
(201 9_2022) Net Promoter Score
zejména znacka Innogy. V mezirocnim
SKUPINACEZ

v roce 2022 sledovany poprvé, dosahly . o

nadprdmeérného NPS: Centropol, PRE, Prazskd U
plyndrenskd nnoay
m QO centropol
m Moravské naftové doly dosahuji v roce 2022
stdle nadprdmérného NPS v oboru, ale oproti m WH—R. N<50
roku 2021 se jeho hodnota snizila o 20 bodu.
Vedle toho hodnota NPS znacky CEZ zUstala e.an _ -7 7
stejna.
m PLYNARENSKA N<50

& LAMA n N<50

energy
podprimeérny vykon
n BOHEMIA -12 -6 = ek
ENERGY

nedostatek dat




Oblibend znacka — 47%

sila znaéky (2022) Primer v obor
MND

m NejpreferovanéjSimi znackami v roce 2022 jsou E
Moravské naftové doly, CEZ, E.on. Ddle se nad SKUPINA CEZ
prameérem pohybuji znacky Centropol, Innogy

o PRE. e-on

m Pod primeérem se objevuje Lama Energy. Nize, O centropol
vyraznégji pod prumeérem, stoji Prazskd
plyndrenskd, Veolia a jako nejméné oblibend 2
znacka stoji Bohemia Energy. 0

innogy

w50

N<50 6 LAMA

energy

N<50 PLYNARENSKA 23 °/o

N<50 ®veoua . 10%
"Ry . 8%




Oblibena znacka —
sila znacky
(2019-2022)

m Za roky 2019-2022 byly nejstabilngjSimi
a nejoblibenéjsSimi znackami v oboru Moravské
naftové doly, CEZ a E.on. Vé&tsinou se v rdmci
oblibenosti pohybovaly vzdy nad pramérem
v oboru.

m Vyrazné nad prumeérem byl hodnocen
Centropol, ktery byl poprvé sledovan v roce
2022. Nad prdmer se ve stejném roce dostala
znacka Innogy, kterd byla sledovana od roku
2019.

m Zbyvajici znacky v oblibenosti skooncily pod
prameérem. Nejvyraznéjsi mezirocni skok nastal
u Bohemia Energy: z 60% oblibenosti poklesla
na pouhych 8 %.

BC INDEX

: e
HE

.= podprimérny vykon

H N

HE

nedostatek dat

Oblibend znacka

@)
innogy

m O centropol

PR
e-on 64%

m PLYNARENSKA

6 LAMA

energy

@ VEOLIA
n BOHEMIA 60%
ENERGY
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e | | @
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Urovern loajality

m NejlepSimi z pohledu logjality jsou Moravské
naftové doly, CEZ a E.on. Ti maji nadprdmeérnou
podporu zékaznikl 0 10 % a vice.

m DalSimi znackami, které se pohybuji nad
pramerem, jsou Centropol, PRE a Innogy.

m NejhorSi znackou pro zakazniky se stalo
Bohemia Energy, ktery mda jenom 2 % loajainich
klientl. Pod prameérem v Grovni logjality jsou
také Lama Energy, Prazskda plynarenskd
a Veolia.

29%

Prameér v oboru

MND 55%

SKUPINA CEZ

e-on

41%
40%
39%

QO centropol

35%

6 LAMA '2 %

i
i
() [T 14% !
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Souhrn diagnostiky
silnych a slabych
stranek znacky

m Nejlepsi znackou z pohledu v8ech sledovanych
stoji Moravské naftové doly, které jsou ve véetsiné A MND
dosahuji primerul. SKUPINA CEZ
O
m Innogy a Centropol se ve vétsineé oblastech pohybuiji 0 ---

° o . . e . innogy
nad prumeéerem, pouze ve dvou je jejich hodnoceni
pramearné. Q centropol

Silné a slabé stranky znacek

69 I
Bleon D
I

m Kritickou pozici zastava znacka Veolig, ve viech
sledovanych oblastech dosahuje podprameérnych
vysledkd. Bohemia Energy v roce 2022 dosahovala
také podprumernych hodnot s vyjimkou miry m oRAZSKA
konverze, kde byl vysledek prameérny. Lama Energy .
dosahuje vétsinou prameérnych hodnot s vyjimkou b LAMA
miry konverze a spokojenosti, kde je pod prumérem energy

@ VEOLIA
n BOHEMIA
ENERGY

primérny vykon,
potencidlni nevyhoda

podpriimérny vykon,
strategickd nevyhoda

N<50

N<50

N<50

N<50
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slovnicek I

pojmu

znalost znacky
vyuzivani znacky

zakaznickda konverze

Brand
Comparison Index

(Bcl)

spokojenost

doporuceni

Net
Promoter Score (NPS)

oblibenost znacky

loajalita

% respondentu univerza, ktefi dotazované znaji danou znacku
% respondentu univerza, ktefi béhem poslednich 12 mésicu vyuzivali danou znackou
% zakaznikl dané znacky z téch, co tuto znacku znaji

Index vyjadFujici Groven zékaznické zkusenosti (konstruovan na zékladé spokojenosti,
doporu&eni a oblibenosti znacky)

hodnoceni spokojenosti na gkale 0 - 10, kde 0 = naprosto nespokojen/a’, 10 = velmi
spokojen/d”

mira doporuceni na skdle 0 - 10, kde 0 znamend urcité nedoporucil/a“ a 10 znamend
Jurcité doporucil /o

indikator zakaznické spokojenosti [ loajality, podle odpovédi na otdzku doporucenti je
definovany % podil promoters (odpovédi na skale doporuéent 9,10) a detraktord
(odpovédi 0-6). NPS je pak vypoeitdno jako % promoters --% detraktors

% respondentu, ktefi danou znacku uvedli jako nejoblibengjsi

e

% respondentu, ktefi maji danou znacku jako nejoblibenéjsi a zdroven jsou s ni velmi
spokojeni
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