
Vztahy se zVztahy se záákaznkaznííkyky



PrPrůůbběěh procesu STPh procesu STP
SEGMENTACE 
trhu
•Stanovení
segment. 
kritérií
•Popis 
jednotlivých 
segmentů

TARGETING 
= zacílení
• Kritéria 
pro měření
atraktivity 
segmentů
•Výběr 
cílových 
segmentů

POSITIONING
= umístění
•Stanovení p. 
pro cíl. seg.
•Stanovení
mar. mixu pro 
jednotlivé
segmenty



Typy kupnTypy kupníího chovho chováánníí

ZvykovZvykovéé
kupnkupníí
chovchováánníí

DisonanDisonanččnněě
redukredukččnníí
chovchováánníí

MalMaléé rozdrozdííly ly 
mezi mezi 
znaznaččkamikami

KupnKupníí
chovchováánníí
hledajhledajííccíí
rozmanitostrozmanitost

KomplexnKomplexníí
kupnkupníí
chovchováánníí

VýznamnVýznamnéé
rozdrozdííly mezi ly mezi 
znaznaččkamikami

MalMaláá
zainterezaintere--
sovanostsovanost

VelkVelkáá
zainterezaintere--
sovanostsovanost



Shluky zShluky záákaznkaznííkkůů
okrajová
úroveň

horní
úroveň

spolehliví zákazníci

Ottovi normální zákazníci inteligentní superzákazníci

tendenční zákazníci

zákazníci „já chci taky“ exkluzivní superzákazníci

speciální zákazníci
zákazníci v právu



Mapa konkurujMapa konkurujííccíích si ch si 
produkprodukttůů

Konzervativní Sportovní

Stylové

Účelové

PorscheBMW

Pontiac

Nisan
Toyota

VW

Ford

Buick
Chrysler

Lincoln
Mercedes

Plymouth



Mapa konkurujMapa konkurujííccíích si ch si 
produkprodukttůů s ides ideáálnlníími vektorymi vektory

Ideální vektor
Segment 1

Méněúčinný Více účinný

Více šetrný

Méně šetrný

Tylenol

Bufferin

Ideální vektor
Segment 2

Excedrin

Bayer

Anacin



Customer Lifetime ValueCustomer Lifetime Value
= Celo= Celožživotnivotníí hodnota spothodnota spotřřebiteleebitele

= pen= peněžěžnněě vyjvyjááddřřený ukazatel ený ukazatel 
reprezentujreprezentujííccíí ppřříínos klienta pro nos klienta pro 
spolespoleččnost. Je tvonost. Je tvořřený souený souččasnou i asnou i 
budoucbudoucíí hodnotou a mhodnotou a měěl by zahrnovat jak l by zahrnovat jak 
aspekty hmotnaspekty hmotnéé (n(nááklady, výnosy), tak klady, výnosy), tak 
nehmotnnehmotnéé (reference, kvalita vztahu)(reference, kvalita vztahu)



NNáávratnost reklamnvratnost reklamníí
kampankampaněě

  
Vývo j celkové hodnoty zákazníků/pod le 

roků    

  1 rok  2 rok  3 rok  4 rok  5 rok    

Počet  
zákazníků  2000  1800  1620  1458  1312    

Retence  0%  90%  90%  90%  90%  Celkem  

Příjm y  
celkem  

2 000 000  1 800 
000  

1 620 
000  

1 458 
000  

1 312 
000   8190 000  

Výrobní 
náklady  

1 000 
000   900 000  810 

000  
729 
000  656 000  4 095 000  

Náklady na 
reklamní 
kampaň  

1 500 000  0   0  0  0  1 500 000  

Profit  - 500 000  400 000   810 
000  

729 
000  656 000  2 095 000  

Inflace  0%  5%  5%  5%  5%    

Hodnota 
celkem  

- 500 000  380 000  769 
500  

692 
550  623 200  1 965 250  

 



CRMCRM
== Customer RelationshipCustomer Relationship Management = Management = ŘŘíízenzeníí
vztahu se zvztahu se záákaznkaznííkyky

= p= přředstavuje cestu ke zvýedstavuje cestu ke zvýššeneníí obratu a ziskovosti obratu a ziskovosti 
podniku prostpodniku prostřřednictvednictvíím koordinace, konsolidace a m koordinace, konsolidace a 
propojenpropojeníí vvššech kontaktech kontaktůů podniku s jeho podniku s jeho 
zzáákaznkaznííky, dodavateli, obchodnky, dodavateli, obchodníími partnery a mi partnery a 
zamzaměěstnanci, costnanci, cožž v dv důůsledku integruje vesledku integruje vešškerkeréé
marketingovmarketingovéé, obchodn, obchodníí a servisna servisníí aktivityaktivity

= je podnikatelsk= je podnikatelskáá strategie zalostrategie založženenáá na na 
porozumporozuměěnníí zzáákaznkaznííkkůům a z nm a z něěho vychho vycháázejzejííccíí
ppřředvedvííddáánníí potpotřřeb soueb souččasných a budoucasných a budoucíích ch 
zzáákaznkaznííkkůů podnikupodniku



CRMCRM
Jeho prvky jsou:Jeho prvky jsou:
��technologietechnologie
��lidlidéé (kvalifikace)(kvalifikace)
��obchodnobchodníí procesyprocesy
��datadata
RozliRozliššujeme CRM ve smyslu:ujeme CRM ve smyslu:
��funkcionfunkcionáálnlníímm
��institucioninstitucionáálnlníímm



CRM ve funkcionCRM ve funkcionáálnlníím smyslum smyslu
znamenznamenáá management vztahmanagement vztahůů se zse záákaznkaznííkyky

JednotlivJednotlivéé ffááze vztahu:ze vztahu:

vnímání
hodnot navázání

kontaktu
rozvoj 
vztahu

konsolidace úpadek 
vztahu ukončení



CRM v institucionCRM v institucionáálnlníím smyslum smyslu
ppřředstavuje organizaedstavuje organizaččnníí jednotku podniku, jednotku podniku, 
ve kterve kteréé dochdocháázzíí k plk pláánovnováánníí, , řříízenzeníí a a 
kontrole celkontrole celéého sledu interakcho sledu interakcíí

Operativní CRM Datový sklad

Zákazník
Analytické CRM

1. kontakt 7. nabídka

2. nové údaje

3. scoring 4. nová
hodnota 
klienta

5. propočet 
všech modelů

6. vybraný 
model



PPřříínos CRMnos CRM
�� bezproblbezprobléémový prmový průůbběěh obchod. procesh obchod. procesůů
�� vvííce individuce individuáálnlníích kontaktch kontaktůů se zse záákaznkaznííkyky
�� vvííce ce ččasu na zasu na záákaznkaznííkaka
�� odliodliššeneníí se od konkurencese od konkurence
�� vylepvylepššeneníí imageimage
�� ppřříístup k informacstup k informacíím v rem v reáálnlnéém m ččasease
�� spolehlivspolehlivéé a rychla rychléé ppřředpovedpověědidi
�� komunikace mezi marketingem, odbytem komunikace mezi marketingem, odbytem 
a slua služžbamibami

�� nnáárrůůst efektivity teamovst efektivity teamovéé spoluprspolupráácece
�� rrůůst motivace pracovnst motivace pracovnííkkůů
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