Vztahy se zakazniky
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Shluky zakazniku
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Mapa konkurujicich si
produktu




Mapa konkurujicich si
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Customer Lifetime Value

= Celozivotni hodnota spotrebitele

= penezne vyjadreny ukazatel
reprezentujici prinos klienta pro
spolecnost. Je tvoreny soucasnou i
budouci hodnotou a mel by zahrnovat jak
aspekty hmotne (naklady, vynosy), tak
nehmotne (reference, kvalita vztahu)




Vyvoj celkové hodnoty zakazniku/podle

roku

1ok | 2rok | 3rok | 4rok | 5rok
2000 1800 1620 1458 1312
zakazniku

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

Prijmy 1800] 1620] 1458 1312

Vyrobnl 1 000 810 729
néklady 000 900 000 000 000 656 000 |peaerismelolo

1 500 000

Naklady na
reklamni

1 500 000
kampan |
810 729
m - 500 000 gyelomerelo 656 000] 2 095 000
5% 5% 5% 5%

0%
Hodnota 769 692




CRM

= Customer Relationship Management = Rizeni
vztahu se zakazniky

= predstavuje cestu ke zvyseni obratu a ziskovosti
podniku prostrednictvim koordinace, konsolidace a
propojeni vSech kontaktu podniku s jeho
zakazniky, dodavateli, obchodnimi partnery a
zameéstnanci, coz v dusledku integruje veskeré
marketingove, obchodni a servisni aktivity

= je podnikatelska strategie zalozena na
porozuméni zakaznikum a z ného vychazejici
predvidani potreb soucasnych a budoucich
zakazniku podniku




CRM

Jeho prvky jsou:
mtechnologie

mlide (kvalifikace)
mobchodni procesy
mdata

Rozlisujeme CRM ve smyslu:
efunkcionalnim
minstitucionalnim




CRM ve funkcionalnim smyslu

znamena management vztahu se zakazniky

Jednotlive faze vztahu:

vhnimani navazani rozvoj
hodnot kontaktu vztahu
konsolidace upadek
vztahu




CRM v institucionalnim smyslu

predstavuje organizacni jednotku podniku,
ve které dochazi k planovani, rizeni a
kontrole celého sledu interakci

5. propocet @
Zakaznik vSech modelu
S=d Analytické CRM
_ 4. nova
1. kontakt 7. nabidka 3. scoring| | hodnota
6. vybrany klienta

model

2. noveé udaje ~
Operativni CRM Datovy sklad




Prinos CRM

bezproblemovy prubéh obchod. procesu
vice individualnich kontaktu se zakazniky
vice casu ha zakaznika

odliseni se od konkurence

vylepseni image

pristup k informacim v realnem case
spolehlive a rychle predpovedi

komunikace mezi marketingem, odbytem
a sluzbami

= narust efektivity teamoveé spoluprace
= rust motivace pracovniku
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