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»Marketing je veda a umeni, jak
nachazet, udrzovat si a péstovat
vynosnée zakazniky.”

(Philip KOTLER)
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MARKETING A PRODE]

 Marketing a prodej muze nékdo vnimat jako dvé
ruzné oblasti.

e Jsou to ale spojené nadoby, které v praxi neni dobre
od sebe oddélovat, protoze jedna ovliviuje druhou.

e Zatimco marketing se zabyva zkoumanim
a pochopenim potreb zdkazniku a vzbuzenim jejich
pozornosti a zajmu, tak prodej je hlavné o uzavreni
obchodu.

* Snahou firmy by méla byt minimalizace casu meazi
okamzikem, kdy se ji podari vzbudit pozornost
zakaznika a mezi okamzikem, kdy zakaznik uskutecni
nakup. Souhra marketingu s obchodem je proto
nezbytna.

KNOWLEDGE FOR THE FUTURE )) WWW.mvVso0.cz



MVS0 »» MORAVSKA VYSOKA SKOLA OLOMOUC

MARKETING

* Marketing se zabyva zkoumanim
a pochopenim potreb zakazniku a vzbuzenim
jejich pozornosti a zajmu.
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PRODEJ

* Prodej je hlavné o uzavreni obchodu.
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* Snahou firmy by méla byt minimalizace casu
mezi okamzikem, kdy se ji podari vzbudit
pozornost zakaznika a mezi okamzikem, kdy
zakaznik uskutecni nakup.

* Souhra marketingu s obchodem je proto
nezbytna.
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CO SE DEJE PREDTIM, NEZ ZAKAZNIK NAKOUPI
NAS PRODUKT (VYROBEK/SLUZBU)?

Na zacatku je bezbrehy trh, vsichni lidé a firmy svéta.
Zadny produkt nebo sluzba ale neni uréen viem.

My musime umét identifikovat, kdo z nich by mohl mit
potrebu to, co nabizime, koupit.

Ty nejlepsi a nejuspésnejsi firmy dobre znaji

a ovladaiji zpusob, jak najit a oslovit své potencialni
zakazniky a jak je obratit v zakazniky.

To prvni je ukolem marketingu, to druhé prodeje.
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MARKETING

* Marketing je tedy predevsim o hledani
a oslovovani potencialnich zakazniku, lze jej
také dobre vysvetlit pomoci marketingového
mixu, ktery tvori vsechny elementy uspéechu
firmy a jeji nabidky na trhu. Je treba se
soustredit na zakladni elementy, které musi
byt vzajemné v rovnovaze.
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MARKETINGOVY MIX (4P)

* Produkt (Product) tedy to, co nabizime na trhu, vyrobek
nebo sluzba. Produkt by mél reagovat na to, co zakaznici
poptavaji, co chteji, mel by byt kvalitni a spolehlivy.

* Cena (Price) by méla byt primérena a méla by odpovidat
ochoté zakazniku ji zaplatit.

* Misto prodeje a distribucni cesty (Place) jsou dulezité,
protoZze musime mit (idealni) zpusob, jak k zakaznikovi
produkt dostat.

* Propagace (Promotion) je jddrem marketingu, protoze
nestaci mit jen kvalitni produkt za dobrou cenu, kdyz
o0 ném zakaznici nebudou vedeét.
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HLAVNI PROCESY A CINNOSTI MARKETINGU
A PRODEJE

* Prizkum a analyza trhu, kam patfi hlavné analyza
konkurence, marketingovy pruzkum.

 Samotna propagace, ktera by jiz méla vyuzivat
poznatky marketingového mixu.

* Budovani a frizeni znacky (Brand Management)
* Cenotvorba

* Podil na inovacich vyrobku a sluzeb
 Samotny Prodej vyrobkt a sluzeb

* Rizeni vztaha se zakazniky (CRM) je dulezité pro
udrzeni téch stavajicich - jeho soucasti je tedy péce
o zdkazniky (Customer Care).
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,Protoze cilem existence podnikoveé
organizace je vytvaret zakazniky, ma
tato organizace dve — a pouze tyto
dve — zakladni funkce: marketing
a inovace.”

(P. F. Drucker)
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Peter F. DRUCKER
19. 11. 1909 -

11. 11. 2005
Guru svetoveho
managementu
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5K —TOTAL LOYALTY MARKETING

* 5K je metodou konceptu Total Loyalty
Marketing.

e Autory konceptu jsou némecti
specialisté Anne M. Schiiller a Gerhard Fuchs.

* Tiidentifikovali 5K jako zaklad loajality
zakaznikua vuci podniku (organizaci)
a jejim produktum.
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»DK“?

Komunikace - jde o oboustranny dialog mezi organizaci (podnikem)

a jejimi zakazniky, podporu prodeje, Public Relations a prizplisobeni
komunikace konkrétnimu zakaznikovi.

Kupni naklady - zahrnuji nejen primé naklady, tj. prodejni cenu, ale

i variabilni naklady potrebné na ziskavani informaci o organizaci

a jejich produktech.

Kupni uZitek - uzitek, ktery vznika spotrebiteli uzivanim produktt
organizace a souvisejicimi doplnkovymi sluzbami. Klicovym faktorem
je kvalita vyrobku a sluzeb.

Kupni proces - zakladem je privétivy pristup k zakaznikovi v prabéhu
nakupu, prizpisobovani se jeho potfrebam a pozadavkum, navazovani
osobnich vztahl béhem prodeje a pruzna prodejni logistika.

Kultura - organizace se vyznacuje privétivou a vstricnou kulturou

i klimatem dovnitr i navenek, ma dobré jméno, chova se eticky
a socialne odpovédné a je priznivé hodnocena verejnosti.
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METODA 5K V PRAXI

e Metodu lze vyuzit jako doplInék k tradicnim
marketingovym mixiim 4C/4P nebo mixu 3V.
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MARKETINGOVY MIX 4C

* Marketingovy mix 4C (anglicky Marketing
Mix 4C) je alternativou k marketingovému
mixu 4P.

e Zatimco 4P je marketingovym mixem
z pohledu podniku, 4C je mixem z pohledu
zakaznika.
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»3C“?

e Customer solution - reseni potreb zakaznika
(odpovida Product ze 4P).

e Cost - naklady vzniklé zakaznikovi (odpovida
Price ze 4P).

e Convenience (Channel) - dostupnost reseni
(odpovida Place ze 4P).

* Communication - komunikace (odpovida
Promotion ze 4P).
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FILOSOFIE 4C

* Hlavni myslenkou mixu 4C je zacit pri tvorbe
marketingové strategie nejprve premyslet
o, C" z pohledu zakaznika a pak teprve
o, P“z pohledu firmy.

* Marketingovy mix 4C ma blizko k pojeti sluzeb
(které vyzdvihuji pohled zakaznika)
a k principum CRM.

* Klicova je zejména komunikace - zakaznik chce
s firmou komunikovat, nechce ,,reklamni masaz”.
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MARKETINGOVY MIX 4C V PRAXI

* Pouziva se jako nahrada nebo lépe jako
doplnéni marketingového mixu 4P.
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TLM
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TOTAL LOYALTY MARKETING (TLM)

* Total Loyalty Marketing (TLM) je integrovany
pristup k marketingu.

* Jeho autory jsou némecti specialisté
Anne M. Schiller a Gerhard Fuchs.

* Ustfednim bodem konceptu je loajdini zékaznik.

* Koncept (metoda) rozpracovava pristupy jeho
ziskavani, vytvareni a upevinovani vztahu s nim.

* Klicovym prvkem konceptu TLM je
metoda/koncept 5K.
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ZAKLADNI PRVKY KONCEPTU TLM NA
STRANE PODNIKU

* Podnikovy management definujici
marketingovou strategii podlozenou
solidni marketingovou analyzou.

* Tym spolupracovniku poskytujici perfektni
produkty.

* Podnikova a marketingova analyza vcéetné
positioningu, zacilené na slibné cilové
skupiny loajalnich zakazniku.
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KLICOVY FAKTOR NA ROZHRANI MEZI
PODNIKEM A ZAKAZNIKY

* Na rozhrani mezi podnikem a zakazniky je
klicovym faktorem perfektne zviladnuty
koncept 5K.
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PET STUPNU LOYALITY NA STRANE ZAKAZNIKA

* Zajemce - pfichazi a zajima se o produkty podniku
(organizace).

* Prvné kupujici - zakaznik, ktery vi o produktech podniku
a poprveé je kupuje.

* Opakovane kupujici - zakaznik, ktery mize byt spokojen
s produkty a opakovaneé je kupuje.

* Propagator - je spokojen a je loajalni a chce se podeélit
s ostatnimi o své dobré zkusenosti s produkty podniku.

* Loajalni zakaznik - vysoce loajalni zakaznik, ktery
trvale udrzuje své vztahy s podnikem a je trvalym
uzivatelem produktu podniku.
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TLM V PRAXI

 Metoda 5K (TLM) poskytuje navod, jak si ma
podnik ziskavat a udrzovat loajalni zakazniky
a vyuzivat vztahy s nimi.
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ANSOFFOVA MATICE
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ANSOFFOVA MATICE

* Ansoffova matice je analyticka technika
pouzivana v marketingu a strategickém rizeni.

* Jejim autorem je Igor Ansoff.

* Matice umoznuje volbu vhodné trzné-
produktové strategie podniku a hodnoceni
souvisejicich rizik.

* Ansoffova matice dvé dimenze:

— Vertikalné jsou popsany trhy - existujici a nové.

— Horizontalneé jsou popsany produkty - existujici
a nove.
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Igor ANSOFF
12.12. 2018 -

14. 6. 2002
Expert of Strategic
Management
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CTYRI TYPY STRATEGIE
(KOMBINACE TYPU TRHU A TYPU PRODUKTU)

* Trzni penetrace - firma se bude snazit vice proniknout s existujicim
produktem na existujicim trhu (trznim segmentu). Cilem je zvysit
svlj trzni podil. Jde o nejméneé rizikovou strategii, protoze firma
muZe vyuzit stavajici zdroje, postupy a kapacity.

* Rozvoj trhu - zahrnuje hledani dodatecnych trznich segmentt
nebo regionu. Firma vyuziva existujici produkty a pokud je zvlada
produkovat kvalitné, muze jit o vhodnou strategii. Je rizikovéjsi
nez predchozi strategie.

* Rozvoj produktu - firma inovuje produkt a snazi se ho uplatnit na
stavajicich trzich. Tato strategie je vhodna, pokud je firma silna
v inovacich. Rozvoj nového produktu je rizikovejsi nez predchozi
strategie.

* Diverzifikace - jde o nejrizikovéjsi variantu ze vsech ¢tyr. Podnik
musi inovovat stavajici vyrobek nebo vyvinout novy a uspét s nim
na novém trhu.
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POUZITI ANSOFFOVY MATICE V PRAXI

* Ansoffovu matici muzete pouzit v zasadé ve
dvou situacich:

— Kdyz je urcity produkt na stavajicim trhu na konci
svého zivotniho cyklu a cela firma se rozhoduje,
jak dal.

— Kdyz firma hleda dalSi moznosti svého ristu -

v takovém pripadé muiiZze hodnoceni dle matice

pomoci k lepsimu rozhodnuti, jakou strategii
rustu zvolit.
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FIRMA MA CELKEM 4 MOZNOSTI, CO
S PRODUKTEM UDELA

Trzni penetrace je prvni moznosti, kterou firma typicky pouzije, pokud
soucasny trh jesté poskytuje prostor. Pro produkty na konci zivotniho cyklu ale
Casto tato mozZnost nepfipada v ivahu z divodu stafi produktu, a tedy
nemoznosti rastu.

Rozvoj trhu je druhou moznosti. Pouziva se, pokud chce firma oslovit nové trhy
s existujicim produktem. Muze jit napfiklad o mezinarodni expanzi nebo
o expanzi s lokalniho trhu na zbytek tUzemi statu ci zemé.

Inovace a rozvoj produktu je €astou volbou pravé pro produkty na konci svého
zivotniho cyklu. Na stavajici trh tak uvede novy - inovovany produkt a ozivi tak
zajem zdkazniku. Prikladem jsou facelifty vyrobk, napfriklad automobila.

Diverzifikaci firma vyuzije, pokud soucasny produkt nejde zasadné inovovat
nebo firma zjisti prostor na trhu pro novy - dalsi produkt. Pak necha dozit
soucasny a uvede zcela novy vyrobek, sluzbu nebo doplnkovou sluzbu

k sou¢asnému vyrobku. Tim zvysi moznost svych trZzeb z prodeje rtiznych
produktu. Je to velmi casta strategie velkych firem, které tak zvysuji svoji

[ 4 ors
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KANO MODEL
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KANO MODEL

* Zlepsovani ruznych ukazatelu produktu
(sluzby nebo vyrobku) nevede automaticky
k vetsi spokojenosti zakaznika — japonsky
expert na kvalitu Noriaki Kano na zaklade
vyzkumu zjistil, Ze ne vSechny ukazatele
kvality sluzeb jsou si v ocich zakazniku rovny.

* Kanoulv model (Kano model) rika, ze
parametry sluzby lze rozdélit do tri skupin.
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nar. 1940

Expert of Quality
Management
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KANO MODEL: PARAMETRY SLUZBY LZE
ROZDELIT DO TRi SKUPIN

e Zakladni parametry, které musi byt za vSech okolnosti
splnéné - fika se jim také pasivni kvalita nebo
ocekavana kvalita, protoze zakaznik vétsinou jejich
splnéni ocekava automaticky.

* Parametry vykonové neboli vyslovené pozadavky
zakaznika - nazyvaji se hlas zakaznika, ¢im vice jich
splnime, tim bude zakaznik spokojenejsi.

* Parametry, které jsou ,,nécim navic“- aktivni kvalita,
ktera vzbuzuje nadseni, splnéni téchto parametru je
pro zakaznika neocekavané; pokud mu je dodame, je
nadseny a prekvapeny.
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KANO MODEL V PRAXI

* Kano model mluzeme pouzit jednak jako
podklad pro posouzeni stavajici nabidky
podniku (organizace), pripadné i pro
posouzeni nabidek konkurencnich.

* Jednak jako etalon moznych urovni pri
nastavovani kvality sluzeb podniku.
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CRM — RIZENi VZTAHU SE ZAKAZNIKY
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RIZENi VZTAHU SE ZAKAZNiKY
(CRM — CUSTOMER RELATIONSHIP
MANAGEMENT)

e Zahrnuje vsechny procesy komunikace se
zakazniky, jejich vzajemnou koordinaci,
sladovani a rizeni. Cilem je budovat
spokojené zakazniky, dlouhodoby vztah
s nimi a ziskavat nové
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RiZENI A BUDOVANI VZTAHU SE
ZAKAZNIKY

* Je klicové pro vsechny firmy a organizace,
které v zebricku svych hodnot prosazuji
zakaznika na prvni misto, pricemz zakladni
principy CRM jsou spolecné pro vsechny
sektory.
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* Vytvareni vérnych a spokojenych zakaznikt, budovani
dlouhodobého a plnohodnotného vztahu s nimi se tyka
celého jejich zivotnim cyklu:

Na zacatku je volny trh, kdy zakaznik a firma o sobe nevi
Vnimani znacky zakaznikem je prvni navazani povedomi, kdy
potencialni zakaznik (fika se jim Suspekt - podezrely) o znacce
slysel, ale jesté si nic nekoupil.

Nasleduje dalsi komunikace a osloveni takového potencialniho
zakaznika s nabidkou (Fika se jim Prospect, potencialni
zakaznik).

Po prvni koupi se konecneé stava zakaznikem.

Pokud si zakaznik kupuje opakované a preferuje znacku pred
ostatnimi, stava se vazanym zakaznikem. Takovy zdkaznik je
cilem vsech CRM snah.

Pokud se o zakaznika nestarame, nastava upadek vztahu
a pripadné jeho ukonceni.
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ZAKAZNICI

e Zakaznici jsou pro kazdou firmu klicovym zdroj jejich
existence, protoze jsou zdrojem prijmu za poskytnuté
sluzby nebo prodané zbozi.

* Spokojeny zakaznik neuvazuje o odchodu ke konkurenci,
Ize mu lépe prodavat dalsi produkty nebo sluzby.

* Spokojeny zakaznik neni pouze ten, ktery dostane kvalitni
sluzbu ¢i produkt, ale spokojenost se buduje rovnéz
prostrednictvim dalsich doplnkovych sluzeb, komunikace
se zakaznikem a péce o néj.

* Pro firmy je nejtézsi ziskani nového zakaznika a proto jeho
udrzeni je dulezité.

e Spokojeny zakaznik tedy prinasi firme zisk a snizuje
prodejni naklady.
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ZAKAZNIK A INFORMACE O NEM

* Aby bylo mozné o zakazniky pecovat, budovat s nimi vztahy, spokojenost
a duvéru, je tfreba je diikladné znat. Je dulezité poznat, pochopit
a predvidat jejich potreby, prani, osobni postoje, nakupni
chovani, nakupni preference a nakupni zvyklosti.

e Zakladem vseho jsou spravné a aktualni identifikacni a fakturacni udaje
zakaznika, adresa, bankovni spojeni, fakturacni udaje, kontaktni osoby
zakaznika (tedy kmenova data zakaznika).

* Dulezita je historie vzajemnych obchodt a historie komunikace se
zakaznikem tedy prehled komunikace, vzajemnych smluy,
objednavek, faktur, a prehled veskeré souvisejici komunikace se
zakaznikem (vSechna transakcni data spojena se zakaznikem).

« Ztoho mtze firma posuzovat spolehlivost zakaznika, pocitat jeho bonitu
a ziskavat dalsi dulezité informace.

« Zakaznici byvaji obvykle rozdéleni do vice skupin (segmenti), aby bylo
mozné spravneé cilit, odliSovat procesy a komunikaci s rliznymi typy
zakazniku, ridit diferencované celkovou komunikaci a to véetné
socialnich siti nebo odpovédnych obchodnik®.
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KDE SE BEROU ZAKAZNICI?
TRH A INFORMACE O NEM

Trh je soucasti okoli firmy, které musime rovnéz znat.

Znalost jeho trendq, velikosti, rlistu, mnozstvi potencidlnich zakaznikd,
Ci znalost konkurence patri rovnéz do sirsiho zabéru toho, co k rizeni
vztaht se zakazniky patfi.

Trh muze byt obrovsky, a pokud chceme k zakaznikim pristupovat
individualné, meéli bychom tak délat uz pri jeho poznavani.

To zahrnuje provedeni analyzy trhu, poznani jeho struktury

a lepsi zacileni pouze na ty segmenty, kde se nasi zakaznici skutecne
nachazeji.

Diky tomu firma neplytva prostredky na ty c¢asti trhu, kde nasi zakaznici
nejsou.

Firmy by mély byt schopny sledovat rlistovy potencial trhu, odvétvi i
jednotlivych zakaznikt a umét efektivné nastavit spravnou
marketingovou aktivitu nebo komunikaci.
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KDO JSOU NASI ZAKAZNICI A JAK
K NIM PRISTUPOVAT? (1)

Zakazniku muze mit firma 5 nebo treba 20 milionu.

V kazdém z téchto pripadl musi prirozené postupovat
jinak.

Bude mit jinou marketingovou strategii, bude se svymi
zakazniky jednat riznym zpuisobem.

Jinak bude postupovat, pokud pujde o zakazniky firemni
(B2B) nebo pokud budou zakaznici lidé, spotrebitelé (B2C).

Rozhoduijici je rovnéz to, jak velky obrat kazdy zakaznik
déla.

Od toho se odviji, kolik mu muze firma vénovat usili

a individualni pozornosti.
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KDO JSOU NASI ZAKAZNICI A JAK
K NIM PRISTUPOVAT? (2)

Pfi mensim poctu zakazniku, ktefi nam délaji velké objemy
obratu, musime je kazdému z nich pristupovat zcela
individualné, vétsinou i osobnim jednanim.

Oproti tomu pokud mame miliony malych zakaznika,
musime si nimi poradit uplné jinym zpusobem.

Musime je umet roztridit, segmentovat, zacilit.

Takovy masovy trh neumoznuje vzdy osobni jednani, to ale
neznamena, Zze neni mozné k zdkaznikum pristupovat
individualné a vstricne.

Na masovém trhu mlizeme pusobit na své zakazniky zcela
jinymi prostredky a zplisoby.
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KDO JSOU NASI ZAKAZNICI A JAK
K NIM PRISTUPOVAT? (3)

Diky silnému rozvoji internetu a socialnich siti vseho druhu maji
firmy k dispozici mnohem vice moznosti, jak vyjit vstric svym
zakaznikum i na masovém trhu a na druhou stranu internet
dokaze poskytnout mnoho informaci o chovani a preferencich
zakaznikau.

Kazdopadné je nutné prihlizet k rozdiliim v potfebach ruznych
segmentul zakaznikl a zvolit vhodnou strategii pro konkrétni
segment.

Nékde je vhodné hromadné oslovovani pomoci telefonickych
kampani jinde, je lepsi vyuzit klasickych médii, jako je televize.

Soucasnym trendem na velmi konkurencnim trhu je dialog
a nejvyssi mozna interakce se zakaznikem.
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JAKE JSOU ZAKLADNI PROCESY
RIZENI VZTAHU SE ZAKAZNIKY?
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PROCESY MARKETINGU PROPAGACE
A HLEDANI PRILEZITOSTI

Jejich hlavnim cilem je pozitivni plisobeni na zakaznika v prtubéhu
jeho celého zivotniho cyklu.

Od prvniho navazani povédomi o znacce az po udrzeni dlouhodobého
vztahu a loajality.

Marketing pouziva rizné komunikacni kanaly (napf. televize,

rozhlas, internetové stranky, e-maily, klasickou postu...), které
kombinujeme tak, aby se nam podafrilo dat zakaznikiim védét o nasi
existenci, o existenci nasich znacek nebo abychom trvale zlepsovali jejich
pozitivni vnimani a byla zajisténa interakce.

Procesy marketingu zahrnuji oslovovani trhu, potencidlnich zakaznik,
konkrétnich novych zakazniku i plisobeni na ty soucasné.

Obvykle je takova komunikace rozdélena do marketingovych
kampani (planovani, navrh, realizace, hodnoceni kampani).
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PRODEJNI A OBCHODNI PROCESY

Obchodni procesy tésné navazuji na marketingové. Jejich
hlavnim cilem je prodej vyrobku i sluzeb potencialnim
zakaznikim a zakaznikum.

Zahrnuji vse od obchodni nabidky az po uzavreni
smluvniho vztahu, zajisténi plnéni a poprodejnich sluzeb.

Zahrnuji komplexni dialog s konkrétnim zakaznikem od
jeho ziskani, potvrzeni smluvnich dokumentu, pres
realizaci plnéni az po péci a dalsi prode;j.

Pravé v obchodnich procesech je jedno z tézist budovani
dlouhodobého vztahu se zakaznikem.

Dalsi dulezity pilif spociva v poprodejnich sluzbach

a komunikaci.
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POSKYTNUTI PRODUKTU
(VYROBKU NEBO SLUZBY)

Pri fizeni vztahu se zakazniky, obchodnich aktivitach

a planovani marketingovych kampani nesmime
zapomenou na jadro veci - pokud je spatny produkt nebo
nekvalitni sluzba, I1ze mit sebelepsi marketingové

a obchodni procesy, ale zakazniky neudrzime.

U vyrobkl samoziejmé nejde pouze o jejich kvalitu a cenu,
zakaznik se rozhoduje na zakladé designu, vkusu, image, Ci
modnich trendu.

U sluzeb je situace komplikovanéjsi, ale u obou plati velka
dulezitost dalSich doplnkovych sluzeb.

(viz Kano Model)
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POPRODEJNI SLUZBY
A KOMUNIKACE SE ZAKAZNIKY

Je to vlastné zacatek zacatku.

Péce o zakazniky je moZna nejdulezitéjsi casti CRM, protoze
pravé zde vznika dlouhodoba duvéra a vztah a pravé

v poprodejni péci lze “spravit” nespokojenost zakaznika

s produktem ci sluzbou.

Nebo zcela naopak - pri Spatnych poprodejnich sluzbach
a nespravné nebo nekvalitni péci lze prijit o zakaznika,
ktery byl s nasim produktem nadmiru spokojeny.
Poprodejni sluzby a péce jsou soucasti schopnosti nabizet
a ridit doplnujici sluzby k hlavnimu produktu (podpora,
financovani, doprava a logistika, pohodIné placeni, atd.)
a stavaji se hlavni konkurencni odlisnosti.
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CO JE TEDY VLASTNE RIiZENI VZTAHU
SE ZAKAZNIKY? (1)
Jsou to vsechny marketingové, prodejni i poprodejni

procesy dohromady.

Je to udrzovani loajalnich zakaznika. Je to ziskavani
novych zakazniku.

Je to efektivni komunikace se zakaznikem
prostirednictvim vice komunikacnich kanalu.

Je to rozpoznavani priorit a potieb zakazniku a je to
klicové pro udrzeni zisku firmy.

Je to individualni pristup k zakaznikim.
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CO JE TEDY VLASTNE RIiZENi VZTAHU
SE ZAKAZNIKY? (2)

* Je to budovani loajality, duvéry a vztahu.

* Duivéra je velmi dulezitou soucasti budovani
dlouhodobého vztahu mezi firmou a jejim
zakaznikem.

VO A &d

* V konkurencnim prostredi, kdy je ¢cim dal tézsi
vyhovét pozadavkum zakazniku, jsou casto pravée
dopliujici sluzby, a duivéra které jsou tim
rozhodujicim prvkem v konkurencénim boiji.
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CO JE TEDY VLASTNE RIiZENi VZTAHU
SE ZAKAZNIKY? (3)

 V praxi se rizeni vztahu se zakazniky lisi, pokud
jsou zakazniky firmy (tzv. B2B) nebo pokud jsou
zakazniky spotrebitelé (tzv. B2C).

* Rovnéz to, zdali je zakaznikovi poskytovana
sluzba, jeji typ nebo jaky je poskytovan vyrobek,
jakeé jsou pouzity distribucni kanaly atd.

o Zkratka vlivl je obrovské mnozstvi, zakladni rysy

a cile fizeni vztahu se zakazniky jsou podobné ve
vsech odvetvich.
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SYSTEMY CRM - SOFTWARE PRO
PODPORU VZTAHU SE ZAKAZNIKY

* Informacni technologie jsou v dnesni dobé témer
nezbytnou soucasti uspéchu.

* Ruzné CRM systémy jsou ale jen nastroji k dosazeni
spokojeného zakaznika a musi byt vybrany a nasazeny
adekvatné k tomu, jak spokojeného a loajalniho zakaznika
firma vytvari.

 Jakykoliv nastroj podporuijici fizeni vztahii se zakazniky
musi v zakladu umoznit ukladani dat o zakaznicich
a o aktivitach firmy vici nim - tedy historii vzajemnych
obchodu a historii komunikace se zakaznikem.

 Pomahaji nam je sjednotit pohled na zakaznika a sjednotit
vsechny procesy souvisejici se zakaznikem.
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JEDNODUCHY CRM SOFTWARE

Ve formeé tabulky s prehledem zakazniku a jejich smluyv, kterou si
udélame v kancelarském software, az po slozity systém
propojeny s ostatnimi ekonomickymi ¢i ERP systémy.

CRM systémy pomahaji také planovat ukoly a aktivity pro
zakazniky, hlidat a upozornovat (napr. termin obnovy smiouvy,
termin zaslani nabidky, prani k narozeninam).

Komplexni CRM systémy umi planovat a ridit kampaneé,
segmentovat zakazniky, umi ridit casoveé vytizeni lidi ve firme,
efektivnost a Uspésnost obchodnikd, jsou propojeny

s ekonomickymi systémy a umi vytvaret analytické vystupy

a reportovat potrebna data jak pro zakazniky, tak pro klienty.
Muze byt propojen s call centrem, billingovym systémem,
analyzou chovani zakazniki a jejich nakupnich zvyklosti. CRM
systémy pomahaji ridit obchodni a marketingové tymy.
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ZAKLADNI OBLASTI CRM SYSTEMU

* Podpora procesu prodeje, marketingu a zakaznickych
sluzeb, tzv. ,front office” - nazyva se nékdy
jako Operativni CRM.

* Analyza dat o chovani zakaznikul, napriklad analyza
marketingovych kampani, hledani novych prodejnich
prilezitosti, predikce chovani zakaznikd - nazyva se
nékdy jako Analyticke CRIVI.

 Komunikace se zakaznikem prostrednictvim riiznych
komunikacnich kanalu, optimalizace této komunikace,
sdileni informaci o zakaznikovi uvnitr spolecnosti -
nazyva se jako Kolaborativni CRM.
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CRM SYSTEMY

* Obvykle CRM systémy pomahaji predevsim
uchovavat informace o zakaznikovi a o:
— jejich obchodech, zakazkach a aktivitach, tedy jejich
loajalite,
— chovani zakazniku,

— obchodnich interakcich (schlizkach, emailové
komunikaci, socialni komunikaci),

— pInéni zavazkl, obchodni historii,
— stavu smluy,

— historii transakci nebo zakazek,

— efektivnosti prodejnich kanala.
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HODNOTA PRO ZAKAZNIKA?

Z dobrého, oboustranné vyhodného dlouhodobého vztahu
netézi pouze firmy, ale také zakaznici.

Zakaznik neni jen koristi a zdrojem zisku.

| on tézi ze zlepseni pristupu, nabidky doplnkovych sluzeb nebo
snizeni ceny diky své loajaliteé.

Hodnée firem odmeénuje své zakazniky lepsi cenovou politikou
(tzv. loyalty programy), které umoznuji zakaznikim cerpat
slevy nebo vyuzivat nadstandardni sluzby.

Zakaznikovi muze byt rovnéz nabidnuta vhodnéjsi sluzba diky
tomu, ze firma zna a vytézuje jiz jednou ziskané informace.
Zakaznik tak neni zbytecné zatézovan jejich vyplnovanim ci
opakovanim.
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BUDOVANI DUVERY A LOYALITY ZAKAZNIKA

* V budovani duvéry a loajality je dulezita zpétna
vazba od zakaznika.

 Rada firem klade diiraz na “pohled ziakaznika” -
komplexni zakaznickou zkusenost (CX) a vyuziti
analytickych vystupu z ruznych CRM aplikaci pro
co nejefektivnéjsi interakci se zakaznikem.

* Loajalita zakazniku je tedy jednou
z nejdulezitéjSich véci. Cim je loajalita vyssi tim

plati oboustranné.
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VRIO ANALYZA
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VRIO ANALYZA

* VRIO analyza (anglicky VRIO Analysis)
je analyticka technika pro hodnoceni zdroju
firmy i jejich konkurentu.

* VRIO analyzu vyvinul Jay B. Barney jako
metodiku hodnoceni zdroju organizace.
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VRIO

* VRIO pro kazdy typ zdroje posuzuje dimenze
hodnoceni a to jak pro vlastni organizaci i pro
konkurenty.
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DIMENZE HODNOCENI (OTAZKY)

Hodnota (Value) — Jak je zdroj nakladny a jak snadné
je ho ziskat na trhu (nakup, najem, zapujceni...)?

Vzacnost (Rareness) — Jak je zdroj vzacny, resp.
omezeny?

Napodobitelnost (Imitability) — Jak slozité je zdroj
napodobit?

Organizace (Organization), resp. usporadani —
Podporuje stavajici usporadani, vyuzitelnost zdroje?
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VRIO ANALYZA V PRAXI 1

* Hodnoceni zdroju dle VRIO se pouziva pro
zhodnoceni situace organizace (podniku), jejich
zdroju a pripadného konkurencniho potencialu
nebo potencialu zlepseni v dané oblasti nebo
pro dany zdroj.

* Takové hodnoceni pak slouzi napriklad
pro strategickeé rizeni rozvoje v jednotlivych
oblastech nebo napriklad pro rozhodovani
o vyhodnosti externiho Ci interniho zajisténi
procesu a sluzeb (napr. rozhodnuti
o outsourcingu).
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VRIO ANALYZA V PRAXI 2

e V praxi se rovnéz VRIO analyza pouziva
v kombinaci s jinymi analytickymi technikami, které
pomahaji managementu organizace ocenit podnikové
zdroje v detailnéjsim pohledu.

* Pro financni zdroje existuje cela rada detailnich
financnich ukazatelu, které hodnoti financni situaci
nebo vykonnost podniku z ruznych pohleda.

e Stejne tak pro lidské zdroje, majetek ci informace
existuji dalsi podobné ukazatele jejich vykonnosti,
efektivnosti Ci kvality.

* Vyhodou analyzy VRIO je jeji jednoduchost
a prehlednost.
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EVA

 Ekonomicka pridana hodnota (Economic
Value Added), obvykle se pouziva
zkratka EVA, je pojem, ktery oznacuje
v soucasnosti velmi vyznamné hodnotové
meritko vykonnosti podniku.

e Zakladni myslenkou ukazatele je, ze
investovany kapital musi mit vétsi prinos, nez
naklady na tento kapital.
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HISTORIE UKAZATELE EVA

e Ukazatel EVA vychazi z mikroekonomického
pojeti cile firmy — maximalizace zisku, kdy
zisk zde rozumime ekonomicky.

* Vyjadruje zajem vlastniku a investoru.

* Pojem byl vytvoreny v roce 1993 americkou
konzultacni firmou Stern Stewart
Management Services.
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VYPOCET

* EVA = NOPAT - WACC x C

— EVA ... Ekonomicka pridana hodnota,

— NOPAT ... provozni vysledek hospodareni
(NOPAT = EBIT x (1-t)),

— WACC ... prumérné naklady na celkovy
dlouhodobeé investovany kapital,

— C ... celkovy dlouhodobé investovany kapital
(C = Pasiva — Kratkodobé zavazky z obchodniho
styku),

—t ... sazba dané z prijmu.
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INTERPRETACE VYSLEDKU

 EVA > 0 - hodnota projektu se zvysuje,
podnik vytvari hodnotu pro vlastniky,

e EVA =0 - investovana hodnota se vraci bez
zhodnoceni,

 EVA <0 -dochazi k poklesu hodnoty firmy.
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DEKOMPOZICE VRCHOLOVEHO
UKAZATELE EVA

EVA
Maklady
NOPAT kapitalu
Provoznizis < (1-dan. Kapital x WACC
zaklad)
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VYUZITI EVA V PRAXI

* EVA se pouziva pro méreni vykonnosti
podniku ve sméru maximalizace hodnoty pro
akcionare.
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ZPUSOBY VYPOCTU EVA

* V soucasneé dobé existuje nékolik

moznosti vypoctu ukazatele EVA, a to
i v ramci CR.

* Nejcastéji jsou pouzivany dveé metody.
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1.

* V prvni, nejvice znamé a nejpouzivanejsi
metodé, je ukazatel oznacovan jako EVA
entity a jeho hodnota je uréena podle vzorce:

— EVA = NOPAT - C x WACC

* nebo take

— EVA = NOPAT — NOA x WACC
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POUZITE PARAMETRY PRO VYPOCET

NOPAT

NOA

WACC

je zisk z provozni Cinnosti po zdanéni (Net Operating Profit After Taxation),
je kapital, ktery je vazan v aktivech slouzicich k provozni ¢innosti podniku

jsou ekvivalentem kapitalu, tedy aktiva slouzici k provozni ¢innosti podniku
(Net Operating Assets)

jsou vazené priumérné naklady kapitalu, zahrnujici veskery kapital zapojeny
do podnikani, coz je kapital vériteld, tak kapital vlastnika (Weighted
Avarage Cost of Capital)
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2.

* Druha varianta je oznacovana jako EVA
Equity, pficemz jde o alternativni vypocet dle
metodiky Ministerstva priumyslu a obchodu
CR.

e V této varianteé je EVA vypoctena jako:

— EVA equity = (ROE —r,) x VK
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PARAMETRY POUZIVANE PRO
VYPOCET

ROE rentabilita vlastniho kapitalu (zisk po zdanéni/vlastni kapital)
alternativni naklad vlastniho kapitalu

VK vlastni kapital
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MVA — HODNOTA PRIDANA TRHEM
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MVA

 Hodnota pridana trhem (Market Value Added), nekdy
se pouziva také termin trzni pridana hodnota nebo
trhem pridana hodnota, obvykle se pouziva
zkratka IVIVA, je pojem, ktery oznacuje v soucasnosti
velmi vyznamné hodnotové meritko vykonnosti
podniku.

 MVA meé¥i rozdil mezi trzni hodnotou podniku
a hodnotou investovaného kapitalu,
vyjadruje bohatstvi vlastnika (akcionart).

e Ukazatel byl vytvoreny v roce 1993 americkou
konzultacni firmou Stern Stewart Management
Services.
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VYPOCET MVA

* Vypocet je mozny ve dvou variantach:

— ex ante: MVA = Soucasna hodnota budoucich
vysledkl dle EVA

— eX post: MVA = Trzni hodnota firmy - Celkovy
vlozeny kapital
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VYSLEDKY

Znazornéni kladné MVA Znazornéni zaporné MVA

MVA wzdns MV A Zapornz

le”;l'ngﬁilslﬂta VloZeny kapital
Tréni hodnota

VioZeny kapital podniku
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INTERPRETACE VYSLEDKU

* MVA > 0 = podnik vytvari novou hodnotu pro
vlastniky,

* MVA = 0 - investovana hodnota se vraci bez
zhodnoceni,

* MVA < 0 - dochazi k poklesu hodnoty firmy.

* Cilem manazerul je maximalizace MVA.
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VYUZITI MVA V PRAXI

* MVA se pouziva pro mereni vykonnosti
podniku ve sméru maximalizace hodnoty pro
akcionare.

* Vlastnikim MVA ukazuje, jak schopny je
management podniku.

* Pokud je MVA kladna, pak management je
schopny a vytvari novou hodnotu pro viastniky.

 Naopak pokud je MIVA zaporna, snizuje se
hodnota kapitalu vlozeného do podniku,
management si nevede dobre.
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