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ŘŘíízenzeníí vztahvztahůů se se 
zzáákaznkaznííky ky -- CRMCRM

((CustomerCustomer RelationshipRelationship
Management)Management)

CRMCRM

�� Komplex technologiKomplex technologiíí, podnikových , podnikových 
procesprocesůů a persona personáálnlníích zdrojch zdrojůů
ururččených pro ených pro řříízenzeníí a pra průůbběžěžnnéé
zajizajiššťťovováánníí vztahvztahůů se zse záákaznkaznííkyky

�� Oblast podpory obchodnOblast podpory obchodníích ch ččinnostinnostíí, , 
zejmzejmééna prodeje, marketingu a na prodeje, marketingu a 
podpory zpodpory záákaznkaznííkaka

OtOtáázky vedenzky vedeníí podnikupodniku

�� Jak si vychovJak si vychovááme a udrme a udržžííme me 
loajloajáálnlníího zho záákaznkaznííka?ka?

�� Jak vytvoJak vytvořřííme strategii CRM pro celý me strategii CRM pro celý 
podnik?podnik?

�� Se kterými prodejnSe kterými prodejníími kanmi kanáály ly 
zazaččneme nejdneme nejdřřííve?ve?

�� Jak do roka dosJak do roka dosááhnout výsledkhnout výsledkůů??
�� Jak do souJak do souččasnasnéé struktury zahrnout struktury zahrnout 

novnovéé prodejnprodejníí ee--kankanáály?ly?

Projekt CRM dProjekt CRM dáávváá momožžnost:nost:

�� znovu nastavit podnikovznovu nastavit podnikovéé procesy,procesy,
�� zrevidovat motivazrevidovat motivaččnníí systsystéém m 

zamzaměěstnancstnancůů,,
�� jako hlavnjako hlavníí metriku stanovit loajalitu metriku stanovit loajalitu 

zzáákaznkaznííka,ka,
�� vyuvyužžíít technologie internetu ke t technologie internetu ke 

kvalitativnkvalitativněě novnovéé komunikaci se komunikaci se 
zzáákaznkaznííkemkem

Architektura CRMArchitektura CRM KontaktnKontaktníí centracentra

�� Aplikace v rAplikace v ráámci CRMmci CRM
�� Podpora komunikace se zPodpora komunikace se záákaznkaznííkem kem 

zalozaložženenáá na integraci telefonna integraci telefonůů a a 
informainformaččnníího systho systéému.mu.

�� AutomatickAutomatickéé interaktivninteraktivníí hlasovhlasovéé
odpovodpověědi.di.

�� ZpracovZpracováánníí elektronickelektronickéé popoššty.ty.
�� HlasovHlasováá komunikace pkomunikace přřes web.es web.
�� VedenVedeníí marketingových kampanmarketingových kampaníí..
�� Vývoj z Vývoj z „„CallCall centercenter““
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RozdRozdííly mezi ly mezi „„CallCall centremcentrem““ a a 
kontaktnkontaktníím centremm centrem

�� VyVyřřizuje momentizuje momentáálnlníí
problprobléém volajm volajííccííhoho

�� Je to mJe to míísto, kde se vysto, kde se vyřřizujizujíí
reklamace a dotazyreklamace a dotazy

�� Je zamJe zaměřěřeno na produkteno na produkt
�� ÚÚkolem je vykolem je vyřříídit jednotlivdit jednotlivéé

transakcetransakce

�� CCíílem je snlem je sníížženeníí nnáákladkladůů

�� Provozuje izolovanProvozuje izolovanéé
transakcetransakce

�� Vede se zVede se záákaznkaznííkem dialogkem dialog

�� Je to mJe to míísto komunikace se sto komunikace se 
zzáákaznkaznííkemkem

�� Je zamJe zaměřěřeno na zeno na záákaznkaznííkaka
�� ÚÚkolem je budovat vztah kolem je budovat vztah 

se zse záákaznkaznííkem = kem = „„co jeco ješšttěě
pro vpro váás ms můžůžeme udeme uděělatlat““

�� CCíílem je rlem je růůst zisku st zisku 
(prost(prostřřednictvednictvíím dalm dalšíších ch 
obchodobchodůů))

�� Integruje veIntegruje vešškerkeréé
komunikakomunikaččnníí kankanáályly

Funkcionalita CRMFunkcionalita CRM

Mezi hlavnMezi hlavníí funkce patfunkce patřříí::
�� SpojitSpojitéé sledovsledováánníí a analýzy za analýzy záákaznických kaznických 

popožžadavkadavkůů a chova chováánníí
�� Tvorba novTvorba novéé hodnoty s vyuhodnoty s využžititíím m 

zmzmíínněěných zných záákaznických informackaznických informacíí
�� ZamZaměřěřovováánníí obchodnobchodníích zdrojch zdrojůů na aktivity, na aktivity, 

vedoucvedoucíí k vyjk vyjááddřřeneníí dlouhodobých a dlouhodobých a 
ekonomicky hodnotných vztahekonomicky hodnotných vztahůů se se 
zzáákaznkaznííkyky

Implementace a provoz CRMImplementace a provoz CRM

ŘŘíízenzeníí dodavatelských dodavatelských 
řřetetěězczcůů -- SCMSCM

((SupplySupply ChainChain Management)Management)

ZZáákladnkladníí koncept SCkoncept SC Funkcionalita APSFunkcionalita APS

�� StrategickStrategickéé plpláánovnováánníí ssííttěě
�� PlPláánovacnovacíí popožžadavkyadavky
�� NaplnNaplněěnníí popožžadavkadavkůů a ATP (a ATP (AvailableAvailable To To 

PromisePromise))
�� HlavnHlavníí plpláánovnováánníí
�� PlPláánovnováánníí a rozvrhova rozvrhováánníí výrobyvýroby
�� PlPláánovnováánníí distribuce a dopravydistribuce a dopravy
�� PlPláánovnováánníí materimateriáálových polových požžadavkadavkůů –– MRPMRP
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Implementace a provoz SCMImplementace a provoz SCM

ŘŘeeššeneníí se dse děěllíí do ndo náásledujsledujííccíích krokch krokůů::

�� Implementace funkcImplementace funkcíí pokropokroččililéého ho 
plpláánovnováánníí a rozvrhova rozvrhováánníí (APS)(APS)

�� Implementace funkcImplementace funkcíí řříízenzeníí
dodavatelských dodavatelských řřetetěězczcůů v rv ráámci podnikumci podniku

�� RozRozšíšířřeneníí zzáábběěru z ru z úúrovnrovněě řříízenzeníí interninterníích ch 
dodavatelských dodavatelských řřetetěězczcůů do dodavatelskdo dodavatelskéého ho 
a distribua distribuččnníího prostho prostřřededíí


