Rizeni vztah( se
zakazniky - CRM

(Customer Relationship
Management)

Otazky vedeni podniku

= Jak si vychovame a udrzime
loajalniho zakaznika?

= Jak vytvoiime strategii CRM pro cely

podnik?

= Se kterymi prodejnimi kanaly
zacneme nejdrive?

= Jak do roka dosahnout vysledku?

= Jak do soucasné struktury zahrnout

nové prodejni e-kanaly?

Architektura CRM

Interakce se fax, TV, telefon, informaéni kiosky, e-mail(PC),
zdkaznikem e-mail (mobil), pfim4 osobni, WWW
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CRM

Komplex technologif, podnikovych
procesu a personalnich zdrojl
uréenych pro fizeni a pribézné
zajistovani vztahl se zakazniky
Oblast podpory obchodnich ¢innosti,
zejmeéna prodeje, marketingu a
podpory zakaznika

Projekt CRM dava moznost:

znovu nastavit podnikoveé procesy,
zrevidovat motivacéni systém
zameéstnancl,

jako hlavni metriku stanovit loajalitu
zakaznika,

vyuzit technologie internetu ke
kvalitativné nové komunikaci se
zakaznikem

Kontaktni centra

Aplikace v ramci CRM

Podpora komunikace se zakaznikem
zalozena na integraci telefond a
informaéniho systému.

Automatické interaktivni hlasové
odpovédi.

Zpracovani elektronické posty.
Hlasova komunikace pfes web.
Vedeni marketingovych kampani.
Vyvoj z ,Call center"




Rozdily mezi ,,Call centrem*” a
kontaktnim centrem

Vyfizuje momentalni
problém volajiciho
Je to misto, kde se vyfizuji Je to misto komunikace se
reklamace a dotazy zakaznikem
Je zaméfeno na produkt Je zaméreno na zakaznika
Ukolem je vyfidit jednotlivé Ukolem je budovat vztah
transakce se zakaznikem = ,co jesté
pro vas mazeme udélat"
Cilem je snizeni nakladu Cilem je rast zisku
(prostrednictvim dalSich
obchodu)
Provozuje izolované Integruje veskeré
transakce komunikaéni kanaly

Vede se zékaznikem dialog

Implementace a provoz CRM

Herativaf prfsup k implefentaci

ping provoz kontaktniho
centra, funkéni integrace

aplikace

Jejich kontaktd, produktovy infrastruktura
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Funkcionalita CRM

Mezi hlavni funkce patfi:

= Spojité sledovani a analyzy zakaznickych

pozadavkd a chovani

Tvorba nové hodnoty s vyuzitim
zminénych zakaznickych informaci

Zamérovani obchodnich zdroji na aktivity,
vedouci k vyjadfeni dlouhodobych a
ekonomicky hodnotnych vztahi se
zakazniky

Rizeni dodavatelskych
fetézcu - SCM

(Supply Chain Management)

Funkcionalita APS

Strategické planovani sité
Planovaci pozadavky

Naplnéni pozadavka a ATP (Available To
Promise)

Hlavni planovani

Planovani a rozvrhovani vyroby

Planovani distribuce a dopravy

Planovani materialovych pozadavki - MRP




Implementace a provoz SCM

Reseni se déli do nasledujicich kroka:

= Implementace funkci pokrogilého
planovani a rozvrhovani (APS)

= Implementace funkci fizenf
dodavatelskych fetézca v ramci podniku

= Rozsifeni zabéru z Urovné fizeni internich
dodavatelskych fetézcli do dodavatelského
a distribuéniho prostredi




