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»85 % vsech reklam je neviditelnych.”
(George Lois)




GUERILLA MARKETING

»INekonvencni marketingova kampan,
jejimzZ ucelem je dosazeni
maximalniho efektu

s minimem zdroji.”

(Jay Conrad Levinson, 1984)

Jednoznacéné zadani - Napad - Odvaha




»minimum =) MAXIMUM (MSP)
»necekana, originalni, prekvapiva
»sokujici, drasticka, extravagantn

>
>

»na hrané etiky a zakona
»agresivni vUci konkurenci a spotrebitelim
»vyuziti novych IT

»investici je energie, cas, kreativita

PRINCIPY GUERILLA MARKETINGU

kontroverzni
numorna, duvtipna se Spetkou drzosti

Kratkodoba, levna s dobrou vali




NASTROJE GUERILLA MARKETINGU

» Word of Mouth, Viralni marketing
» Ambientni marketing
» Ambush marketing

» Astroturfing

» Sensation marketing (publicita zdarma)

Wild posting, ...



AMBIENTNI MARKETING




AMBUSH MARKETING

» Ambush marketing je ve své podstate
nekalou praktikou, ktera parazituje na
konkurenci.

» Spolecnosti si vetsinou prisvojuji akce, u
nichZz je velky potencial medializace. Casto
vytvareji dojem, ze jsou oficialnimi sponzory
dané akce, ale ve skutecnosti tomu tak neni.




SENSATION MARKETING

» Zajimavé se povedlo dostat do zprav treba nabytkarské firme
IKEA. Kdyz meélo v Polsku dojit k otevreni jejiho nového
obchodniho domu, tato si spolecnost najala demonstranty
(cca 200 figurantd), kteri demonstrovali proti otevreni tohoto
obchodu. Demonstrace byla vzapéti odvysilana ve vétsiné
polskych medii.

»Nic neupoutad pozornost davu tak spolehlivé jako dav.”
(P. T. Barnum)




ASTROTURFING

Nekala agresivni technika PR, ktera se snazi vyvolat dojem
prirozené reakce na komunikovany objekt, produkt nebo sluzbu.
Ucelem je vyvolat pozitivni obraz o klientovi v ocich verejnosti.

Falesné blogy, zmanipulované prispévky v diskuznich forech na
internetu a socialnich sitich, telefonaty do rozhlasovych a
televiznich poradud, Ucast zaplacenych ,,nadsenct® napriklad pri
zahajeni prodeje nového produktu

Poskozeni reputace po pripadném odhaleni je
mnohem vétsi, nez jeho potencialni efekt v
pripadé, ze zGistane nerozpoznan!




WILD POSTING
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»Je to jak graffiti, ale legalni.“ (Christian, 2009).




VIROVY MARKETING

~Zpusob komunikace, kdy se reklamni sdéleni jevi
prijemci natolik zajimavé, ze je samovolné a
vlastnimi prostredky sSiri dale.”

»Socidlni sité funguji jako zesilovac. Pokud je vas produkt
dobry, chovadte se slusné k zakaznikiim a opravdu se chcete
ddle zlepsovat a rozvijet, je to ten nejlepsi nastroj.”
(Peter Hermann, Digital Communications)




VIROVY MARKETING

»Vychazi z WoM (Septanda, verbalni
prenos zprav = brand lover) = umeély
WoM a spontanni WoM

» Word of Mouth Marketing Association
(WOMMA)

» Elektronickd  posta  (multimedialni
soubor, powerpointové prezentace,
webové odkazy), elektronické
pohlednice, youtube.cz, socialni média
- blogy, komunitni weby, chaty, diskuzni
fora, sdileni obrazki a videoobsahu
apod.

Nizké naklady - rychlé sireni - vysoka
ucinnost - ztrata kontroly




TATRA BANKA - RYTMUSOVA FINANCNI
AKADEMIE

» Studenti mohou vyhrat 30 euro, pokud spravné
zodpovi 30 Rytmusovych otazek. Otazky jsou
zverejnovany postupne.

» Financni akademie prinasi mobilni verzi a chat.

» Zapojit se muze kazdy, avsak narok na ziskani
vyhry 30 euro maji jen studenti od 15 do 25 let,

kteri si otevreli Studentsky ucet po 15. dubnu
2014 a uspéesné absolvovali financni akademii.

» Vsichni studenti soutézili o 3x zlaty iPhone, 50x
Samsung Galaxy $4 mini, mikiny apod.
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PRODUCT PLACEMENT

»Zamérné a placené umisténi realného znackového
produktu do audiovizudlniho dila (film, televizni porady,
serialy, pocitacové hry), v Zivém vysilani Ci predstaveni
nebo knihach, které samy o sobé nemaji reklamni
charakter, a to za smluvne dohodnutych podminek.”

b PP x skryta reklama — nelegalni !
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PRODUCT PLACEMENT

»vyuziti v PC hrach, virtualni realita
(Second life), televizni serialy, soutézni
porady

»Vizualni, verbalni umisténi a jejich
kombinace

» Obraceny PP (Reverser PP) = Forrest

Gump - retézec restauraci Bubba Gump
Shrimp Co.




» Zakon o audiovizualnich a medialnich sluzbach na
vyzadani (132/2010 Sb.)

>
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PRODUCT PLACEMENT

nejedna se o porady pro déti, ...

nesméji nepatricné zdlraznovat umistény produkt,
nabadat k nakupu, ...

porady obsahujici umisténi produktu museji byt na
zacatku, na konci a v pripadé preruseni reklamou
rovhéz po tomto preruseni zretelné oznaceny jako
porady obsahujici umisténi produktu, ...

Porady nesméji obsahovat umisténi produktu, pokud
se jedna o: cigarety nebo jiné tabakové vyrobky,
lécivé pripravky na predpis, ...




PRODUCT PLACEMENT



OBRACENY PRODUCT PLACEMEN
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MOBILNI MARKETING
(m-marketing)

»Forma marketingu, reklamy nebo
aktivit na podporu prodeje, cilené na
spotrebitele a uskutecnené
prostrednictvim mobilnich

komunikacnich zarizeni.”

» Nejrychleji rostouci a nejzacilenéjsi
marketingovy nastroj.




MOBILNI MARKETING

v Dobré zacileni, interakce mezi zadavatelem a
prijemcem.

AN

Vysoka operativnost v realném case, snadna a rychla
aktualizace.

Vysoky komfort pro uzivatele.
Nizke naklady.
Jednoducha meéritelnost.

v
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Budovani databaze.

» Reklamni SMS a MMS, SMS soutéze, hlasovani,
ankety, aplikace, advergaming, loga, obrazky,
vyzvanéci melodie, specialni grafické kody
QR(Quick Response Code), zasilani mobilnich
kuponu a ¢arovych slevovych kédd.




MOBILNI MARKETING

» Vlastnosti mobilniho marketingu - MAGIC:
» Mobile - mobilni, prenosny.
» Anytime - dostupny v kazdem case.
» Globally - globalni, teda rozsireny po celém svéte.
» Integrated - integrovany.

» Customized - prizpusobeny dle potreb zakaznika.

» Proximity marketing (NFC, Wi-Fi, QR kody,
Bluetooth. ~ marketing)_ lze povazovat Za
komunikacni a informacni kanal, ktery funguje,
pokud se zakaznik nachazi v blizkosti mista
prodeje a posléze jsou mu predana data
libovolnych formatu - mp3 soubory, java hry,
tapety, vyzvanéci melodie, loga, kupony, ...




MOBILNI KAMPAN 2020

& KNIHY
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PrestoZe jsme na jafe 2020 v obou kampanich komunikovali hodné
podobna sdéleni - slevu v podobé unikatniho kédu pro dopravu zdarma,
druha kamparn dopadla o hodné lip. Pravdépodobné proto, Ze jsme
zpresnili cileni. Zatimco v prvni kampani jsme oslovovali Zeny vy3Sich
prijmovych skupin ve véku od 19 do 55 let, ve druhé kampani jsme se
rozhodli zacilit jen na zakazniky se zajmem o literaturu a kulturu na
zakladé big data analyzy. To se rozhodné vyplatilo. Uplatnénych kodd

z naSich SMS bylo skoro jednou tolik neZ v kampani predchozi, ktera zajem
o literaturu v potaz nebrala.

Brouci, vielya
ind bzugici.
Kolekirv
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tradici.
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CTR se u obou kampani pohybovalo kolem 1,5 %, co? je dabry vysledek.
Jesté podstatnéjsi ale je velky pocet uplatnénych unikatnich kodd z SMS na
dopravu zdarma. V prvni kampani uplatnilo unikatni kéd 46 oslovenych
zakaznikd, ve druhé, 1épe zacilené, to bylo 95 zakaznikd. Zakaznikd, ktefi
na e-shopu Knihy Dobrovsky nakoupili, oviem mohlo byt mnohem vic.
Uplatnéni kddu na dopravu zdarma totiz limitovala utracena ¢astka (nakup
7a vic ne7 300 K& v prvni kampani, a nad 500 K¢ ve druhé). Lze
predpokladat, e redlnych nakupt diky kampani od O2 Media bylo jesté
vic, nez dokazeme domerit.

Z méritelnych Cisel: diky naSim kampanim probéhlo u Knihy Dobrovsky
minimalné 141 nakupd.

Zdroj:
https://www.o2media.cz/referen
ce/knihydobrovsky

Standardni Big Data Webprofiling

SMS analyza zaméfeny na zajem o
literaturu




Il. LIDE V OBLASTI SLUZEB
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Zeptejte se zakaznikii, co si
preji ... a dejte jim to!
(Carl Sewel, Paul B. Brown)
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INTERNI MARKETING

» Interni marketing popisuje aplikaci marketingovych
technik ve vztahu k zaméstnanciim organizace.

» Jeho cilem je ziskat a udrzet si co nejlepsi
zameéstnance a motivovat je k co nejlepSim

vykonlm.

interni marketing /

ZAMESTNANC' interaktivni marketing

FIRMA

externi marketing

ZAKAZNiICI




VSEOBECNA KATEGORIZACE
ZAMESTNANCU VE SLUZBACH

. Podle zodpovédnosti a rozsahu kompetenci
vrchni ridici uroven - top management
stfedni ridici aroven - reditelé pobocek
nizsi ridici droven - vedouci oddéleni

vV v vyv »

operativni Uroven - zaméstnanci

)!




VSEOBECNA KATEGORIZACE
ZAMESTNANCU VE SLUZBACH

B. Podle zapojeni zaméstnanci v procesu
prodeje

» bezprostredni - osoby, jejichz hlavni ulohou
je iniciovat a udrzovat vztahy s klienty
(prvoliniovi pracovnici, firemni poradci,
osobni bankéri) = FRONT OFFICE

» zprostredkované - zameéstnanci banky,
jejichz funkci je podpora pracovniku, kteri
prichazeji do bezprostredniho kontaktu s
klienty = BACK OFFICE




VSEOBECNA KATEGORIZACE
ZAMESTNANCU VE SLUZBACH

C. Podle frekvence styku s klientem a ucasti na béznych
marketingovych c¢innostech

Primy vztah Neprimy vztah
k marketingovému mixu k marketingovému mixu

Casty kontakt se Kontaktni pracovnici Obsluhujici pracovnici
zakaznikem

Vyjimecny nebo zadny Koncepcni pracovnici Podpurni pracovnici
kontakt




lll. PROCESY A KVALITA V
OBLASTI SLUZEB

Dnesni zakaznici maji malo
casu, ale mnoZstvi informaci,
za své penize ocekavaji vyssi
kvalitu, lepsi sluzby, nizsi
ceny, vy$st hodnotu.




PROCESY VE SLUZBACH

» Procesy predstavuji posloupnost a nebo
souslednost c¢innosti, logicky
usporadanych, jejichz vystup ma uzitek
pro zakaznika.

» Typy  procesu (masove, zakazkove,
profesionalni).

» Rizeni spotfebitelské poptavky (iracionalni,
klesajici, nepravidelna, latentni).




REENGINEERING PROCESU VE SLUZBACH

» Metoda BPR (Business Process Reengineering)
predstavuje  skokové zlepSeni radikalni
zménou procesu v organizaci, kdy dochazi k
nahrazeni stavajicich neefektivnich procesu za
procesy nove, daleko efektivnéjsi.

» Ve spickovych firmach je reengineering nikdy
nekoncicim procesem. Pro mensi a stredni firmy
je idealni najmout si na tuto cinnost externiho
odbornika, a to nejen pro velmi dulezity
nezaujaty a klientem neovlivhény pohled
zvenci, ale hlavné pro zkusenosti s prestavbou
stovek procesu u desitek spolecnosti.

<":~,




KVALITA SLUZEB

» Kvalita sluzeb je meérenim toho, jak dobre
odpovida uroven dodavanych sluzeb
ocekavanim zakazniku.

» Dulezité je, aby klient mél pocit vyssi kvality
nez ocekaval.

» Vysledna kvalita = kvalita sluzby + kvalita
procesu + kvalita instituce.

kvalita vysledna

procest kvalita

kvalita kvalita
sluzby organizace




KRUH KVALITY SLUZEB
(SERVICE-PROFIT CHAIN)

» Dlouhodobé dosahovana vysoka kvalita sluzeb vytvari
spokojené a loajalni zakazniky, coz se zpétné projevi
ve vyssi tvorbé zisku.

» Pokud se tyto dosazené prostredky budou v rdzné
formé investovat do zaméstnancu, ovlivni to jejich
motivaci a vztah k zaméstnavateli.

» Motivovani zaméstnanci jsou zpétné zarukou kvality
poskytovanych sluzeb, coz znamena spokojené a
loajalni zakazniky.




ZAKLADNI DRUHY KVALITY

» Technicka (objektivni kvalita) - tyto
parametry jsou kvantifikovatelne (delka
cekani klienta, cas poskytovani sluzby,
misto poskytovani sluzby, uroky, poplatky,
terminy atd.).

» Funkcni (subjektivni kvalita) - je treba
vnimat z pohledu uspokojeni pozadavku
klienta. Na zkoumani subjektivni kvality
se vyuzivaji subjektivni kritéria - pruzkum
postoju, vyzkum spokojenosti, stiZznosti

atd.
'b “>
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RIZENI KVALITY VE SLUZBACH

» Normy ISO nekompromisne vyzaduji, aby vsechny Ccinnosti
zabezpecovani jakosti v organizaci byly popsany a byly jasné
definovany pravomoci a zodpovédnosti zaméstnancu. Systém
jakosti nestaci mit dokonale zdokumentovan, systém jakosti
musi fungovat v praxi. Taktéz se od organizace ocekava ze dany
systém jakosti je pravidelné revidovan.

» Normy ISO rady 9000 jsou zalozeny na osmi obecnych zasadach:
zaméreni na zakaznika,

vedeni, \
zapojeni zaméstnancd,

procesni pristup,

systémovy pristup k managementu,

neustale zlepsovani,
rozhodovani na zakladé faktu,

vV v Vv vVvYVvyYvyy

vzajemné vyhodné dodavatelské vztahy.




» Zakladem TQM je myslenka, ze kvalita musi prostupovat

RIZENI KVALITY VE SLUZBACH

celou kulturou organizace a musi byt veéci kazdého
zaméstnance. Do ceského jazyka se TQM preklada jako
komplexni Fizeni jakosti.

» Typickymi rysy pristupu TQM (vychazi z norem ISO 9000):

>

TOTAL - jde o uplné zapojeni vsech zaméstnancu
organizace, jak ve smyslu zahrnuti vsech cinnosti od
marketingu aZ po servis, tak zapojeni vsech zaméstnancu
véetné administrativy, ostrahy apod.

QUALITY - jde o pojeti jakosti, jak ve sméru splnéni
ocekavani zakaznik(, tak jako vicerozmérny pojem
zahrnujici nejen produkt, ale i proces, Cinnost.

MANAGEMENT - rizeni je zahrnuto jak z pohledu
strategického, taktického i operativniho rizeni, tak z
pohledu manazerskych aktivit - planovani, motivace,
vedeni, kontroly apod.
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VYBRANE METODY MERENI
KVALITY SLUZBY

dotazovani zakazniku

focus group

pozorovani - mystery shopping
Benchmarking

kontinualni studie vyzkumu image
pruzkum stiznosti

interni a externi audit kvality
Gronroostiv model

model SERVQUAL

model SEVPERF

hierarchicky a multidimenzionalni model
indikatory zakaznické spokojenosti

EFQM model, ktery vychazi z pristupu TQM
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METODA SERVQUAL

Metoda méreni kvality sluzeb vyvinuta v 80. letech v USA a
postupné revidovana a vyvijena.

Jejim zakladnim kamenem je tzv. paradigma rozporu mezi
predstavami zakazniku a tim jaka sluzba je jim poskytnuta.

Zde lze stanovit tfi Urovné ocekavani kvality sluzby: zadouci
uroven (co zakaznik chce), adekvatni Uroven (standard
kvality, ktery je zakaznik ochoten akceptovat) a
predpokladana uroven sluzby (velky predpoklad, Ze takova
uroven kvality nastane). Na zakladé téchto vymezenych
urovni vznika tzv. zéna tolerance kvality.

Vysoka kvalita
Zadouci kvalita sluzby
ZONA TOLERANCE

Adekvatni kvalita sluzby

Nizks kvalita




METODA SERVQUAL

Vyzkum pomoci metody SERVQUAL je zalozen na tzv.
GAP modelu, tzn. modelu mezer. Metodika tedy
pracuje s mezerami mezi jednotlivymi slozkami procesu
poskytovani sluzeb, které zakaznik vnima:

Mezera 1 - Rozdil mezi tim, co zakaznik ocekava a co si
vedeni firmy mysli, ze ocekava.

Mezera 2 - Nastava pri nesouhlasu charakteristik
sluzby, které vytvari firma a ocekavani zakazniku.

Mezera 3 - Vznika, kdyz systémy dorucovani sluzeb
(personal, technologle a procesy) nedodrzi dané
standardy zarucené zakaznikim.

Mezera 4 - Nastava, kdyz firma_prostrednictyim jinych
medii proklamuje jinou uUroven sluzby nez nakonec
poskytuje, nenaplni sliby z reklamy.

Mezera 5 - Je vysledkem vsech predeslych mezer,
velikost mezer 1 - 4 se scita ve vysledny rozdil mezi
tim, co zakaznici ocekavajl a tim co firma nabizi.



METODA SERVQUAL

Aby bylo mozné mezery, které jsou pricinou spokojenosti i nespokojenosti
zakaznikd se sluzbou metodou SERVQUAL vyhodnotit rozliSujeme 5 rozméru:

Hmotné zajisténi_(Tangibles) - otazky dotazniku ¢. 1 - 4 , tedy to, co
zakaznik vidi a s ¢im prichazi do styku napr. zarizeni kancelare vybavem
firmy, personal, komunikacni zarizeni, propagacni materialy, vozovy park,
vhodny a elegantm dresscode aj.

Spolehlivost (Reliability) - otazky dotazniku €. 5 - 9, znamena, jestli je
sluzba poskytnuta spravné a presneé dle zadani (dodrzem casu, spravné
reseni hned na poprvé, bezchybnost, reseni reklamaci a dotazu aj. )

Odpovédny pfistup (Responsiveness) - otazky dotazniku ¢. 10 - 13, jestli
poskytovatel ochotné pomaha a_zajistuje rychlou obsluhu (mformace _kdy
bude sluzba poskytnuta, okamzite poskytnuti sluzby, pFipravenost resit
zakaznikovy pozadavky, schopnost pomoci zakaznikim aj.)

Jistota (Assurance) - otazky dotazniku €. 14 - 17, zda firma ma zazemi a
schopnosti zajistit davéru a spokojenost (slusny pristup k zakaznikdm,
bezpecny pocit zakaznika pri vyuziti sluzby, odborné znalosti k zodpovezem
zakaznikovych dotazud, chovani Zaméstnancu dodava davéru zakaznikam aj.)

Empatie (Empathy) - otazky dotazniku C. 18 - 22, zda poskytovatel se snazi
o individualni a citlivy pfistup k zakaznikim (1nd1v1dualm pozornost, vhodna
oteviraci doba, zakaznik na prvnim misté, porozuméni specifickym potrebam
zakazniku aj.).



IV. MARKETINGOVY VYZKUM VE
SLUZBACH

,,Krast myslenky od jedné
osoby je plagiatorstvi, krast
mysSlenky od mnoha lidi je
vyzkum.“ John Milton
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TRENDY V OBLASTI MV

On-line pruzkumy.

Kvalitativni vyzkumy.

Vétsi naroky na vyzkumniky (rychlost, cena, kvalita,
nasledna strategicka doporuceni).

Technologie (statistické software, specialni technicka
zarizeni).

Interpretace a integrace informaci z vice zdroju.
Zameéreni se na WoM (socialni sité, diskuzni fora, blogy).
Aplikace socialnich véd.

Smartphony -vyzkumna platforma (kratsi dotaznik,max.
13 otazek, cca 6 minut, ukazatele pro malou
obrazovku).



ZAKLADNI METODY SBERU
PRIMARNICH DAT

Dotazovani - zaloZeno na vypovédi zakazniku

» osobni, telefonické, pisemné, on-line, automatizované

Pozorovani - zamérné, cilevedomé a planované sledovani prave
probihajicich skutecnosti, aniz by pozorovatel néjak aktivné
zasahoval.

» MYSTERY SHOPPING!

Experiment - pozorovani a vyhodnocovani chovani a vztah( v
uméle vytvorenych podminkach, kdy jsou dopredu nastaveny
parametry.

»  Laboratorni, terénni, online experiment

»  Typické pro hmotné vyrobky!



» Odpovéd na otazku: Jak je pravdépodobné, Ze byste

NET PROMOTER SCORE - NPS

Net Promoter Score je nastroj pro zjisténi, zpracovani a
reportovani zpétné vazby od zakazniku.

NPS = zakaznicka zkusenost + zakaznicka loajalita

doporucil znacku XY svému znamému? (0 - vibec ne X 10 -
urcité ano)

Rozdéleni zakazniki dle NPS: priznivci (9-10), pasivni (7-8) a
odpurci (0-6).

NPS = %priznivci - %odpurci
NPS vétsi nez 0 = dobré

NPS vétsi nez 50 = vyborné

Detractors Neutral Promoters

ﬁﬁ%ﬁﬁﬁ%é%ﬁﬁ

012345678910
NPS= @ % - } %




VYBRANE METODY
KVALITATIVNIHO MV

» Individualni hloubkovy rozhovor (1 hodina, zkuseny tazatel,
casoveé vytizeni respondenti, intimni témata).

»  Skupinovy rozhovor (focus group)

» Zkuseny tazatel - moderator.
Zaznam (kamera, priposlech).
8 - 10 ucastnika.

On-line skupinovée diskuse.

vV v v Vv

Brainstorming (hledani namétu, inovaci, predvidani trendu
- zakaz kritiky, kvantita napadud, neobvyklé napady).

» Testovani reklamnich konceptl, navrhu logotypu a znacek,
pozice znacek, zjistovani kupnich i spotrebitelskych
nazordu.




VYBRANE METODY
KVALITATIVNIHO MV

» Asociacni testy a procedury (doplnovani vét,
dialogu a pribéhd, ...).

» Projektivni techniky (bublinovy test, test barev,
kolaze, fyziognomicky test, ...).

» Polaritni  profil -  preneseni  kvalitativni
charakteristiky, jako predstavy respondenta o
produktu, znacce, instituci do kvantitativni podoby
(bipolarni charakteristiky, vyuziti skaly 5 - 10).

gt




MYSTERY SHOPPING

Specialné vyskoleny pracovnik (mystery shopper) se
vydava za stavajiciho nebo potencialniho zakaznika
sledované spolecnosti Ci instituce a provadi fiktivni nakup
produkta.

Ziskani objektivnich informaci.

Mystery pozorovani, mystery navstévy, mystery calling,
mystery maily, mystery delivery, ...

Real customer mystery shopping! = financni sluzby,
zdravotni sluzby.

Komentovany mystery shopping - proces, kdy se mystery
shopper natac¢i na webkameru a komentuje prubéh
zadaného ukolu, ktery vykonava: napr. nakup obleceni v
on-line obchodu, nakup letenky pres aplikaci, reseni
reklamaci pres chat nebo telefonni linku, ...



CO ZKOUMA MYSTERY SHOPPING?

Poskytovani informaci.

Cistota.

Upoutani zakaznika.

Stav uzivaného vybaveni.
Dodrzovani standardu spolecnosti.
Cekaci doba.

Pocet zaméstnancu na misté prodeje.
Pozdrav, zda je pratelsky.
Prodejni argumenty.

Pokus o uzavreni obchodu.
Navrzeni dodatecného produktu.
Reseni ndmitek, otazek.

vV v VvV v Vv Vv VvV YVvYVYy Yy
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V. RIZENIi DLOUHODOBYCH
VZTAHU SE ZAKAZNIKY

telemarketing
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Byt predmétem touhy — ne volby.*
(Frolik, spole€énost LINET)
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CRM

CRM je aktivni rizeni vztahu s
jednotlivymi zakazniky ve vsech
kontaktnich bodech, s ucelem
navazani oboustranne
vyhodného vztahu.

Transakcni x relacni marketing

Analytické x  operativni
kolaborativni cast CRM

Churn Management

X



CHURN MANAGEMENT

» Churn management identifikuje mezi zakazniky hlavni
kandidaty na odchod, zjistuje priciny jejich chovani, realizuje
vhodnou retencni kampan k jejich udrzeni a méri dosazené
vysledky.

» Retencni programy reaktivni = nespokojeny zakaznik chce
odejit od poskytovatele financnich sluzeb. V takovém pripadé
se klientsky servis snazi zjistit, jak moc vazné to zakaznik
mysli, a pokud skutecné trva na odchodu, nasleduje vétsinou
pripravena o néco vyhodnéjsi nabidka.

» Retencni programy proaktivni = prevence, vcas identifikovat
ohrozené zakazniky a jejich nespokojenost zvratit nez
preroste kritickou mez a ddvéra v poskytovatele sluzeb bude
nenavratné ztracena.




~ V1. MARKETINGOVE
PLANOVANI A STRATEGIE VE
SLUZBACH

wJe ditleZité délat plany
strategicky spravné, nez
momentalné Ziskové. “




» Strategie je zpusob (postup) dosazeni
vytyéenych cilu.

» Strategické marketingové planovani je
systematické a racionalni prosazovani
trznich a Rodmkpvych ukolu, odvozené od
zakladnich podnikovych a marketingovych
cilu. Je podstatnou soucasti podnikoveho
planovani.

Vize, mise

Marketingoveé cile - SMART
Marketingova situacni analyza
Konkurencni vyhoda
Marketingovy audit
Marketingovy plan



http://www.google.cz/url?sa=i&rct=j&q=pl%C3%A1nov%C3%A1n%C3%AD&source=images&cd=&cad=rja&docid=ioXaapnpyFUAUM&tbnid=7zG0mtz_KlCsBM:&ved=0CAUQjRw&url=http://www.mesto-uh.cz/folders/14218-1-Komunitni+planovani+socialnich+sluzeb.aspx&ei=znN1UailBMfftAa274HQBQ&bvm=bv.45512109,d.Yms&psig=AFQjCNEK9YXlrzGid-zMLq-QK20T6HPBSg&ust=1366738203208129

