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CIL SEMINARE

Diskuze k pripadové studii Globus

Aplikace teoretickych znalosti pfi feSeni
praktického ptikladu k CRM

Hlubs$i porozuméni souvislosti plynoucich ze
vzajemneho vztahu zakaznika a obchodni
organizace
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DISKUZE K PRIPADOVE STUDII - GLOBUS %
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Predpokladana ¢asova narocnost: FARGLTA Y AN
» 10 minut
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Jakou podnikatelskou strategii uplatnuje spolecnost
Globus Holding GmbH & Co.KG. (dale jen Globus)?
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Hypoteticky mizeme pro ucely zopakovani teorie nastinit
situaci, Ze roste poptavka po sucheém sortimentu. Jakou
strategil by mé¢la spole¢nost Globus pro tento sortiment
pouzit? Jmenujte tuto strategii a definujte kroky, ktere by

spoleCnost Globus méla proveést.
b Q £

m m;r\




DISKUZE K PRiIPADOVE STUDII %
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Navrhnéte novy trh, na ktery by spole¢nost Globus mohla
vstoupit. Oduvodnéte svuj navrh.

Jaké zpusoby vstupu na trh by mohla spole¢nost
zvazit pro expanzi na Vami navrZzeny novy trh?

Zhodnot’te jejich vyhody a nevyhody.
b Q £
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Jakou mezinarodni rozvojovou strategii
retailingu spolecnost realizuje? Oduvodnéte své
tvrzeni.
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VYVOJ MARKETINGU %

Marketing 1.0
(1950 — 2000)

Marketing 2.0
(1980 — dosud)

Marketing 3.0

Marketing 4.0
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DEFINUJTE JEDNOTLIVA OBDOBI




CRM JAKO SOUCAST PRECHODU TRANSAKCNIHO
MARKETINGU NA RELACNI MARKETING %
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Jaky je rozdil mezi transak¢énim a relaénim marketingem?

* SpoleCnosti ziskavaji informace z tzv. kontaktnich bodi: nakup zakaznika, servis
a zaruCni telefonaty, navstévy internetovych stranek, prizkumy spokojenosti, uvérova
a platebni jednani, studie vyzkumu trhu

* CRM zahrnuje sofistikované softwarové a analytické nastroje, které integruji informace
0 zakaznicich, avséak CRM neni softwarova disciplina, ale piistup, ktery spolec¢nosti
vyuzivaji pro akvizici a udrzeni vztaht se svymi zakazniky

Jaké informace o zakaznicich obchodnici shromazd’uji?




JAKE VYHODY MUZE FIRMA ZISKAT DIKY CRM? @
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UKol na 2 minuty: kazdy identifikuje 2 vyhody plynouci z pouzivani CRM

Vyhody plynouci z CRM:

LEPSIi POROZUMENI ZAKAZNIKUM

MOHOU ZACIT POSKYTOVAT LEPSI UROVEN SLUZEB
VYTVARENI HLUBSICH VZTAHU SE ZAKAZNIKY

LOAJALITA

MOHOU SYSTEM CRM VYUZIT K ROZPOZNANI JEDNOTLIVYCH
VELMI VYNOSNYCH ZAKAZNIKU A NA TY SE ZAMERIT

POUZIT JEJ PRO CROSS-SELLING A UP-SELLING

VYTVARET NABIDKY NA MIRU PRO KONKRETNI POZADAVKY
ZAKAZNIKU




PRIPADOVA STUDIE - CRM %
SLEZSKA

UNIVERZITA

Tymova prace: po 2 — 4 studentech FAROLEA Y Sk
Predpokladana ¢asova narocnost:
» Zpracovani: 10 minut

V tymu Si prectete pripadovou studii konkretizovanou na problematiku CRM. Nasledné
diskutujte nad nasledujicimi otdzkami a pripravte si vhodné odpovédi.

1. Z jakého duvedu (kvalita zbozi nebo kvalita sluzeb) se profesor stal ,ztracenym
zakaznikem*?

2. Co by teznici mohli ud¢lat proto, aby profesora znovu prildkali do svych prodejen?
Uved'te 3 konkrétni kroky z oblasti rizeni vztahi se zakazniky, které byste na jejich
misté udélali.

3. Vzpomeiite Si na nakupni zkusSenost, kdy se prodavajici nebo jiny zastupce firmy choval
nadstandardn¢ a poskytl vam téméi dokonalé sluzby. Jaky vliv méla tato kvalita na
vysledek nakupu? Poté se pokuste vzpomenout opacny priklad a také uved’te, jestli Vas
situace n¢jak ovlivnila.
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Z jakého divodu (kvalita zbozi nebo kvalita sluzeb) se
profesor stal ,,ztracenym zakaznikem*?

Co by feznici mohli udélat proto, aby profesora znovu
prilakali do svych prodejen? Uved’te 3 konkrétni kroky
z oblasti Fizeni vztahu se zakazniky, které¢ byste na
jejich misté udé¢lali.

Vzpomente Si na nakupni zkusenost, kdy se prodavajici
nebo jiny zastupce firmy choval nadstandardn¢ a poskytl

vam témét dokonalé sluzby. Jaky vliv méla tato kvalita

na vysledek ndkupu? Poté se pokuste vzpomenout ¢ <
opacny priklad a také uved'te, jestli Vas situace néjak _._‘g —

ovlivnila. / m er\\
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Mate dotazy?

De¢kuj1 za pozornost




