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* Marketingové IS (MIS)

* Oblasti vyuziti MIS

* Marketingovy zpravodajsky systém
* Marketingovy vyzkum

« Rizeni vztahi se zakazniky (CRM)
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Marketingové IS A%

UNIVERZITA

* Marketingové IS pfedstavuji velmi vyznamnou soucast AR
podnikového informacniho systému
e Jsou feSeny

— Jako manazerska nadstavba podnikového informacniho
systemu

— Nebo jako specialniho IS, ktery je integrovan s jadrem
podnikového systému
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MarketingOV}” I S SLEZSKA %

UNIVERZITA

CBCHODNE PODNIXATELSKA
FAKULTA ¥V KARVINE

* Systém ¢innosti, vytvorenych za ucelem shromazd'ovani,
analyzy a vyhodnocovani informaci, nezbytnych pro kvalitnéjsi
planovani, organizovani, fizeni a kontrolu marketingovych
aktivit

* Firma by s1 méla vybudovat MIS, ktery napomaha pottebneé
informace ziskat a zpracovat pribézné informace ziskavané z

— Vnitinich zdroji

— Vng¢jSich zdrojl
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Oblasti vyuziti marketingovych IS mm%

UNIVERZITA

CBCHODNE PODNIXATELSKA

* Vnitini informac¢ni systém e

— Zpracovava marketingové informace, které je mozno ziskat z dat
provozniho IS

— Jde pfedevsim o informace o
e Produktech
» Zakazkach
e Odbeératelich
 Distribu¢nich kanalech
e Reklamacich a dodavatelich

* Informace pro hodnoceni pracovnikil prodeje a marketingu atd.
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SYStémy MI S SLEZSKA %

UNIVERZITA
oBeH:

ODNE PODNIXATELSKA

* Vnitrni informacni systém

* Marketingovy zpravodajsky systém
* Marketingovy vyzkumny systém

* Systém podpory marketingovych
rozhodnuti

* System marketingového okoli

* Systém marketingového personalu
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Clenéni informaci %
SLEZSKA

UNIVERZITA

d Primémi OBCHODNE PODNIXATELSKA

FAKULTA ¥V KARVINE

— Informace ziskané pro potreby a vyuziti v marketingu
— Jsou zjiStény pro konkrétni potieby
— Jsou finan¢né nakladnéjsi a jejich zjistovani je Casove
narocné
* Sekundarni

— Informace byly vytvoreny pro jin¢ ucCely nez pro potieby
marketingu

* Jejich vypovidaci schopnost neni takova jako u primarnich dat
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Marketingovy zpravodajsky systém mm%

UNIVERZITA

CBCHODNE PODNIXATELSKA

* Poskytuje informace o ofekdavaném vyvoji v okoli AR Y T

* Vyuziva 4 zpusoby sledovani okoli

Nepiimé sledovani

* Sbér informaci bez cile a urceni
Podminéné sledovani

* Sledovani informaci z urcité oblasti bez cilevédomého vyhledavani specifickych informaci
Neformalni vyzkum

* Je zaméfeny na omezené nestrukturované specifické informace bez jasné struktury postupu
Formalni vyzkum

* Ciloveé zaméteny sbér informaci s jasnym planem a postupem

* Odborn4 literatura, prodejci, obchodni zastupci, faleSni zakaznici, vystavy a veletrhy,
extérni firmy
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Marketingovy vyzkum mm%

UNIVERZITA

CBCHODNE PODNIXATELSKA

* Marketingovy vyzkumny systém slouzi pro systematické ===
urcovani, sbér, analyza, vyhodnocovani informaci a
zavéru odpovidajicich urcité marketingové situaci, pred
kterou spoleCnost stoji

e Zahrnuje 1 vyzkum trhu pro dany vyrobek ¢i sluzbu
— Shromazd’ovani, zaznamenavani a analyza dat

— Realizovany na urcitém trhu

* Trh ptedstavuje specifickou skupinu zakazniki ve specifické geografické
oblasti

— Historicky se vyvinul s sociologického vyzkumu
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Rozsah marketingoveého vyzkumu

e UrcCeni charakteristik trhu

* Analyza trznich podilu

* Analyza prodeje

* Studie obchodnich trendu

* Kratkodoba prognostika

* Studie konkurencnich vyrobku
* Dlouhodoba prognostika

* Cenov¢ analyzy

* Hodnoceni stavajicich vyrobkiu

SLEZSKA %

UNIVERZITA

CBCHODNE PODNIXATELSKA
FAKULTA ¥V KARVINE
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Rizeni vztaht se zdkazniky I %
SLEZSKA

UNIVERZITA

CBCHODNE PODNIXATELSKA

Customer Relationship Management - CRM PALTA Y XATYRS
Rizeni péde o zakazniky a budovani zakaznické vérnosti je diileZitou
soucasti TQM (Total Quality Management)
Systémy podporujici tyto procesy maji za kol podporovat aktivity,
které maji za cil
— Ziskani nového zakaznika
— Odstranéni bariér mezi firmou a zdkaznikem
— Vybudovani jeho loajality vii¢i organizaci
— Pece o vztah s timto zdkaznikem

— Udrzeni s1 tohoto zakaznika
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Rizeni vztahu se zdkazniky II A%
SLEZSK

UNIVERZITA

CBCHODNE PODNIXATELSKA

e Mezi prostredky systemu CRM patii napf. e e

Samoobsluzné informacéni mista a zony,

Samoobsluzné zakaznické systémy ovladané pomoci telefonu
(interactive voice response - IVR)

Webové portaly
Mobilni nebo pevné stanice zastupcu firmy,
Analyticka centra pro podporu marketingu atd.

Kontaktni centra (dfive call centra), disponujici systémy pro
podporu piimé komunikace s klientem zahrnujici softwarove a
telekomunikacni prvky (databaze klientt, historie vztahu a
komunikace s nimi)
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Operatlvnl CRM SLEZSKA %

UNIVERZITA

CBCHODNE PODNIXATELSKA

* Prostfednictvim nadefinovanych roli zvysuji produktivitu zaméstnanctl, FARULTA Y KASVINE

e Umoznuji plynulou integraci front office interakci (podnikové procesy, se kterymi
prichazi zakaznik ptimo styku, napf. rizné marketingové sluzby, dodavkove,
rozvozni a zasilkove sluzby atd.) a nasledujicich back-office procesi (Cinnosti,
procesy a systémy, kter¢ stoji v pozadi péce o zdkaznika, napt. systémy pro
evidenci objednavek, fakturaci, u€etnictvi apod.) v realném Case

* Mobile Office (zajiSt'uje podporu pro obchodni Cinnosti v terénu, napt. u
zékaznika)

* Customer Interaction (je diilezita pro vytvareni image, goodwillu a dobré povésti
organizace, patii zde pfima komunikace zdkaznika s organizaci - pfimo se
zaméstnanci nebo s automatizovanymi systémy, prosttednictvim call-center, poSty
klasicke 1 elektronické, faxem, nebo pies rozhrani www, ale 1 pfimy rozhovor).
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Analytické CRM a CRM na podporu spoluprace mm%

UNIVERZITA

Na zadklad¢ internich udaji a dat ¢ Umozni uzsi spolupraci se ST
z jinych zdroju analyzuji zakazniky, dodavateli a

pozadavky a chovani zakaznikt obchodnimi partnery

a podporuyji strategii udrzovani ~ «  Podporuji vytvaieni novych

a rozSifovani klientely zdroji hodnot v podniku

Prostfednictvim analyzy a « Zabezpecuji propojeni aplikaci
vyhodnocovani zakaznickych predchozich ¢asti, tj. presun a

dat provadéji k segmentaci zpristupnéni dat navzajem mezi

zakazniku, vyhodnocovani jednotlivymi ¢astmi systému.

profitability a predpovedi
uspesnosti prodeje dalSich
produktt.
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Typické moduly CRM systémi

* Evidence obchodnich partneru a kontaktu
* Obchodni ptipady a prilezitosti

* Marketing

* Souvisejici informace

* Komunikace

* Planovani

* Analyza a vyhodnoceni

SLEZSKA %

UNIVERZITA

CBCHODNE PODNIXATELSKA
FAKULTA ¥V KARVINE
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Zajisténi uspéchu CRM mzm%

UNIVERZITA

CBCHODNE PODNIXATELSKA

o Uspéch zavisi na schopnosti ziskavat data ze zakaznickych =
kanall, vyhodnocovat je a pietvaret v nové obchodni
procesy ovliviujici interakce se zakaznikem

* Do téchto procesu jsou pak v ruzné mife zapojeny vSechny
casti IS firmy C1 organizace

— Technicke feSeni musi byt disledné€ integrovano s ostatnimi

aplikacemi slouZicimi pro podporu fizeni ve firmé
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Automatizace procesu podpory a oprav produkti mm%

UNIVERZITA

BCHODNE PODNIXATELSKA
FAKULTA ¥V KARVINE

* Customer Service and Support — CSS

— Aplikace pro automatizaci procesu podpory a
oprav produktu u zakazniktu, mohou byt
* Soucasti CRM systémi
* Nebo samostatné aplikace

— Zameéreni na udrzeni a rozsireni vztahu se
zakazniky po prodeji
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SLEZSKA %

UNIVERZITA

CBCHODNE PODNIXATELSKA
FAKULTA ¥V KARVINE

D¢kuji za pozornost
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