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Rizeni vztaht se zakazniky

PhDr.Karel Elias,CSc.

Studiem tohoto predmétu se seznamite s problematikou zvySovani vykonnosti prodejnich tymu
s vyuZitim nastrojli  fizeni vztah( se zdkazniky - Customer Relationship Management (déle jen RVZ
neboli CRM) v kontextu globalizace a hyper konkurence. UkdZeme si chronologii a relevanci
jednotlivych aktivit G¢astnik( procesu RVZ z hlediska komplexniho pFistupu k jednotlivym téastnikéim
tohoto procesu v nejobvyklejsich variantach: B2B, B2C, G2C, ... coZ je téZz predpokladem uUspésné
implementace/realizace CRM jako filozofie fizeni podniku véetné ochrany citlivych dat (GDPR, etc.).
Nasledné se zvysii hodnota a konkurenceschopnost Vas jako profesionala v dané oblasti.

Studiem tohoto pfedmétu dale ziskate predevsim mozZnost priibéiné konzultovat redlné problémy,
pripady a situace z vasi praxe s lektorem — expertem na danou problematiku, a vramci téchto
konzultaci pod jeho odbornym vedenim zpracovat jejich feseni formou prakticky orientované
pfipadové studie (seminarni prace). Diky tomu, Ze konzultace neprobihaji skupinové, ale pouze pfimo

.....

obav ze sdileni téchto Udajd s dalsimi studenty.

Vystupem po absolvovani tohoto predmétu je tedy cenny dokument ihned dale pouzitelny ve vasi
firmé ¢i zaméstnani, s vysokou pfidanou hodnotou diky one-to-one konzultacim s odbornikem.

e CRM jako proces a zaroven filozofie podnikani. Zakaznicky pfistup a vnimani vSech aktivit
podnikatele o¢ima zakaznika jako podstata marketingu, koncepce 4P vs. koncepce 4C,
kategorie vztahU mezi podniky a zakazniky, Customer vs. Consumer.

e Zakladni ¢asti vztahi se zakaznikem. Definice hodnoty vztahu, ekonomické aspekty vztaht
se zakaznikem, strategie, planovani a realizace.

e Vytvareni trhu, co je to zdkaznicky orientovana organizace — interni a externi zakaznik, svét
hodnot: sila znacky, pfibéh jako sila znacky.

e Ochrana citlivych dat (GDPR, etc.)

e Dalsi témata v rdmci odborné plsobnosti lektora, po vzajemné dohodé

v _wvs

Pfedmét je zakoncen zpracovanim seminarni prace, v niz student fesi konkrétni téma ze své praxe,
tykajici se daného predmeétu, pfipadné nékteré z modelovych témat pfipravenych lektorem (viz nize).
Semindrni préce je zpracovavdna v rozsahu 7-10 stran formatu A4, z toho se musi jednat alesporn o 8
normostran textu. Seminarni price je lektorem ohodnocena procentualné, ptficemz 50 % a vice
znamena uspésné absolvovani daného predmétu.

1. Vytvéreni trha, co je to zakaznicky orientovana organizace — interni a externi zakaznik, svét
hodnot: sila znacky, pfibéh jako sila znacky.

2. Vliv globalizace na jednotlivé trhy a sektory, emancipace zdkaznik( a posun moci k tzv. koneénému
spotiebiteli, trendy vztahU se zakazniky — virtualizace, aj.
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3. Prvni dojem, efektivni setkani, model obchodniho rozhovoru, kredibilita obchodnika, kompetenéni
model: schopnosti a profesni kompetence, win-back aktivity.

4. Bez profitabilnich zakaznik( nemUze existovat ziskovy podnik, pro¢ jsou nékteré projekty CRM
neuspésné? Klicovym faktorem je rychlost, produktova profilace a rfazeni lidi do referenénich skupin.

5. Vyuziti modernich technologii na bazi internetu, komunitni weby a socidlni sité.
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