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« Cim je zakaznicky program pro nasi firmu
— Firemni filozofie a strategie — zakaznik je v srdci naSi firmy

— Sada integrovanych technologickych feSeni a automatizovanych
systému fizeni

— TransakcCni management zakaznika — karetni hra
— Déletrvajici promotion, koncici zavedenim programu
— Reseni konkuren&niho tlaku a trzni situace

— CRM projekt = management hodnoty poskytované zakaznikovi,
management zakaznickych procesu
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* Znalost zakaznika
« Schopnost rozliSeni a vyberu zakaznika — LTV, chovani

« Schopnost poskytovat vyzadovanou hodnotu s
pozadovanou mirou zisku

« Schopnost vCas sledovat vyvoj v segmentech a
pfizpusobovat se mu

« Schopnost pfizpusobovat v€as firemni procesy a jejich
podporu zménam zakaznického chovani
« Schopnost testovat marketingové hypotézy

» Schopnost osobni komunikace, vzdélavani
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Délame spravne Veci?
Delame veci spravnée?
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« Zalozené korporatni strategii spolecnosti
 Life style segmenty
* Podle ziskovosti — minula, okamzita, budouci

* Podle nakupniho chovani a zvyklosti — modely
nakupniho chovani pro kliCove ziskove segmenty
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« AZ na uroven aktivit a koncovych vystupu v relativné
vysokém stupni detailu
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sad/vystupu

« Vyskyt cilenych segmentt u konkurenénich znacek
* Naplnéeni hodnotovych sad u konkurence
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« + nebo mirné disproporce — modeling CCP s
odpovidajicimi hodnotovymi vystupy

* - nebo vyznamné disproporce — modeling CCP a
nasledna analyza proveditelnosti a nakladnosti zmen v
procesech
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* Rozhodnuti o prioritach hodnotovych vystupu pro kliCoveé
cilové segmenty

* Produkt/sluzby x cena x distribuce x komunikace

« Uroven preneseni servisnich naklad(i na zakaznika
podle dosahovaneé ziskovosti

« Zpusob obsluhy v mistech kontaktu
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e Dnesni stav
« Budouci stav
* Postup zlepseni
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« QOrganizacni struktura podle procesniho modelu,
maticova, hodnoceni na zaklade KPI

« |IT&IS podpora podle uzivatelskych pozadavku
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 Priority podle analyzovanych pfinosu oznacenych
procesu
— Proveditelnost, komplexnost, doba zmeny
— Cena zmény
— Dosazena zmeéna v nakupnim chovani zakaznika
— Zvyseni zisku resp. obratu
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* Podle priorit hodnotovych vystupu

* Podle prubézného zlepSovani stavajicich procesu a
jejich navaznosti

» Podle doplnhovani procesniho modelu CCP

(invice



* Vazba na vyvoj vlastni znacky

* Vazba na konkurencni vyvoj — positioning — zmena
zakladniho hodnotového zarazeni
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» Cile projektu

 Harmonogram a organizace projektu, tymy

* Hruby rozpocCet — rady, vyznam

* Pozice projektu mezi ostatnimi zakaznickymi a
manazerskymi aktivitami

* Pozice projektu v ramci korporatni strategie

* Navaznost na system frizeni rozsahlych, komplexnich a
celoplosnych projektu s vysokou zavislosti na IT&IS

« Zjisteni pripravenosti ke zmene, rizeni zmeny
« Zajisteni podpory vrcholového mnt. a klicovych
vedoucich organizacnich jednotek
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