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Cile a strategie projektu

Momentalné se diskutuje o potfebé
agentur v marketingovém svéte.
Vime, ze si hodné klient0 tvofi svoje
vlastni interni marketingoveé tymy

a toto rozhodnuti podkladaji
roznymi vypovédmi. Nasim

cilem bylo zjistit informace

jak z klientské strany, které

odrazi agenturni prostredi, tak

i pristup klientd k agenturam,
pohled na projektové manazery

a obecné fungovani mezi dvéma
organizacemi. Nasim cilem bylo
najit cesty, jak tyto spoluprace
mohou fungovat co nejkvalitnéji

a docilit tak spokojenosti v rdmci

kooperace na obou stranach.

Jednalo se o ¢eské i globalni
brandy jako napriklad Bata, Marks &
Spencer, Harley Davidson, Notino,
Biano, Zoot, Kooperativa a dalsi.
(Uplny predhled i s logy najdete na

treti strance.)

Nase zjistovani mélo dvé Casti.
Zaméfili jsme se na marketingové
prostredi uvnitr firmy na strané
klienta i na agenturni prostredi

a nasledné jsme se zajimali o pozici
projektového manazera, ktery

je kli¢ovy pro spolupraci mezi

agenturou a klientem.

Pokud budeme konkrétnéjsi, tak
jsme dotazovanym pokladali
otazky tykajici se internich
marketingovych tymd, jejich
velikosti, specializace lidi, jejich
seniority ¢i pripadnou nutnost
externi spoluprace, jestlize ji

v tymu nepokryvaji.

Dal$im zjisténim byl obecny zasah
na externi subjekty, a pro¢ je
venku poptavaji. Zahrnuli jsme do
hloubkovych rozhovor(

i otazky, které se tykaly moznosti,
Ze dotazovany nevyuziva externi

spoluprace.

Nicméné z naseho prizkumu vzeslo,
ze vsichni dotazovani néjakou formu
externi spoluprace vyuZivaji nebo

s ni méli zkuSenosti.

Otazky prisly od projektovych
manazery, proto pro nas bylo
dUlezité klast diraz na toto odveétvi.
Zde jsme zjistovali nejen obecnou
dilezitost této pozice, ale zajimalo
nas také, co je pro klienty kli¢ové,
z éeho jsou zklamani i celkovou
odpovédnost za projekty nebo
otazky reakéni doby éi nedodrzeni

deadlind.

Jiz na Uvod mizeme fict, Ze se
potieby klientd hodné lisi, protoze
se marketingovy prostor éasto
meéni. Pozadavky jsou tedy rizné

a odvijeji se od velikosti firmy

i konkrétniho Cloveka, ktery je

s agenturou ¢i klientem propojeny.
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Cile a strategie projektu

O procesu celého projektu jsme se rozpovidali
pro Digichef. Hosty byli dva projektovi manazeri
Gabriela Fialova a Zbynék Rimal.

Podivejte se od 1. 12. na rozhovor na digichef.cz

S &3 YouTube
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Zivot na strané klienta

Na zacatku stala klicova otazka:
Maji marketingové agentury na
trhu své misto?

.Pred sedmi lety jsme byli spi$
obchodniky nez marketdky

a proddvali jsme jednotlivé
sluZzby. Trh je dneska nesmirné
dynamicky. A vy jako agentura
musite byt pfipraveni na

vSechno,"” ¥ika Michael Koch,

Head of business u nas v Tastu.

Svou zkusenost ndm nabidly firmy
s malym internim tymem (napf.
Sherlog) i spoleénosti s in-house
tymem o rad véts$im (napt. Notino
130 lidi).

Z hloubkovych rozhovorUd vyplyva,
7e ma kazda firma jiné potreby

a od toho se odrazi i tym
specialistd. Nékde najdeme

zaméreni na offline i online, nékde

najdeme specialisty na kazdy obor.

*75% ma 1-20 lidi v internim

marketingovém tymu

20 %

*20% ma 20-50 lidi v internim

marketingovém tymu

S %

*5% ma 50+ lidi v internim

marketingovém tymu

Na druhé strané néktefi klienti
zajistuji jen zakladni obory

marketingu a na odborngjsi

discipliny hledaji nékoho externiho.

V této ¢asti mdzeme napriklad
ukdazat zajimavost z Woltu:

.V nasem tgmu mdme 6 lidi
na veskery marketing, kde si

kazdy vytvari vSechno sém od

a pokud chce znét vysledky
jakékoliv kampané napriklad
z analytického hlediska, md
pfistup do vSech dat, které

potfebuje a vyznd se v nich,”

dodava Daniel Blazek.

grafiky po copy aZ po zverejnéni,

Pokud jde o nabor lidi do tymu
Biano i Wolt, panuje zde shoda.
Vétsinou nenabiraji seniory, ale lidé
rostou pfimo ve firmé. Nabiraji lidi
s drivem. CMO z Biana, Ondrej
Bolkovec zminuje, Ze momentalné
maji v tymu seniornéjsi lidi, zazivaji
mensi fluktuaci lidi a kazdému
novému élovéku se vénuje

seniorné&jsi ¢lovék.
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Zivot na strané klienta

Obecné zjisténi je tedy takové,

7e na strané klient0 ted najdeme
mnohem vice specialistd nez dFiv,
protoze si je klienti postupné
vychovavaji, aby jim v tymu zU0stali.
Tendenci pfesunout hodné lidi

in house potvrzuje i CMO Knihy
Dobrovsky Adam Pycha. "Jedna se

o nékolikalety pfesun lidi," dodava.

Pokud budeme mluvit o urditych
vyhodach a nevyhodach na poli
interniho marketingového tymu, tak
uréitou vyhodu ma interni tym pro
klienty v tom, Ze pak maji pocit, ze
je prace rychlejsi a informace se
nemusi predavat tak slozité.

Na druhou stranu obé&as postradaji
v tymu odborny pohled na véc.
Pokud je navic v tymu pouze
omezeny pocéet lidi, miUze se i tak
prace zdrzovat. Na tento problém
naptiklad narazili ve Woltu, jak

zminuje Daniel Blazek.

Z toho ddvodd vyuziva vétsina
klientd vzdy alespon néjakou formu
konzultace, i kdyz se jedna tfeba
jen 0 10 % z celkového pohledu na
marketing. Biano napfiklad sdili
know how s Glami a vybira siijiné
zajimavé brandy na jeho sdileni.
Smarty zase vyuziva pouze PR

agenturu.

"Doba pokoronovd vyrazné
zvysila poptdévku po
specialistech na digitéini
marketing. Najit seniorni
specialisty je dnes obrovsky
ndroény Ukol. Neprekvapilo nds,
Ze to je jedna z nejvétsich vyzev,
se kterou interni tymy na strané

klientd bojuji," Fikd Michael Koch,

Head of business v Tastu.

Prevladajici odbornost tymu, které jsme zpovidali.

41 %

Seniofi

35 %

Juniori

24 %
Mediofi
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Dulezitost agentur pro klientsk

Tato ¢ast vyzkumu smé&fovala

k zamysleni nad tim, zda maji
agentury na poli marketingu stale
svoji roli a ¢im mohou byt pro
klienty prinosem. My uzZ jen

z podstaty nasi agentury véfime, Ze
dilezitost tam stéle JE a (nastésti)
to vyplyva i z nasich hloubkovych

rozhovord.

Pro¢ ano?

KAPACITY

A
SPECIALIZACE

Tady nevime, jestli pfichazime
s dobrou nebo $patnou zpravou, ale

klienti momentalné ocekavaji od

agentur predevsim vysokou miru
specializace. Také velkou orientaci
v aktualnim déni, rozvoj v oboru,
proaktivitu a tzv. mysleni ,,out of
the box", jak zminuje i CMO Zootu.
Vyhodou je samozfejmé také,
pokud agentura disponuje stabilnim

tymem specialist0.

Kapacity odpovidaji na dalsi

PROC klienti potfebuji pomoc od
externich subjekt0. Jedna se

o nepokryti v rdmci in house

tymu, a to jak na roviné kapacitni,
rychlosti i know how. Pfedevs$im

je tedy ddraz ze strany klientd na
kvalitu specializace a aktudlnost.
Agentury maji tedy zodpovédnost
nejen za dodanou praci, ale

i expertizu a prineseni vzdy nééeho
navic z aktualniho déni. Casto se
klientdm nevyplati mit interniho
élovéka nebo délat nékteré Ukony
interné. To potvrzuje i CMO Helena

Miskova z Countrylife.

Co klienti potrebuji?

— Flexibilita
— Pohled z venku

— Sdilend spoluprace

CMO ze spoleé&nosti Bata
zmiriuje, Ze agentury jsou

z pohledu globdiniho marketingu
jednodussi na Fizeni, zajistuji
urcitou stabilitu a vérohodnost.
Marks & Spencer se k tomu
naopak vyjadril, Ze potrebuji
odborniky, nepokryji vSechno in
house, agentury maji programy

a oni nemaji podklady/&isla/

data. Ocekdvaji servis a kvalitu.

Abychom nezapomnéli zminit

i nevyhody, na které by si mély
agentury davat pozor. Je logické,
ze interni ¢lovék znd lépe procesy
ve firmé a obecné konsekvence
firmy. Obcas tedy mohou mezi

klientem a agenturou nastat

ry voe

Yy zivot

problémy, protoze spolu nejsou

v kontaktu na denni bazi.

CMO jednoho z prednich food
Fetézcl zmiriuje, Ze povazuji

za nevyghody to, Ze nemaji
dohled nad strévengm casem
na projektu (rychlost splnéni
zaddni, a to i finanéné), ob&as
komunikaéni Sum (nepochopeni
se navzdjem), nedostatedny
vhled do brandu/kultury

a spatné preddni briefu na tym

pfi exekuci v agenture.

Je cena pro klienty stale zasadni?
Agentury si mohou myslet, Ze ano,
ale nase hloubkové rozhovory tuto
informaci vyvraceji. Z odpovédi
respondentd vzeslo, Ze cena je
¢asto az na nékolikdtém misté,
pokud klienti chtéji dorudeni
opravdu dobré sluzby a chtéji

se na agenturu dlouhodobé

spolehnout.

Taste — Co ocekavaji klienti od svych marketingovych agentur? — Dulezitost agentur pro klientsky Zivot
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Dulezitost agentur pro klientsk

.StéZejni je kreativa a obsah. Pak
samozrejme cena a schopnost se
prizpUsobit tak velkému brandu,
jako je Dr. Max,"” dodava feditel

e-commerce pro CZ, Jifi Navratil.

ZOOT shrnuje hlavni kritéria.

Jedna se o potrebu jako
takovou, tedy dil¢i specializace,
na druhém misté jsou naklady

a na dal$im ,chemie"

S partnerem.

Naproti tomu GAP da vzdy na
doporuceni, posloucha zkusenosti lidi
z tymu nebo interni zkusenost

z minulosti s konkrétnim specialistou.

Pokud budeme mluvit o tom,

pro¢ klienti ukonéuji s agenturami
spoluprace a na co si dat jako
agentura pozor, nedostaneme
prilis uspokojivou odpovéd. Vétsina

respondentd mluvila o tom, Ze si

najimaji agentury kvili projektdm.
Jakmile projekt skonci, skonci

i spoluprace. Zde se tedy musi opét
klast diraz na dobré projektove
manazery, aby spoluprace
neskondila a agentura stale
vykazovala pfidanou hodnotu

z jejich strany. To bylo také dals$im
bodem, pro¢ se spoluprace
ukoncovala. Tohle je véc, na kterou
by si mély agentury davat pozor

a stale se o své klienty starat,
nevyhoret. Obéas klienti pocituji,
Ze dostavaji mensi a mensi pédi za

stejné penize.

Jak zminuje CMO Packety, Milan
Smid: ,VSechno je o jasném
nastaveni spoluprdce mezi
agenturou a klientem, vyjasnénd
KPI, je to velkej bi¢. Agentury
obdas chtéji zastitovat vsechno,
ale nemusi délat vsechno,

je to o pfimo nastavenych

kompetencich.”

Specializace a flexibilita je
primarni a jasny MUST HAVE

marketingovych tymuo.

.Stejné tak ddlezité

a zmiriované jsou ale dobré
reference agentury a chemie

s partnerem,” jak zminuje CMO
ZOOTU, Jaroslav Kaucky.

A co takové strategické
poradenstvi nad ramec sluZzeb? Zde
dostavame odpovédi 50 % na 50 %.
Vnima se to spiSe jako pridana
hodnota a zdjem, Ze je chce
agentura vice poznat. Co se

ale bere jako samozrejmost je
samostatnost agentur a stéle na to

maji klienti potfebu upozorinovat.

.~Samostatnost agentury je
dost ddlezZitd. Delegujete na
né konkrétni véci, které chcete
Jvypustit z hlavy" a chcete mit

néjakou jistotu, Ze se o to

ry voe

Yy zivot

agentura postard. Kdyz néco
zaddme agenture, bereme to
tak, Ze jsme si to fekli a zaéne
se na tom pracovat a ne, Ze se
musime neustdle pripominat

a hlidat si to sami,” doplnuje
CMO Martin Pavlicek za GAP.

Co ocekavaji klienti od svych marketingovych agentur? —

DUlezitost agentur pro klientsky zivot
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Potreba projektového managementu

Vsichni dotazovani se shodli na
jednom. Osoba projektového/
account manazera je kliéova

a vsichni ji chtéji. v ase se ale
meni oc¢ekavani od tohoto Clena

tymu.

Vypoveéd feditele e-commerce
pro CZ z Dr. Maxe Jifiho Navratila
je jednim pohledem, jak

vnimat PM: , Projektdk musi byt
fiznuty businessovou znalosti.

Potfebujeme, aby to byl partner,

a ne preposila¢ mailg.”

Z dotaznikové Setreni vzeslo, ze
klienti vitaji potfebu projektového
manazera na strané agentury. Vétsina
se shoduje na tom, ze je skvéle,
pokud ma klient delegovaného
jednoho konkrétniho ¢lovéka, kterého
muUze kontaktovat a ten zna jeho
business vice do hloubky. Uréité se
také zminuje ddlezitost koordinace

a osobni vztah.

,Je to smérodatné, komu napsat

v pripadé potreby a je fajn,
abychom spolu méli osobni vztah,”
dodava CMO z Vasek, Marek Dobry.

.Ze zkusenosti pravé ze strany
agentury, ve které jsem 5 let
pUsobil, jsem velky fanda
projektovych manazerd. Na
druhou stranu i my v pripadé, Ze si
né&jakym zpusobem vyjedndvéme
spoluprdci s externimi subjekty,
tak hodné tlaéime, aby ta role

PM nebyla Cisté "accountdcka”.
Aby ten &lovék mél na projektu
samostatny pfinos a néjakou
expertizu a nebyla to jen a pouze
spojka. Je to z naseho pohledu
neefektivni. To znamend, Ze by PM
mél kromé konsolidace projektu
Jjako takového pfindset i néjakou
pfidanou hodnotu a ¢dsteéné svou
expertizu do nékterych z témat,
kterd jsou otevrend,” dodava CMO

Jaroslav Kaucky ze Zootu.

V této sekci vzdy zaznivala
spolehlivost, flexibilita,
organizovanost, profesionalita

a odpovédnost.

Jak ale tfeba zminuje CMO Marks
& Spencer, kterg oéekdvd i zdravé
dravy pristup, pro¢ ma jit klient

s agenturou, mél by védét

o firmé, reagovat na potreby,
dotazy a dosadit to do
spolupréce, dokdzZe to prevést

do dalsich krokd. O&ekdvdm,

Ze agentura prijde s resenim/
trendy. Médm rdd, kdyz jsou

agentury proaktivni, chtéji nds

challengovat.

Zakladem kazdé dobré prace

je spravna komunikace. Na

tom se shoduje i vétsina nasich
dotazovanych, kterym nejvice
vadily vymluvy, arogantni jednani,
mazani medu kolem pusy. Vsichni

mluvi o tom, ze je ddlezité férové

jednani. Problémem je take
nedodrzeni terminu a velka
fluktuace PM, ktefi jsou naopak
opét juniorni a nemaji dostatecny

vhled do prace a businessu klienta.

,J& jako klient potfebuju jednoho
Clovéka, kterej je mdj partdk.
Potom jsou néjaky specialisté, ale
chci tam jednoho &lovéka, kterej
néjakgm zpUsobem ridi lidi, mél
by byt v detailu a byl schopnej
odpovédét na véci. Clovék, kterej
reprezentuje tu agenturu/znacku

a mé zodpovédnost za projekt,”

dodava Milan Smid z Pakety.

Pokud mluvime o zodpovédnosti
za projekt, tak 90 % dotazovanych
se shoduje, Ze jde za projektovym
manazerem, ale zaleZi na nastaveni
spoluprace. Naopak CMO z Biana
mluvi o tom, Ze je jim jedno, jestli
jde zodpovédnost za projektakem,

specialistou nebo majitelem firmy,

aste — Co ocCekavaji klienti od svych marketingovych agentur? — Potreba projektového managementu
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Potreba projektového managementu

ale hlavni zodpovédnost by méla

mit agentura.
Océekavani

— Specializace
— Aktivni pristup
— Spolehlivost (dodrzovani DL)

Odekavani jsou od klientd na
projektové manazery vysoka.
Nepredpoklada se, Ze se bude
jednat o nékoho, kdo bude jen
pfeposilat maily, ale bude také
predvidat a odhalovat nejasnosti.

Navnimavat problémy klienta.

,Na co jsme nardézeli, Zze ¢lovék
nebyl schopny interpretovat
informace od specialisty,” to
bylo zklamani nejen pro CMO

Pakety Milana Smida.

I ,O&ekdvd se expertiza,

exekutivni schopnosti a zékladn/i

schopnosti z oboru klienta, navic
musi mit businessinovy presah.
Nejsou mu cizi ani datovd
vyhodnoceni a detailni pohled
do systémdy,” dodava CMO Zootu.

Je tedy nutné, aby se projektovi
manazefri vzdélavali a rozuméli
aspon povrchové praci specialisty,

kterou zastituji.

Pokud jde o osobni vztah

s klientem, ktery je zalozeny na
pratelskych vecerich a komunikaci
na neformalni Urovni, tak se zde
nazory rozdvojuji. Nékdo na strané
klienta ma pocit, ze se jedna

o ztratu Casu, ale na druhé strané
nékdo tyto schizky uvita a je pro
néj tento vztah ddlezity. Obecné
se ale shoduiji, Zze je vzdy dilezité
vdrzovat profesionalitu a tzv.
formalné neformalni ptistup, jak
zminuje i Global Digital Marketing
Manazer Bati Alexander Doktor,

ktery je nejspis dilezity v kazdé
praci i profesi.

Néktefi klienti dostali na strané
projektového manazera nékoho,

kdo mé rad podobné véci jako on

a mohli o nich spoleéné mluvit na
osobni roviné. Klienti to ale povazuji
obcas za Usmévné jako Daniel Blazek
z Woltu.

. Podle mé se preceriuje extra
péce pro klienty a nékdo to navic

bere jako ego zdleZitost,” dodava.

Zjistovali jsme i podobu schizek,
pokud klienti preferuji offline nebo
online potkavani. Zde byly odpovédi
opét pul na pdl a mizeme tuto
rozpolcenost pfisuzovat covidovému
obdobi. Pokud jsme se ale v otazkach
dostali hloubéji, zjistili jsme, ze pfece
jen vyhrava online. Schizky se hodné
omezuji a preferuje se hlavné rychla

forma komunikace.

LV téhle zrychlené dobé
potrebujeme vykon.
Nepotrebujeme agentury, které
by nds zatéZovaly tim, Ze se
kazdej mésic musime potkat.
My potfebujeme vykon, jasné
Citelnd data bez omdcek. Treba
pred tendrem nemdme &as na
vygpovédi, jak to budeme délat.
To je problém ze strany agentur.

Pojd'me se soustredit na prdci,”

dodava Milan Smid, CMO Pakety.

Pokud budeme mluvit pfimo

o reakéni dobé, zde také zalezi na
druhu projektd, ale vétsina klientd
se shoduje, ze je v pofadku vyresit
aktivitu do dne. Ale hodné z nich
uprednostnuje, pokud se odpovi
do hodiny jen s reakci, ze e-mail
pfisel a pracuje se na ném. Jak je
mozné toto dodrzovat na strané
projektovych manazerd, ktefi maji
v e-mailu denné nékolik desitek

zprav, je véc druha.

aste — Co ocCekavaji klienti od svych marketingovych agentur? — Potreba projektového managementu
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Potreba projektového managementu

,Ja jako klient potrebuju jednoho cCloveka,
kterej je mdj partdk. Potom jsou néjaky
specialisté, ale chci tam jednoho cloveka,
kterej nejakym zpUsobem ridi lidi, mél by
byt v detailu a byl schopnej odpovédeét
na véci. Clovék, kterej reprezentuje tu
agenturu/znacku a ma zodpovédnost

za projekt,” dodava Milan Smid z Packeta
Group.

Podivejte se od 19. 1. 2023 na rozhovor

na digichef.cz

. & YouTube
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Potreba projektového managementu

Marketingovy specialista Jifi Viktora
z Liftaga napriklad ocenoval
konkrétni situaci externi webové

spoleénosti.

.V noci nastal néjaky problém,
tak agentura vstala a hned na

problém reagovala.”

Tyto reakce jsou obdivuhodné, ale
na druhou stranu je stale nikdo
z klientd nepovazuje jako véc, ktera

by méla byt dodrzovana.

Klienti také ocekavaji, ze bude
transparentni nastaveni
spoluprace. Tedy to, s kym

bude klient komunikovat. Nemaji
radi, pokud se na vykopavacich
schizkach objevuji seniorni lidi na
strané agentur a nakonec pracuji

s nékym Uplné jinym. To je dU0lezité
zjisténi pro agentury, aby s klienty

ihned jednaly na rovinu.

Brand Manazerka Kamila Bouskova
ze Smarty shrnuje pozadavky

na projektové manazery jako
spolehlivost, dodrzovani

DL, zkusenosti, pracovitost,
profesionalita a lidsky pristup.

Taste — Co ocekavaji klienti od svych marketingovych agentur?
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Souhrn nasich hloubkovych rozhovord by se dal
uzavrit tim, ze kazdy klient ma své specifickeé potreby,
které musi agentura navnimat a sama uznat, jestli
zvladne klienta podporit tak, jak potrebuje. Zaznivalo
i to, ze se musi agentura naucit rikat ne a na druhou
stranu se ohybat tak, jak klient potrebuje.

Ddlezité je nastavit si spole¢na pravidla.
Vykomunikovat, co jednotlivé strany potrebuiji a jak
bude spoluprace probihat. Potreby klientd se v Case
neustale méni, ale rozhodné jsou agentury stale
vyhledavané. Jen by mély nabizet vétsi specializaci,
zajistovat kvalitni lidi a dostatek kapacit a umet byt
samostatné na zakladé pozadavkd od klienta.

Moc dékujeme vsem CMO, ktefi si na nas ve svém
plném kalendafi udélali ¢as a poskytli nam svoje
zkusenosti k sepsani souhrnu nasich hloubkovych
rozhovor0.

e

CalvinKelr



