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Prob

emy praxe

,Nevime, kdo jsou nasi
zakaznici, my
prodavame
prostrednictvim nasich
partneru (channels)”

,Nase interni systémy
neposkytuji unifikovany
pohled na zakaznika.”

,Nevime, proC nas
zakaznici opousteji.”

,Ja systém nepotrebuji,
ja vim, kdo jsou mi
zakaznici.”

,Nevime, kdo jsou nasi
nejcennéjsi zakaznici a
tudiz ani, komu vénovat
nejvice pozornosti.”

,Zakazniky ziskavame a
udrzujeme nizkou
cenou sluzeb.”




Zakladni/podpurna terminologie
Telemarketing

Call centra — loajalita ,,nadruhou” M

IVR (Interactive Voice Responce) — technologie umoznujici ' .

lidem komunikovat s pocitacem ovladanym telefonnim ’

systémem pomoci hlasovych a DTMF ténU vstupovanych pres
klavesnici.




One-to-one marketing

Odklon od masového marketingu

Precizni segmentace trhu a analyza individualnich potreb a
ozadavku
N Y
Key accounts
L]
J




Hlavni cile CRM

Ziskavani novych zakaznik(

UdrZeni stavajicich zakaznikd a zvyseni jejich loyality

JZiskovost zakaznikd

(JRozpoznani priorit zakaznik(

(Stanoveni ziskovosti zakaznickych segmentt

JRizeni procest marketingu

JZvyseni objemu trzeb

JZvyseni procenta Uspésnych obchodnich pfipadu

Zvyseni marze

(SniZeni obecnych administrativnich naklad( na prodej, marketing a komunikaci se zakazniky

LIVytvareni komplexnich internetovych obchod( atd.




Dalsi efekty CRM

Bezproblémovy priibéh obchodnich procesti — ponechany jen prvky s dopadem na
zakaznika

O

Vice individualnich kontaktd se zakaznikem

Vice ¢asu na zakaznika

OdliSeni se od konkurence

Vylepseni image

Pristup k informacim v realném case

Spolehlivé a rychlé predpovédi

Komunikace mezi marketingem, odbytem a sluzbami
Narlst efektivity tymové spoluprace

OO0O0O000000

Spokojenost — rdst motivace zameéstnancui — nizka fluktuace




POZOR!

KUMULACE VELKEHO MNOZSTVI
DAT JESTE NEZNAMENA
EFEKTIVNI CRM!




Hlavni problemy aplikace CRM v nasich
firmach

Zakaznici se nedozaduji ani svych prav, natoz pak dalsSi péce

Firmam chybi potreba si zakazniky udrzovat a predchazet

Nedocenéni marketingu a marketingového fizeni ve firmach

Soustredeéni se na dilci reseni — oddélené call centrum, roztristéné databaze

Uspésny prodej technologickych feeni CRM ,na kli¢“

Neochota prodejcll predavat informace o zakaznicich — obava ze ztraty nahraditelnosti
Mala informovanost nebo mala dlvéra vrchol. mgmt. v pfinosy CRM (mddni vina)
Obava ostatnich slozek firmy z vlady marketingu nad vnitfnimi i vnéjSimi procesy
Podcenéni organizovaného odporu vic¢i zménam

Podcenéni pripravy persondlu na zavedeni CRM — neni soucasti podnikové filozofie

Kratky vyhled ve vedeni firem




Uroven ziskd od vérnych
zakazniku

Omezeni ztrat od Setrvani
ztracenych zakazniku Za’ kaZﬂI,kLOJ

Nizsi naklady na ziskavani
novych zakazniku




Hodnota pro zakaznika

Technické parametry (spolehlivost, kvalita, vykon)

Emocialni uzitky (znacka, barva)
Fyzikalni vlastnosti (design, provedeni)
Poskytované sluzby

Dostupnost a nabidka sluzeb

Zarucni servis

Prostredi nakupu

Vztahy se zakaznikem

Ochota personalu

Regeni stiznosti

Zdvorilost personalu

Dlvéryhodnost atd.




Dodavatelsko-odbératelska strategie pro rizeni hodnoty pro

zakaznika

Vysoka Nizka

V centru pozornosti, Omezit
racionalizovat

/

Zameérit se, rozsSirova Nezatézovat se

LoStékova Hana: Diferencované Fizeni vztah( se zdkazniky. Grada 2009




Prik

Obchod s médnim zbozim
> Produkt - mdda, design, velikost, znacka

ad hodnoty pro zakaznika

o Zakaznik - emotivni, socialni, utilitaristické, hédonické (pozitkarské) hodnoty
o Misto - image prodejny, inovativnhost, novost
> Proces - sluzby, vérnostni programy, slevy, nakupu, vyprodeje

LoStékova Hana: Diferencované Fizeni vztah( se zékazniky. Grada 2009




Definice CRM

» podnikova strategie, jejimz vystupem je optimalizace ziskovosti, obratu a
spokojenosti zakazniku, a to identifikaci a naslednym organizovanim
zakaznickych segmentu, lepSim pochopeni a uspokojovanim zakaznickych potreb
a zavedenim procesu, jejichz ustfrednim bodem je zakaznik.

» interaktivni proces, jehoz cilem je dosazeni optimalni rovnovahy mezi firemni
investici a uspokojenim zakaznickych potreb.




Definice CRM pristupu

e Lepsi znalost
e Posileni loyality
e Predikce chovani
e Planovani
Internet .
Metodol | nte Fa kce

Ziskovost /
uspesnost
podniku




Definice CRM nastroju

Posileni

ona I |ty \i Cilena kvonl’lunikace
4 s O Usnadnéni kontaktu
zakazniku

Sbér a trideni informaci

1 Financni

ukazatele: Zvyseni efektivity
péce o zakazniky

Uspesnost obrat -~ dlouhodobé vztahy
podniku naklady -- proaktivita, pfedvidavost

ziskovost -- cilené plsobeni




Mereni zlepseni vykonostnich ukazatelu

Zlepseni vykonnostnich ukazatelt
> Prijmy na 1 obchodniho zastupce

o Primérna velikost objedndavky

> Vlynosy na 1 zakaznika

o ZvySeni odezvy reklamni kampané

o Zvyseni produktivity servisniho pracovnika

o Zvyseni loajality zakaznika pfi souCasném snizeni ceny servisu, ¢asu odezvy a €asu
do vyreseni pozadavku

o ZvySeni ceny znacky
o Zkraceni prodejniho cyklu
° atd.




Vyvoj CRM pristupu

Stadium / Vina

1980 - 1990
Automatizace zakaznickych
sluzeb

Dosazené vysledky

Uspory ziskané prostiednictvim
uzivani call center

Pozorovani

Realizace prostrednictvim
. v s 4 o)
telekomunikacnich systemu

1990 - 1995
Zaznamy informaci
o zakaznickych vztazich

Porozuméni zakaznikdm

Centralizovany systém fizeni
dat

1995 - 2000
Tvorba hodnoty pro zakazniky

Zlepsovani hodnoty nabizenych
produktl na zakladé
porozuméni zadkaznikdm

RGznorodé zakaznické
programy vyvinuté podle
pozadavkd konkrétniho uZiti

2000 - 2005

Rozvoj managementu
zalozeného na fizeni
zakaznickych vztahd

Zmeény kultury spolecnosti
smérem k zakaznicky
orientované spolecnosti

Rozvoj Ukont na zdkladé
v O wvrs Ve 7 . r
pozadavku rizeni zakaznickych
o . 7 wvr d
vztahu, aktivni rizeni
7 . 7 o
zakaznickych vztahu

2005 - soucasnost
Viytvateni struktury a procesd
zakaznicky orientované spolecnosti

Efektivni organizace
hospodarici s hodnotou
zakaznika, kde zakaznik je
povazovan za subjekt vztahu

Vyvoj riiznych modell
zahrnujicich zakazniky a
partnerské organizace

Zdroj: Lehtinen



Kategorizace CRM

| KategorieCRM
4[

—

Operativni

Kolaborativni




Operativni CRM - oCRM

2 zakladni stavebni kamen CRM

) operativni podpora kazdodennich operaci tykajicich se
3 interakce podniku se zakazniky;

O automatizace a zefektivnéni téchto operaci

Funkcionalita:

) podpora / automatizace prodeje (SFA)

0 sprava kontaktl a kontaktni historie

O sprava uctu zakaznika

) konsolidace info o zakaznikovi a umoznéni pristupu k nim v realném case
O podpora / automatizace marketingu (MA)

O automatizace marketingovych kampani

O podpora / automatizace poskytovanych zakaznickych sluzeb (CSS)

0 samoobsluzné funkce pro zakazniky (self care)

O automatické smérovani (Call centra, IVR)

) podpora fizeni Urovné poskytovanych sluzeb




Analytické CRM - aCRM

Analytické funkce nad sesbiranymi daty, zakladna data maningu
Zajistuje oproti oCRM analytickou stranku, ,back-office" ¢ast systému

Funkcionalita:

0 Segmentace zakazniky

0 Analyzy profitability zakaznikd
2 Analyza zakaznického chovani




Kolaborativni CRM

Var A

Podpora spoluprace oddéleni, ktera prichazeji do kontaktu se zakazniky
(prodej, marketing, technicka podpora, zakaznické sluzby) ->propojeni
systémd.

Var B tzv. Partner Relationship Management
Obecné&jsi pojeti

Podpora spoluprace na Urovni samostatnych podnikl (=sladéni dodavatelského
retézce)

Prekryvani funkcionality (document management, ECM atd.)




Socialni CRM

Facebook, Twitter, LinkedIn

Dalsi komunikacni kanal

Tésné&jsi a ,dUvérnéjéi® vztahy s firmou
Rozdil CRM a socialni CRM

OO0 O




Trendy

» One-to-one marketing

» Individualni vztahy
» Pokrocild analyza dat, Al, loT
» Virtudlni showroomy

Zdroj: Adastra



CRM systemy

Salesforce

SAP S/4AHANA CRM
Oracle CRM Cloud
Microsoft Dynamics CRM
NetSuite CRM

Sage CRM

Zoho

Sugar CRM

Odoo

Hubspot




O CRM...

Customer relationship management (CRM) - YouTube

https://www.youtube.com/watch?v=hnEQqg7kNFWo

Top 10 CRM Systems | Best CRM Software | Independent CRM Software Ranking —
YouTube

Introduction to CRM - Examples of CRM — YouTube

Virtualni showroom - webinar — YouTube (30:24, 34:14)



https://www.youtube.com/watch?v=Hh4HnpxyEGE
https://www.youtube.com/watch?v=2DJ1vJobdBM
https://www.youtube.com/watch?v=KQ5tLX87KmA
https://www.youtube.com/watch?v=2DJ1vJobdBM
https://www.youtube.com/watch?v=KQ5tLX87KmA
https://www.youtube.com/watch?v=6phsw8hLeeE
https://www.youtube.com/watch?v=2DJ1vJobdBM
https://www.youtube.com/watch?v=6phsw8hLeeE
https://www.youtube.com/watch?v=weA_oGVd3EM&t=2853s
https://www.youtube.com/watch?v=2DJ1vJobdBM
https://www.youtube.com/watch?v=weA_oGVd3EM&t=2853s

Dotazy?
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