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* Co je cilem marketingu?
* Vysvétleni ERP systému.
* Charakteristika CRM.

* Jak CRM funguje.

« Praxe CRM v CR.
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e UdrZeni stavajicich zakaznikl

* Porozuméni zakaznikiim

* Schopnost jim naslouchat

* Identifikace kliCovych procest

* ZvySovani spokojenosti zakaznikl pti zlepSovani klicovych procest

* Tvorba marketingové strategie k udrzeni stavajicich zakaznikl a ziskani
zakaznikli novych

* Schopnost oslovit nove zakazniky
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Trhy zakaznika A%

Transakéni marketing Marketing vztaht =
Orientace na jednorazovy prode; Duraz na udrZeni zakaznika
Orientace na vlastnosti produktu Orientace na uzitek produktu
Kratkodoby Casovy horizont Dlouhodoby Casovy horizont
Maly dUraz na sluzbu zakaznikovi Velky dluraz na sluzbu zakaznikovi
Omezena odpovédnost vuci Vysoka odpovédnost vuci zakaznikovi
zakaznikovi
Usporny kontakt se zakaznikem Intenzivni kontakt se zakaznikem
Kvalita je predevsim zalezitosti vyroby | Kvalita je predmétem zajmu vSech

oblasti




ERP systém (Enterprise Resource Planning) — businessvize

Standardizace procest
— Kazdy proces nastaven dle Best practices
— Zastupitelnost pracovnikii
— Eliminace nestandardnich feseni
Zrychleni procesti
Delegace pravomoci
Vyvozovani osobni odpovédnosti

Piesna a okamzita evidence dat
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http://www.businessvize.cz/informacni-systemy/k-cemu-jsou-podnikove-informacni-systemy

ERP systém (Enterprise Resource Planning) — businessvize smm%
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* Automatizované zpracovani dat

* QOdstranéni chyb a vice verzi dat

* Propusténi neschopnych pracovniki

* Okamzité podklady k rozhodovani

* Presné podklady pro odhad budoucnosti

* Okamzite informace pro zakazniky a partnery



http://www.businessvize.cz/informacni-systemy/k-cemu-jsou-podnikove-informacni-systemy

Krémek tety Emy o rysy CRM SLEZSKA%

UNIVERZITA

CBCHODNE PODNIXATELSKA
FAKULTA ¥V KARVINE

Zakaznik Wagner parkuje se svym vozem tésn€ u obchodu a teta Ema uz ho
sleduje z okna (identifikace). Jakmile vstoupi do kramku, teta jej pratelsky
pozdravi, pficemZ ho oslovuje yménem (personalizace). Teta zna strukturu
pozadavkill svého zdkaznika a vi, co obvykle pfichazi nakupovat (historie a
informace o zakaznikovi, nakupni kos). Pan Wagner se béhem nakupu
necha rad vtadhnout do hovoru, pfi¢emz o sob¢ sdéli nékteré osobni
informace (pratelstvi, empatie). Tomuto kramku dava prednost pied jinymi
obchody s potravinami zeymeéna proto, Ze tu bez dlouheho hledani okamzité
dostane to, co potiebuje (zvyk, .,citit se jako doma*‘). Krom¢ toho je mu
vyrovnani uctu jednou za mésic prijemnéjsi nez placeni pti kazdém nakupu
(davéra).
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V centru naseho uvazovani stoji zakaznik (customer), jehoz vztah
(relationship) k podniku se ma zorganizovat (management).

Jednim z novych pravidel hry je loajalita. Duraz je kladen predevSim na
loajalitu podniku smérem k zakaznikim.
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 CRM (Customer Relationship Management) je sprava /fizeni vztahu se
zakazniky

* CRM zkracené znamena interakci (one-to-one marketing) se zakaznikem

* CRM je aktivni tizeni vztahu s jednotlivymi zakazniky ve vSech
kontaktnich bodech, s ii¢elem navazani oboustranné vyhodného vztahu




CRM jako strategie mzm%
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* Rizeni vztahi se zakazniky je totiZ strategie, ktera se orientuje na
vybudovani a podporu dlouhotrvajicich vztahi se zakazniky.Neni to
tedy jen technologie, ale zména filosofie spolecnosti tak, aby duraz byl
kladen na zakaznika. Na nedodrzovani této strategie havaruje vétSina
implementaci CRM.
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* spokojeny zakaznik neuvazuje o odchodu ke konkurenci

* vyvoj produkti 1ze nadefinovat podle aktudlnich potteb zakaznikt
* rychly narust kvality produkti a sluzeb

* schopnost Iépe prodat produkty

* optimalizace nakladu na komunikaci se zakazniky

e spravna volba marketingovych nastroji (komunikacnich)

* bezproblémovy pribéh obchodnich procest

* vétSi mnozstvi individualnich kontaktii se zakazniky
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* vice Casu na zdkaznika

* odliseni se od konkurence

* posileni image

* pfistup k informacim v redlném case

* spolehlive a rychlé predpovédi

* komunikace mezi marketingem, odbytem a sluzbami
* narust efektivity tymove spoluprace

* rlst motivace pracovnikd, ...
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A. analytické CRM

* vyhodnoceni klientskych dat, modelovani a predikce chovani zakazniku

B. operativni CRM

e podpora samotné¢ho kontaktu se zakazniky, automatizace zakaznickych
procestl
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* Situace neni riZzova: ,, Studie AMR uvadi, Ze 28 % CRM projektl se vibec
nedokonci a 33 % dokoncéenych projektu predstavuje velky problém pro
osvojeni uzivateli. Studie Forrester udava, Zze dvé tretiny respondentii jsou
nespokojeni se slozitosti sveho CRM a vice nezZ polovina respondentil je
nespokojena s navratnosti investic (ROI) do CRM.*

« ,Praxe ukazuje, Ze obvykle uplyne minimalné 9 meésict (spisSe jeden rok) od
vynalozeni prvni koruny po uvedeni systému do jeho pIlného a pfinosneho
provozu.*



http://www.crmportal.cz/redakcni/10-faktoru-pro-vyber-crm
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* Diive nebo pozdéji totiz viichni dospéji do stavu, kdy véci zkratka neuthtzi
v hlavé - zapominame, poruSujeme nase sliby, ztracime duvéru u svych
zakazniku, ztracime zdkazniky samotné.

* Excel! Udélame s1 velkou tabulku, kam si piSeme zakazniky, zakazky, jejich
stav, cenu, termin. Ud¢élame si sdilenou slozku, kam si budeme davat
vSechny soubory, smlouvy, dokumentaci. A mame takeé nase Outlooky nebo
jin€ postovni klienty, kde s1 kazdy spravuje komunikaci s tim svym
klientem.

e Jednoho krasn¢ho dne se pohddame s kolegou. Situace je vazna a on z firmy
odchazi. Co tak asi udéla? Smaze Vam ve zlosti data? Nebo si je jen potaji
zkopiruje, aby nikdo nic nezjistil? Nebo Vam je prepiSe tak, Ze az za
nékolik mésicii piijdete na to, Ze terminy jsou Jlnak nez Jste Je méli v

~Excelu? Nebo Van se toto také nikdy nestane? -


http://www.crmportal.cz/redakcni/10-faktoru-pro-vyber-crm

Je naSe firma pripravena? — CRM portal A%
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Zména pohledu na obchodni pvipad se zdakaznikem. To v praxi znamena memvoem

pirechod od vnimani kratkodobych cili k vnimani dlouhodobych uc¢inki.

Prechod od produktového vnimani marketingu k zakaznickému pojeti.
Rozhodujici je, co pozaduje zakaznik, nikoliv nabizet predem piipraveny
produkt.

Nutnou, ale nepostacujici podminkou je zména mysleni vSech zaméstnanci
firmy.

M¢éteni dosazené urovné procesu zavadéni principt CRM — dilezité vyuZiti
zpétné vazby.

Nezbytnou soucasti je nutnost vyuzivani modernich sofistikovanych ndstrojit

(ptedevsim z oblasti IS/IT, tedy CRM IS), které pomohou zajistit rozvoj a
fungovani vztahového marketingu.

.........Komp.lexni..a...ote.viﬂfené..yyu.'z'.iti..nabizené.h.o..p.no.duktu.,......N.ab.idne.me=.l.i...p.ro.d.uk..t.........................................

integrovany do SirSiho systému, docilime Casto rozsiteni jeho vyuzitelnosti.


http://www.crmportal.cz/redakcni/strategie-zavadeni-crm

Nutna podminka uspésnosti — CRM portal A%
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Tvorba CRM strategie — nezbytna nutnost.

Zéakladnim principem CRM strategie je cilené budovani vztahu k
nejziskovejSim zdkazniklim. Strategie nahrazuje ¢innosti sméfujici ke
zvySeni podilu na trhu daného produktu aktivitami, které zvySuji podil na
objemu nakupu specifického zakaznika.

Z toho vyplyva, Ze CRM strategie nebude vhodna pro vSechny firmy, tedy
piredevsim pro zaCinajici spole€nosti, nebot’ ty nema;ji dostatek zdkaznikt a
obvykle ani neznaji skupiny svych potencialnich klientt.



http://www.crmportal.cz/redakcni/strategie-zavadeni-crm
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* Nabizeji se dva protichudné pfistupy.

* Prvni, poCetné&;si skupina odbornikii prosazuje cestu spojenou s detailnim
vypracovanim CRM strategie a nasledné implementovat CRM IS jakoZto
instrument vybrany v souladu s dfive definovanou strategii.

* Druhd, mnohem mensi skupina prosazuje paralelni tvorbu CRM strategie a
implementace CRM IS.



http://www.crmportal.cz/redakcni/strategie-zavadeni-crm

Otazky pred zavedenim mm%

UNIVERZITA

CBCHODNE PODNIXATELSKA
FAKULTA ¥V KARVINE

* Proc€ to délame? (kontrola zameéstnancii, ulehceni prace zaméstnancim,
piehled o fungovani firmy)

* Kdo bude systém pouzivat? (jasny je management, marketéfi, ale co fadovi
zamgstnanci?)

» Jaka data se budou ukladat? (priliS mnoho vs. malo)

* Jak budeme se systémem pracovat? (provazanost s ndvaznymi programy,
SaaS, cloud, telefon/tablet)

* Budou s tim 1id¢ pracovat? (komu to praci ulehCi/ptida, Skoleni)
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 Uvodni a analyticka ¢ast

— Prtiprava strategie.

— Prevzeti a verifikace vystupl corporate strategie.

— Stanoventi vize a cilt systému CRM (vychozi zdkladna pro hodnoceni

uspeésnosti celé strategie), cozZ zahrnuje:

* analyzu soucasn¢ho CRM stavu;
 analyzu a hodnoceni CRM trendu;
* definice poZzadavki na systém CRM;

e formulace vize a cilu CRM.



http://www.crmportal.cz/redakcni/strategie-zavadeni-crm

Jak vypada navrh v praxi 2 — CRM portal mm%
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e Navrhova a realizacni ¢ast

— Systémova integrace podniku s okolim a integrace internich
podnikovych procesii vzhledem k CRM:

 optimalizace podnikovych procesu;
* definice funkcionalitnich poZzadavkt na CRM IS.

— Definice modelu CRM v¢etné navrhu modelu procesit CRM. Model
bude definovat:

* charakteristiku architektur jednotlivych procesi a jejich
informacnich vazeb;

 datovou, technologickou a aplikac¢ni integraci (vazba na okoli z
pohtedu-firmy).



http://www.crmportal.cz/redakcni/strategie-zavadeni-crm
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* Identifikuje mezi zakazniky hlavni kandidaty na odchod, zjist'uje
priciny jejich chovani, realizuje vhodnou reten¢ni kampan Kk jejich
udrzeni a méri dosazené vysledky.

vvvvvv

* Na zaklad¢ analyzy diivéjSiho chovani zakaznikt, kteti v minulosti preshi ke
konkurenci, 1ze odvodit modely chovani, které prechodu ke konkurenci
piedchazeji.

* Na zédkaznika, u né¢hoz jsou identifikovany tyto typické vzory chovani, 1ze
pak cilen¢ pusobit tak, aby se potencidlnimu piechodu ke konkurenci
predeslo.
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Identifikaci zakaznikl z hlediska jejich odchodu a zjiSténi piicin jejich
odchodil nalézaji metody data miningu.

Data mining se definuje jako ,,netrivialni proces zjistovani platnych,
neznamych (skrytych), potencialné uziteCnych a snadno pochopitelnych
zavislosti v datech®. Ve vétSin€ piipadi ve velkém objemu dat. Metody data
miningu jsou zaloZeny na statistice, novych poznatcich z umél¢ inteligence
C1 strojoveho uceni. Velky rozvoj data miningu v akademickém svété zacal
v 70. a 80. letech minulého stoleti a od konce 90. let se ¢im dal vice jeho
metody nasazuji v praxi.
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* Mit dobry marketing nebude v budoucnosti stacit, stejné jako v minulosti
nestacilo mit dobrou vyrobu.

* VCRM (Value Customer Relationship Management) = CRM zaloZeny na
hodnotach

* VKCRM (Value Key Customer Relationship Management) — komunikacni
vztah finan¢nich instituci se prioritné zamétuje na klicoveé zakazniky




Vlastnosti CRM systémy v budoucnosti mm%
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* rychlost ve zpracovani dotazli (speed) e e

* podrobné znalosti o zakaznikovi (access to data)

* okamzité feSeni problemil (one-and-done)
 individualizace (customized contacts)

* bez ¢ekani na pomoc (direct help)

e provoz 24 hodin denné, 7 dni v tydny (all time)

* komplexni zptisoby odbytu (multi-channel-strategy)

» primy kontakt se zdkaznikem (one-to-one)

* jedna kontaktni osoba (one-touch-point)

* individualizovana komunikace (customized advertising)




4. Pojmy v oblastt CRM 1 mm%

UNIVERZITA

CBCHODNE PODNIXATELSKA
FAKULTA ¥V KARVINE

* Acceptance Rate - Mnozstvi klientt, ktefi projevili o produkt zajem.
* Behaviour Loyalty - Projevena loajalita dolozena nakupem.

* Cluster Analysis - Shlukova analyza umoznujici rozttidit zdkazniky do
skupin/segmentii podle spolecnych znaka.

* Conversion Rate - Mnozstvi klientt, ktefi si produkt opravdu koupili.

e CRM - Rizeni vztahu se zakazniky je proaktivni fizeni vztahi
s jednotlivymi zédkazniky ve vSech bodech kontaktu s nimi s ti¢elem
navazani dlouhodobého a oboustranné vyhodného vztahu.

* Customer Attitudes - Postoje, nazory zakaznikt, psychograficka analyza
zakazniku.
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* Data Mining - Proces prozkoumani databaze s cilem urceni trendi, vzoru a
vzajemnych vztahil. Pouziva se nejCasté)i pro segmentaci 1 klasifikaci
obsaZenych informaci.

* Data Warehouse - Firemni datovy sklad s nepostradatelnymi firemnimi
informacemi.

* Cross-sell - Prodej dalSich produkti ¢i sluzeb stavajicim zadkazniktim.

* Emotional Loyalty - Emocionalni loajalita projevena pouze vztahem ke
znacce, nikoliv koupi.

* GAP Analysis - Analyza mezer/ptileZitosti.
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 HVC - High value customers — individualni zakaznici, ktefi dle Paterova
pravidla ,,80/20% patii mezi menSinu zakaznikli generujici majoritni cast
zisku.

* LTV - Lifetime value — celkovy potencial Cistého zisku konkrétniho
zakaznika.

* Relationship Cycle - Cyklus vztahu se zdkaznikem, slouZici k urceni
spravnych komunikacnich nastroju.

* Response Rate - Mnozstvi klientt, kteti zareagovali na nabidku.
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* Segment - Jedna ze skupin zakaznikil se spoleCnymi znaky.

* Segmentation - Rozdé¢leni zdkaznikl do jednotlivych skupin, které maji
spolecné znaky.

* Share of Wallet - Podil na ,,utraté¢/penéZzence* zakaznika, kolik/jaky podil
v dané kategorii produkti investuje do produktu zvolen¢ znacky.

* Value Spectrum - Hodnotové spektrum — metoda pro strategicke planovani
vychazejici z analyzy zakaznikovy stavajici hodnoty a projevene loajality.
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Zakaznik neni nepfijemny otrava, ktery nas rusi a zdrzuje od prace, alegﬁ‘ggggyggmm

nejdulezite)si osobou, jak v pfimém rozhovoru, tak v korespondenci, pfi
telefonovani ¢i e- mallovanl atd.

Zéakaznik nepotiebuje nas, my potifebujeme zakaznika.

Zakaznik neni Zadna anonymni ¢1 statisticka veliCina, je to ¢loveék s pocity,
emocemi, naladami, mozZna i s predsudky (to vSe je tfeba respektovat pfi
jednani s nim).

Zéakaznik neni partnerem pro konfliktni diskuse, vyvraceni jeho mylnych
nazort musi byt citlivé (je-li to mozZne, je lepSi se konfliktnim situacim
vyhnout) — se zdkaznikem ve sporu nelze vyhrat!

~Zakaznici jsou predeviim lidé a jako 1idé cht&ji byt respektovani. Méjte radi—

svého zakaznika jako sebe sama!!!
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