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AKTIVNI VZTAH K ZAKAZNIKUM
VE SLUZBACH - CRM

1. Transakcni vs. relacni marketing
2. Zakaznik centrem pozornosti

3. Pilife uspesného budovani

vztahl se zakaznikem
4. CRM

5. Churn management a retence

zakaznikl




Zakaznik musi byt natolik spokojen, aby nepodilehl
pusobeni konkurenénich nabidek.

V souCasnem svete nestacCi pouze nabidnout
skvélou sluzbu a komunikovat ji zakaznikum. Je
zapotrebi vnimat zakaznika jako partnera

a vybudovat s nim dlouhodoby vztah.

,Vas zakaznik bude tak loajalni k vam, jak vy budete
loajalni ke svému zakaznikovi.”




TRANSAKCNI x RELACNI
MARKETING

Drive byl centrem pozornosti objem prodeje.
Dnes je jim zakaznik.

TRANSAKCNIi MARKETING - v popfedi zajmu firmy je produkt,
pro ktery se hleda vhodny zakaznik. Zaméruje se na efektivitu

vyroby a objem prodeje.

RELACNI (VZTAHOVY) MARKETING - centrem pozornosti je
zakaznik. Zameruje se na loajalitu a opakovany nakup
zakaznika.




TRANSAKCNI MARKETING

orientace na jednorazovy prodej
orientace na vlastnosti produktu

kratkodoby ¢asovy horizont
maly duraz na sluzbu zakaznikovi

omezena odpovédnost vuci
zakaznikovi

omezeny kontakt se zakaznikem

kvalita je definovana vyrobcem

RELACNI MARKETING

dUraz na udrzeni zakaznika

orientace na co nejvysSi uzitek a hodnotu
produktu pro zakaznika

dlouhodoby horizont

velky dlraz na sluzbu zakaznikovi
vysoka odpovédnost vUici zakaznikovi

intenzivni kontakt se zakaznikem

kvalita definovana z pohledu zakaznika
a je predmétem zajmu vSech oddéleni
v podniku



CASE STUDY: AMAZON A NIKE

amazon V



ZAKAZNIK CENTREM
POZORNOSTI

Péce o zakazniky se stava nejen dulezitou soucasti podniku, ale také
jasnou konkurencni vyhodou na trhu. Pro to, aby mohl podnik jasné

pecovat o své zakazniky, potfebuje je dokonale poznat a pochopit
jejich oCekavani.

Zakladni otazky, na které je treba najit odpoved’:
Kdo je zakaznik firmy a na kterém trhu?

Jakeé jsou jeho potreby a co je hodnotou pro zakaznika?
Jakym zpusobem a jakymi nastroji ho firma uspokoji?




PROC JE DULEZITE STARAT
SE O ZAKAZNIKY?

Word of Mouth!
Zakaznici reknou o spatné zkuSenosti az 2x vice lidem, nez kolika
feknou o dobré.
Typicky nespokojeny zakaznik se svéfi se svym problémem az 10 lidem.

80 % budouciho obratu tvofi 20 % téch souCasnych zakazniku.
Je 4x az 6x drazsi ziskat nového zakaznika, nez si udrzet stavajiciho.

Az 80 % skvélych napadu pochazi od zakazniku.



SPOKOJENY ZAKAZNIK...

je verny delsi dobu

Kupuje nove a inovovane sluzby

podava kladné WOM

je méne citlivy na zmenu ceny

je zdrojem napadu na dalSi inovace a nové sluzby
nevyzaduje tolik informaci jako novy zakaznik, tim Setfi
firmeé Cas i naklady
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PILIRE USPESNEHO
BUDOVANI| VZTAHU

KOMUNIKACE
01 apostupnost 03  aAkcE

02 svystemopmeNn 04  uzTEENY OBSAH




KOMUNIKACE A DOSTUPNOST

- Pravidelna a relevantni komunikace pomoci zpravodaju,
newsletteru, pfispévku na socialnich sitich, ...

- Zaroven je dulezita zpétna vazba od zakaznika, kterou by si
méla firma vyzadat a zaroven na ni reagovat.

- Usnadneni moznosti kontaktovani zakaznikem - byt dostupny na
emailu, telefonu, socialnich sitich, vyuzit chatovaci okna, atd.

- Naslouchat problémum zakaznikl a nabizet feSeni.



ZAKAZNiCI



VYZADANI S| ZPETNE VAZBY

Dékujeme vam za nakup,
vazime si vasi davéry

Doporucili byste Notino svym pfatelim?

Urcité NE Uréité ANO




SYSTEM ODMEN

Nabidnout zakaznikim motivatory k dalSim nakupum
| poskytnuti zpétné vazby.

- kupony, slevoveé kody

- vernostni a Clenské programy

- slevy za registraci v eshopu, aplikaci, atd.

- odmeény za vyplnéni dotaznikl spokojenosti



Booking.com
GENIUS PROGRAM

Vernostni program, ktery odmenuje zakazniky za
mnozstvi rezervovanych pobytu.

Uroven Genius 1

Ziskejte okamiité slevy v za€astnénych ubytovanich
po celém svétd, Stadi si vytvofit ddet.

10% slevy

Uroven Genius 2

Ziskejte vyhody této Urovné v zacastnénych
ubytovanich po celém svété po uskutednéni 5
pobytd béhem 2 let.

10-15% slevy
[P Snidané& zdarma u vybranych pobyti

=2 Bezplatny upgrade pokoje u vybranych
pobyta

Uroven Genius 3

Ziskejte vyhody této drovné v zacastnénych
ubytovanich po celém svété po uskutednéni 15
pobytd béhem 2 let.

10-20% slevy
[P Snidané zdarma u vybranych pobyti

= Bezplatny upgrade pokoje u vybranych
© pobyta

Prioritni podpora u viech rezervaci



APLIKACE MUJ ALBERT

USETRETE EXKLUZIVNI SLEVA NA ELEKTRONICKE

VZDY NEJVIC AKCE COKOLIV UCTENKY
- ZA NASBIRANE
-36% KREDITY

POUTE S APLINACE

g

PENETENKA




AKCE PRO ZAKAZNIKY

Poradani akci pro zakazniky a umoznéni zazitku s pridanou

hodnotou.

Vyhodou je pfimy kontakt zaméstnancu se zakazniky, jejich

poznani, budovani duvéry a ziskani zpétné vazby.
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NABIDNOUT UZITECNY OBSAH

Tvorba pfispévku na blogu a socialnich sitich, které budou
zabavne, vzdelavaci, uzitecne. Ne pouze komercnim sdélenim.

- Clanky, fotografie, videa, podcasty
- lokalizovany obsah - pfizpusobeni se regionu, zemi
- propojeni s newslettery

Obsah s pfidanou hodnotou pomaha zvySovat navstévnost
webu, engagement na socialnich sitich i budovat vztah.



LEVOSPHERE - MARKETING V PRAXI

L EVOS P HE R E Sluzby a produkty Podcasty Kurzy Referenc ie O nas Blog Kontakt ® 2

Co je marketingova
stratégia a preco by ju =

mala mat vasa firma?
(Komplexny
sprievodca
podnikatela)

Pristihli ste sa niekedy pritom, Ze vahate, ¢i je dané rozhodnutie spravne pre vase
podnikanie? Takmer s urcitostou je tu jedna vec, ktora vaSmu podnikaniu chyba-
marketingova stratégia. Zistite, ¢o je to marketingova stratégia a preco by ju mala
mat aj vasa firma.




LOKALIZACE OBSAHU

»K DOCHTOROVI DEZ NEMOSIM?

TO RAC OMRO!"

Negde tam je.
E proto smé té mé.




CUSTOMER RELATIONSHIP
MANAGEMENT - CRM

Jedna se o strategicky pristup systematického a dlouhodobého rizeni
vztahu se zakazniky.

V centru uvazovani stoji zakaznik (customer), jehoz vztah
(relationship) k podniku se ma ridit (management).

CRM je koncepce, ktera stoji na vzajemném fungovani
téchto prvku: lidé, procesy, technologie, obsahy.

Customer relationship management (CRM)
vs. cause related marketing (CRM).




CRM MODEL IDIC
I D I

(identify) (differentiate) (interact) -

- identifikace zakaznika a poznani do hloubky

- diferenciace zakazniku a ur€eni, ktefi jsou nejhodnotné;si
nyni (key account), a kteri v budoucnu

- interakce se zakazniky, porozumeni jejich ocekavanim,
potfebam i vztahum k jinym znackam

- kustomizace nabidky a komunikace




Pro mensi podniky zamerené na uzsi segment je snazsi vybudovat
a udrzovat se zakazniky vztah. Jejich CRM spociva v osobnim
kontaktu se zakazniky. Front office zaméstnanci znaji své klienty,
jejich obvyklé pozadavky i frekvenci nakupu. Pro sbér dat staci
pamét zaméstnancu, adresare, excelovske tabulkys,...

Velké spolecnosti, ktere cili na masovy trh nebo na velke
segmenty zakazniku si s pouhym zapojenim lidského kapitalu
nevystaci, a proto vyuzivaji software, ktery pomahaji spravovat,
sledovat a uchovavat informace tykajici se stavajicich

a potencialnich zakazniku spolecnosti.



CO DELA CRM?

- sbira data o zakaznicich a obchodnich pripadech

- generuje rizné prehledy, statistiky, vyhodnoceni

- umoznuje sdileni dat a pfehledu v ramci rtznych tymu
ve spoleCnosti (marketing, obchod, zakaznicka podpora,
management, atd.)

- fizeni zakaznickeé podpory

- automatizace rutinnich ukolu

- identifikuje prilezitosti, potencialni klienty, atd.

- integruje data s dalSimi nastroji - napr. objednavkove, ucetni
systémy, email marketing, atd.



UKAZKA CRM SYSTEMU

RAYNET & Nésténka 2 Klienti X - n i Martin Kapr

Klienti G EXPORTOVAT v HROMADNA ZMENA

Nésténka 2 = A 8 c D E F G H I J K L M N ) P Q R s T u v w X Y z
Kalendér | Stav v Vztah + Rating v Vlastnik v Kategorie v S fenymi obchodnimi pripady Zobrazit i neplatné Vygcistit filtry
Adresaf Prodéno za +10k Klienti Z4dn4 aktivita cz Dobry vztah TOP klienti
Kiienti NAZEV/JMENO w STAV VZTAH ZDROJ KONTAKTU VLASTNIK KATEGORIE OBOR ZAEVIDOVANO  +
Kontaktni osoby BETONEU a.s. Aktudlni Dodavatel A doporuceni e Alena Lososova vIP InZenyrské stavitelstvi 23.9.2018 14:51
Leady ETORA Solutions s. 1. 0. Aktualni Odbératel A call centrum a Martin Kapr Mala firma 16.4.2019 9:46
Obchod Financni svoboda, s.r.o. Aktudlni Odbératel (o] direct mail g Petr Delfin VIP 21.2.2019 9:28
CHEMIX-D s.r.o. Aktudlni Odbératel (of direct mail e Véclav Tufidk Dynamicky rist 21.2.2019 9:28
Aktivity Impact Hub Odlozeny Odbératel (o] call centrum e Karel Kosatka VIP 21.2.2019 9:27 @
Kofola a.s. Potencidlni Odbératel c vlastni kontakt ‘3 Martin Kapr Dynamicky rist 16.7.2020 13:58 3
Dokumenty
Kofola CeskoSlovensko a.s. Aktudlni Odbératel Cc vlastni kontakt 3 Martin Kapr Dynamicky rist 28.2.2019 9:50 g
nBU Analyzy NA JEDNE LODI Aktualni Odbératel c stavajici klient & Lukas Sardinka Mal firma 21.2.20199:25
Natfemvamto s.r.o. Aktudini Partner C poptévka (web) e Karel Kosatka Malé firma Poskytovani ostatnich osobnich sluzeb 26.9.2018 12:35
Nepotece s.r.o. Aktudlni Odbératel A call centrum : Lukas Sardinka VIP Bezpecnostni a patraci ¢innosti 23.9.2018 14:39
Obsahova agentura s.r.o. Aktudlni Odbératel A poptévka (web) @' Denisa Bradova Dynamicky rist Tviréi, umélecké a zabavni ¢innosti 21.2.2019 9:26
Podival & Opravil a.s. Odlozeny Odbératel B poptévka (web) g Petr Delfin VIP Opravy a instalace strojli a zafizeni 23.9.2018 14:23
Porost a.s. Aktudini Dodavatel B call centrum P Karel Kosatka Dynamicky riist Rostlinna a zivocisna vyroba, myslivost a souvis..  24.9.2018 12:15
RainFellows s.r.o. Aktudlni Odbératel C vlastni kontakt “’ Luka$ Sardinka Mald firma 21.2.2019 9:26
RAYNET Aktudlni Partner A poptévka (web) @ Denisa Bradova Dynamicky rust Cinnosti v oblasti informaénich technologii 23.9.201813:19
REMEMBERSHIP s.r.o. Aktudlni Odbératel C call centrum 6‘ Denisa Bradova Dynamicky rist 21.2.2019 9:25
ROZBIJI A ODVEZU spol s r.o. Aktudlni Dodavatel A poptévka (web) ‘ Zdenék Zralok Dynamicky rist Opravy a instalace strojl a zafizeni 23.9.2018 15:05
Spedition Poklop s.r.0. Aktudlni Odbératel C direct mail g Petr Delfin Malé firma 21.2.2019 9:27

VSEHOCHUT s.ro. Aktudlni Vlastni firma A direct mail ';* RAYNET CRM Malé firma Tvlréi, umélecké a zabavni ¢innosti 23.9.201813:19




UKAZKA CRM SYSTEMU

BRAYNET ¢ Nasténka ) Kofola CeskoSlovenskoa.s. X . A Martin Kapr
Klient
Kofola CeskoSlovensko a.s A AT c
Nésténka Zakladni Gdaje
ADRESY A KONTAKTY
KelendaF andione |
Sidlo klienta
Nazev: Kofola CeskoSlovensko a.s. [T} Fyzické osoba
AdreséF Ukazat na mapé Ukézat trasu
Stav: Aktudlni v Vztah: Odbératel v
Ulice: Nad Porubkou 2278/31A 0]
Obchod Viastnik:  Martin Kapr =+« Kategorie: Dynamicky riist v l ,
Mésto: Ostrava - Poruba o o a
Rating: cC % Zdroj kontaktu: vlastni kontakt v Ce Ovasko
Kraj Moravskoslezsky k  PSC: 708 00
Obor: v
Zemé: Ceska republika vybrat
Upravit
Obchodni teritorium: v Q ) merk >
GPS: 49.8203407000, 18.1818857000 upravit @
Hodnota obch. vztahu g
Zékladni kontakty  Dalsi kontakty 0 Ke g
Tel1 W G V:Ufﬂ()(d participaci
Pfidat kontaktni osobu Tel2: Typ: Y, Hodnota otevienych obchodnich
oy
Dokumenty Email: piipadd )
75 000 K&
Email 2
An PROPOJENI NA JINE KLIENTY Hodnota participaci
www: 0 Ke

Propojit na jiného klienta

POZNAMKA KE KLIENTOVI

A

(© Nejblizsf naplénovana aktivita
6.8.2020 Jak to béha? (follow-up)

Martin Kapr

« Posledni zrealizovand aktivita
5.3.2020 Podpis smlouvy
Martin Kapr

Pocet otevienych obchodnich piipadd

Prodano ve skupiné

0 Kec

Rozjednano ve skupiné
75 000 K¢
Nasledujici aktivita za

15 dni



VYHODY CRM

- Zlepseni zakaznické zkuSenosti (customer experience) -
spokojenejsi a loajalnejsi zakaznik.

- Vyvoj produktu dle aktualnich pozadavku zakazniku.

- ZlepsSeni interni komunikace ve firmé.

- Automatizace firemnich procesu, zvySeni efektivity.

- Optimalizace nakladu na marketingovou komunikaci.

- Personalizace kampani - kampanée jsou osobngjsi, pro
zakazniky relevantngjsi a celkoveé ucinngjsi.

- Diky datum shromazdénym v databazi Ize predvidat budouci
poptavku.



TYPY CRM

ANALYTICKE
Zabyva se predevsim analyzou dat, aby firma ziskala jasny prehled, kterym smérem
se vydat (data mining, web mining).

- Vyhodnoceni klientskych dat, predikce chovani zakazniku, atd.

OPERATIVNI
ZlepSuje uroven zakaznické sluzby tim, ze se zaméfuje na automatizaci a optimalizaci
procesu, které jsou spojené s prodejem, marketingem a zakaznickou podporou.
- Podpora samotného kontaktu se zakazniky, prostfedky pro komunikaci se
zakaznikem (call centra, online chat), atd.

KOLABORATIVNI
ZajisStuje spravnou komunikaci mezi zaméstnanci spolecnosti a spravny prenos
informaci, aby byly vzdy ve spravny Cas na spravném misté.




CHURN MANAGEMENT
A RETENCE ZAKAZNIKU

Churn management predstavuje trvalou snahu o udrzeni
zakazniku, respektive snahu o snizeni jejich odchodu od sluzby.

Zameruje se na to kdy, kam, procC a kteri zakaznici odchazeji
a jake konkrétni sluzby opousti. Krome toho se churn
management zabyva tim, jak motivovat zakazniky, aby
neodchazeli.

- churn rate




CHURN MANAGEMENT

Ve vysoce konkurencnim prostredi je béznée, ze klienti porovnavaji
nabidky a odchazeji od sluzby. Dulezité je zajistit, aby pfiliv novych
klientd byl vyS$Si nez odchozich.

CRM systém obvykle detekuje zakazniky, ktefi maji potencial prejit
ke konkurenci. Nasledné se realizuje reten¢ni kampan.




RETENCNI AKTIVITY

Proaktivni retencni aktivity - Jsou v podstaté shodné se zakaznickou
pécCi, maji preventivni charakter. Cilem je mit spokojené zakazniky,
tedy diky kvalitnim sluzbam, komplexni rizené komunikaci, vérnostnim
programum, atd. V pfipadé, ze se vyhodnoti nespokojeny zakaznik,
zapracovat na tom, aby neodesel od sluzby.

Reaktivni retenéni aktivity - Prichazi v okamziku, kdy nespokojeny
zakaznik néjakym zpusobem avizuje odchod. Zakaznicky servis v tu
chvili prichazi s tzv. retencni nabidkou, ktera je mimoradne vyhodna,
aby presvedcila zakaznika, aby neodchazel od sluzby.
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Rezervujte a ziskejte 10 % (az € 100)
zpét na svuj dalsi pobyt

Dobry den,
uvazujete o rezervaci pobytu? Neplatte vic, nez musite!

Vydejte se spravnym smérem a ziskejte po skonceni svého pobytu odménu ve vysi 10 % zpét v
podobé kreditl na cestovani. Lze scitat s nasimi sezonnimi nabidkami a slevami Genius.



o Lol

Hezky den Michaelo,

schazi Vam doma néco z kosmetiky,

drogerie ci zdravi? Nedochazi Vam
parfém, zubni pasta, kondicioner,

léeky nebo multivitaminy?

Ziskavate dopray
na cely nakup. At’' Vam slouzi!

m 43LroAEOeN

Kod zadeite oo policko akupnim
- - Sy AT
kosSiku a stisknéete tlociteo PRIDAI
Mt ra ~ 4 4 ol e T
Platnost kodu je 14 dni ¢ plati p

PREJIT NAKUPOVAT



DEKUJI ZA

POZORNOST. ‘

natalie.marsalkova@-canis.cz
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