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* Kazda spoleCnost se zabyva témito problémy:

Udrzeni stavajicich zakazniki;

Porozuméni zakaznikiim;

Schopnost jim naslouchat;

Identifikace kliCovych procest;

Zvysovani spokojenosti zakazniku pt1 zlepSovani klicovych procesi;

Tvorba marketingove strategie k udrZeni stavajicich zakaznikl a ziskani
zékaznikl novych;

Schopnost oslovit noveé zakazniky.
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* CRM - programy, které umoznuji:
— shromazd’ovat udaje o zdkaznicich;
— tfidit idaje o zakaznicich;
— zpracovavat udaje o zdkaznicich.

* CRM systétmy pomahaji sledovat a vyhodnocovat veskere
obchodni aktivity v ramci cel€ spoleCnosti.

* CRM systémy se ve firmach objevuji od pocatku devadesatych
let, kdy k jejich rozvoji ptfispély nové moznosti v oblasti e-
business, rist nakladi na ziskavani novych zdkaznikii a
sniZzovani prumeérného ziskl u vétSiny béznych produktu.
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Cile CRM
— zlepsit cileni sluzeb;
— 1épe porozumét zakaznikiim,;
— 1dentifikovat konkrétni potfeby zakazniki.
CRM je podpora dlouhodobe¢ strategie na poli:
— komunikace;
— marketing;
— obchodu;

— Sservisu.
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Aktualnich zakaznicich a jejich potfebach a vyuzivanych sluzbach ci
produktech, které kupuji;

Veskerych obchodnich transakcich (fakturace, objednavky, poptavky);
Zéakaznickych sluzbach (jaké nejvice vyuzivaji, helpdesk, podnikové
sluzby);

Analyze a strategn (planovani marketingovych kanalti, kontaktni
sttediska, rozvoj marketingovych sluzeb apod.).

https://cs.wikipedia.org/wiki/%C5%98%C3%ADzen%C3%AD_vztah%C5%AF _se z%C3%A1kazn%C3%ADky Q
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* VsSechny druhy kontaktl se zdkaznikem, jako jsou napf.  szeeeomms
— nejraznéjSi publikace zasilané na adresu zakaznikli a potencialnich
zakazniku;

— elektronicka posta;
— diskuse a konference na webu;

— vSechny kombinace kontaktl, jako napt. zakaznik-obchodnik, obchodnik-
pracovnik marketingu.

Do kolaborativnich CRM se radi:

— aplikace mobile office podporujici praci obchodnikli na misté u zdkaznika
(mobil);
— podpora komunikace ptfes web a e-mail;
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Operativni CRM se nékdy nazyva tzv. , front office* a slouzi k
podpore:

— prodeje;

— marketing;

— zakaznickych sluzeb.

Podporuje rutinni ¢innosti ve spolecnosti typu:
— zpracovani korespondence;
— 1dentifikace partnera ¢i evidence kontakti;
— 0soby partnera;

— vyznamné udalosti tykajici se partnera.

13
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* Umoznuji (na zaklad¢ informaci z operativniho CRM a dal3ich
modul):
— analyzovat vztahy s jednotlivymi zdkazniky;
— zpracovavat piilezitosti novych vztahi;
— evidovat marketingové akce;
— hodnotit vysledky obchodniki a dealer;

— hledat nové, dosud neznamé souvislosti.

* Analytické CRM se soustfedi na analyzu dat o chovani
zakazniku, na predikci jejich chovani, dale analyzuje a hleda
nove prodejni prilezitosti.

14
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Oznacenti pro strategit CRM, ktera vyuziva technologii webu 2.0 a sluzeb
socialnich siti.

Je silné orientovana na zakaznika a na vybudovani silnych zakaznickych
vztahu.

Podstatna zména je v ziskavani informaci o zakaznicich. V klasickém
CRM je ziskavani spiSe predmétem otazek iniciovanych podnikem, ale u
sCRM pi1nasi informace a potfeby zakaznici sami o sobé v konverzacich.
Social CRM nemd nahrazovat klasicky koncept, spiSe rozvijet koncept

stavajici o dalSi dimenzi. Presnd definice neni ustalena a vyklady pojmu
se mohou lisit. Nejvice citovana definice je od Paula Greenberga

15
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* Jaké ma subjekt zkuSenosti s problematikou CRM a ptisluSnymi CRM IS?

» Jak velka je dané organizace?

* Jaky je k dispozici rozpocet?

» Jak velka je cilova skupina?

» Jaké jsou poZzadavky ndvratnosti investic?

* Existuje na trhu CRM informacni systém pro konkrétni firemni odvétvi?

* Sjakym uspéchem a jaky typ systému vyuZzivaji firmy obdobné ekonomické ¢innosti?

 Které podnikové cCinnosti vzhledem k fizeni vztahii se zakazniky by mély byt
automatizovany?

* Automatizacni ¢innosti by mély probihat na urovni operativni €1 analytické?

» Jaka bude vazba CRM IS na dalsi firemni informacni systémy?

16
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* Obsahuje CRM feseni funkcionality podporujici automatizaci prodeje‘??
« Jakym zptusobem zvySuje produktivitu prodeje?

* Umoznuje automaticke vyplinovani formulait / zaznamenavani hovori?
» Jak probiha integrace feSeni s existujicimi aplikacemi?

* Obsahuje 1 mobilni rozhrani?

* Je moZn¢ dostat se k diilezitym datiim v systému kdekoliv a kdykoliv?

« Jaké odborné znalosti a nastroje jsou nezbytn¢ pro ptizptisobeni feSeni?
* Je mozné nasadit feSeni do cloudu?

» Jaky typ zakaznické podpory je soucasti CRM systému?

» Jakym zptisobem budou data chranéna?

17
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* Planujete obnovu jiz existuyjiciho CRM systému nebo jde o prvni
implementaci?

» Jaké softwarové feSeni momentalné vyuzivate?

* Na co chcete CRM prioritné vyuzivat?

» Jaké jsou potieby vasi spolecnosti?

« Jakym smérem chcete posunout vas byznys?

» Kter¢ procesy potrebujete zautomatizovat?

« Jsou data, ktera se budou integrovat do noveho CRM systému, aktualni?

» Jaky je celkovy rozpocet na projekt a harmonogram z vasi strany?

18
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Dékuji za pozornost

Otazky?
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