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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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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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* CRM nam pomaha ziskat detailni informace o:
— Aktualnich zakaznicich a jejich potiebach a vyuzivanych sluzbach ¢i
produktech, které kupuji;
— Veskerych obchodnich transakcich (fakturace, objednavky, poptavky);
— Zakaznickych sluzbach (jaké nejvice vyuzivaji, helpdesk, podnikové
sluzby);

— Analyze a strategii (planovani marketingovych kanall, kontaktni
sttediska, rozvoj marketingovych sluzeb apod.).
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c R M Analytické CRM
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Typy CRM

1. Operativni CRM

a. Databaze zékaznik

uklada a spravuje informace o zékaznicich
obsahuje informace o demografickych datech zakaznika a jejich chovani

b. Interakce se zakazniky

Zahrnuje veskeré komunikace se zakazniky, e-maily, telefonaty, socialni média
UmoZiuje zaznamenévani a sledovani viech interakel s kazdym zdkaznikem

c. Automatizace proces(

2. Analytické CRM

Automatizuje opakujici se Gkoly spojené s fizenim vztah se zékazniky
Automatické odesilan{ e-maill
2Zvysuje efektivitu a sniZuje lidskou chybovatelngost,

a. Chovéni zdkaznikd

Analyza nakupnich vzorct
Hodnoceni preference produktd
Segmentace zakaznikd podle chovéni

b. Efektivita kampani

3. Kolaborativni CRM
a. Vyhody

Analyza Gspésnosti propagaénich akci
MéFeni ndvratnosti investic (ROI)
Personalizace kampani na zdkladé analyzy chovani zakaznikd

Identifikace pfileZitosti k cross-sellingy na zakladé analyzy -
Navrhovani vhodnych doplfikovych produktd nebo sluzeb

Zlep3end komunikace c.

Lepsi porozuméni potfebdm-zakaznika
Efektivné&jsi planovani a sprava zasob
2vySeni spokojenosti zakaznika

b. Technologické nastroje

CRM platformy d.

Komunikagni nastroje (chatovaci aplikace, videohovory)
Sdilené dokumenty

e.
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Procesy a funkce

Vyzvy a fedeni

Budoucnost

Sdileni dat a informaci mezi stranami

Spole&né planovéni marketingovych kampani a akei
Synchronizace zasob a objednavek

Refeni stiznosti a zdkaznickych poZadavk(

Zabezpeteni dat a ochrana soukromi
Integrace raznych systéma a technologii
Skolen uzivatel(l a podpora pfi implementaci

VyuZiti umélé inteligence a analyzy dat pro lepsi porozuméni zakaznickym potfebam
Roziifeni mobilnich aplikaci pro lepsi dostupnost a flexibilitu
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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?
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Zavedeni CRM
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Znaky CRM

Individualizace Primy kontakt se zakaznikem

- personalizovana komunikace s Klienty — zvy3ena loajalita - lep§i porozuméni zakaznikim

- prizpusobeni interakce a komunikace s kazdym zakaznikem na - produkty na zakladé individualnich potfeb

z&kladé jeho specifickych potfeb a preferenci

- vede k v&tsi loajalité a opakovanym nakupltm

- lepsi porozuméni potfebam a lepsi spokojenost zadkazniku
pslpo P pSl 8poko) - nevyhodou je ¢asova naro¢nost a nakladnost

OkamdZité feSeni problému . .
p Viyhody a nevyhody
- automatizované systémy pro odesilani e-mailti, SMS umoziuje

okamzité reagovat na problémy a poZadavky zakaznika - CRM systémy umozZriuji spravu kontaktu a historii interakci a

preferenci zakaznikl — buduje silné vztahy a zvySovani pfijmu
- poskytnuti mobilni aplikace zakaznikim umozni okamzity pfistup k
informacim o svych Uétech, objednavkach nebo stavu zbozi a

sluzeb - U&inn&;jsi marketingové kampana

- lep8i zakaznicky servis, rychly pFistup k informacim o zakaznicich

- automatizovana &innost
- nakladovost pokrocilej§ich systému
- odpor zaméstnancu a potfeba §koleni zaméstnancu

- §patna implementace mliZe byt zatéZi pro prodejni personal
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Retence zakazniku

Retence zakaznikid (Gustomer Retentign)
- Zahrnuje vSechny aktivity smé&fujici k udrZeni odchéazejicich zakaznikd, zlepSeni jejich
loajality a odstranéni pficin jejich nespokojenosti

- Je dllezité se snazit minimalizovat miru odchod(, protoZe néklady na ziskani nového
zékaznika jsou v naprosté vétSiné podnikani yy$Si, neZ naklady na udrZeni zakaznika.

Snaha udrzet odchazejici zakazniky

1) specidalni nabidky - poskytnuti odchazejicim zékaznikm speciédlnich
nabidek, slev nebo bonusti jako pobidky k z(istani.

2) Upozornéni na potencialni ztratu - poslani personalizovaného upozornéni
odchazejicim zakaznik(im, ve kterém se zdlraznf jejich dlleZitost pro
spoleénost a nabidne se pomoc pfi fedeni.

3) Dotazniky o spokojenosti

4) Zlepseni zakaznické podpory

Churn management (retenéni kampafn)

e je soudasti CRM strategie, ktera se zamé&fuje na snizeni miry odchodu zékaznika,
znamého jako ,ghurn rate”

e Cilem je identifikovat pro¢ zdkaznici opou3téji spoleEnost nebo rusi své sluzby a |
nasledné pfijimat opatieni k tomu, aby se tento obchod minimalizoval. Zde jsou
nékteré body, které lze zahrnout do strategie Churn management:

1) Analyza pfi¢in odchodu
2) Prediktivni analyza

3) Personalizované nabidky
4) Komunikaéni strategie
5) VylepsSeni sluzeb

6) Sledovani vysledku

7) Zakaznicka podpora

s Témito body lze efektivné fidit proces Churn managementu a minimalizovat odchod
zakaznik(, coZ ma pozitivni dopad na dlouhodoby tispéch spole&nosti.
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