AKTIVNi VZTAH K ZAKAZNIKUM V OBLASTI
SLUZEB - CRM

1. Predpoklady CRM
2. Definovani CRM
3. Typy CRM

4. Dalsi oblasti CRM

Je to revoluce vyvolana CRM: prechod od retezce, jehoz
zakladem je jedna transakce, k dlouhodobému vztahu.“



1. PREDPOKLADY CRM

» Udrzeni stavajicich zakazniku!

» Porozumeéni zakaznikum!

» Schopnost jim naslouchat!

» ldentifikace klicovych procesu!

» Zvysovani spokojenosti zakazniku pri zlepsovani klicovych procesu!

» Tvorba marketingové strategie k udrzeni stavajicich zakazniku a
ziskani zakazniku novych!

» Schopnost oslovit nove zakazniky!



TRHY ZAKAZNIKA

Transakéni marketing

Relaéni marketing

Orientace na jednorazovy prodej

Dulraz na udrzeni zakaznika

Orientace na vilastnosti produktu

Orientace na uzitek produktu

Kratkodoby Casovy horizont

Dlouhodoby Casovy horizont

Maly duraz na sluzbu zakaznikovi

Velky duraz na sluzbu zakaznikovi

Omezena odpovédnost vuci zakaznikovi

Vysoka odpovédnost vuci zakaznikovi

Usporny kontakt se zakaznikem

Intenzivni kontakt se zakaznikem

Kvalita je pfedevsSim zalezitosti vyroby

Kvalita je predmétem zajmu vSech oblasti




2. DEFINOVANI CRM

» CRM (Customer Relationship Management) je sprava /rizeni vztahu se
zakazniky.

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

» CRM je aktivni rizeni vztahu s jednotlivymi zakazniky ve vsech
kontaktnich bodech, s ucelem navazani oboustranné vyhodneho vztahu.
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» CRM = software X marketingovy pristup!




CRM

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

Daraz je kladen predevsim na loajalitu podniku smérem k zakaznikum.

CRM = customer relationship management x cause related marketing!!!

Zdroje CRM: emaily, telefonické rozhovory, primé kontakty, objednavky, smlouvy,
kontrakty, zakaznickeé kluby, soutéze, ...



CRM NABIZI

» Sbér dat o obchodnich pripadech a zakaznicich.
» Formu a zpusob chovani organizace ve vztahu k zakaznikovi.
» Filozofii, strategii i pristup konkrétni firmy k jejim zakaznikum.

» Schopnost pruzné a efektivné reagovat na neustale se ménici konkurencni prostredi a
rostouci potreby zakaznika.

O
> . .
..+=Relationship
- > O onen_'..;ie‘d : key O
5. 584 @)1 o cmarketing}i=
§(L6 Q ;nu.-JMode( :
Cycle‘_??jE;E g(l l-CD '
j Producl(*j‘) é/;qc)@ | §
However —C Ay # i j ksl Life
0. S
m Om

=


http://www.google.cz/url?sa=i&rct=j&q=crm&source=images&cd=&cad=rja&docid=pQxkMZbHpv7wBM&tbnid=QSCLFSVfM1fdPM:&ved=0CAUQjRw&url=http://ec2-174-129-143-146.compute-1.amazonaws.com/ihprof/node/17&ei=IsOHUa76B8q1tAbBs4HAAg&bvm=bv.45960087,d.Yms&psig=AFQjCNFfuaz0UZTc4sIBkzqAZC3e6sEgnQ&ust=1367938192087368

vV v v v VvV VvV VY Yy

TYPICKE ZNAKY CRM

Rychlost ve zpracovani dotazu (speed).

Podrobné znalosti o zakaznikovi (access to data).

Okamzité reseni problému (one-and-done).

Individualizace (customized contacts).

Provoz 24 hodin denné, 7 dni v tydny (all time).

Komplexni zpusoby odbytu (multi-channel-strategy/omni-channel- strategy).
Primy kontakt se zakaznikem (one-to-one).

Jedna kontaktni osoba (one-touch-point).

Individualizovana komunikace (customized advertising).
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VYHODY CRM

Spokojeny zakaznik neuvazuje o odchodu ke konkurenci.
Vyvoj produktl lze nadefinovat podle aktualnich potreb zakaznikd.
Rychly narust kvality produktu a sluzeb.
Schopnost lépe prodat produkty.

Optimalizace nakladi na komunikaci se zakazniky.

Spravna volba marketingovych nastroju (komunikacnich).
Bezproblémovy pribéh obchodnich procesu.

Vétsi mnozstvi individualnich kontaktl se zakazniky.
Vice casu na zakaznika.

Odliseni se od konkurence.

Posileni image.

Pristup k informacim v realném case.

Spolehlivé a rychlé predpovédi.

Komunikace mezi marketingem, odbytem a sluzbami.
Narust efektivity tymoveé spoluprace.

Rust motivace zaméstnancu.
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17 PRAVIDEL USPESNYCH PROJEKTU CRM

Mysli velkoryse, zacinej skromné.

Zapoj sveé zameéstnance od sameho zacatku.
Automatizace podle zakladnich pozadavkd.
Pravidlo 80/20.

Zkuseny vedouci projektu.

Zastupce v top managementu.

Dostatecné investice do zaméstnancu.
Skoleni zaméstnancu.

Cilené investice do softwaru a hardwaru.
Zkusené vedeni projektu CRM.

Jasna vize CRM.

Flexibilni software pro CRM.

Volba standardu.

Integrace.

Zvyknout si na CRM chce cas.

Prehledna dokumentace.

Strukturovana sprava verzi.
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LOAJALNI ZAKAZNIK

. Vykazuje znaky nakupni chovani definovaneho jako ,nenahodny nakup®, ktera
probiha v delsim casovém useku.

. Je imunni do urcité miry proti konkurencnim nabidkam a neodchazi ke konkurenci z
duvodu docasné slevy nebo jiné kratkodobé vyhodné nabidky.

. Je emocionalné propojen se znackou.

Typologie spokojenych a loajalnich zakaznik:
1. Naprosto spokojeni zakaznici, odpadlici, spotrebitelsti teroristeé, rukojmi, zoldaci

2. Vysoce vynosni zakaznici, podcenéni zakaznici, zakaznici s vysokym potencialem,
ztratovi zakaznici

3. Kralove, skokani, véznove, bézenci, nerozhodni zakaznici



3.TYPY CRM

A. ANALYTICKA CAST zpracovava data za U¢elem nachazet a poskytovat takové informace, které
pomohou prodejcum zamérit spravné Usili spravnym smérem (Data mining, Web Mining).

» Vyhodnoceni klientskych dat, modelovani a predikce chovani zakaznikd.

B. OPERATIVNI CAST je prakticka sada nastroju, které prodejce pouziva k praci s daty - at uz k
jejich zobrazeni nebo k jejich porizeni v ramci prodejnich procesu.

» Podpora samotného kontaktu se zakazniky, automatizace zakaznickych procesu, tvorba
kampani, call centra, ...

C. KOLABORATIVNI CAST - rychlé a zabezpecené $ifeni vhodnych klientskych informaci na
odpovidajici mista ve firmé.
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4. DALSI OBLASTI CRM

» Churn management!

J

» Retencni kampan!




CHURN MANAGEMENT

» Churn management identifikuje mezi zakazniky hlavni kandidaty na odchod, zjistuje
priciny jejich chovani, realizuje vhodnou retencni kampan k jejich udrzeni a méri
dosazené vysledky.

» Retencéni programy reaktivni = nespokojeny zakaznik chce odejit od poskytovatele
sluzeb. V takovem pripadé se klientsky servis snazi zjistit, jak moc vazné to zakaznik
mysli, a pokud skutecné trva na odchodu, nasleduje vétsinou pripravena o néco
vyhodneéjsi nabidka.

» Retencéni programy proaktivni = prevence, vcas identifikovat ohrozené zakazniky a
jejich nespokojenost zvratit nez preroste kritickou mez a duvéra v poskytovatele sluzeb
bude nenavratné ztracena.



