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Budovani stabilniho vztahu

Dlouhodoby stabilni vztah
se zakaznikem

Cil CRM

Vztah je vytvaren na zakladeé jednotlivych
epizod, setkani, navstév a jednani
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1. Navazani vztahu se zakaznikem

Informace
(reklamni
Potieby | —» kampan) \ Navstéva
koneéného prodejny
spotrebitele, Sepsani
podniku \ / dohody
Emoce




Pripadova studie — informacni imunita

Informace je vychodiskem komunikace se zakaznikem. VSude je
tolik informaci a tolik reklamnich kampani, ze se Casto v praxi
setkavame, ze roste imunita vuci informacim. Setkdvame se s ni napf.
pi1 sledovani filmu v televizi, ktery je Casto pferusovan reklamou.
Stava se to Casto v rozporu s platnou legislativou, ktera upravuje
reklamu v televizi. Pribyva lidi, kteri reklamu odmitaji. Urcité jste
se setkali s tim, ze na poStovnich schrankach lidé umist'uji nalepky

,Nevhazujte reklamni materidl nebo propagacni letaky.“ Tento jev
neni ojedin€ly. Lidé si timto zpusobem buduji kolem svého domu
,zed*, kde s1 chtéji udrzet soukromi. Storbacka a Lehtinen (2002)
tomuto jevu fikaji ,,zapouzdreni.

Newsletter




Pripadova studie — informacni imunita

Jak této informacni 1munité
zabranit, resp. j1 eliminovat?
Nabizi se odpoved'.

Firmy musi mit informace o
zakaznicich (databaze) a jeho
chovani v minulosti (Storbacka,
Lehtinen, 2003). Da se to
aplikovat lépe u naroc¢néjsSich
produktu (ukonceni
terminovaného vkladu, ubé&hnuti
urcite doby od nakupu auta).

- Je tfeba snizit pocet sdéleni zakazniktm.

- Je tfeba rozpoznat okamziky, kdy zakaznik
potfebuje pomoci.

- Dobfe nacasovat sdéleni.

- Lze sledovat urcita Zivotni obdobi v lidském
Zivote, jako je stéhovani, narozeni ditéte, svatba.




Nastroje vytvareni vztahu

Marketing spriznené skupiny — zakaznici, kteri
jsou ochotni referovat o firmeé a jejich
produktech

Nosné produkty — slouzi k zazehnuti vztahu a
ziskani duvery

Systém podpory novych zakazniku — zahdjeni e |
vztahu, udrZovani kontaktu, komunikace,
priprava dalsi nabidky, pozornost po prodejni
PECi



Nastroje vytvareni vztahu

Vybér zakazniki - dle vyhodnoceni hodnoty
vztahu, kritériem vyhodnoceni muze byt financni
ohodnoceni zakaznikova potencialu nebo

kompatibilita zakladnich hodnot

Investice do navazani vztahu - vyhodnoceni
nakladu na zakaznika od pocatku vztahu, (ziskovost)

Hledani narocénych zakazniku — hledani narocnych
zakaznikd - motivace k plnéni narocnych ukolu -
posileni konkurencni schopnosti.




2. Rozvoj vztahu
ezvysSovat jeho hodnoty

® zvySovani ziskovosti

e zvySovani referen¢ni hodnoty zdkaznika

e zvySovani vsech prinosu (pfijmy)

o @

g2l
J I\
@ pusobeni na spokojenost zdkaznika a péce o zakaznika

e prodluzovani doby setrvani u podniku a délky vztahu

e budovani pevnosti vztahu — tvorba zdkaznické zakladny.



Péce o zakaznika

e standardy péce o zakazniky, manaZer, ktery je za
péCi odpovédny. NedostateCna péce je obvykle
zpusobena (Cooper, Lane, 1999):

ee nizkou urovni managementu (nizkad uroven
vzdélani a nedostateCné manazerské znalosti a
dovednosti)

ee nedostateCné vysSkoleni pracovnici (neochota
vedeni firem 1nvestovat dostateCné prostiedky do
rozvoje svych pracovniki).




Principy péce o zakaznika

e otevienost — vede k lepSimu
pochopeni potieb, zaklad dlouhodobého
pratelstvi

e proaktivita — predvidavost prani
zakaznika

e férovost — diskrétni zachazeni s

informacemi od zakaznika

e znalost zakaznika — poznavani vlivu
pusobicich na chovani zakaznika.




Standardy péce o zakaznika — priklad z praxe

JSME SPOKOJENI TEPRVE TEHDY, KDYZ VY JSTE NADSENI.

® Postarame se o to, abyste se s nami mohli vzdy pohodIné spojit a sjedname
s Vami takovy termin konzultace, ktery Vam bude vyhovovat.

e \/ prijemném prostredi nasi vzorkovny ziskate dobry prehled o vyrobcich.

® \Vazime si Vas jako zakaznika, chovame se vzdy pratelsky a vstricné

a reagujeme na Vase individualni potreby.

e Kompetentni poradenstvi zahrnujici vSechny nase vyrobky i sluzby Vam
usnadni rozhodnuti. Kromé toho nabizime uzitecné prislusenstvi.

http://www.dvere-okna-

e Nabidka Vam bude predana vcas a bude presne odpovidat dohodnutym rubliccz/data/fle/1/211-

10-standardu-cc-screen-
2015.pdf

ujednanim.




Standardy péce o zakaznika — priklad z praxe

e Nabidku vytvorime prehledné a projedname ji s Vami, abychom mohli
zodpovedéet Vase pripadné dotazy.
® Objednané vyrobky dodame ve sjednaném terminu a v bezvadném stavu
a odborne je osadime.
® \eskeré prace budou provadény Setrnym zpusobem, Cisté a radné
spolehlivym a kompetentnim montaznim tymem.
e \ priméerené dobé po montazi se s Vami spojime, abychom se ujistili, ze jste
nadseni.
® Firma Internorm — prodej dvefi a oken (rakousky rodinny podnik, na trhu
vice nez 88 let)

https://www.internorm.com/cz-cs/internorm/




Standardy péce na urovni B2C

Navstéva prodejny

Zakaznici musi mit z navstév prodejny dobry pocit. Jak
to udeélat, aby méli radost z nakupu?

Standardy péce o zakazniky by mély byt budovany od
zakladu tak jako dum. Je tfeba zacit u zaméstnancu:

Spokojeni zaméstnanci —— spokojeni zakaznici —
opakované nakupy —— lepsi komunikacese .
zamestnanci —— spokojeni zaméstnanci




Prodejem to nekondi, zustante v kontaktu a budujte
vztah!

« 7 tipu aktivniho poprodejniho emailingu:
Faze péce o zakaznika -« Nastavte vhodny tén (pfijemny, ptatelsky)
* Budte uzitecni (zasilejte novinky, zkuste vzdélavat i

pobavit)
Predprodejni 0 Paojlev';e zajem (ptejte se, co miZete pro zakazniky
udelat
* Pomahejte prodejem (nabizejte doplnkové produkty
. a squby;
Prodejni ) L ,
e Budte pozitivni (piSte Citelné emaily, pozor na
zapory
. e Budujte si vérnost (pripominejte se, nabizejte
Poprodejni vérnostni bonusy)

 Slusnost je, se podepsat.

https://www.smartemailing.cz/pe
ce-o-zakaznika-7-tipu-jak-aktivni-
poprodejni-e-mailing-zvedne-vase-
obchody/



RAYNET — ukazte zakaznikum, Zze se o né zajimate
(pripadova studie)

Reditel RAYNETu se odvolava na studii Rockefeller
Corporation, podle které 68 % zakaznik( odchazi ke
konkurenci jen proto, ze maji pocit, ze je nezajimate. Proto je
dulezité o klienty pecovat prubézné. Jen tak vas budou mit
opravdu radi a doporuci vase sluzby ostatnim.

RAYNET zaznamenal, ze spousta firem je dobra v predprodejni
a prodejni fazi, pro které maji pevnéeé nastavené procesy a
standardy. V péci o zakaznika ale podobna pravidla casto
chybi.

Prave jasny systém zakaznické péce pomohl RAYNETu zvysit
spokojenost uzivatelu. Vedl dokonce k tomu, ze klientU
vyrazné pribylo, zatimco pocet jejich odchodu klesl| priblizné
na polovinu. A prispély k tomu i takové malickosti, jako
pravidelné zavolani s dotazem, zda je vse OK nebo osobneéjsi
vanocni darky.

Predprodejni faze

Prodejni faze

Poprodejni faze @

https://www.obsahova-agentura.cz/blog/customercon-
ukazal-ze-k-lepsi-peci-o-zakazniky-staci-min-nez-cekate
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Rizeni zakaznické zakladny

1. Snizovani miry odchodu
zakazniku

2. Prodluzovani délky vztahu

3. Vyuziti ristového potencionalu
kazdého zakaznika

4. Zvyseni ziskovosti neziskovych
zakazniku ¢i ukonceni vztahu

eV /s

5. Zaméreni se na nejziskoveéjsi
zakazniky

AN

AP

Budovani odborného tymu, privetivost -
rust pravdépodobnosti dobré obsluhy

Uzkd propojenost se zakazniky a jejich
pravidelné kontaktovani

Priprava novych nabidek

Osloveni zakaznikli a vyzvy k nakupu
dalSich produktu ci vétsSich baleni

Specialni zachazeni, podpora prodeje



Strategie budovani vernosti

Strategie diferenciace — odliSeni se od
konkurence, ktera se tyka produktu 1 sluzeb.

Napfr. na urovni maloobchodu:

e prodejna (exteriér, interier a jeho design),
dispoziCni teSeni prodejny, merchandising,
celkova nakupni atmosféra, komunikace se
spotiebitelem, uUroven produktovych letakd,
pristup prodejniho personalu atd.

ZAKAZNIKO A UDRZET s JE
¢ JAK DOVEST ZAKAZNICKY
SERVIS K DOKONALOSTI




Strategie budovani vernosti

Strategie loajality - firmy poskytuji rozmanité odmeény za
opakované nakupy. Tato strategie je podporena strategii
odmén a strategii vztahu. k opakovanym nakupum.

Strategie odmeén je zacilena hlavné na racionalni zakazniky
a jejim cilem je pomoci riznych odmén a bonus
motivovat zakazniky.

Strategie vztahu - umocnéni vztahu (vytvoreni emocni
vazby). Podminkou je velmi dobra znalost zakaznika a
informace o ném (trh B2B, vybrany MO, internetovy
prodej), aby odména korespondovala s jeho pranimi
(Zamazalova, 2009).

Uzitek/ziskovost

o

Doporucovatele

Propagatori
l I Miuvci
Fandove

e

Sahotéri

|'./__
/\/}/ MANIA

Loajalita/vztah k podniku

http://ManagementMania.com

Zdroy: Anne M. Schuller



Jak zavadeéet vérnostni programy?

e jaké¢ vyhody vérnostni Vérnostni program
program muze nabidnout, o =12 L
m& by byt odlisny od oo | I E [ | 4
konkurence Dbjednavky za + 25 O00KE E E‘ q é

I bud Objadnaviky za + 75 DO0KE \ a ﬂ F"'F

e komu bude program | - | | I
uréen, kdo je na$im stalym Ovsmanavey =2 - 2s0 ooowe [ ([ I =
zakaznikem, jaké jsou jeho BOMNUSOVY PROGRAM
preference @' @ @ I%I %

e jak budou stanoveny *9
podminky  pro  ziskani [/ REGSG_—GTRRRE 3. tplatndnd bodi 4. vijbkr préwie

vyhod vérnostniho
programu.




Jak zavadeéet vérnostni programy?

e jaka je citlivost zakazniku na
ruzne formy odmen, jak je zakaznici
vnimaji (napt. ceny)

e jaka bude vySe nakladu na
zavedeni systému a provoz programu e

Vase sleva muze
pouze rdst!

e jaka je nabidka konkurence pro
srovnani. -

- ¢



3. Ukoncovani vztahu se zakaznikem

Je momentalni UspésSny vztah zarukou dlouhodobosti?

Tak jako mezilidské vztahy se potykaji s riznymi riziky, 1 ‘;’{
i Ly
tak 1 vztahy se zakazniky. L )W%ﬁ‘i
w '|H“_ 3
Kazdy podnik je ovlivhovan zménami ve vné€jSim %{ =
prostiedi, a to 1 podnik GspéSny. Zmény v ekonomice a na T -

trhu musi podnik akceptovat a vhodné na né reagovat.
Podobné je to se vztahem se zakaznikem. I kdyz je
momentalné UspeésSny, muze se stat, ze pokud neni fizen a
systematicky zlepSovan, tak se muze zhorsit.



Symptomy ohrozeni vztahu

Existuji néjaka varovani, ze je vztah
ohrozen?

Kazdy vztah prochazi krizemi.
Symptomy:

e zakaznik omezuje kontakt

e klesa objem nakupu

® narust stiznosti

e vznik problému pi1 distribuci

e (1 prime konstatovani, ze bude vztah
ukoncen.




Symptomy ohrozeni vztahu

Pokud se objevi né¢jake problémy, je
treba je hned analyzovat a rozhodnout
o zlepSeni ¢1 vypoveézeni.

Prirozené ukonceni vztahu:
(ukonceni hypoteky, ukonCeni
zivotniho pojisténi....). Otazkou je zda
podnik umi na tento ukon¢eny vztah
navazat novym.

imevictoria. com



Rizeni vztahu v jeho fazich

STRATEGIE

Q
Q
0
=
F4

® Strategie sponky — sepnuti

e Strategie zdrhovadla — propojeni

e Strategie suchcho zipu — primknuti.

¥ ©
(R
TR

https://c1.staticflickr.com/9/8006/7142981737_e03316828b_b.j
pg



Strategie sponky - sepnuti

Typické je, ze se zakaznik se adaptuje na
procesy spolecnosti. Podnik mu nabizi své
procesy a zakaznik se jim prizpusobuje.

esetkani probihaji v rezii podniku

estrategie spjata se Sirokou zakaznickou zakladnou

e vztah neni pro zakaznika prilis dulezity

® rozvoji vztahu je vhodné dbat na emocionalni stranku vztahu a
loajalitu ke znacce

® zakaznik se nemusi moc snazit, scénar je stanoven, neni nutna
smlouva

Praxe: napr. MC Donald

https://pt.wiktionary.org/wiki/cli
pe#/media/File:Bueroklammern-
quer-w050-h050-trans.png



Strategie zdrhovadla - propojeni

Principem této strategie je, ze oba ucastnici vztahu
prizpusobi své procesy. Predpoklada se vyrazeni
nepotrebnych cinnosti a systematické analyzy
procesu vedouci k jejich zlepsovani.

® nepouziva se pro nove vztahy, je nutna smlouva

® nejvetsi predpoklad pro dlouhodoby vztah, nékdy se tézce ukoncuje

® aktivni rfizeni zakaznické zakladny bez rutiny a stereotypu, komplexnost
e vychodiskem nosny produkt a nasledné budovani davéry

e vztah musi byt podporen TOP managementem.

Praxe: B2B trh — integrace podniku

https://www.tkaczik.cz/4650/zip-
spiralovy-5mm-delitelny-
25cm.html



Strategie suchého zipu - primknuti

Podniky prizpusobuiji své procesy zakaznikim. Role
podniku je ovlivnéna scénarem zakaznika. Podnik
potrebuje proto monitorovat systematicky zpétnou
vazbu od zakaznika.

® orientace na zakaznika nesmi byt povrchni

e vytvareni hodnoty pro zakaznika dle jeho Cinnosti

® zakaznik nemeéni své Cinnosti

e doporucuje se kombinovat s jinymi strategiemi s ohledem na
rozmanitou zakladnu.

Praxe: poradenské firmy, financni poradci



Rizeni vztahu ve fazi navazani vztahu

e nové pristupy k novym skupinam — zavisi na strategii

vztahu, strategie sepnuti — zacatek vztahu za¢ina koupi nosného =
ACDMARE S

produktu, strategie propojeni — zacatek vztahu je dan Sirokou NoveeiE IS oo

vyménou informaci a emoci ZAKAZNIKD: REMARKETING
A EFEETIVINI EMAILING

e komunikace — vyuziti vice kanali (omnichannel, e e
multichannel) o ~
NV
e na urovni setkani (epizod) — dilezit¢ je vyvolat

v zdkaznikovi pozitivni pocit z prvniho setkani.

Multichannel + Omnichannel

¥
AN, € ® -

meom N
Shore Wb Mobile  focisl Lol




Rizeni vztahu ve fazi rozvoje vztahu

e prace se zakaznickou zakladnou - rozlisit
skupiny zakazniku, stanovit potencionalni hodnotu
vztahtll, vytvoreni strategii vztahu, naplanovani ¢innosti
ke zvySeni hodnoty vztahu,

e uroven kazdého vztahu — roCni plan, plan
dlouhodobého rozvoje,

e prodluzovani vztahu - posilovani vazeb se
zakaznikem, zvétSeni mista v mysli a v srdci,
zlepSovani schopnosti a znalosti pracovnikt, Skoleni,

e na urovni setkani (epizod) — promyslené¢ scénare
vedouci k pozitivnimu ovliviovani spokojenosti,




Rizeni vztahu ve fazi ukonéeni vztahu

e na urovni zakaznické zakladny —
zjiStovani zpétne vazby, ke zjiStovani
zpétne vazby

e na urovni vztahu — rozpoznani krize
vztahu, vC€asny monitoring muze vést

k napravé

e na urovni setkani (epizod) — zjisténi
informaci o duvodech ukonceni vztahu a

nasledne vyhodnoceni.




Shrnuti prednasky

Budovani stabilniho vztahu — cil CRM, hodnota vnimana zakaznikem,
spokojeny zakaznik, vérny zakaznik — stabilni vztah

Informacni imunita

Navazani vztahu se zakaznikem — nastroje vytvareni vztahu

Rozvoj vztahu — péce o zakaznika, standardy péce o zakaznika, faze péce
o zakaznika (predprodejni, prodejni, poprodejni), fizeni zakaznické
zakladny, strategie budovani vernosti, strategie loajality

Vérnostni programy — jak je zavadeét

Ukoncovani vztahu se zakaznikem — symptomy ohrozeni vztahu
Rizeni vztahu v jeho fazich — strategie sponky — sepnuti, strategie
zdrhovadla — propojeni, strategie suchého zipu - primknuti



