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Architektura CRM

https://www.squirian.com/crm-development-company.html

Architektura CRM zahrnuje nékolik casti.
Jedna se o strategickou cast, analytickou, operativni
a kolaborativni.

Nekdy se CRM systémy cleni na marketing,
prodej, vztahy se zakazniky a call centra.



Masovy marketing a strategie cileni na vybraneé
segmenty trhu (prvni zakaznické strategie
vyuzivané dodnes)

Strategie masového marketingu

- vyuzivaji napf. obchodni retézce provozujici sité

supermarkett, hypermarketl a diskontu, také je uplatnuiji

globalni firmy, které nabizeji globalni znacky (napr. Coca-cola,
IT, mobilni telefony...).

Strategie cileni na segmenty

- je typicka tim, ze podnik vyCerpa moznosti rozvoje
urCitétho segmentu, tak hleda prilezitosti, které mu
umozni zvysit prodeje. Volen je pak sousedni segment,
COZ znamena, ze se jedna o pribuzné potreby a produkty.
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Kaufland

Segment — skupina
zakaznikl se stejnymi
potrebami a vlastnostmi
— napr. vyse prijmu, vek,
zajmy...



Strategie CRM a jeji typy

/A3a1e415-104-dNn-puelS/60/9T
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[1. Masova personalizace }

- identifikace zakaznika podle jména a adresy,
kterou podniky potrebuji k individualni péci o

Banky, pojistovny, zasilkovy
obchod...znaji své zakazniky

zakazniky a komunikaci s cilovymi zakazniky. ndividuini komunikace —
Sy zdkaznik ma pocit individudIni

(2. Masova kastomizace } gEE

- reakce na individualni potfeby a prani, predstavy Mira péce o zakaznika je

stejna, ma ale moznost podilet
se na tom, jak bude jeho
produkt vypadat.

zakaznika jsou soucasti tvorby produktu nebo sluzby,
- mira péce je v podstaté pro vsechny zakazniky na
stejné urovni, ale obsahuje poradenstvi, které
, J , , J P /
zakaznik oceni.



Pripadova studie — prodej kuchyni
Nraci
U firmy se kuchyn tvori a nakupuje béehem dlouhého

dialogu mezi odbornikem a budoucim spokojenym
uzivatelem. U dobré kavy a s dobrymi radami. K podpore
prodeje jsou nabizeny ruzné akce a vyhody (slevy,
prodlouzena smluvni zaruka 7 let na nabytek, 5 let na

spotrebice, atraktivni splatkovy kalendar).

ka-studia-oresi https://www.kuchyne-oresi.cz/dolti/epiga.php



Strategie CRM a jeji typy

3. Diferencovana kastomizace

- produkty a sluzby jsou zakaznikim ,Sity“ na miru, podle
produktl jsou pak vytvareny ostatni prvky marketingového
mixu, tak aby zakaznik obdrzel jedinecnou hodnotu, ktera je
vytvorena na zakladé spoluprace mezi poskytovatelem
produktu a sluzby.

4. Diferencované CRM

- kombinace vsech predchozich strategii, je nabizena
vyznamnym zakaznikim s odliSnymi potrebami, nakupnim
chovanim. Je dulezité u nich monitorovat celozivotni
hodnotu a promyslet individualizovana reSeni potreb (CSM -
customer solution management).

Produkty a sluzby pro VIP
zakazniky (banky), tvorba
investicniho portfolia...

Monitoring
celozivotni
hodnoty



Rizeni zakaznického portfolia — CPM — customer
portfolio management)

Zakaznické porfolio - soubor vzajemné se vylucujicich skupin zakazniku,
které zahrnuji celou zakaznickou zakladnu.

Zakladni discipliny CPM:
* segmentace trhu (rozdéleni trhu na skupiny se stejnymi
potrebami)

» prodejni pfedpovédi, W
* propocet nakladu, L
* rozdéleni podle celozivotni hodnoty zakazniku,

e data mining (analyza zakaznickych dat).

http://www.jinasenainfotech.com/customer-relationship-management.php



Rozdéleni zakazniku

1. Klicovi  zakaznici (velmi  hodnotni
zakaznici) — maji nejvétsi vliv na prosperitu
firmy, jsou nositeli nejvétsich finanCnich 1
nefinancnich pfinost,

2.Méné vyznamni zakaznici  (stredné
hodnotni zakaznici) — péCe o tyto zakazniky
neni prioritou, je standardni.

3.Ostatni nevyznamni zakaznici (malo

hodnotni a nehodnotni) - nahodni kupujici.

Analyza ABC — Paretova analyza 80/20 ‘

https://www.cratejoy.com/sell/blog/difference-between-
subscriber-and-customer/



< Analyza AB(D

Zakaznici jsou rozdeleni do 3 skupin dle jeho podilu na
trzbach a podilu na poctu zakazniku:

skupina Podil na Podil na poctu vsech
trzbach zakazniku
A 80 % 20 %
B 15 % 40 %
C 5 % 40 %

Postup zpracovani analyzy:

1. Vedeni evidence prodeju jednotlivych
zakazniku.

2. Serazeni dle prijmu, které prinesli (sestupne).

3. Rozdéleni do 3 skupin ABC.




Strategicky vyznamni zakaznici

1. Zakaznici s vysokou budouci hodnotou po
celou dobu Zivotnosti

2. Z4akaznici s vysokym objemem obchodu

3. Benchmark zakaznic1i (duleziti  zakaznici
ostatnich, se kterymi l1ze take navazat vztah)

4. Inspirativni zakaznici (zdkaznici, ktefi se néjak
projevuji, pozitivné 1 negativng)

5. Otviraci dveri ( umoznuji vstup na nove trhy).

http://www.easybusinesscardmaker.com/strengthening-
key-business-relationships-with-trade-shows.html



Implementace strategie CRM

Komplexni proces, ktery zasahne témeér kazdého
zameéstnance. Kontakt se zakazniky by mél byt jednim
z prioritnich procesi ve firmé, proto se ostatni
podnikové procesy musi prizplsobit zménam spojenym
pravé s implementaci CRM.

https://velsys.com/services/implementation/



Stanoveni cilu implementace CRM

Cild muaze byt hned nékolik — je dulezité, aby
bylo predem stanoveno, jakym zpusobem
(metriky) budou vysledky méreny.

https://www.nutreats.co.za/how-to-achieve-goals/

Méritelné:

Pocet novych zakaznikt
Pocet loajalnich zdkaznik
Obchodni vysledky ...
Nemeéritelné:

Image, spokojenost...
Dotazovani



Vyber implementacniho partnera

Pomaha nejen s vybérem vhodného softwaru, ale
také s jeho samotnym zavedenim. Je dané firmé k
dispozici také v pripadé problémU nebo
potrebnych prubéznych optimalizaci.

—

https://www.legalwiz.in/blog/partnership-firm-registration-in-india

Pomocna ruka

i s dalsimi
aktivitami:

Napr. Skoleni pro
zameéstnance...



Postupna implementace CRM

—

Postupna implementace eliminuje
problémy s nepochopenim podstaty
CRM ze strany zameéstnancu a postupné
testuje obchodni procesy.

Postupné zaskoleni vsech
zameéstnancu

Jmenovat klicoveé
zamestnance — mentori —
pomoc ostatnim pfri
seznamovani.



Marketingové procesy E—)

Nékteré firmy nemaji pripravené vhodné NapF. zp(isob ziskavani
marketingové procesy. zakaznickych kontaktu a
Je nutné, aby béhem  postupné nasledna prace s nimi -
implementace byl nastaven alespon jeden e-mailing apod.
marketingovy proces.

Kvalitni informacni systém:

#ﬂ zachyceni kazdého ukonu obéma sméry- k
zakaznikovi i od ného,

- tridéni dat,

E - analyzovani dat,

- automatizace dotazu,
- Propojeni s jinymi inf. systémy (ERP) a
subsystémy (logistika, fizeni kanald...).

A4S

L

https://www.engageprocess.com/en-uk/services/product-implementation/



Analyticka cast CRM

Podniky sbiraji informace o zakaznicich a g
ukladaji si je k dalsimu zpracovani. ‘
Ziskana data se vyhodnocuji, jsou ol 'w'
vyuzivana k predikeci mozného chovani \
zakazniku a k rozmanitym analyzam. , A

https://business.critizr.com/en/blog/nps-how-to-interpret-and-analyse-it

Data se ukladaji do databaze a

i“‘)) slouzi 1 ke zajisténi operativni Casti

CRM.

https://www.capitalv.ca/diagnostic-organisationnel



Centralni databaze zakazniku

Slouzi k 1dentifikact potencionalnich
zakaznikli, rozhodovani o nabidce pro
zakazniky, prohloubeni vérnosti zdkaznika,
opc¢tovna aktivace zakazniku, eliminace
zavaznych chyb.

https://www.gwfathom.com/our-solutions/customer-information-system/

Je nezbytna propojenost vSech
systému a podnikovych procest.

https://www.lynda.com/SQL-Server-tutorials/Database-Fundamentals-Creating-Manipulating-Data/385697-2.html



Databazovy marketing — Proc je dulezity

Usporadany soubor informaci 0
jednotlivych soucasnych nebo
potencialnich zakaznicich na jednom miste.
Je aktualni, pristupny a pouzitelny k
marketingovym uceltim, jako je
vyhledavani prilezitosti k prodeji, prodej
vyrobkld nebo sluzby nebo k upevnovani
vztahu se zakazniky.

Demografické udaje — vék, prijem, rodina, narozeniny...
Psychografické — zajmy a nazory
Idiografické — preferovana média.

)

Vlivy pusobici na chovani
zakaznikd — kultura, spolecenské
podminky, referencni skupiny,
osobni vlastnosti, zivotni
podminky...

https://www.ngdata.com/what-is-database-marketing/



Rozdeéeleni dat

Obchodni data: kupni historie (vyvoj), preference znacky aj.

Financni data: platebni historie vCetné typu platby.

Marketingova data: mira odezvy zakaznikii na kampang,
spokojenost zakazniku a data o retenci.

Klicova data v IS pro CRM:
- komplexni idaje o zdkaznicich - adresy, detailni chovani,
zvyklosti...
- veskeré obchodni vztahy — ndkupy/ prodeje, fakturace,
platebni moralka... l
- kazda udalost — osobni jednani, telefonat, email — popis
pribéhu, ndvrh reseni, dalsi planovany kontakt...
- doplnkové informace s odkazy — odkaz- obrazky,
dokumenty...

https://www.emaze.com/@AOFOTIRRL



Modelovy priklad celozivotni hodnoty zakaznika
(CLV)

r
CLV= 721 m— — Marze x
(14i-7) Multiplikator

Primérny vynos produktu 407 K¢

0,8
I CLV=347 (oo

Primeérny variabilni naklad 20 K¢

Mira retence 80 %

CLV=T791, 16 K¢

Je to malo nebo moc pro firmu? Rozhodujici je sledovani v Case.




Mira loajality — Net Promoter Score (NPS)

Je metoda méreni miry loajality zakazniki nebo zaméstnancu
podniku, kterou roku 2003 vytvoril Fred Reichheld ve spolupraci
s firmou Bain&Company a Satmetrix

Vysledek NPS prezentuje firmé ochotu zakazniku ¢i zameéstnancu
doporucit znacku jako prodejce Ci zameéstnavatele. Prostrednictvim
teto metody firma ziska velmi cenné informace.

https://www.redpointglobal.com/blog/why-personalization-
drives-the-most-effective-customer-loyalty-programs/



Mira loajality — Net Promoter Score (NPS)

Na zakladé wvysledki muze firma u
jednotlivych zakaznikl predejit napfr. jejich
odchodu ke konkurenci, vyresit soucasné
problémy (nespokojenost) zakaznikl, zjistit,
zda nové zavedené CRM ovlivnilo loajalitu
zakaznikl a v pripadé velmi pozitivniho
vysledku NPS tuto informaci zverejnit a
vylepsit tak povedomi o firmée.

https://www.volusion.com/blog/how-to-create-customer-loyalty-ecommerce/



Postup zjistovani NPS |

Marketingovy vyzkum prostrednictvim e-mailu

Online formular nebo viozeni otazky primo do obsahu e-mailu
Pouze jedna otazka

Vyhodnoceni

hWNRe

,Jak pravdepodobne je, ze byste doporucili spolecnost / produkt /
sluzbu priteli nebo kolegovi? “



Postup vypoctu a vysledky NPS Neutrélni 7-8

0 Kritici 0-6

* Zakaznik odpovida na skale 0 — 1
* 0 = zcela nepravdépodobné
* 10 = zcela pravdépodobné

Promotéri 9-10

Cilem firmy je vysledek s vysokym poctem odpovédi 10.

https://www.avds.com/2019/01/23/8-must-have-kpis-for-measuring-cx-and-contact-center-success/

Na zaklad¢ této otazky a jednotlivych odpovédi muze firmy zjistit
pocCty zakazniku, které jsou v této metodé¢ rozdéleny do tii
charakteristik:



Kritici (deatraktori, detraktor)

Pokud zakaznik zvoli odpovéd ve skale 1 — 6,
znamena to, ze firmu nikomu nedoporuci.

Pokud se nékdo =zakaznika zepta

na zkuSenost a doporuceni konkrétni

firmy, reakce bude velmi negativni. Tato o e e e a e
reakce tak zpusobi Sifeni Spatncho

povédomi o firme. “

https://solvvy.com/blog/detractors-vs-promoters-improve-nps/



Neutralni (passives)

Zéakaznici, kteti odpovédéli ve Skdle 7 — 8 zaujimaji neutralni
postoj. Nedoporuci sluzby ¢1 produkty firmy, ale take nesSiri Spatné
zkuSenosti.

Pokud ale konkurence

poskytne lepSi cenu, nemayji
problém stat se zakaznikem
konkurence, jelikoz ftito

zakaznici jsou velmi citlivi D000 0

na ccnu.

http://contactcentremonthly.co.uk/nps-customer-effort/



Promotéri (atraktori, promoters)

Skupina zakazniku, o které maji firmy nejvétsi zajem a snazi se
docilit, aby se pocet téchto zakaznikti neustale zvySoval. Tito
zakaznici zvoli skalu 9 — 10, coz vystihuje jejich maximalni
spokojenost.

Promotei1t navic odpousti,
pokud se firma dopusti
chyby a jsou naklonény po-
moci napriklad pr1 tvorbé
nového produktu €1 sluzby.

~ A AAAAAAA

https://www.nicereply.com/blog/use-nps-promoters/




Vypocet NPS

DETRACTORS PASSIVES PROMOTERS

© © 6 06 0 0 o o 0 o
—_ 4+
0 1 2 3 4 5 6 A 9 10

https://www.checkmarket.com/blog/net-promoter-score/




Vypocet NPS

NPS muze mit hodnoty od — 100 % az + 100 %.

Cim vysSsi je % skore, tim vice jsou zakaznici s firmou spokojeni.

i i 0 i *F
Wl Extremely How likely is it you would recommend us to a friend? Not at all

Likely

pravdépodobné w s (a7 EREREEEEEEEREN Y Nepravdépodobné
v k:
Jak je
pravdépodobné, ze o os. — Net Promoter
w "o o =
byste nas doporucili . = score
priteli?

http://www.netpromotersystem.com/about/measuring-your-net-promoter-score.aspx



Konkrétni priklad vypoctu NPS

120 promotert, 40 zakazniku je neutralnich a 90 je kritiku.

NPS = (120 — 90)/250

NPS =12 %

Podnik ma o 12 % vice spokojenych zakazniku nez zakazniku
nespokojenych.



Nevyhody NPS

Pouze jedna otazka, tzn., Ze firma nemuze do
hloubky zjistit priciny odpovédi jednotlivych
zakazniku.

Nelze rozlisit, co konkrétné zakaznik hodnotil —
zdal1 to byl produkt, webova stranka, komunikace

se zameéstnancem apod.

DETRACTORS PASSIVES PROMOTERS

TR

https://blog.chartmogul.com/net-promoter-score/

Presnejsi je ILZ
(spokojenost, retenci i
doporuceni).

V praxi se ale NPS vyuziva
casto — Datart, Rohlik,

Alza...

https://www.expertnafinancie.sk/blog/vyhody-a-nevyhody-medziuveru-61



Shrnuti prednasky

Hlavni ¢asti CRM - strategicka a analyticka cast, strategie
Implementace strategie CRM - typy, postup

Analyticky ¢ast CRM — centrdlni databaze zakazniku,
databazovy marketing

CLV a NPS — charakteristika a modelové priklady




