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Rizeni vztah se zakazniky

Pocatky vztahu se zakazniky:

- doba pred prumyslovou revoluci, fremeslnici prodavali své
vyrobky, znali svoje zakazniky v okoli a jejich potreby, casto je
znali osobné

- informace o zakaznicich si peclivée uchovavali v pameéti, Ci
jednoduchym zpusobem evidovali

- pri predavani remesla dochazelo k predavani zkusenosti i
informaci o zakaznicich z otce na syna.
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https://pxhere.com/cs/photo/851439

Rizeni vztah se zakazniky

https://cs.m.wikipedia.org/wiki/Bata

Bata za prvni republiky:

- firma Bata se snazila monitorovat potieby svych zdkaznik

- v dobé poklesu poptavky vychazeli prodejci z prodejen do jejich okoli a
navstéevovali domacnosti

- v domacnostech zjistovali pocty ¢lend, jejich pohlavi, vék, aby mohli
odhadnout, jakym smérem se bude ubirat koupéschopna poptavka.




Rizeni vztah se zakazniky

Soucasna situace:

- trhy se zvétSily i zajmové oblasti podniku

- fizenim vztahu se zakazniky se zabyvaji podniky vsech
velikostnich kategorii z ruznych odvétvi narodniho
hospodarstvi

- povédomi o fizeni vztahu se zakazniky (CRM) je vsak v
podnicich na ruzné urovni

- fizeni vztahu se zakazniky vyzaduje promyslenou strategii.



A
Znalost CRM - Vyzkum v roce 2010
Vlkost podik Pk Absoini etost Relatini Zenost
celkem

Mikro podniky 14 64 18 82

Malé podniky 54 23 31 46 54
Stredni podniky 9 3 6 33 67
Velké podniky 4 4 0 100 0




Povédomi o CRM - vyzkum ceskych firem-MSP,
2015, OPF

Absolutni cetnost | Relativni cetnost
V\'/sledky 537 73’0

195 26,5

732 99,5
Absence 4

Suma




A
Znalost CRM - Vyzkum MSP v roce 2018

Absolutni Relativni cetnost
celkem cetnost

Ano Ne Ano Ne
Mikro podniky 452 438 14 97 3
Malé podniky 405 405 0 100 0
Stredni podniky 210 210 0 100 0




Pojem CRM?

pojem CRM se zacal zhruba pouzivat v 90.
letech 20. stoleti (Dohnal, 2002, s. 31).
zkratka CRM se pouzivala jako

Customer Relationship Management az po
Customer Relationship Marketing (Buttle,
2009, s. 3).

Kdo prisel prvni s touto zkratkou? Jednimi
z prvnich byl Lehtinen se svymi kolegy.

https://www.obrazky.cz/?q=2%C3%A1kaznick%C3%A9%20vztahy#utm_content=lista&utm_term=z%C3%A1lkaznic
k%C3%A9%20vztahy&utm_medium=link&utm_source=undefined&id=1bf87ff9eb287ac7

https://www.obrazky.cz/?q=z2%C3%A1lkazn
ick%C3%A9+vztahy&sgld=9eEzknCR6AQup
BkCQXu940woknLvkngjkiLiYG-
Mkq%3D%3D&thru=&aq=#id=dbcc631368
e844aa



Zkratka CRM - znalost Ci
heznalost?

Absolutni Relativni
cetnost cetnost

Ano

Ano Ne Ne

Mikro podniky 78 14 64 18 82
Malé podniky 54 23 31 46 54
Stredni podniky 9 3 6 33 67
Velké podniky 4 4 0 100 0

Mono - 2013



Marketing vztahti a CRM neni totéz

Takticko -
operativni

Marketing CRM
Fizeni vztaht

vztahu

se zakazniky

https://www.obrazky.cz/?q=z%C3%A1kazni
ck%C3%A9%20vztahy#utm_content=lista&
utm_term=z%C3%A1lkaznick%C3%A9%20vz
tahy&utm_medium=link&utm_source=und
efined&id=1bf87ff9eb287ac7



RE
Jak definovat CRM?

V odborné literature najdeme radu definic od znamych
Ci méné znamych autoru.

VetsSina definic obsahuje zasadni pojmy, jako jsou
koncepty, technologie, organizace, procesy,
kooperace, chovani zakazniku a tvorba hodnoty.

Zacatky CRM jsou spojeny hlavné s technologiemi
(Chromcakova, Starzyczna, 2018).



RE
Jak definovat CRM?

Jedna z poslednich definic:

CRM je hlavni obchodni strategii, ktera integruje interni
procesy a funkce a externi site, vytvari a prinasi
hodnotu pro cilené zakazniky se ziskem. Je zalozena na
vysoce kvalitnich udajich tykajicich se zakazniku a je
zprostredkovana informacnimi technologiemi (Buttle,
Maklan, 2015).




Jaké jsou ukoly CRM?

Budovani vztahu se zakaznikem

ZNnamena:
Udrzet si zakaznika — loajalita
Poznat jeho nejvyssi hodnotu
Zamerit se na procesy — prinasejici hodnotu
Cil — zvysit hodnotu vnimanou zakaznikem

Zameérit se na ty viastnosti vvrobku které poklada
zakaznik za nejdualezitéjsi

Hodnota (vnimana zakaznikem) rovna se:

- Cena vyrobk(
= Dalsi prinosy pro zakaznika

https://www.obrazky.cz/?q=2%C3%A1kaznick%C3%A9%20vztahy#utm_content=lista&utm_term=2%C3%A1kaznic
k%C3%A9%20vztahy&utm_medium=link&utm_source=undefined&id=0c1fd2f9f3e2759c¢



Typologie CRM?

Anglické verze

D-CRM Difference Customer diferencované rizeni
Relationship Management vztahu se zakazniky
E-CRM Electronic Customer rizeni vztahU se zakazniky
Relationship Management pomoci elektronickych
kontaktd
Leading Customer vedeni zakaznickych
Relationship Management vztahu
Key Custromer fizeni vztahu s klicovymi

Relationship Management zakazniky



Typologie CRM?

Partner Relationship fizeni vztahu s partnery
Management
Social Customer rizeni vztahu se zakazniky

Relationship Management prostrednictvim tvorby
socialnich siti

Value Customer fizeni vztahu se zakazniky
Relationship Management na zakladé tvorby hodnoty.




PRM - fizeni vztahu s partnery

PRM se odehrava na B2B trzich mezi dodavateli a odbérateli, tedy
v distribucénich kanalech.

Rozvinutéjsi podniky vnimaji své prostredniky jako zakazniky a
partnery, proto pouzivaji pristup PRM k vytvoreni dlouhodobych
vztahu se Cleny distribucniho kanalu.

Cilem podniku je presvedcit sve partnery v distribucnim kanale, ze
mohou dosahnout lepsich vysledku, pokud budou spolupracovat,
jako soucast kohézniho systému poskytujicimu hodnotu (Kotler et

al, 2007, s. 987).




PRM - pripadova studie ekt

Sprava partnerskych vztaht (PRM) je kombinaci softwaru, procesu a strategii, které
podniky pouzivaji k zefektivnéni obchodnich procesu s partnery, kteri prodavaji své
produkty.

Systémy PRM obvykle obsahuji partnersky portal, databazi zakaznikl a dalsi nastroje,
které umoznuji spoleCcnostem a partnerim spravovat potencidlni zakazniky, vynosy,
prilezitosti a prodejni metriky. Systémy frizeni vztahl s partnery také sleduji inventar,
tvorbu cen, diskontovani a operace.

Mnoho spolecnosti spoléha na partnerské spolecnosti, které jim pomahaji prodavat
jejich produkty a jsou soucasti strategie kanalu. Tyto neprimé kanaly mohou
zahrnovat maloobchodniky, konzultanty, poskytovatele spravovanych sluzeb, vyrobcl
origindlnich zarizeni nebo nezavislych dodavatell softwaru. Zavedeni systému rizeni
partnerskych vztahl pomaha spravcim kanalt zefektivnit vSechny procesy prodeje
partnert a minimalizovat duplicitu v ramci systému.



PRM - pripadova studie
Primy distribucni kanal biveidnrirealeisteoyas
Neprimy distribucni kanal

Zakaznik

Vyrobce ) SpotFebiteI
Partnerské spolecnosti Zakaznik

VVrobce ) SpotFebiteI

Obchodnici
(VO, MO)



AN
Zakladni prinosy CRM

Podle MatuSinske (2009, s. 191) jsou zakladni vyhody a

prinosy CRM:

e spokojeny zakaznik neuvazujici o odchodu

e bezproblémovy béh podnikovych procesi, komunikace
mez1 oddélenimi  marketingu, prodeje a sluzeb, zvysSeni
efektivity tymove prace, zvySeni motivace zaméstnancu, vice
casu na zakaznika, pristup k informacim v realném cCase, rychlé
a spolehlive predpovédi.




Zakladni prinosy CRM

Podle MatusSinske (2009, s. 191) jsou zakladni vyhody a

prinosy CRM:

e vyvoj produktu definovan podle aktualnich potieb
zakaznika, rychly narust v kvalit¢ vyrobku a sluzeb,
schopnost prodat vice produktu, odliSeni od konkurence

e optimalizace nakladu na komunikaci, spravny vybér
marketingovych nastroju (komunikace), vétsi pocet kontaktu
se zakazniky.




Prinosy CRM pro podnik

® zlepSeni konkurencni pozice
na trhu

e propojeni vSech obchodnich
procesu s logistickymi

® zvyseni spokojenosti podniku.

https://www.systemonline.cz/it-pro-logistiku/spojeni-crm-a-
logistiky.htm



Vysledky CRM — OPF - vyzkum MSP (2015)

Odpovedi Velikost firmy
Mikro Maly Stredni
podnik  podnik podnik

Zvyseni celkové absolutni cetnost 17 12 22 51
rentability relativni cetnost v % 33,3 23,5 43,1 100,0

% podnikl dle velikosti 8,6 7,9 15,2 10,3
Zvyseni poctu loajalnich absolutni ¢etnost 117 112 70 299
zakaznika relativni cetnost v % 39,1 37,5 23,4 100,0

% podnikl dle velikosti 59,1 74,2 48,3 60,5
Zvyseni nakladu na absolutni ¢etnost 4 2 2 8
celkovy pocet zakazniku relativni cetnost v % 50,0 25,0 25,0 100,0

% podnikl dle velikosti 2,0 1,3 1,4 1,6
SniZeni nakladi na absolutni ¢etnost 4 5 8 17
celkovy pocet zakazniku relativni cetnost v % 23,5 29,4 47,1 100,0

% podnikl dle velikosti 2,0 3,3 5,5 3,4



Vysledky CRM- OPF - vyzkum MSP (2015)

CRM neprineslo absolutni cetnost 21 8 17 46
pozadovany efekt relativni cetnost v % 45,7 17,4 37,0 100,0
% podnikl dle velikosti 10,6 5,3 11,7 9,3

CRM vyvolalo absolutni cetnost 0 1 1 2
nespokojenost relativni cetnost v % 0,0 50,0 50,0 100,0
zameéstnancu % podnikl dle velikosti 0,0 0,7 0,7 0,4
Ziskani konkurencni absolutni cetnost 32 9 24 65
vyhody relativni cetnost v % 49,2 13,8 36,9 100,0
% podnikl dle velikosti 16,2 6,0 16,6 13,2

CRM selhalo absolutni cetnost 3 2 1 6
relativni ¢etnost v % 50,0 33,3 16,7 100,0

% podnikl dle velikosti 1,5 1,3 0,7 1,2

absolutni cetnost 198 151 145 494

relativni cetnost v % 40,1 30,6 29,4 100,0



Prinosy CRM pro zakaznika

zakaznik si nejvice ceni individualniho
pristupu

zakaznik ocenuje, ze nedostava jen
orodukt a sluzbu, ale dalsi pridanou
nodnotu, jako je prijemné prostredi,

orijemné zachazeni, poprodejni péci a
servis

vytvoreni dostatecného prostoru pro
zakaznika prispiva k jeho spokojenost.

https://www.publicdomainpictures.net/en/
view-
image.php?image=130356&picture=&jazyk=
(&)



Technologické prinosy CRM

Hlavni prinosy se tykaji objednavek:

zefektivneéni objednavkového systému

zvyseni spravnosti dat v objednavkach

uspora nakladu na vyrizeni objednavek, na objem zasob

zrychleni kontroly a zkvalitnéni fizeni objednavkového systému,
optimalizace ¢asu zpracovani.
Prinos IS zalozeném na CRM:

podnik ma vice informaci o zakaznicich, zna |épe jejich potreby, muze
lépe komunikovat se zakaznikem

informace jsou jednom miste, jejich analyza slouzi strategickému
rozhodovani.



Realné prinosy CRM v praxi — pripadova
studie

Se systémem CRM je treba neustale aktivné pracovat, rozvijet
a rozsirovat tak jeho schopnosti.

Odbornici z praxe se vyjadrili nasledovné:
® organizace se snazi mnohem vice nez v minulosti vyuzivat data nashromazdéna v CRM

aplikacich k pripravé novych produktd, slevovych akci i k vylepSovani zdkaznickych sluzeb

® CRM system pomaha urcit, kde je na trhu nejvétsi potencial a kde naopak firma zbytecne
ztraci penize, bez CRM je obtizné mérit uspésnost obchodu i marketingovych kampani.”
enapojeni na klientské centrum (call centrum), automaticka identifikace zakaznika
Trendy: firmy pozaduji jednoduchost zadavani relevantnich dat do systému, uplnost a
vyhodnocovani, nastup tzv. CRM 2.0, neboli socialniho CRM, mobilni CRM.

https://firmy.finance.cz/zpravy/finance/318493-realne-prinosy-crm-v-praxi/



Nasazeni CRM ve velkych podnicich a MSP v CR

Velké spolecnosti typu bankovnich domu ¢i velkych obchodnich a distribucnich

firem:

- rozsahlé a komplexni systémy CRM provazané na své zakladni systémy

- ,CRM je u nich vnimano jako obchodni modul, kdy kromé zakladnich agend CRM
jsou zahrnuty i agendy typu kampan management, procesni podpora obchodnich
strategii anebo napriklad agendy na podporu zvysovdni loajality zakaznika.

Mensi spolecnosti:
- vystaci se zakladnim CRM systéemem, ktery je schopen evidovat pouze kontakty,
obchodni pripady a interakce s klienty.”

https://firmy.finance.cz/zpravy/finance/318493-realne-prinosy-crm-
v-praxi/



Bariéry CRM

V odborné literature jsou nejcasteéji uvadeny tyto prekazky:

e vrcholovy management - brani spravhému povedomi nebo samotné

implementaci CRM

® narocnost integrace CRM do jadra marketingovych procesu (Saini et al.,

2010), koordinace lidi, technologie, investic..., Spatna organizace prodeje
nejasné cile

e neuvédomovani si konkrétnich vyhod — opomijeni dlouhodobosti (Liagkouras
et al., 2014).

® omezena znalost CRM Liagkouras et al., 2014
e omezené technologické znalosti, technologicka narocnost
® nedostatek financnich zdroju. aishawi et al., 2011



Narocnost zavadéeni CRM na zdroje, Vyzkum OPF

primir | poradi || primer | ponear
5. X 3.

Prace s informacemi a 3,75 1. = 3,78 1
analyzami zakaznikd



Bariéery CRM — odpor k novym technologiim —
pripadova studie

Bariérou zavadéni CRM muze byt také odpor zaméstnancu k novym technologiim.
Zaméstnanec pocituje obavy, Ze ztrati prehled a kontrolu nad ¢innostmi. Problematicky
nékdy zameéstnanci vnimaji nutnost sdileni informaci, s dalSimi zaméstnanci a oddélenimi.
Povazuji to za urcité omezeni svobody. Pokud tento pristup voli vice zameéstnancu, pak to
muze ohrozit cely projekt CRM.

Védci také prisli na to, ze kdyz zaméstnanec se domniva, ze jeho svoboda je urcitym
zpusobem ohrozena, pak v ném vznikne tzv. psychické sebezapreni ¢i motivacni napéti.
Zameéstnanec se tak zacne mobilizovat a snazi se puvodni svobodu ziskat. Pokud se mu to
nepodari, pak se u ného projevi beznadéj, ktera se muze projevit v destruktivnim pusobenim
na pracovni aktivity zameéstnance.

Odpor zaméstnance muze rust. Jak se tomu branit? Je tfeba rozeznat odpor vcas a
eliminovat ho. Zakladem je diskuze, vysvétlovani a reseni problému, aby se zamezilo eskalaci.
Je nutné vzbudit mezi zaméstnanci duvéru v systém CRM, protoze hlavné oni s nim budou

pracovat. http://www.crmportal.cz/redakcni/prekazky-pri-zavadeni-crm



A4 V 4 A4 A4 [J %
Evolucni zmény CRM v soucasnosti |

nodniky budou zrychlovat zpracovani dotazu a okamzité resit
oroblémy

pudou usilovat o ziskani detailnich znalosti o zakaznicich
oudou zde pro své zakazniky, budou se jim prizptusobovat a
okamzité pomahat

zakaznik bude ocekavat pohotovost firem plnych 24 hodin
dennée, 7 dni v tydnu

forma prodeje by meéla byt komplexni (multichannel,
omnichannel), vice kanalovy marketing

dulezité bude, aby zakaznik mél pocit individualni péce.




Shrnuti prednasky

N

Definice CRM - od uzsiho pojeti (technologie) k SirsSimu
(komplexni strategie)

Typologie CRM- dil¢i pojeti CRM, D-CRM, E-CRM, L-
CRM, K-CRM, PRM, S-CRM, V- CRM,

Prinosy CRM - prinosy pro podnik, prinosy pro
zakaznika, technologické prinosy, méreni vysledku CRM,
Bariéry CRM - bariéry pri zavadeéni, bariéry pri provozu
CRM, charakter bariér, priority naroku.




