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Charakteristika operativni
a kolaborativni casti CRM

Vyznam jednotlivych prvku
Struktura prednasky CRM




Hlavni casti CRM — operativni cast
Podpora procesu pro pracovniky v pfimém kontaktu se zakazniky
Zahrnuje podporu prodeje, podporu marketingu a zakaznickych sluzeb.
1. Podpora prodeje — automatizace obchodnich ¢innosti (SFA — sales force, automa
® znalost konkurence, predikce, reporty, sprava informaci a kontaktu, rizeni obchodnich
zastupcd, reportu a informaci.
2. Automatizace marketingovych cCinnosti (EMA — Enterprise marketing automation)
® propagace, marketing udalosti, programy loajality, fizeni partnerd, ...
3. Automatizace servisnich ¢innosti (CSS — customer service and support)
® servis — pokracovani vztahu a umocnéni zazitku — —
e zakaznicka podpora — reseni dotazl a problému zakazniku.

Praxe: Vyzkum OPF v MSK — fizeni kontaktt v MSP

Kolaborativni cast CRM

Cil: sdileni informaci ziskanych z oddéleni podniku a ze vSech komunikacnich kanalu a
systému.
Zahrnuje: Fizeni kontakti, eCRM a Internet a centrum interakce se zakazniky.



Hlavni ¢asti CRM - Kolaborativni cast CRM

1.Rizeni kontaktt (Contact management)

® adresy, objednavky, nakupy, celkova historie prodeje, komunikace se zakazniky,
dodavateli)

2. eCRM a Internet

® nastroje elektronického obchodovani vyuzivané na webovych strankach, pomoci emailu a
diskuznich for (Google Analytics, clicky, navstévnost...)

3. Centrum interakce se zakazniky

® misto shromazdovani vSech komunikacnich zalezitosti a vyvhodnocovani trzni situace.
Prvky CRM - lidé, technologie, procesy, obsah

e lidé - potrebna kvalifikace, pribézna Skoleni, motivace.

e technologie — varianty — zakoupeni software od externi firmy (onsite), cloudové CRM
(online)- zakoupena sluzba u poskytovatele, hybridni CRM (kombinace obou).

® procesy — marketing a prilezitosti, obchodni procesy, poskytnuti produktu, poprodejni
sluzby a komunikace se zakazniky.

e obsah — charakter informaci.

Praxe: Seznamte se s pFipadovou studii firmy SkoFin — klientské centrum a Syndromem vyhoteni (s. 109,s. 110),
Seznamte se s cloudovym CRM ve firmé v Osmodry (s. 111).



Operativni CRM

Cilem je sprava informaci o kazdé
komunikaci se zakaznikem. Firma
tak muze zjistit napr. priciny
nespokojenosti zakaznika pripadné
muze predejit jeho odchodu.

http://miamibeachfootsurgery.com/back-office/fascinant-
back-office-two-column-left-text-1-png-ext/



Operativni CRM

Vyhodou je moznost komunikovat A

se zameéstnanci ruznych oddéleni =\

prostrednictvim komunikacnich (¢ M W rae
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kanalt. Diky tomuto propojeni ma I il

tak zakaznik pocit, ze se o n€j stara | ?
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https://support.office.com/fr-fr/teams
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1. Automatizace obchodnich ¢innosti —
SFA, podpora prodeje

Zahrnuje nastroje, které podporuji obchodni procesy,
jako je sprava kontaktu, zaznamy komunikace se
zakazniky a vyhodnocovani Uspésnosti prodejnich
aktivit.




Rozdily mezi SFA a CRM

Sales Force Automation
Automatizace obchodnich ¢innosti

Znalost
konkurence

Strategie

https://www.quora.com/What-are-the-key-differences-between-CRM-and-SFA



Funkce SFA (Sales Force Automation)

Znalost konkurence

- prehled o konkurenci, jejich nabidce produktu €1 sluzeb a cenach

je nezbytn¢ nejen pro tvorbu obchodnich strategii, ale takeé pro
urceni celkov¢ strategie firmy.

Predikce- budoucnost

- na zakladé vypracovanecho obchodniho planu a pravidelné
aktualizacit ziskanych informaci mohou firmy analyzovat rtzne
prognodzy a realizovat vyzkumy, které urci predikci obchodu.




Funkce SFA (Sales Force Automation)

Reporty- vysledky analyzy

- pomahaji pi1 planovani obchodnich strategii. Repetty se

pouzivaji nejen pro finanCni ukazatele nebo prehled obchodfich ——
schuzek a kontaktu, ale také pro sledovani konkurence. 3‘\«.&:&““
Sprava =

https://www.trec.texas.gov/required-agency-reports

- vyzkum prokazal, ze obchodni zastupci travi 20 % casu pii
hledani podstatnych 1nformaci. Pokud budou ziskana data
pravidelné€ ukladana a spravovana, zminéné % se vyrazné sniZzi.



Funkce SFA (Sales Force Automation)

Rizeni

- kazdy proces by mél byt fizen. A je tomu tak 1 v pripad¢
obchodnich procesu. Je potfebn¢ dohlizet na jednotlive obchodni
zastupce, na spravu informaci a realizaci reportu.

SFA je zaméreno primarné na obchodni
oddéleni, nikoliv na dalsi diulezité c¢asti
firmy jako je napriklad marketing,
stanoveni strategii a sluzby.




2. Automatizace marketingovych cinnosti

Poskytuje firmam moznost a predevsim schopnost predat sdéleni té
spravné osobé ve spravny cas (dle nakupniho rozhodovani zakaznika).
Pro firmu je velmi narocné udrzet si pozornost potencialniho zakaznika
a docilit jeho nakup, aniz by nedochazelo k individualni komunikaci.

https://www.mavenecommerce.com/2018/04/27/marketing-automation-for-your-online-store/



Podpora marketingovych aktivit — EMA

(Enterprise marketing automation)

Hlavni funkci EMA je vytvorit diferencovany
marketing, ktery se rozdéluje do pét1 soucasti:

Propagace Akce, udalosti @ I:] ;O

@
Program loajality Rizeni partnert I I

https://gurtam.com/en/marketing

Responzivni fizeni




5 soucasti diferencovaného marketingu
(EMA)

Cross-sell vs. up-sell

e v W
{1-Propagace } V'i'ss V-

https://maldonadoz.com/que-es-
«i el-upselling-y-cross-selling/

- veskere aktivity s cilem zvySeni prodeje prostrednictvim tzv.
cross-sellingu a up-sellingu.

EZ-Akce, udalosti }

- aktivity organizované pro zakazniky — seminare, Skoleni.
Radi se zde také u¢ast na externich akcich formou sponzoringu
(event marketing).



5 soucasti diferencovanéeho marketingu (EMA

3- Program loajality

- pokud firma poskytuje hodnotu, zadkaznik ma tendenci byt 3
loajalni. 5
4-Rizeni partner( >

- jedna se o cCinosti, které¢ buduji a udrzuji vztahy

4
S vyznamnymi obchodnimi partnery (vzajemna propag
podpora produktu a sluzeb, spoluprace). \/
5- Responzivni Fizeni
R . , , , o , http://opt.imumco.ntent.org./index.php/2014/0
- sprava odpoveédi jednotlivych zdkaznikii a mnastaveni o/=/rmraesicessoiermmeneny

individualniho pfistupu.



3. Automatizace servisnich ¢innosti a
zakaznicke podpory - CSS

Zameéstnanci pracujici v oddéleni servisnich Cinnosti se zaméruji na
poskytnuti nejlepsiho zazitku pro zakazniky a pokracovani
v budovani vztahu s nimi, jakmile je uCinén prodej produktu.

, SU PPDRT (ﬁ\\
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https://cz.123rf.com/photo_41192129 customer-service-
support-assistance-service-help-guide-concept.html

https://www.contactcenterpipeline.com/Article/the-
customer-service-support-experience-journey




Kolaborativni cast CRM

Hlavnim cilem je sdileni informaci ziskanych z oddéleni podniku,
a to ze vsech komunikacnich kanall a systému.

Zahrnuje: rizeni kontaktu,
eCRM, centrum interakce se
zakazniky

https://www.thetambellinigroup.com/the-student-information-system-dilemma-when-fud-meets-fatigue-the-whole-industry-
suffers/



Casti kolaborativhiho CRM

[1 - Rizeni kontakt( }

- obsahuje nastroje pro podporu dlouhodobé pécCe o ziskana
zakaznicka data.

Rizeni kontaktu umozni firmeé sledovat:

e adresy zakazniku (pokud je to nezbytné),

* hlavni kontaktni informace,

e informace o realizovanych objednavkach, nakupech
celkovou historii prodeje,

» komunikace se zakazniky, dodavateli (osobni i elektronicka). e




Vysledky rizeni kontaktu v MSP MSK (%)

Velikost Bez

podniku | realizace

m 16 9 31 14 30

Zdroj: vlastni vyzkum



Casti kolaborativniho CRM L@J |
@ y S

https://www.salesforce.com/ca/blog/2017/02/improve-customer-service.html

- pristup a technologie, kterd usnadinuje podnikiim ziskat a udrzet
sve nejziskoveysi zakazniky. Fungovani eCRM je nejen na
webovych strankach podniku, ale také prostrednictvim e-mailu a
diskuznich for.

3- Centrum interakce se zakazniky

- shromazd'uji se zde veskeré uzivané¢ komunikacni kanaly a
vyhodnocuje se aktualni situace na trhu. Firma muze své
zakazniky rozdélit naptiklad podle historie nakupu a
momentalniho ndkupniho cyklu a diky tomu prizpusobit celkovou
komunikaci.




Prvky CRM
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Zdroj: Wessling (2002)




Lide

K uUspésnému fungovani CRM je potrebna kvalifikace
zameéstnancu, kteri jsou ¢i budou v primém kontaktu se
zakaznikem.

Lidsky kapital umozriuje podnikim fridit technologicka a obchodni
rizika, ktera jsou spojena s investicemi do CRM.

ttps://www.shrm.org resourcesanatools/hr-toplcs employee-
http://doxees.blogspot.com/2017/02/happy-employees-are-good-employees.html relations/pages/top-employee-relations-stories-2017-.aspx



Lide g iﬁ 3o
ps: //sm5|aw com.au/empioyee- CIaSSITIgf’éV

Nekvalifikovani a nemotivovani zameéstnanci mohou uskodit
nejen jednotlivym zakaznikum, ale také celé spolecnosti.

v

Je nutné zaméstnance skolit pribézné, ne pouze v pocatcich
implementace CRM. Pokud k pocatecnimu a prubéznému
vzdélavani nedochazi, vyrazné se pak snizuje uroven
poskytovanych sluzeb a zaroven dochazi k znehodnocovani
veskerych investic.

https://www.yourtrainingedge.com/the-need-for-employees-refresher-training/



Technologie

Technologie jsou nastrojem podporujicim prolinani vsech prvku
CRM a jednotlivych oddeéleni v podniku. Maji vyznamnou roli pri
podpore lidského kapitalu a podnikové kultury

K technologiim slouzicim k ziskani blizSiho vztahu se zakazniky jsou

zahrnuty takzvana call centra, Internet, e-mail, prodej, reklama, fax,
mobily.

.
. , ;-:.._ 4 .:‘ a WL t - : :‘E:::i
_ g =
ttps://www.lbm.com/deve operworEs!community/blogs/d27b1c65-986e-4a4f-a491—

https://www.gmaresearch.com/technology-facilities/ 5e8eb23980be/entry/2017_CRM_Statistics_Show_Why_it_s_a_Powerful_Marketing_Weapon?lang=en



Varianty technologie CRM (software-on-site, cloudové
CRM online, hybridni CRM)

{Softwa re (on-site) j

- zakoupeni od externi firmy, a to predevSim v zakladni verzi, jejiz
funkce jsou postupné prizpusobovany na miru dle pozadavku
firmy.

Vyhodou této varianty je moznost neustalé aktualizace
a inovace, kterou realizuje vybrana externi firma.

https://www.businesswire.com/news/home/20180919005199/en/Insi .
ohtly-Releases-Advanced-Customization-Capabilities-CRM-Software



Varianty technologie CRM

[Cloudové CRM (on-line)]

https://www.salesbabu.com/blog/cloud-based-sales-crm/

- nejvyuzivanéjsi variantou, a to predevSim z duvodu nizsi ceny
oproti zakoupeni CRM softwaru.
Poskytuje neustaly pristup k informacim, jelikoz zameéstnanec
se muze k CRM pripojit kdekoliv, kde bude mit mozZnost i benetiemoung i oud)
pripojeni k internetu. e




Varianty technologie CRM

Hybridni CRM

Propojeni CRM softwaru
a Cloudového CRM.

https://epthinktank.eu/2016/05/27/cloud-computing-an-overview-of-economic-and-policy-issues/



Procesy - shrnuti

V procesech se transformuji vstupy a Které procesy to jsou?

. z z s Marketing a prilezitosti
Z(’irOje ’ na vystupy, které | hod.notl Obchodni procesy
zakaznik. Procesy v podniku jsou Poskytnuti produktu a sluzby

Poprodejni sluzby a
komunikace se zakazniky.

dulezité z duavodu zaméreni a
vzajemného propojeni

http://www.kashdev.com/resources/free-sales-process-grader/



Zakladni procesy v CRM

Marketing a prilezitosti ,)f

http://questgarden.com/197/07/6/171113153428/t-process. htm

- jsou vyuzivany a kombinovany ruzn¢ komunikac¢ni kanaly, jako je
napft. televize, internet C1 klasicka posta. Pod témito procesy s1i muzeme
predstavit oslovovani potencidlnich zakazniku, komunikace s novymi a

Stalymi.

Obchodni procesy

- navazuji na procesy marketingove. Cilem je prodej produktu ¢i
sluzeb zakaznikum. Obsahuji1 jak samotnou nabidku, komunikaci tak
uzavieni smluvniho vztahu a zajiSténi plnéni.




Zakladni procesy v CRM

Poskytnuti produktu, sluzby

- pokud je produkt ¢i sluzba podcenéna a je nekvalitni, zdkazniky
s1 firma neudrzi a nema moznost ani zacit budovat dlouhodobé
vztahy.

Poprodejni sluzby a komunikace se zakazniky

- v poprodejnich sluzbach a komunikaci muZze nespokojenost
zakaznika firma napravit. Soucasti tohoto procesu je nabizet
dopliujici sluzby k hlavni nabidce.




Obsah

Ziskany obsah (informace) poskytuje firme prehled o pranich a
potirebach zakazniku. Je ovSem nezbytné tyto informace
pravidelné aktualizovat a prizpusobovat jim komunikaci a

nabidku.

Obsahem jsou zakladni informace, jako je
jméno, adresa a telefonni Cislo zakaznika.
Pro dalsi marketingové ucely je ale
nezbytné zaznamenavat a pracovat
s informacemi tykajici se zajmu zakazniku,
jejich preference, které jsou ziskané
v prubéhu jednotlivych transakci.
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https://www.amplifymm.com/content+marketing



Shrnuti prednasky

Operativni cast CRM — vyznam a jeho casti
Kolaborativni cast CRM — vyznam a jeho casti

Prvky CRM - lidé, technologie, procesy a obsah. Jejich
charakteristika a dulezitost.




