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Zakladni vihody CRM "

nalezeni, ziskani a udrzeni zakaznika,

spokojeny zakaznik neuvazuje o odchodu, vyzkumy ukazaly, ze
spolecnosti, které maji spokojene a loajalni zakazniky, maji vice
opakujicich se obchodu, nizSi naklady na ziskani novych zakazniku a
silngjSi znacku, to vSe se transformuje do lepSich financnich vykonu
(Prochazka, 2017),

vyvoj produktu muze byt definovan podle aktualnich potfeb zakaznika,
rychly narust kvality vyrobku a sluzeb, schopnost prodat vice
produktd,

optimalizace nakladu na komunikaci, spravny vybér marketingovych
nastroju (komunikace), (Matusinska, 2009, s. 191).



Zakladni vihody CRM "

vice Casu na zakaznika,
odliseni od konkurence,
pristup k informacim v realném Case, rychlé a spolehlivé predpovedi,

bezproblémovy béh podnikovych procesu, komunikace mezi
oddelenimi marketingu, prodeje a sluzeb,

zvyseni efektivity tymove prace,

zvySeni motivace zaméstnancu.
(Matusinska, 2009, s. 191).



Prinosy CRM z pohledu podniku ‘

Vyuziti koncepce CRM - zefektivhéni vSech podnikovych procesu a
komunikace mezi oddelenimi:

uspora casu,

snizeni nakladu,

snizeni administrativy a zatizeni zaméstnancu,
odstranéni duplicitnich procesu,

odstranéni zbyteénych komunikaénich kanalld, k propojeni vazeb
mezi vSemi komunikujicimi subjekty.



Prinosy CRM z pohledu podniku ‘

... konkurenceschopnost

zvyseni konkurenceschopnosti podniku na trhu, udrzeni si
stavajicich klientu, efektivni zjiStovani spokojenosti zakazniku
(pozadavek normy ISO 9001)

zlepSovani vztahu se zakazniky (v souladu s normami ISO 9004,
1ISO 20000),

snadnéjsi ziskani novych zakazniku, rychlejSi dostupnost a
prehlednost informaci o zakaznicich.
(CRM Vztahy se zakazniky. [online]. [vid. 18.4.2017]. Dostupné z
http//:www.versasys.cz/cz/produkty/crm-vztahy-se-zakazniky



Prinosy CRM z pohledu podniku ‘

... Spokojenost podniku...
zlepSeni organizace a spravy kontaktu se zakazniky uvnitf
organizace,
vyuzitelnost ziskanych informaci vSemi slozkami
V organizaci,
provazani s internim informacnim systemem a ucetnictvim
moznost volby u¢inné metody pro nabidku novych produktu
a sluzeb,
maximalni pripravenost na dalSi setkani se zakaznikem,
poznani motivlu zakaznika pro¢ kontaktuje pravé nas,
moznost propojeni s ostatnimi systémy.
(CRM Vztahy se zakazniky. [online]. [vid. 18.4.2017]. Dostupné z
http//:www.versasys.cz/cz/produkty/crm-vztahy-se-zakazniky




Typické prinosy CRM dle odvétvi, predmétu podnikani, priklady ‘

obchodné zamérené organizace mohou zkratit prodejni cyklus a
zvysit klicové ukazatele vykonu, jako napriklad prijmy na jednoho
obchodniho zastupce, prumérnou velikost objednavky, vynosy na
jednoho zakaznika apod.,

marketingoveé organizace mohou zvysit odezvu na kampane a
marketingove rizene prijmy za soucasneho snizeni ceny za ziskani
zakaznika,

servisni firmy mohou zvysit produktivitu servisniho pracovnika a
loajalitu zakaznika pri souCasnem snizeni ceny servisu, casu odezvy a
casu do vyreseni pozadavku zakaznika,

logistickeé a distribucni firmy mohou zefektivnit planovani logistickych
operaci a snizit mnozstvi zdroju alokovanych v zasobach.

Ve vSech odvetvich je efektivni CRM strategickou nezbytnosti
rustu, a v nékterych i samotného preziti.




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 nejvéetsi potencial a kde naopak firma zbytecné
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/



CRM a logistika ‘

... spojeni obchodnich procesu s logistickymi

s vyvojem retailoveho trhu a ekonomickymi tlaky poslednich let
narostl poCet Clenu dodavatelsko-odbératelskych fetézcu a zaroven |
hodnota kazdeho jednotliveho zakaznika,

prenaseni logistickych informaci do CRM, zpusob pfenaseni
iInformaci zavisi na konfiguraci podnikoveho informacniho systemu
(ERP),

zdrojem online informaci o okamzitém stavu je WMS (warehouse
management system),

zdrojem dlouhodobych tendencich a statistice je datovy sklad.

(blize Prochazka, Spojeni CRM a logistiky. [online]. [vid. 22.
kvetna 2017]. Dostupné z https://www.systemonline.cz/it-pro-
logistiku/spojeni-crm-a-logistiky.htm




Charakter online informaci a z datového skladu ‘

Online informace z WMS:

dostupnost konkréetniho zbozi pro zakazniky, ocCekavana dostupnost dle lokaci ,

okamzity stav zpracovani zakazky,

sledovani zakazky (tracking).
Informace z datoveho skladu:

obratkovost sortimentu, analyza ziskovosti sortimentu dle skupin i jednotlivych
polozek,

analyza souvisejici nakladu (doprava, poijisténi, clo, ...),

prodej zbozi dle ruznych baleni, logistické aktivity konkrétniho zakaznika,

ekonomicka navratnost vlastni distribuce,

analyza prumeérné velikosti zakazky ve vazbé na zakaznika, distribuCni centralu...

dodavky dle tras a Casoveho obdobi, dodavky dle oblasti (zemi) a Casoveho

obdobi,

statistika skladovanych a prepravovanych objemu a hmotnosti pohyby zboZzi se
zvlastnimi logistickymi pozadavky (mrazenég, horlave, jedy, ...),(Prochazka, 2017).



Prinosy CRM z pohledu podniku, vyzkum ¢eskych MSP na OPF, ‘ - 3%
2005

Obor podnikani

Vysledky v % Vyroba Sluzby
Zvyseni celkové rentability 8,2 6,7
Zvyseni poctu loajalnich zakaznikd 16,4 33,3
Zvyseni nakladu na celkovy pocet zakazniku 0,0 4.4
SniZeni nakladu na celkovy pocet zakaznikd 8,2 2.2
CRM neprineslo pozadovany efekt 4.9 4.4
CRM vyvolalo nespokojenost zaméstnancti 0.0 0,0
prodeje ’

Ziskani konkurencni vyhody 8,2 15,6

CRM selhalo... 0,0 0



Prinosy CRM z pohledu podniku, vyzkum ¢eskych MSP na OPF, 2015 ‘

Vysledky v %

Zvyseni celkové rentability Abs.
%

Zvyseni poctu loajalnich zakazniku Abs.
%

Zvyseni nakladd na celkova pocet Abs.

zakazniku %

SniZeni nakladu na celkovy pocet zakaznika Abs.

%

CRM neprineslo pozadovany efekt Abs.

%

CRM vyvolalo nespokojenost zaméstnancu Abs.

prodeje %

Ziskani konkurencni vyhody Abs.
%

CRM selhalo... Abs.
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Prinosy CRM z pohledu podniku, shrnuti vyzkumu v roce 2005 a 2015 ‘

2005
Vyroba — zvySeni poétu loajalnich zakazniku (16,4%)
Sluzby - zvysSeni poctu loajalnich zakazniku (33,3%)

V zadné oslovené firme CRM neselhalo!

2015
Vyroba - zvysSeni poctu loajalnich zakazniku (66,7 %)
Sluzby - zvySeni poctu loajalnich zakazniku (54,2%)
Obchod - zvySeni poctu loajalnich zakazniku (71,0%)
V zadné oslovené vyrobni firmé CRM neselhalo!
Selhalo u obchodu, jen u 1,3% firem.
Selhalo u sluzeb, jen u 1,6 % firem.



Prinosy CRM z pohledu technologického ‘

Hlavnimi prinosy je:

zefektivnéni objednavkového systemu,

zvyseni presnosti dat o objednavkach,

rychlejsi kontrola a rizeni objednavkového systemu a uspora casu.
Informacni system zalozeny na CRM:

zvysSuje informovanost a zefektivhuje komunikaci,

prinasi usporu nakladu na vyfizeni objednavek, na objem zasob,

poskytuje vice kvalitnich informaci o zakaznicich, o jejich potrebach,
pozadavcich na produkty a sluzby, baleni produktu,

ziskani kvalitnich informaci o zakaznicich na jednom miste a
analytickeé zpracovani informaci pro strategické rozhodovani podniku.



Prinosy CRM z pohledu zakazniku ‘

ze zakaznickeho hlediska je nejvetsim prinosem individualni pristup,

pozadavky se mohou vyrizovat i individualné, pro zakaznika je
vytvoren vetsi prostor a zvysuje se jejich spokojenost,

dle Simové (2008, s. 183) - spokojenost zakaznika je ovlivhena
hodnotou pro zakaznika a samotnou hodnotou zakaznika pro firmu,
Jako nasledek zakaznicky-vnimaneé hodnoty, spokojeny zakaznik ucini
dalsi nakupy a je u nej sance na vybudovani loajality, coz naslednée
zvySuje podil firmy na trhu a jeji ziskovost.



ECRM a jeho prinosy ‘

Sodomka (2006) definuje ECRM jako technologické rozSifeni uz
existujicich prostfedkt CRM o moderni internetové informacni
technologie,

internet otevira pro podniky novy prostor, internet (E-business) se
vyuziva ke komunikaci se zakaznikem (Dohnal, 2002),

vyuzivani internetu umozniuje podnikum zavadét nove procesy a také
nove sluzby pro zakazniky,

vedle klasickych osobnich kanalu pfimého osobniho prodeje a prodeje
realizovaného prostrfednictvim obchodnich zastupcu se vytvareji nové
kvalitativne diferencované distribucni (obchodni) kanaly,

E-bussines transformuje podnikové procesy a nabizi volny pristup
k informacim, schopnost poskytovat informace a sluzby na miru
kazdemu jednotlivci.




ECRM, prinosy a technologicka podpora ‘

Technologicka podpora ovliviiuje nasleduijici viastnosti E-CRM
(Wessling, 2002, Sodomka, 2006):

okamzite reseni problému,
rychlost zpracovani poptavky,
presnegjsSi znalosti o zakaznikovi,
primy kontakt se zakaznikem,
iIndividualizace,

snizeni miry zpozdeni,
nepretrzity provoz atd.



ECRM a zakaznik ‘

e zakaznik takeé vyuziva internet k vyhledavani informaci o zbozi a
sluzbach v ramci svého rozhodovaciho procesu, i kdyz pak zbozi
nakoupi v ,kamenne prodejne”,

kazdym rokem ale pfibyva zakazniku, ktefi nakupuji na internetu,
presto jsou internetovi zakaznici charakteristiCti vysokou mirou
nestalosti,

meni ¢asto sveé preference, oblibené zboZi, fizeni vztahu s témito
zakazniky musi byt promyslene, komunikace se uskutecnuje
prostfednictvim on-line kontaktnich center e-mailu ¢€i socialnich siti.




Faktory technologické plisobici na existujici CRM ‘

e vychodisko hodnoceni CRM: uroven propojeni mezi zakaznikem a
technologickymi inovacemi v oblasti komunikace (Triznova, 2012),

Hlavni faktory:
rostouci aktivita zakazniku na internetu (Janouch, 2010),

rust potreby socialnich interakci prostfednictvim socialnich médii,
(Havlova, 2009), stoupa pocet nastroju a aplikaci, se kterymi Ize pracovat,
komunikovat a vstupovat do interakci,

intenzivni socialni vazby a segmentujici se virtualni skupiny zakazniku
budou prilezitosti i ohrozenim CRM.



Faktory uspésné implementace CRM ‘

e vychodisko: porovnani soucasneho stavu podniku a budoucich
vyhod CRM,
Faktory:
znalost koncepce CRM,
pristup k implementaci — dobra informovanost, postupy, stupnovité
zavadeéni, dostatek ¢asu, prabézné hodnoceni (Kopisova, 2007),
mira otevrenosti ¢i uzavienosti podniku vuci zakaznikovi,
oteviena komunikace se zakazniky (Buttle, 2009),
naklady na implementaci:
faktor hodnoty a ceny (Lehtinen, 2007),
lidsky potencial, skoleni (Buttle, 2009),
technologie, software ...




Existuji negativa CRM ? ‘

nektera negativa stale existuji:

radné provadeni a provoz CRM je velmi obtizny (technologie, lide -
zamestnanci, pocatecni investice, apod.),

dalsi je bezpecnost informaci, které podniky skladuji o svych
zakaznicich, sdileni informaci s treti stranou a jejich celkova ochrana,

Cely princip fungovani CRM (shromazdovani informaci, nahravani
hovoru, analyza €innosti vSech klientl, atd.) muze byt povazovano za
invazi do soukromi zakazniku.



CRM reSeni pouzivana v soucasné dobé ‘

Buttle (2009, s. 369-371) deli CRM feseni do tri skupin:
podnikova CRM feseni,

CRM reseni pro stredni trh,

specializovana CRM reseni.

SpolecCnosti, které poskytuji tato rfeseni, je mnoho, proto se autori
nezameruji na jeden konkrétni CRM produkt, ale soustredi se spise na
zpusob porizeni a funkénost.

Funkcnost je rozdélena do tfi Sirokych skupin (Buttle, 2009,s. 393):
automatizace prodejniho personalu (sales-force automation),
automatizace marketingu (marketing automation),
automatizace sluzeb (service automation).



Zpusoby porizeni CRM ‘

e Dohnal (2002, s. 69) nazyva toto deleni jako Cleneni dle obchodnich
kanalu.

pokud jde o zpusob pofizeni, existuji v sou€asné dobé dveé rizna
reseni porizeni CRM systemu:

vlastnény (self-owned) a

hostovany.

SVEC, P., 2010. CRM systémy — co nabizi éesky trh. [online]. [vid. 19. prosince
2012]. Dostupné z: http://www.itbiz.cz/crm-systemy-co-je-dnes-na-trhu aktual
http://www.crmportal.cz/redakcni/crm-vlastnit-nebo-vyuzivat-jako-sluzbu
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Otazky polozené pred vybérem reSeni ‘

e Otazkou pred samotnym vybérem softwaru je:

Chci CRM vlastnit, nebo pouzivat software jako sluzbu?
Zasadni podklady pro spravné rozhodnuti predstavuji odpovedi
na dilci otazky:

Jaka je povaha naSich dat, muzeme je umistit na cizi server?

Je potreba CRM aplikace trvala, nebo doCasna?

Jakou pozadujeme uroven integrace CRM aplikace se souCasnymi

podnikovymi systemy?

Jakou uroven kontroly nad aplikaci pozadujeme?

Jaké mame zdroje?

ZEBRAK, M. 2017. CRM - vlastnit nebo jako sluzba? CRM portal. [online]. [vid. 14.
dubna 2017]. Dostupné z http://www.crmportal.cz/redakcni/crm-viastnit-nebo-
vyuzivat-jako-sluzbu.



Zpusoby porizeni CRM, vlastnény systém ‘

e Viastneny systém - system, ktery je nainstalovan lokalne:

Vyhoda:
- je moznost doladit jej pfimo pro potfeby firmy a nezavislost na
libovolneém poskytovateli,

Nevyhoda:
- jsou celkoveé naklady, problemy s implementaci, nutnost vlastniho
hardware, Skoleni zaméstnancu atd.,

argumentem proti sluzbe je prace s citlivymi daty.



Zpusoby porizeni CRM, hostovany systém ‘

e Hostovany systém - vhodny pro malé a stredni podniky:
pravo uzivat sluzby nabizené nejakou CRM spolecCnosti (SaaS -
Software as a Service = software jako sluzba),

vyhoda:
- rychlé a jednoduché nastaveni tohoto systemu, neni potreba kupovat
zadny hardware a neexistuji zadné cCasové a financCni naklady se
zavedenim a fungovanim,

nevyhoda:
- zavislost na poskytovateli, nemoznost pfizpusobit systém urcitym
potrebam a nutnost byt vzdy on-line.




Trendy v konceptech CRM ‘

e rostouci investice do flexibilnejsiho CRM, modely Sité na miru
jednotlivym segmentum, vice investic do oblasti socialnich médii,
mobilniho marketingu, (PricewaterhouseCoopers, 2011),

intenzivni automatizace procesu CRM a jejich vzajemné propojeni
(Myska, Tomcara, 2009), uspora Casu, kvalitnéjSi servis, vyvoj novych
reSeni CRM,

,CRM v realném Case”- online kolaborace obou zucastnenych stran
(Chan, 2008), presun ,kancelari do mobilu® (Dicke, 2009),

hlubsi analyzy, nové zpusoby méreni a prognézy v CRM (Myska,
Tomcara, 2009, Triznova, 2012).




Shrnuti prednasky %
Zakladni vyhody a pfinosy CRM — ziskani a udrzeni zakaznik, jejich,
spokojenost dle aktualnich potfeb, optimalizace prvki MM, odliSeni od

konkurence, ...

Prinosy z pohledu podniku — zefektivnéni podnikovych procesu, posileni
konkurenceschopnosti, spokojenost podniku, zaméstnancu...

Typické prinosy CRM dle odveétvi, predmeétu podnikani — dle specifik

organizaci.

CRM a logistika — spojeni obchodnich a log. procesu.

Prinosy z pohledu technologického — informace, komunikace a

objednavkovy system...

Prinosy z pohledu zakaznického — individualni pristup, hodnota pro

zakaznika, spokojenost.

E CRM a prinosy — nové diferencované distribucni (obchodni) kanaly.

Néektera negativa CRM — bezpecnost informaci, vstup do soukromi

zakazniku.

Soucasna CRM reseni — systém vlastneny a hostovany, vyhody, nevyhody.



