Riadenie va’ahov so zakaznikmi (CRM)- Rastislav Rtinsky

Buducnos’ e - iniciativ (napr. zédkaznicke portaly, e-commere stranky,

komunity s pridanou hodnotou):

a) schopnog® manazmentu vr’ahov so zakaznikmi rie¥ problémy naprieé¢
Specifickymi bodmi interakcie (napr. mail, WEB/portal, telefon, kiosk,
agent)

b) porozumiet’ spravaniu zakaznikov (napr. definovanie profilov,

"clikstream™ analyzy).

CRM - subor nastrojov, ktoré vo firme podporuju marketing, predaj a
zakaznicky servis. Predpokladom pre podporu tychtdunkcii je dokonala
znalog® zakaznika ktora zarucéuje dodanie produktu alebo sluzby v
spravnom ¢ase na spravne miesto. Funkciu CRM nemozno zabezpe
jedinou softvérovou aplikaciou. lde o stavebnicovysystém, v ktorom su
jasne definované ve2ahy medzi aplikaciami. Jednym zo zakladnych clov
CRM je zabezpéit’ maximalne efektivnu reakciu na potreby jednotlivyh
zakaznikov a zabezpéenie ich v&sej lojality k firme. Stratégiou je vyuZitie

detailnej znalosti individualneho zakaznika.

Podmienky pre efektivne vyuzivanie CRM (ale aj e-ksiness, ERP,..))

systémov:

- dostatatné mnozstvo korektnych adajov (pre potrebné analyzy

- znalog® kritickych faktorov obchodného procesu (pre optimdne
"nastavenie" prevadzky),

- vySkolend a kvalifikovana obsluha (schopna efektivln podporova’

vzajomne vyhodnu spolupracu so zakaznikmi).



Z marketingového Hradiska medzi najdolezitejSie préiny, ktoré vyvolali

potrebu vzniku systémov typu CRM, boli nasledujucdrendy:

» deregulacia trhov,

» existencia vysoko efektivnych kapitalovych trhov,

o vzrastajuca efektivno$® dodavatd’skych retazcov a dodavatBskej
logistiky,

» otvorenie virtualnych obchodnych rozhrani na interrete.

Pohlady na CRM:

a) strategicky polfad - CRM je zékaznicky orientovana disciplina,
pouZivajuca planovacie, vykonné a analytick&innosti s cidom ziskat,
spracova’ a udrzat’® zdkaznika. Suavisi s marketingovym manazmentom a

strategickym marketingom.

b) takticky pol’ad - CRM je integrovany podnikovy systém tvoreny
procesmi, Pud’mi, komunikaénymi kanalmi, partnermi, ktory je ur é¢eny na
naplnenie interakcie s konkrétnym zékaznikom. Sdavis s taktickym
marketingom, predajom a sluzbami zakaznikom. Mal by umoznit’
optimalnu interakciu so zdkaznikom, a to v kontexteSpecifickych bodov
interakcie (osobné stretnutie, telefén, e-mail ...fazy jeho zZivotného cyklu,

potrieb a Zelani, vratane realizovanych skdsenostitymto zakaznikom.



CRM ako technologicky ekosystém

a)

b)

prevadzkovy (operativny) CRM (operational CRM) sldzi na
automatizaciu spomenutych troch podnikovych €innosti: predaja,
servisu a marketingu a s nimi savisiaciclinnosti.

aplikacie automatizacie predaja: Contact ManagementForecasting and
Quoting, Pricing Tools, Remote Access/Mobile Computg, WEB
enabled Sales Tools,

aplikacie automatizacie zakaznickeho servisu: CalCenter, Help Desk,
Telephony Tool - CTl (Computer Telephony Integratian), WEB-based
Service Delivery,

aplikacie automatizacie marketingu: Database Markeng, Customer
Profiling, Campaign Management, Lead-Tracking Systms.

analyticky CRM (analytical CRM)- jeho ulohou je zber, ulozenie a
analyza dat. Okrem Data Warehouse a Data Mart semgiria nastroje,
ktoré prislusné data vyberd a vo vhodnej forme odmdaju d’alej,

napriklad nastrojom automatizacie marketingu.

kooperativny CRM (collaborative CRM) ide o skupinu kooperativnych
sluzieb, (napr. e-mail, hlasové sluzby, video - kderencie), ktoré
umoziuju interakciu medzi zakaznikom a podnikom, resp. medzi
zamestnancami podniku. Ci€om je zlepSena komunikacia a koordinacia
¢innosti a tym zvySena miera Sance udriasi zdkaznikov. Kooperativny

CRM podporuje tiez prevadzkovu a analytickd skupinuaplikacii.



