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Podnikové informaéni systémy - CRM

1 PODNIKOVE INFORMACNI SYSTEMY - CRM

OBSAH KAPITOLY:
/‘
—
Cil CRM systému
Architektura CRM
Kritéria pro vybér CRM

Stupné€ nasazeni CRM

Typy CRM

[ MOTIVACE:

7 o o VTN kapitole se naudite, ¢im se zabyvaji systémy kategorie CRM. Dozvite
se, jaké jsou cile CRM, faktory pro vybér, stupné nasazeni a jaké jsou
kategorie CRM systémti.

CiL:

Po prostudovani kapitoly budete znat, k ¢emu jsou CRM systémy a jaké
jsou stupné jejich nasazeni. Budete taky znat tii kategorie CRM systému —
operativni, analytické a kolaborativni.
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Podnikové informacni systémy - CRM [ZEN

1.1 PODNIKOVE INFORMACNI SYSTEMY - CRM

CRM neboli Customer Relationship Management je podnikovy informacni systém, ktery
se zabyva spravou informaci a fizenim vztahii se zakazniky.

Piedchudcem CRM systémi byly systémy Relationship Marketing.
Rozsifeni téchto systémil zptisobila mimo jiné zména pohledu na to, co firmée piinasi zisk.

Zatimco diive byl centrem pozornosti produkt, dnes je za zdroj zisku povaZzovan zakaznik,
ktery si produkt koupi.

Co CRM systémy tesi?

e Jak podchytit informace o stavajicich i budoucich zakaznicich

e Jak podchytit ty zékazniky, ktefi pfinaseji nejvetsi zisk

e Jak vytvofit sluzby a produkty, které budou zakaznikim vyhovovat a které pfinesou
zisk

e Jak nejlépe se zakazniky komunikovat (na zéklad¢ analyzy zdznama o dosavadni
komunikaci...)

e Zastupitelnost pracovnikii obchodniho, marketingového a dalSich oddéleni

1.2 CIL CRM SYSTEMU

Analyticky nastroj — podpora planovani

Formulovani podnikové kultury

Pomoc pii vytvareni podnikové strategie

Zaznam znalosti o zédkaznicich, jejich chovani, potieb, preferenci, zvyka
Podpora marketingu a marketingovych kampani

Zdroje informaci pro CRM jsou emaily, telefonické rozhovory, informace ziskané pfimym
kontaktem se zakaznikem nebo informace z firemni oblasti — dokumenty, web, smlouvy,
kontrakty, objednavky...

Audio 10.1 Cil CRM systémi
*) re

1.3 ARCHITEKTURA CRM

CRM systém se miiZe skladat z nékolika softwarovych komponent, napr.:
e Databéaze, datové sklady, software BI, predikce
e Prostiedky pro vedeni dialogu se zakaznikem
e Prostfedky pro piizpisobovani produktd a sluzeb zakaznikim — vrstva vzajemné
komunikace
e Automatizace marketingovych ¢innosti, prodeje, servisnich ¢innosti

Z pohledu funkcionality miiZzeme v CRM systému najit napr. tyto moduly:
e evidence obchodnich partnerti a kontaktii
e obchodni ptipady a ptilezitosti
e marketing
e souvisejici informace
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Podnikové informa¢ni systémy - CRM

e komunikace
e planovani
e analyza a vyhodnoceni

1.4 FAKTORY PRO VYBER CRM

Jaké ma subjekt zkuSenosti s problematikou CRM?

Jak velka je organizace?

Jak velky je rozpocet?

PoZadavky navratnosti

Jak velka je cilova skupina?

Existuje na trhu CRM informacni systém pro konkrétni firemni odvétvi?

Které podnikové cinnosti vzhledem k fizeni vztahli se zakazniky by mély byt
automatizovany?

e Jaka bude vazba CRM IS na dalsi firemni informacni systémy?

1.5 KRITERIA PRO VYBER CRM

Kvalita spravy adres a kontaktnich udaju
Informace v kontextu?

Jak ma vyfeSenu praci s dokumenty
Vyhodnocovani obchodnich ptipada

Je ptehledny?

Ma podporu tymoveé prace?

Vybér CRM by mél reflektovat, v jakém segmentu trhu firma plsobi a také jaky ma pocet a
typ zékaznikd.

1.6 STUPNE NASAZENI CRM

v v

e Pre-CRM - existuje obchodni oddéleni, ale fada prodejcii s nekoordinovanym
pristupem

e Prvni stadium — tradi¢ni marketing na produkt (marketingovy mix 4P — Product,
Price, Promotion, Placement)

e Druhé stadium — orientace na zakaznika; reaktivni pfistup — hodnoceni spokojenosti
zakaznika

e Treti stadium — proaktivni pristup (vyuziti analytickych nastroji, BI, win-win
strategie...)

1.7 TYPY CRM

1.7.1 Operativni CRM

e Zajistuje realizaci CRM strategie, podporu obchodu a marketingu

e Automatizace komunikacnich a prodejnich procesii

e Firma doda vcas, co si zdkaznik objednal, dokdze vystavit spravnou fakturu, poznat,
zda zékaznik zaplatil

e Reporting o vyvoji zdkaznické databaze
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1.7.3

Podnikové informacni systémy - CRM [

Analyticky CRM

Analyza dat o z&kaznicich, analyza jejich chovani - Data Mining, Web Mining, ...
Jednotny pohled na zakaznika a jeho vyvoj v case, piredpoveéd rentability

Hledani potencialnich prodejnich kanali

Optimalizace efektivity marketingovych kampani

Kolaborativni CRM
Rychl¢ zabezpeceni vhodnych klientskych informaci na odpovidajici mista ve firmeé

Piiklad:

., Kdyz zdkaznik zavola na call centrum své banky, aby zadal prikaz k uhrade, meli by tam
vedet, ze si véera pres webové stranky banky objednal kreditni kartu a Ze ji tedy nema cenu
nabizet. Méli by vedet, ze pred tydnem v pobocce X dojednal hypotéku, takze ani nabidka
financovani bydleni uz neni na miste. A po zadani prikazu k uhradé by mél systém upozornit,
Ze na jeho uctu zbyva 2,70 koruny, takZe je vyhodné mu nabidnout kontokorent. Pokud
zdkaznik véera pozadal o kreditni kartu a pred tydnem o hypotéku, je nutné, aby prepocet jeho
kreditniho skore probihal s minimalnim zpozdenim, aby se kvalifikované odhadlo, jestli banka

neziska diky uspésné nabidce kontokorentu dalsiho neplatice.

Audio 10.2 Typy CRM
‘) re

1.7.4

“«

Web mining

Structure Mining - jak kupujici pouzivaji web (jaké linky, jak vyuZivaji reklamu...)
Content Mining (=Text Mining) — data posbirana pies vyhledavace

Usage Mining — data z on-line formulaii nebo logh (napf. vyuziva se vice
multimedialni obsah nebo texty?)

Celosvétovy trh s CRM systémy vykazuje obrat kolem 8 miliard USD ro¢n€. Mezi piedni
producenty CRM systémii patii napi. SAP, Oracle, Microsoft, aj.
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Dalsi informace o CRM systémech na webu

2  DALSI INFORMACE O CRM SYSTEMECH NA WEBU

http://www.crmforum.cz/
http://www.crmportal.cz/
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Kontrolni otazky FER

3 KONTROLNI OTAZKY

K ¢emu slouzi CRM systémy?

Jaké jsou stupné¢ nasazeni CRM systému?

Jaké jsou faktory a kritéria pro vybér CRM?
Jaké jsou typy CRM systému a ¢im se zabyvaji?
Co je to web mining?

abhwNE
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