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Abstrakt 
Všetky pokrokové oblasti v CRM (Customer Relationship Management) technológiách nemôžu bez riadneho manažmentu 
plnohodnotne využívať databázy, kde sú uložené informácie o zákazníkoch. Dátové súbory musia byť pripojené, 
distribuované a organizované tak, aby užívatelia mohli ľahko pristupovať k informáciám, ktoré potrebujú. Nástup sociálnych 
médií a šírenie mobilných zariadení umožnil poskytovateľom CRM upgradovať svoju ponuku o nové funkcie, ktoré uspokoja 
zákazníkov využívajúcich tieto technológie. 
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Abstract 
For all of the advancements in CRM (Customer Relationship Management) technology, without the proper management, a 
CRM system can become little more than a glorified database where customer information is stored. Data sets need to be 
connected, distributed and organized so that users can easily access the information they need. Traditionally, data intake 
practices for CRM systems have been the responsibility of sales and marketing departments as well as contact center agents. 
Sales and marketing teams procure leads and update the system with information throughout the customer lifecycle and 
contact centers gather data and revise customer history records through service call and technical support interactions. 
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Úvod 
 
 Postupy príjmu dát pre Customer Relationship Management (CRM) systémy boli tradične zodpovednosťou 
predajných a marketingových oddelení, ako aj kontaktných agentských centier.  
 Predajné a marketingové tímy zabezpečujú spravovanie a aktualizáciu systému s informáciami v priebehu celého 
životného cyklu zákazníka.  
 Kontaktné centrá zhromažďujú a aktualizujú údaje súvisiace s históriou zákazníka prostredníctvom servisných 
hovorov a interaktívnej technickej podpory. 
 
Trendy v Customer Relationship Management  
 
 Nástup sociálnych médií a šírenie mobilných zariadení umožnil poskytovateľom CRM upgradovať svoju ponuku o 
nové funkcie, ktoré uspokoja zákazníkov využívajúcim tieto technológie. 

 
Sociálny Customer Relationship Management 
 
 Sociálny CRM odkazuje na obchody prevádzkujúce zákazníkom priamo prostredníctvom sociálnych médií 
platforiem, ako je Facebook, Twitter a LinkedIn.  
 Sociálne médiá predstavujú otvorené fórum pre zákazníkov s cieľom podeliť sa o skúsenosti so značkou. Takouto 
cestou je možné na veľkej ploche prezentovať sťažnosti alebo podporu výrobkov firmy a tým aj značky. 
 V prípade záujmu firmy doplniť pridanú hodnotu do interakcie so zákazníkmi na sociálnych médiách sa používajú 
rôzne nástroje, ktoré sledujú sociálne rozhovory. Je sledovaná konkrétna zmienka o značke, frekvencia kľúčových slov, ktoré 
sú použité na určenie firemného cieľového publika a taktiež, ktoré platformy zákazníci používajú. Ďalšie nástroje sú určené 
na analýzu spätnej väzby sociálnych médií a dopĺňanie otázok smerom k zákazníkovi.  
 Firmy sa zaujímajú o zachytenie nálady a ochoty zákazníkov, ako je napr. pravdepodobnosť odporúčania produktov 
a celková spokojnosť zákazníka. Cieľom je rozvíjať firemné marketingové a servisné stratégie. Firmy sa snažia integrovať 
sociálne CRM dáta s inými dátami zákazníkov získaných z predaja či marketingových oddelení s cieľom získať jednotný 
pohľad na zákazníka. 
 Iný spôsob, ktorým sociálna CRM dodáva pridanú hodnotu pre firmy a zákazníkov sú zákaznícke komunity, kde 
zákazníci zverejňujú recenzie produktov a môžu rokovať s ostatnými zákazníkmi pri riešení problémov alebo výskume 
produktov v reálnom čase.  
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 Zákaznícke komunity môžu poskytovať zákazníkom služby na základnej úrovni najmä pre niektoré druhy 
problémov a znížiť počet kontaktných centier hovorov. Zákaznícke komunity môžu byť tiež prospešné pre firmy tým, že 
zachytávajú nápady na nové výrobky alebo získavajú spätnú väzbu bez nutnosti získania spätnej väzby skupiny. 
 
Mobilné Customer Relationship Management 
 
 Mobilné CRM - alebo CRM aplikácie vytvorené pre smartfóny a tablety - sa stávajú nutnosťou pre obchodných 
zástupcov a marketingové profesionálov, ktorí chcú mať prístup k informácii o zákazníkoch a plnení úloh, pokiaľ nie sú 
fyzicky vo svojich kanceláriách.  
 Mobilné CRM aplikácie využívajú funkcie, ktoré sú špecifické pre mobilné zariadenia, ako sú napríklad GPS a 
hlasové rozpoznávanie. Cieľom týchto aplikácií je aby lepšie slúžili zákazníkom a ich zamestnancom v súvislosti s 
možnosťou prístupu k firemným informáciám na cestách. 
 
Výzvy Customer Relationship Management 
 
 Všetky pokrokové oblasti v Customer Relationship Management technológiách nemôžu bez riadneho manažmentu 
plnohodnotne využívať databázy, kde sú uložené informácie o zákazníkoch. Dátové súbory musia byť pripojené, 
distribuované a organizované tak, aby užívatelia mohli ľahko pristupovať k informáciám, ktoré potrebujú. 
 Spoločnosti sa snažia dosiahnuť "jednotný pohľad na zákazníka," v databázach, kde je mnoho rôznych dátových 
súborov, tak aby boli tieto bez problémov prístupné a organizované v jednom obrazovom okne alebo rozhraní, tak aby sa 
vytvoril jeden pohľad na účet klienta a relevantné informácie o ňom. Problémy vznikajú vtedy, keď sú dáta zákazníka 
izolované v niekoľkých samostatných systémoch, alebo ak sú údaje komplikované duplicitami alebo sú informácie zastarané, 
čím sa vytvárajú prekážky a obchodný proces sa spomaľuje. Tieto problémy môžu viesť k poklesu skúsenosti zákazníkov 
vzhľadom k dlhej dobe čakania pri hovoroch, nesprávnej obchodnej a technickej podpore ako i ďalším problémovým 
otázkam. 
 Štúdie ukazujú, že vzrastá nespokojnosť zákazníkov so skúsenosťami kontaktných centier. Požadujú viacnásobné 
cesty na komunikáciu s firmou a jej expertmi, a očakávajú bezproblémovú interakciu naprieč mnohými rôznymi kanálmi, z 
ktorých najpopulárnejšie bývajú internetový chat, mobilné aplikácie a sociálne médiá.  
 Hlavnou výzvou CRM systému je poskytovanie zákazníckych skúsenosti s krížovými kanálmi, ktoré sú 
konzistentné a spoľahlivé. 
 Sociálne médiá boli ponúkané ako účinnejší kanál, prostredníctvom ktorého môžu zákazníci získať kontakt so 
spoločnosťami a získať vyriešené problémy alebo odpovede na otázky, v porovnaní s tradičným spôsobom čakania v poradí 
na telefóne alebo v očakávaní na e-mailovú odpoveď.  
 
Záver 
 
 Firmy sa naďalej snažia hľadať reálny predajný potenciál s ich dátami. Nové generácie technológií, ktoré 
kombinujú Customer Relationship Management dáta s dátami iných výrobcov zo spoločností vznikajú najmä preto, aby mali 
predajné a marketingové tímy lepšie vyhliadky na predaj. Tieto metódy fungujú, aj keď spoločnosti trávia mnoho času pri 
vyčistení svojich existujúcich údajov a  odstraňovaním duplicitných a neúplných záznamov pred tým, než sa doplnia 
Customer Relationship Management dáta s externých informačných zdrojov. 
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