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VYZVY A TRENDY
V CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT

Anton KORAUS - Roman SiP

CHALLENGES AND TRENDS
IN CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT

Abstrakt

Vsetky pokrokové oblasti v CRM (Customer Relationship Management) technologiach nemozu bez riadneho manazmentu
plnohodnotne vyuzivat' databdazy, kde su uloZené informdcie o zdkazmikoch. Datové subory musia byt pripojené,
distribuované a organizované tak, aby uzivatelia mohli lahko pristupovat k informdciam, ktoré potrebuju. Nastup socialnych
médii a Sirenie mobilnych zariadeni umoznil poskytovatelom CRM upgradovat’ svoju ponuku o nové funkcie, ktoré uspokoja
zakaznikov vyuZivajucich tieto technologie.
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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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Uvod

Postupy prijmu dat pre Customer Relationship Management (CRM) systémy boli tradi¢ne zodpovednostou
predajnych a marketingovych oddeleni, ako aj kontaktnych agentskych centier.

Predajné a marketingové timy zabezpecuju spravovanie a aktualizaciu systému s informaciami v priebehu celého
zivotného cyklu zédkaznika.

Kontaktné centrd zhromazd'uju a aktualizujti udaje suvisiace s historiou zakaznika prostrednictvom servisnych
hovorov a interaktivnej technickej podpory.

Trendy v Customer Relationship Management

Nastup socialnych médii a Sirenie mobilnych zariadeni umoznil poskytovate’om CRM upgradovat’ svoju ponuku o
nov¢ funkcie, ktoré uspokoja zakaznikov vyuzivajucim tieto technologie.

Socidlny Customer Relationship Management

Socialny CRM odkazuje na obchody prevadzkujiice zédkaznikom priamo prostrednictvom socialnych médii
platforiem, ako je Facebook, Twitter a LinkedIn.

Socialne média predstavuju otvorené forum pre zédkaznikov s cielom podelit’ sa o skusenosti so znackou. Takouto
cestou je mozné na velkej ploche prezentovat’ staznosti alebo podporu vyrobkov firmy a tym aj znacky.

V pripade zadujmu firmy doplnit’ pridant hodnotu do interakcie so zakaznikmi na socidlnych médiach sa pouzivaju
rozne nastroje, ktoré sledujil socidlne rozhovory. Je sledovana konkrétna zmienka o znacke, frekvencia kl'acovych slov, ktoré
sl pouzité na uréenie firemného cielového publika a taktiez, ktoré platformy zékaznici pouzivaji. Dalsie nastroje sii uréené
na analyzu spitnej vizby socidlnych médii a doplianie otizok smerom k zéikaznikovi.

Firmy sa zaujimajt o zachytenie nalady a ochoty zakaznikov, ako je napr. pravdepodobnost’ odportcania produktov
a celkova spokojnost’ zakaznika. Ciel'om je rozvijat’ firemné marketingové a servisné stratégie. Firmy sa snaZia integrovat’
socialne CRM data s inymi datami zakaznikov ziskanych z predaja ¢i marketingovych oddeleni s cielom ziskat’ jednotny
pohl'ad na zékaznika.

Iny spdsob, ktorym socidlna CRM dodava pridanti hodnotu pre firmy a zdkaznikov s zakaznicke komunity, kde
zakaznici zverejiiuju recenzie produktov a mézu rokovat’ s ostatnymi zdkaznikmi pri rieSeni problémov alebo vyskume
produktov v realnom case.
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Zakaznicke komunity mézu poskytovat zakaznikom sluzby na zakladnej Grovni najméd pre niektoré druhy
problémov a znizit' pocet kontaktnych centier hovorov. Zakaznicke komunity moézu byt tiez prospesné pre firmy tym, ze
zachytavaji napady na nové vyrobky alebo ziskavaju spétnu vizbu bez nutnosti ziskania spétnej vazby skupiny.

Mobilné Customer Relationship Management

Mobilné CRM - alebo CRM aplikacie vytvorené pre smartfony a tablety - sa stdvaju nutnost'ou pre obchodnych
zastupcov a marketingové profesionalov, ktori chcti mat’ pristup k informdcii o zakaznikoch a plneni uloh, pokial’ nie su
fyzicky vo svojich kancelariach.

Mobilné CRM aplikacie vyuzivaji funkcie, ktoré s Specifické pre mobilné zariadenia, ako st napriklad GPS a
hlasové rozpoznavanie. Cielom tychto aplikacii je aby lepSie sluzili zakaznikom aich zamestnancom v stvislosti s
moznost'ou pristupu k firemnym informaciam na cestach.

Vyzvy Customer Relationship Management

Vsetky pokrokové oblasti v Customer Relationship Management technolégiach nemoézu bez riadneho manazmentu
plnohodnotne vyuzivat databazy, kde su ulozené informacie o zakaznikoch. Datové subory musia byt pripojené,
distribuované a organizované tak, aby uzivatelia mohli I'ahko pristupovat’ k informaciam, ktoré potrebuju.

Spolocnosti sa snazia dosiahnut’ "jednotny pohl'ad na zdkaznika," v databazach, kde je mnoho réznych datovych
stiborov, tak aby boli tieto bez problémov pristupné a organizované v jednom obrazovom okne alebo rozhrani, tak aby sa
vytvoril jeden pohl'ad na ucet klienta a relevantné informacie o nom. Problémy vznikaju vtedy, ked’ st data zdkaznika
izolované v niekol’kych samostatnych systémoch, alebo ak st idaje komplikované duplicitami alebo st informacie zastarané,
¢im sa vytvaraji prekazky a obchodny proces sa spomal'uje. Tieto problémy mozu viest’ k poklesu skusenosti zadkaznikov
vzhl'adom k dlhej dobe ¢akania pri hovoroch, nespravnej obchodnej a technickej podpore ako id'alSim problémovym
otazkam.

Stadie ukazuju, 7e vzrasta nespokojnost’ zakaznikov so skusenostami kontaktnych centier. Pozadujii viacnasobné
cesty na komunikaciu s firmou a jej expertmi, a ocakavaji bezproblémovu interakciu naprie¢ mnohymi réznymi kanalmi, z
ktorych najpopularnejsie byvaju internetovy chat, mobilné aplikacie a socialne média.

Hlavnou vyzvou CRM systému je poskytovanie zakaznickych skusenosti skrizovymi kanalmi, ktoré st
konzistentné a spol'ahlivé.

Socialne média boli ponukané ako ucinnejsi kanal, prostrednictvom ktorého mozu zakaznici ziskat' kontakt so
spolo¢nostami a ziskat' vyrieSené problémy alebo odpovede na otazky, v porovnani s tradicnym spésobom ¢akania v poradi
na telefone alebo v o¢akavani na e-mailovi odpoved'.

Zaver

Firmy sa nad’alej snazia hladat realny predajny potencial s ich datami. Nové generacie technologii, ktoré
kombinuju Customer Relationship Management data s datami inych vyrobcov zo spoloénosti vznikaju najmé preto, aby mali
predajné a marketingové timy lepSie vyhliadky na predaj. Tieto metédy funguju, aj ked’ spolo¢nosti tradvia mnoho Casu pri
vycisteni svojich existujicich tdajov a odstrafiovanim duplicitnych a neuplnych zaznamov pred tym, nez sa doplnia
Customer Relationship Management data s externych informacnych zdrojov.
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