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CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT
ALEBO FIREMNA ORIENTACIA NA ZAKAZNIKA

Anton KORAUS - Roman SiP

CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT
OR CORPORATE CUSTOMER ORIENTATION

Abstrakt

Riadenie viahov so zakaznikmi (CRM) saratzuje k praktikam, stratégiam a technolégiam, ktéirény pouzivaju pre
spravu, nahravanie a hodnotenie interakcie so zdikazi s cidom riadi rast trZzieb o prehlbovanie a obohacovaniegavov
S0 svojimi zakladnymi zakaznikmi.

Riadenie viahov so zakaznikmi je termin, ktory sa odvolavaosiupy, stratégie a technoldgie, ktoré vyuZivppi®nosti
na spravu a analyzu interakcie so zédkaznikmi a datelom Zivotnom cykle zakaznika, ¢anie zlepsi obchodné vahy so
zakaznikmi, pomoc pri udrzani zakaznikov a zvy$draeb.

CRM systémy su navrhnuté tak, aby zhrefogdli informacie o zdkaznikoch napfigdznymi kanalmi - alebo kontaktnymi
miestami medzi zakaznikom a spolsou - ktoré mdézu zahar webové stranky spaibosti, telefén, live chat, direct mail,
marketingové materialy a socialne média. CRM systérayu tiez poskytri(podrobné informacie o osobnych Gdajoch
zékaznikov, histériu nakupov, nakupnych preferemc#zaujmoch.

Kracové slovaRiadenie viahov so zakaznikmi, vyzvy, trendy, informéacie aziikoch, socialne média, socialny CRM

Abstract

Customer relationship management (CRM) refers to preetices, strategies and technologies that comgmnise to
manage, record and evaluate customer interactionarder to drive sales growth by deepening and &g relationships
with their customer bases.

Customer relationship management is a term thatrsefe practices, strategies and technologies tt@hganies use to
manage and analyze customer interactions and dataughout the customer lifecycle, with the goalnepioving business
relationships with customers, assisting in custoragntion and driving sales growth.

CRM systems are designed to compile informationustomers across different channels -- or pointsasitact between the
customer and the company -- which could include abmpany's website, telephone, live chat, direct ,mmadrketing

materials and social media. CRM systems can alse gistomer-facing staff detailed information ontoosers' personal
information, purchase history, buying preferenced aoncerns.

Key words:Customer Relationship Management, challenges trend$omer information, social media, social CRM

Uvod

Customer Relationship Management (CRM) predstavujéégita ktora sa snazi zblfZirmu so zakaznikom a stavia ho na
najvysSie miesto. Pre naplnenie tohtd’aigeba do jednotného celku &itimarketing, obchod a sluzby.

CRM v podstate zdha vSetkycinnosti slvisiace so zakaznikmi, napr. starosttivossiasnych zakaznikov, snahu o
ziskanie novycli ,Sitie* produktov na mieru vybranym klientom CRM o presnejSie definovgre tri druhy orientacie
finanéného sektora

Spolanosti finanénych sluzieb zalozenych na transakciach

Ide napr. o kreditné spaiposti alebo prevadzkovadte platobného styku. Tieto typy fiiem maju takéaségiu CRM, aby
zvysili objem transakcii a gasne znizili vydavky na jednu transakciu.

Ciel'om je poskytova klientom bonusy, aby boli motivovasastejSie vyuziviasluzby danej spotmosti. Neberie sa pritom
ohrad na tog¢i tieto sluzby vyuziva niekto z klientovho blizkebkolia, napr. z rodiny.

Firmy konzultacnych finanénych sluzieb

Subjekty poskytujuce poradenstvo v oblasti invéstidinartného planovania vyuzivaji CRM na zvySenie doverynkdi&ku
spolanosti s ci®om zvyst poplatky za sluzby bez 8adu na poet transakcii.

Na zvySenie prijmov z poplatkov slizi aj crossisgll ¢ize vyhadavanie novych obchodnych prilezitosti pomocou
kombinacie produktov a vyadavanim a vyuZzivanim tahov medzi klientmi a potencialnymi klientmi (napodina,
priatelia, znami, zamestnaviteamestnanec).
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Retailovo orientované spoddosti

Patria sem banky pre jednotlivcov a malé a strembthiky, ktoré pri CRM kombinuju dva uvedené pristufige riadenie

vztahu s klientom za dlom prelibenia vzajomnych wahov a s@iasné zniZzovanie nakladov. Plieénie vzajomnych
vztahov znamenda zaujem banky spravove najviac péazi jedného klienta alebo zvy§poset platenych sluzieb, ktoré
klient vyuziva. Znizovanie nakladov predstavujetenbanky presveiit’ klienta, aby vyuZzival lacnejSie distritng kanaly.

Komplexné rieSenie CRM
Komplexné CRM je zamerané na vyhodnocovanie ziskoagsbtencialnej hodnoty zakaznika a sklada saozhlzloziek —
operativneho a analytického CRM. VSetky vystupychria nasledne ukladaju do datového skladu ( Ppkao2, s. 31.).

Operativne CRM

V prvom rade je ddlezité zaznaménagetky kontakty so zakaznikom bezZ'atlu na pouzity komunikay kanal. Nie je to
vzdy jednoduché, lebo medzi jednotlivymi komurgmi kanalmicasto neexistuje dokonald vymena informacii. Jeopret
potrebné vyuZivataké CRM produkty, ktoré umdidju zachyti’ a spracoviavsetky kontakty s klientom a v pripade potreby
sU schopné zobrazaj ich historiu.

Produkty operativneho CRM Standardne obsahujli néspig planovanie, riadenie a sledovanie priebelikéh® pétu
cielenych kampani.

Analytické CRM

Zaznamenané informécie o klientoch je nevyhnutrigéodpocovd, analyzovd a skimé sivislosti a veahy medzi nimi.
Tieto ¢innosti vykonava analytické CRM, ktoré predstavujelusaastrojov pre analyzu a predpovedanie spravsaia
klientov.

Je potrebné zabezfie prepojenos informacii z operativneho aj analytického CRM. Treldig’ o vSetkych kontaktoch s
klientom (operativne CRM) i poztigeho hodnotu a prinos pre dana firmu (analytické GRMen tak mozno zvdli
optimalny pristup ku kazdému klientovi.

Datovy sklad

Obsahuje vSetky dolezité data o klientoch ziskakenaplexného CRM.

Vyhlradavaji sa v nich skupiny klientov s podobnymi riysmapr. demografickymi alebo s porovriatgmi zvyklog’ami ¢i
spravanim. Z tohto dévodu povazuje Pokorny (20082)sdatovy sklad zalkovd zlozku analytického, a tym aj celého
CRM systému (Obr. 1).

ZAKAZNICI

¥ ¥
Komunikané kanaly Miesto predaja Ostatné

Operativne CRM

Datovy sklad Analytické CRN Data mining

Obr. 1: Vzahy v komplexnom CRM pkadD. Pokorny (2002, s.32)

Zaver

Spravne nastaveny CRM systém zhrodgeé a vyhodnocuje kontakty s klientmi cez vSetkymkmikané kanaly a
optimalizujedalSi postup. Systém tiez zaznamenava a analyzuogesigdné reakcie klienta a ich nasledky.

Komplexné systémy CRM tymto spdsobom pomahaju readizeiziu o priebeznom spoznavani, motivacii a uspokani
potrieb klientov. (Pokorny, D., 2002, s.32)
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