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» QOtazka polozena respondentem na CRM serveru:
— ,...Znate dobrou metodu kalkulace ROI v projektech CRM?*

« Odpovéd jednoho z CRM expertu:

— ,...Spatné se to fika, ale viechny formulky na vypoéet ROI, které
jsem vidél byly mirné freCeno ,mimo misu®. Pfinosy CRM
pochazeji ze zmeny chovani zakaznika a projevuji se po velmi
dlouhé dobé. V hrubém modelu procest mohou nékteré
indikatory ukazovat jak CRM ovliviuje zakazniky a pfislusné
vynosy, ale je to predevsim o schopnosti ridit a zlepsovat
procesy, navic tyto indikatory jsou vysoce individualni.”
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« Pokud je CRM klicem k firemni strategii — jak merime
navratnost zvolené strategie?

« Kde neni realna poptavka a konkurence schopnost
zalozena dobre zvolenou strategii a trznim umistenim,
zadny ROl vzorec nepomuze!!

* Disponujeme celofiremnim systémem procesniho
financniho rizeni a rizeni vykonnosti?

« Mame vypracovany systém fizeni projektu vCetné
financniho?

* Uvazujeme v systemu rizeni rizik s riziky vyplyvajicimi s
prubéhu projektu (s celofiremnim dopadem a vyraznymi
investicemi do ICT)?
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« Customer value

— Hodnota vnimana zakaznikem, hodnota za kterou je ochoten
zaplatit

« Value drivers
— Internal — zaloZené na lepSim managementu vnitfnich procesu

— External — zaloZené na maximalizaci vynosu ze zakaznika
(vérnost, cross-sell apod.)

« Value triggers

— Nutnost identifikovat, kde hodnota vznika a kde jsou rezervy pro
jeji tvorbu

* Procesy
— Transportuji primarni firemni zdroje k zakaznikovi
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« Zakaznické procesy prochazejici celou firmou a
podilejici se na tvorbé hodnoty pro zakaznika.

« Zakaznické procesy podléhaji stejnym principum fizeni
procesu a jejich kontinualniho zlepSovani

« Vyznamnou Cast téchto procesu tvofi tzv. vnéjSi procesy
primo zameéreneé na interakci se zakaznikem a
predstavujici drivéjsi chapani CRM — call centra,
automatizovana podpora prodeje, automatizované rizeni
kampani apod.

« Zakaznické procesy zahrnuiji i procesy, které se nedaji
ortodoxné popsat a mérit (intangible).
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* Vyhodnoceni pfinosu (tvorba biz case) na zakladé dvou
zakladnich pohledu
— Ekonomicky (financné ucetni)
— Strategicky

* Nastaveni systemu hodnoceni a vykonnostnich
parametru jesté pred zpusténim projektu
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» Navratnost investice
 Doba navratnosti investice
. Cista soucasna hodnota

* Vnitrni vynosoveé procento
 Break even

« Uspora nakladt / nahrada
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« Podpora realizace firemni strategie
« Ziskani konkurencni vyhody

« Cena necinnosti

« Tvorba pfidané hodnoty

* Bpr

 Zmena systému rizeni

« R&D

« Adaptace technologickeho vyvoje

« BSC, ABC, TQM
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Trzni hodnota

Konkurencni vyhoda

Zakaznicka hodnota » Technologicky vyvojfriziko

Interni efektivita Budouci kompetence

M. McAreavey
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« VétSina efektu zavadéni integrovanych, celofiremnich
CRM reseni ma strednédoby a dlouhodoby ucinek (3+)

* Pfi nasazeni CRM feSeni se muze zasadné ménit
struktura a vaha jednotlivych (internich a externich)
,2value drivers” respektive ovlivhénych procesu = feSeni
proto nelze posuzovat izolovane

— Nasazeni kontaktniho centra — substituce stavajicich
komunikacénich a distribu¢nich kanalu

« Telemarketing — outbound, inbound
* Internet
« SMS, e.malil

» DispecCerska role pro vnitrni procesy
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« V posouzeni pfinosu se objevuje cela rada ,intangible”
efektu, které jsou témér neméritelné a odehravaji se v
oblasti dlouhodobych strategickych vyhod

« Celkové vynosy integrovanych CRM reSeni je vhodné
posuzovat na zakladé LTV (CLV) cilové skupiny, pro
kterou je dane reseni urceno

* V ramci uvah LTV je nezbytné odhadnout prispevek

cilové skupiny k celkovym vynosum s realizovaného
reseni
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!!! I!us\omer !I|e\lme !on\n!u\lonl

« U daného segmentu zakazniku je definovano jako
soucet zisku z prodeje maximalniho mozného mnozstvi
sluzeb vztazenemu k jednotkovému vykonu zakaznika,
které muze dany typ zakaznika u daného druhu sluzeb
objednat u jednoho dodavatele za jeden zivotni cyklus,
nebo za néjakou dlouhou pfedem definovanou periodu
(napf. horni hranice délky vztahu s danym typem
zakaznika)
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!!! I!us\omer !l|e\|me !on\rl!uklonl

 VVyznam LTV spociva predevsim v moznosti pomerovat
vykonnost firmy respektive zakazniku vuci dlouhodobym
Kriteriim ziskovosti a jejich maximalnimu potencialu,
radeji nez reaktivneé a kratkodobée na zaklade ziskovosti
soucasne respektive za uplynulé ucetni obdobi

« U kazdeho segmentu, pro ktery je typicka urcita pevna
sada produktu je mozno urcit tento optimalni parametr a
pomerovat uspesnost u kazdeho zakaznika nebo sub-
segmentu vuci této optimalni maximalni hodnoté

* Definice segmentu by se pfitom neméla pfilis vyvijet, aby
bylo mozno s LTV pracovat dlouhodobe.

* Pokud je nemozné pouzit zisk pro vypocet LTV je mozné
pracovat obdobné s vynosem na zakaznika.
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* Vzhledem k dlouhodobosti navratnosti CRM reSeni a
vyuziti koncepce LTV (5+) na strané vynosu je potreba
nalézt pro kalkulaci nakladu odpovidajici dlouhodobé
parametry

« Ty mohou byt nejlépe vystizeny pri pouziti TCO (Total
Cost of Ownership)

« Tyto kalkulace tedy jdou daleko za implementacni fazi
CRM projektu
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* Vzhledem k charakteru CRM resSeni, které zasahuji
celou organizaci firmy je nezbytné pro realné posouzeni
efektivnosti uplatnit pristup, ktery mapuje zmeny
souvisejici se zavedenim CRM v prufezu celé firmy

« Takovym pfistupem se jevi uplatnéni principu
procesniho rizeni od samého zacCatku pripravy projektu
CRM

* Procesni pristup pak zahrnuje zakladni dovednosti rizeni
vykonnosti procesu, fizeni nakladu procesu (ABC) a
dalSi metody rizeni vykonnosti spolecnosti (BSC)

* Procesni pristup se stava integrujicim prvkem pri
implementaci CRM reseni
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 Postup

1. Zmapovat kliCoveé procesy potencialne ovlivnéné zavedenim
CRM feSeni (CCP®)

2. Prifazeni stavajicich nakladu na posuzované procesy
Modelovani nové podoby inovovanych procesu

4. Financ¢ni analyza zlepSeni vykonnosti procesu — stanoveni
parametru vykonnosti

5. Sledovani a fizeni vykonnosti relevantnich procesu béhem
implementace a chodu CRM reSeni

6. Komplexni analyza a management procesniho modelu

I
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