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Zména v ziskovosti zakazniku od
implementace CRM reseni
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Vyznam technologii
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» Pres 70% implementaci CRM systému konci Spatné — pro¢? VétSina
systému vykazuje nékteré z nasledujicich problému

« P¥ili§ drahé — VELKE systémy — pro vétsinu firem nedostupné

* Nekonzistentni data management (pofizeni, Cisténi, sdileni,...)

« Spatné, slozité datové modely

. Castedné funkéni (zaméfené na DB, komunikaci nebo analyzy)

» P¥ili§ mnoho nedostatecné integrovanych systému

« Mala akceschopnost systému (pfilis zdlouhavé, pfilis slozité)

* Velmi nizka uzivatelska prijemnost, nedostatecné metodické vedeni

« Chybi podpora vicevrstvé struktury
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« Reseni zaloZzené na ERP/obchodnich modulech, vétSinou dodavané jako
rozsireni zakladniho systemu

— Omezena CRM funkcionalita, vétSinou nulova komunikacni funkcionalita

— VeétsSinou vysoka cena diky dodavce ze zahranici, omezena nebo priliS draha
moznost personalizace

» Velka korporatni reSeni — Siebel, SAP, Oracle, PeopleSoft

— Vyborna CRM funkcionalita — predevsim DB, velmi omezena komunikacni
funkcionalita (vétSinou jen napojeni na call centrum)

— Velka porizovaci i administracni naklady (odhadovana pofizovaci cena v fadech
10 mil. KE), dlouha doba implementace, omezena moznost parametrizace

« MS Office feseni (rozSifeni Outlooku)
— Velmi omezené CRM a DB funkce stejné jako komunikaéni moznosti
« ASP feSeni

— V posledni dobé velky vyvoj diky rozSifeni, zabezpeceni a rychlosti
internetoveého pfipojeni, rozsahlé moznosti komunikace (web, email v zakladu,
zfidka, SMS, masova komunikace)

— Velka flexibilita, dostupnost a moznost sdileni dat’, snadna rozSifitelnost a
Skalovatelnost

— Relativné rychla a snadna implementace, nizké pofizovaci a administracni
naklady
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Customer Relationship Management
Integrated Infrastructure

Organization

Product Marketing Managers
Channel Managers

Field Sales/Telesales
Customer Service & Support
External Service Firms

Strategy

Customer Interaction Plan
Customer Intelligence Plan
Technology Architecture Plan
Systems Integration Plan
Strategy Im plementation Plan

B | |icorated
Infrastructure
Processes

Communications Planning
Cam paign Management
Sales Development
Channel Management
Customer Service & Support

Technology

Marketing Database

Data Mining (Predictive Modeling)
Cam paign Management

Sales Force and Call Center
Query and Reporting

|
Integrated Marketing
Direct Channels Indirect Channels
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« Data gathering — touch points (billing, CIC, web, field, store, 3™
party)
« Data cleansing and integration

« Data warehousing

« Data mining

« Customer value modelling and profiling
« Customer segmentation

* Propensity modelling

* Churn prediction

« Tarif modelling

« U&A modelling

« Campaign management

« Content management

« Customer contact and claim management
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Customer Management
Custemer:
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Campaign Customer:
Management @ Segmentation

Customers

Customer Market Basket
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Management Planning

Delivery and
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Suooly Menagerrient
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« Sponzor majitel nebo CEO!!!

« CRM manazer — soucast top managementu, idealne
reportujici primo CEO/maijitel

« Segment manazefi — zodpovédni za hodnotu pro svu;
segment — pokryvaji cely value chain, odmenovani podle
financnich vysledku segmentu

* Produkt manazeri pracuji na zakazku segment

manazeru, ostatni zaméstnanci marketingu plni support
funkce — ,marketing services” — muze byt outsoursing

« DalSi support funkce pracuji na zakazku segment
manazeru — IT, procesy, finance ad.

« Marketing manazer zodpovedny za top/portfolio strategie
— CRM strategie je soucasti corporatni/marketingove
strategie

(invice



	CRM systémy
	Jak vybírat CRM systém…
	Možnosti CRM řešení
	Oblasti informační podpory CRM
	Oblasti systémové podpory retail CRM
	Součásti informačního systému CRM
	Organizační struktura nutná pro CRM

