
è Naģi z§kazn²ci jsou ¼spōģnōjģ². 

CRM a jeho implementace v B2B  

Miroslav Ambroĥ | Šeditel  
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Proľ zav®st CRM? 

Å Typick® probl®my 

Å Kdyĥ z²sk§n² nov®ho z§kazn²ka je 10x draĥģ² neĥ udrĥen² st§vaj²c²cho ... 

Å Kdyĥ z§kazn²ci odch§zej², a Vy nev²te proľ ... 

Å Kdyĥ obchodn² Šeditel nev² pŠedem, zda spln² kvart§ln² pl§n ... 

Å Kdyĥ fluktuace obchodn²kŨ znamen§ odliv zak§zek ... 

Å Kdyĥ si vlastn² divize konkuruj² ... 

 

Å Motivace  

Å Obchodujeme na saturovanĪch trz²ch, kde nedostatkem jsou z§kazn²ci 

Å Kdyĥ dōl§me obchody opakovanō a vztah je dlouhodobĪ 

Å Z§kazn²ci nejsou stejn², maj² pro firmu rŨznou hodnotu 

Å Zach§zejme s kaĥdĪm jinak ð nōkter® chceme udrĥet, jin® ne 

 

Å Co chceme dos§hnout? 

Å Get, keep, grow  

Å ZvĪģit profitabilitu z§kazn²kŨ 

Å ZvĪģit loajalitu z§kazn²kŨ (napŠ. personalizace sluĥeb) 
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Hlasy z§kazn²kŨ - Siebel  

10 FaktorŨ ¼spōchu 

1. MōŠiteln® obchodn² c²le 

2. SjednoŦte obchod a IT 

3. Podpora veden² 

4. Obchodn² c²le urľuj² funkce 

5. Minimalizujte ¼pravy na m²ru 

6. Konzultanti zkuģen² v oboru 

7. Zapojte koncov® uĥivatele 

8. Investujte do ģkolen² 

9. Spouģtōjte ve f§z²ch 

10.MōŠte a vyhodnocujte 
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Z§kaznicky orientovanĪ podnik 
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CRM ð potŠeby uĥivatelŨ 

Å J§dro 

Å Z§kaznick§ data(b§ze) 

Å Kontakty se z§kazn²ky vģemi komunikaľn²mi cestami 

Å Produktov® katalogy, konfigur§tory a cen²ky 

 

Å Sales 

Å Vģechny informace vĥdy s sebou (obchodn² pŠ²pady, s²tō vztahŨé) 

Å ş²zen² obchodn² s²ly (pl§nov§n²  a monitoring vĪkonu tĪmué) 

Å Management nab²dek, tendrŨ a objedn§vek 

 

Å Marketing  

Å Segmentace z§kazn²kŨ a c²lov® skupiny 

Å Marketingov® akce a kampanō (semin§Še, prezentace, veletrhy) 

Å Generov§n² pŠ²leĥitost² a p®ľe o z§jemce 

 

Å Service  

Å Spr§va poĥadavkŨ, st²ĥnost² a reklamac² 

Å Dod§vky a instalace zaŠ²zen², koordinace dodavatelŨ 

Å Servisn² smlouvy, Š²zen² tĪmu servisn²ch technikŨ 
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Funkce CRM  

SALES  

 

èfirmy, osoby, segmenty 

èvztahy a prov§zanost 

èkontakty a ud§losti 

èprodejn² procesy 

èpŚ²leģitosti- opportunity 

èpopt§vky, objedn§vky, statistiky 

ènab²dky a zpŚesŔov§n² 

èlinky na nab²dky, objekty 

èprojekty / objekty / tendry 

èakce a aktivity 

è¼kolov§n² + controlling 

èprodukty , sluģby, ceny 

èintegrace konfigur§torŢ 

èpipeline, forcasting 

èpohled§vky / rezervace  

èAnalĨzy, KPI a reporting 
 

MARKETING  

 

èPŚ²mĨ marketing 

èP®ļe o c²lov® skupiny  

èLead generations 

èLead management 

èFollow up s 

èNewslettery 

èTelemarketing 

èPrŢzkumy spokojenosti  

èEventmarketing 

èř²zen² kampan² 

èPozv§nky 

èRozvoj vztahŢ 

èEvidence ¼ļastn²kŢ 

èEventy a tr®ninky 

èMarketingov® kampanŊ 

èVerifikace c²lovĨch skupin 

èMulti-channel (email, dopis, 

telef., fax, SMS, soc. media) 

èPl§n., proveden², hodnocen² 

SERVI S 

 

èHistorie z§kazn²ka 

èdod§vky a instalace 

èProjekt / Objekt management 

èworkflow standardn²ch 

projektŢ 

èp®ļe o dodavatele 

èServisn² management 

èticketing  

èdispeļink 

èz§sahy 

èSpr§va smluv 

èSpr§va dokumentŢ 

èSLA 

èCall Centrum 

èTelefonn² integrace 

èSt²ģnost², reklamace a 

poģadavky z§kazn²kŢ 

èKnowledge base 

èTechnick§ hotline 

èřeġen² probl®mŢ 
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Typick® potŠeby v B2C / B2B 

B2C B2B CRM pro B2B 

Z§kazn²k Mnoho  M§lo Struktura  DB 

Hodnota ks  N²zk§ Velmi vysok§ 

Produkt  JednoduchĪ Komplexn² ProduktovĪ 

konfigur§tor 

Opakovatelnost  Vysok§ N²zk§ Prototypov§n² 

Dod§vka Jednoduch® 

pŠed§n² / 

zapojen² 

Tendr 

Projekt  

Objekt  

ş²zen² projektu 

ş²zen² Šetōzce 

subdodavatelŨ 

Obchodn² 

nab²dky 

Jednor§zov® Opakovanō 

upravovan® 

Spr§va  vģech 

dokumentŨ 

Proces obsluhy  Standardizace  Individu§ln² PŠizpŨsoben² 

N§kupn² 

rozhodov§n² 

Jedna  ¼roveř Vĥdy 

v²ce¼rovřov® 

Vztahov§ analĪza 

n§kupn² komise 

Servis Minim§ln², 

zŠ²dka 

KritickĪ Spr§va smluv 

ş²zen² technikŨ 
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CRM Iniciativa ð Jak definovat?  

Å Typick® probl®my 

Å Aĥ 70% projektŨ CRM nedos§hne poĥadovanĪch c²lŨ 

Å Zmōna organizace na z§kaznicky orientovanou 

Å Zapojen² veden² spoleľnosti a prŨbōĥn§ podpora 

 

Å Koncepce zav§dōn² CRM 

Å Co chceme dos§hnout? 

Å Jak toho chceme dos§hnout? 

Å CRM je cesta, nikoliv jeden krok  

Å Inkrement§ln² pŠ²stup 

 

Å PŠedpoklady 

Å Definovan® c²le pro segmenty 

Å Z§kaznicky-orientovan® procesy 

Å Stanoven® KPI mōŠ²c² pŠ²nosy 

 

Å Upozornōn² 

Å Obchodn² probl®my samotn§ technologie nevyŠeģ² 
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CRM ð vĪbōr vhodn®ho Šeģen² ð pro n§s 

Å Jak mōŠ²me velikost implementace? 

Å Poľet uĥivatelŨ - licence  

Å Poĥadovan® ¼pravy na m²ru ð velikost projektu - trv§n² 

Å Naģe zkuģenosti z praxe: 1 uĥivatel = 1 MD 

 

Å Jak ¼pln® Šeģen² chceme? 

Å A: Minim§ln² spoleľnĪ z§klad, zdlouhav® doprogramov§n² poĥadavkŨ 

Å B: Oborov§ Šeģen², rychl§ konfigurace 

 

Å Poĥadavky na mobilitu procesŨ a dat 

Å Odkud, kdy a jak budou uĥivatel® pŠistupovat k CRM? 

 

Å Flexibilita aneb Kdo se komu bude pŠizpŨsobovat? 

Å SME ð produkt je danĪ, procesy se pŠizpŨsobuj² 

Å LE ð procesy jsou dan®, produkt se pŠizpŨsobuje 

 

Å Jak budeme IS provozovat?  

Å In-house: vlastnictv² a spr§va na stranō z§kazn²ka 

Å SaaS: sluĥba obsahuje i spr§vu na stranō dodavatele 
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CRM ð implementaľn² projekt 

Å Technologie  

Å Ĥiv§ datab§ze = neust§l§ zmōna 

Å Kvalita dat ð rŨzn® zdroje, duplicity, vkl§d§n² uĥivateli 

Å Bezpeľnost ð z§lohov§n², pŠ²stup 

Å Vlastn² HW a syst®movĪ SW vs. hosting  a sluĥba SaaS  

Å DlouhodobĪ rozvoj - se smluvn² z§rukou 

 

Å Integrace  

Å E-mail ð kontaktn² ¼daje, marketingov® kampanō 

Å ERP ð stavy, disponibility, objedn§vky on-line, p®ľe o majetek 

Å Ēľetnictv² ð podklady pro scoring  hodnoty z§kazn²ka, platebn² mor§lky 

 

Å Lid® 

Å Uĥivatel® ð pŠekon§n² bari®ry vlastnictv²  informac², spoleľn® procesy v tĪmu 

Å Vlastn² tĪm ð ģkolen², pŠen§ģen² znalost², povinnost²  i  odpovōdnosti 

Å Spr§va nastavenĪch procesŨ dodavatelem ð garance rychl® zmōny a 
dlouhodob§ stabilita 

 

Å Doporuľen² 

Å Walk before you  run (klidn§ proch§zka pŠed ostrĪm startem) 

Å Zaľnōte s jedn²m podnikovĪm procesem, postupnō pŠid§vejte dalģ² 
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6 nejľastōjģ²ch pŠ²ľin ne¼spōchu 
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Demag  Cranes  & Components  
VŢdce svŊtov®ho trhu  s rozs§hlou ġk§lou produktŢ a sluģeb 
souvisej²c²ch s technikou  dopravy,  manipulace  s materi§lem a 
logistiky  produkuje  jeŚ§by, pohony  a tak® pŚ²sluġenstv², jako  
napŚ²klad lana  a ŚetŊzy. 4.836  zamŊstnancŢ (stav  9/ 2005 ) 
pracuje  ve  svŊtŊ a z toho  2.008  v NŊmecku. Celkem  22  
dceŚinĨch spoleļnost² v zahraniļ² a 45  zahraniļn²ch zastoupen² 
peļuje o v²ce jak  100 .000  z§kazn²kŢ.  

OsvŊdļen® Śeġen² / ZamŊŚen² procesŢ 
 

èOnline XML  propojen² ze SAPu do u7 a zpŊt 

èInstalace  
èKonfigurace a spr§va komponent a pŚ²sluġenstv² 
èNejde o technickou datab§zi, ta je nad§le v SAPu -> prolinkov§n² 

èEvidence ļasu pr§ce pŚi 
èoprav§ch, ¼drģbŊ, z§saz²ch v r§mci servisn²ch smluv 
ètisk dokladŢ o pŚevzet² pr§ce 

èN§lezy prov§dŊn® ¼drģby + tisk dokladŢ 

èDecentr§ln² spr§va pŚ²sluġenstv²  
èZmŊny a dod§vky komponent ze strany servisn²ho technika 

èTerm²nov® pl§nov§n² pro servisn² techniky 
èVeġker® objedn§vky oprav a ¼drģby jsou evidov§ny jako ud§losti 

èPl§novac² tabule dispeļera (WorkFlow )  

èSpecifick§ dokumentace kaģd®ho zaŚ²zen² 

PŚ²padov§ studie -  Demag Cranes & Components  

ĂĂOproti dŚ²ve zapsanĨm 20 kontaktn²m osob§m tĨdnŊ, je jich nyn² 250.ñ  
Carsten Heise, vedouc² CRM ¼tvaru v Demag Cranes & Components 

 

Charakteristika 

projektu 

 

Implementaļn² partner 

Hewlett Packard ( dŚ²ve Triaton) 

Oblasti uģit² Sales | Marketing | Service 

Poļet uģivatelŢ 1000 

Instalace NŊmecko, Rakousko, ĠvĨcarsko, 

ĠpanŊlsko, Francie, Italie, UK 

Start 2002 

Moduly update.win 

update.web 
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Jiģ ġest let monitorujeme n§ġ trh 
 

èDva obchodn² tĨmy On-trade / Off-premise 

èř²zen² procesu n§vġtŊvy na provozovnŊ 

è6 standardn²ch krokŢ obchodn²ka 

èMŊŚiteln® a porovnateln® vĨsledky 

èPŚ²m§ vazba na osobn² KPI 

èPoģadavky na servisn² podporu 

èVybaven² provozovny, spr§va servisn²ch smluv 

èSchvalov§n² investic 

èKomplexn² produktovĨ katalog s vazbou na Ăprovozovnuñ 

èIntegrace se SAP ERP  

èMajetek na provozovnŊ 

èServisn² p®ļe o tento majetek 

èOnline kdykoliv a kdekoliv 

èApple iPad nahradil dŚ²ve uģit® PDA i notebooky 

èZcela mimoŚ§dn§ uģivatelsk§ akceptace! 

PŚ²padov§ studie ï Heineken ĻR 

ĂObchodn²ci jsou st§le online, prŢbŊģnŊ vid² vĨsledky sv® pr§ce.ñ  
 



è Naģi z§kazn²ci jsou ¼spōģnōjģ². 

Dōkujeme za pozornost! 

 
info@update.cz  
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update.sales  
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update.service  
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update.ISI  


