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Vymezeni CRM

» V Tfizeni vztahu se zakazniky je motorem
urcujicim smerovani komercni pojistovny vztah
s klientem.

> Tento pristup je zalozen na kooperativhim

vztahu mezi pojistovhou a klientem, kdy
ziskavaji obé strany.

» Zameérem fizeni vztahu se zakazniky je
vybudovat strategie vztahu, s jejichz pomoci
bude mozno vztahy mezi pojistovnou a klienty
kultivovat a zvysovat jejich hodnotu.
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Zasady fizeni vztahu se zakazniky

> Ustfednim pojmem v Uvahach o vztahu se
zakaznikem je vytvareni hodnoty. Cilem
fizeni vztahu se zakazniky neni maximalni
zvysSovani trzeb z jednotlivych nakupu,
nybrz vytvoreni trvaleho vztahu se
zakaznikem. Konkurencni schopnost neni
zalozena vyluCcné na cenove soutezi,
nybrz | na tom, zda je spolechost schopna
pomoci zakaznikovi zajistit prislusnou
hodnotu.
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Zasady fizeni vztahu se zakazniky

» Druhou zasadou je pohlizet na produkt
jako na proces. Produkt by mel byt
povazovan za entitu, v jejJimz ramci
dochazi k vymene mezi spoleChosti a
zakaznikem. Prostrednictvim teto vymeny
jsou schopnosti a znalosti spolecnost
castecne transformovany do vytvareni
zakaznicke hodnoty.
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Zasady fizeni vztahu se zakazniky

> Treti zasada se vztahuje k odpovednosti
spolecnosti. Podle této filozofie nestaci,
uspokojuje-li spoleCcnost potreby
zakaznika. NestacCi ani, je-li zakaznik
spokojen. Spole¢nost muze vytvaret
solidni vztahy za predpokladu, ze prijme
odpoveédnost za rozvoj téchto vztahu a
nabidne zakaznikum moznosti k vytvareni
vlastni hodnoty.
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Strategie vztahu se zakazniky

> Strategie sponky — sepnuti: je orientovana
na zakaznika. Vyvera z uplneého porozumeni
procesum zakaznika a optimalnim
zpusobem podporuje zakaznikuv hodnotovy
proces. Pfedpokladem uspéchu je dukladné
porozumeni procesum zakaznika.
Spole¢nost musi byt obeznamena se situaci
zakaznika a rozumeét jeho cilum.
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Strategie vztahu se zakazniky

> Strategie zdrhovadla — propojeni: Oba,

zakaznik 1 spole€nost, pfizpusobi své
procesy tak, aby do sebe zapadaly. Cilem je,
aby se ze vztahu vylouCily nepotrebne
cinnosti a Dbyla zajistena kompatiblilita
jednani. Tato strategie vyzaduje
dlouhodobou spolupraci, v jejimz prubéhu
jsou procesy obou zucCasthenych stran
systematicky analyzovany, aby se adaptace
procesu mohla neustale zlepSovat.
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Strategie vztahu se zakazniky

> Strategie suchého zipu - primknuti:
Spolecnost, ktera se rozhodne pro tuto
strategii, pfizpusobi své procesy procesum
zakaznika. Hraje svoji roli ve vztahu podle
scenare zakaznika. Pro zakaznika to
zhamena, ze nemusi Investovat ani cas,
ani usili do zmény vlastnich procesu.
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Vztahy pojistovny s klienty

> Navazani vztahu:

« shromazdeéni informaci (poznani klienta,
znalost vlastnich pojistnych produktu a
sluzeb, znalost produktu a sluzeb
konkurence),

« taktiky jednani s klientem (lichoceni, sliby
a vystrahy, presvedcovani).
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Vztahy pojistovny s klienty

» Rozvoj vztahu:

= role emoci a informaci,

« zakladni  principy peCe o klienta
(otevrenost, predvidavost, férovost,
znhalost klienta),

= komunikace s klienty (produkt, hodnota
spolecnosti, znacka).
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Vztahy pojistovny s klienty

» Konec vztahu:

« prostredky pro udrzeni klienta (programy
loajality, krizove nabidky, vytvareni alianci,
vytvareni barier).
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