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VymezenVymezeníí CRMCRM
�� V V řříízenzeníí vztahvztahůů se zse záákaznkaznííky je motorem ky je motorem 
ururččujujííccíím smm směřěřovováánníí komerkomerččnníí pojipojiššťťovny vztah ovny vztah 
s klientem.s klientem.

�� Tento pTento přříístup je zalostup je založžen na kooperativnen na kooperativníím m 
vztahu mezi pojivztahu mezi pojiššťťovnou a klientem, kdy ovnou a klientem, kdy 
zzíískskáávajvajíí oboběě strany.strany.

�� ZZáámměěrem rem řříízenzeníí vztahvztahůů se zse záákaznkaznííky je ky je 
vybudovat strategie vztahvybudovat strategie vztahůů, s jejich, s jejichžž pomocpomocíí
bude mobude možžno vztahy mezi pojino vztahy mezi pojiššťťovnou a klienty ovnou a klienty 
kultivovat a zvykultivovat a zvyššovat jejich hodnotu.ovat jejich hodnotu.
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ZZáásady sady řříízenzeníí vztahvztahůů se zse záákaznkaznííkyky
�� ÚÚststřřednedníím pojmemm pojmem vv úúvahvaháách o vztahu se ch o vztahu se zzáákaznkaznííkem je vytvkem je vytváářřeneníí hodnoty. Chodnoty. Cíílem lem řříízenzeníí vztahvztahůů se zse záákaznkaznííky nenky neníí maximmaximáálnlníízvyzvyššovováánníí trtržžeb zeb z jednotlivých njednotlivých náákupkupůů, , nýbrnýbržž vytvovytvořřeneníí trvaltrvaléého vztahu se ho vztahu se zzáákaznkaznííkem. Konkurenkem. Konkurenččnníí schopnost nenschopnost neníízalozaložžena výluena výluččnněě na cenovna cenovéé soutsoutěžěži, i, nýbrnýbržž i na tom, zda je spolei na tom, zda je společčnost schopna nost schopna pomoci zpomoci záákaznkaznííkovi zajistit pkovi zajistit přřííslusluššnou nou hodnotu.hodnotu.
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ZZáásady sady řříízenzeníí vztahvztahůů se zse záákaznkaznííkyky
�� Druhou zDruhou záásadousadou je pohlje pohlíížžet na produkt et na produkt 
jako na proces. Produkt by mjako na proces. Produkt by měěl být l být 
povapovažžovováán za entitu, vn za entitu, v jejjejíímmžž rráámci mci 
dochdocháázzíí kk výmvýměěnněě mezi spolemezi společčnostnostíí a a 
zzáákaznkaznííkem. Prostkem. Prostřřednictvednictvíím tm tééto výmto výměěny ny 
jsou schopnosti a znalosti spolejsou schopnosti a znalosti společčnosti nosti 
ččáástesteččnněě transformovtransformováány do vytvny do vytváářřeneníí
zzáákaznickkaznickéé hodnoty.hodnoty.



Ing. FrantiIng. Františšek ek ŘŘezezááčč
MASARYKOVA UNIVERZITAMASARYKOVA UNIVERZITA

ZZáásady sady řříízenzeníí vztahvztahůů se zse záákaznkaznííkyky
�� TTřřetetíí zzáásadasada se vztahuje kse vztahuje k odpovodpověědnosti dnosti 
spolespoleččnosti. Podle tnosti. Podle tééto filozofie nestato filozofie nestaččíí, , 
uspokojujeuspokojuje--li spoleli společčnost potnost potřřeby eby 
zzáákaznkaznííka. Nestaka. Nestaččíí ani, jeani, je--li zli záákaznkazníík k 
spokojen. Spolespokojen. Společčnost mnost můžůže vytve vytváářřet et 
solidnsolidníí vztahy za pvztahy za přředpokladu, edpokladu, žže pe přřijme ijme 
odpovodpověědnost za rozvoj tdnost za rozvoj těěchto vztahchto vztahůů a a 
nabnabíídne zdne záákaznkaznííkkůům mom možžnosti knosti k vytvvytváářřeneníí
vlastnvlastníí hodnoty.hodnoty.
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Strategie vztahStrategie vztahůů se zse záákaznkaznííkyky
�� Strategie sponkyStrategie sponky –– sepnutsepnutíí:: je orientovanje orientovanáá
na zna záákaznkaznííka. Vyvka. Vyvěěrráá zz úúplnplnéého porozumho porozuměěnníí
procesprocesůům zm záákaznkaznííka a optimka a optimáálnlníím m 
zpzpůůsobem podporuje zsobem podporuje záákaznkaznííkkůův hodnotový v hodnotový 
proces. Pproces. Přředpokladem edpokladem úúspspěěchu je dchu je důůkladnkladnéé
porozumporozuměěnníí procesprocesůům zm záákaznkaznííka. ka. 
SpoleSpoleččnost musnost musíí být obeznbýt obeznáámena se situacmena se situacíí
zzáákaznkaznííka a rozumka a rozuměět jeho ct jeho cííllůům.m.
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Strategie vztahStrategie vztahůů se zse záákaznkaznííkyky
�� Strategie zdrhovadla Strategie zdrhovadla –– propojenpropojeníí:: Oba, Oba, zzáákaznkazníík i spolek i společčnost, pnost, přřizpizpůůsobsobíí svsvééprocesy tak, aby do sebe zapadaly. Cprocesy tak, aby do sebe zapadaly. Cíílem je, lem je, aby se ze vztahu vylouaby se ze vztahu vylouččily nepotily nepotřřebnebnééččinnosti a byla zajiinnosti a byla zajiššttěěna kompatibilita na kompatibilita jednjednáánníí. Tato strategie vy. Tato strategie vyžžaduje aduje dlouhodobou spoluprdlouhodobou spoluprááci, vci, v jejjejíímmžž prprůůbběěhu hu jsou procesy obou zjsou procesy obou zúúččastnastněěných stran ných stran systematicky analyzovsystematicky analyzováány, aby se adaptace ny, aby se adaptace procesprocesůů mohla neustmohla neustáále zleple zlepššovat.ovat.
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Strategie vztahStrategie vztahůů se zse záákaznkaznííkyky
�� Strategie suchStrategie suchéého zipu ho zipu –– ppřřimknutimknutíí::
SpoleSpoleččnost, kternost, kteráá se rozhodne pro tuto se rozhodne pro tuto 
strategii, pstrategii, přřizpizpůůsobsobíí svsvéé procesy procesprocesy procesůům m 
zzáákaznkaznííka. Hraje svoji roli ve vztahu podle ka. Hraje svoji roli ve vztahu podle 
scscéénnáářře ze záákaznkaznííka. Pro zka. Pro záákaznkaznííka to ka to 
znamenznamenáá, , žže nemuse nemusíí investovat ani investovat ani ččas, as, 
ani ani úúsilsilíí do zmdo změěny vlastnny vlastníích procesch procesůů..
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Vztahy pojiVztahy pojiššťťovny s klientyovny s klienty
�� NavNaváázzáánníí vztahu:vztahu:
�� shromshromáážždděěnníí informacinformacíí (pozn(poznáánníí klienta, klienta, 
znalost vlastnznalost vlastníích pojistných produktch pojistných produktůů a a 
sluslužžeb, znalost produkteb, znalost produktůů a slua služžeb eb 
konkurence),konkurence),

�� taktiky jedntaktiky jednáánníí s klientem (lichocens klientem (lichoceníí, sliby , sliby 
a výstrahy, pa výstrahy, přřesvesvěěddččovováánníí).).
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Vztahy pojiVztahy pojiššťťovny s klientyovny s klienty
�� Rozvoj vztahu:Rozvoj vztahu:
�� role emocrole emocíí a informaca informacíí,,
�� zzáákladnkladníí principy pprincipy pééčče o klienta e o klienta 
(otev(otevřřenost, penost, přředvedvíídavost, davost, fféérovostrovost, , 
znalost klienta),znalost klienta),

�� komunikace s klienty (produkt, hodnota komunikace s klienty (produkt, hodnota 
spolespoleččnosti, znanosti, značčka).ka).
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Vztahy pojiVztahy pojiššťťovny s klientyovny s klienty
�� Konec vztahu:Konec vztahu:
�� prostprostřředky pro udredky pro udržženeníí klienta (programy klienta (programy 
loajality, kloajality, křříížžovovéé nabnabíídky, vytvdky, vytváářřeneníí aliancaliancíí, , 
vytvvytváářřeneníí baribariéér).r).


