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S rostouci konkurenci ve vSech oblastech podnikani roste i snaha podniku
stfedkU, jak si udrzet pozici v sou¢asném vysoce konkurenénim prostie-
di. Schopnost budovat a udrZzovat dlouhodobé vztahy s klienty je zasadni
a stejné klicova jako ziskavani novych prilezitosti.
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Informacni systémy CRM

Nejsme na trhu sami

V minulych letech byla snaha podniku smé-
fovdna do zajisténi zakladnich funkci systé-
mu pro vnitfni fungovdnf firmy. Toto Gsilf
vedlo k implementaci ERP systému, které
zajistuji zakladni podnikové funkce (vyrobu,
logistiku, finance). Usp&$né implementace
ERP systému znamenaly optimalizaci vniti-
nich procesu firmy, zvy3eni produktivity
prédce a schopnosti podniku kontrolovat

a fidit vnitfni procesy.

Optimalizace procesu podnik/
klient a udrzovani spokojenosti
a vérnosti zakazniku i kontinuity
obchodnich vztahu

Transakeni usporddani ani zaméreni téchto
systémul ovSem neumozfiuje ve VetSiné pri-
padu efektivné zpracovévat data a komuni-
kacni procesy zdkazniku a dodavatelu tak,
aby byla zajiSténa ndvaznost téchto procesu
na vnitini podnikové systémy a zdroveri do-
chézelo k efektivnimu dodrZovéni vztahu se
zékazniky. Evidence agendy zdkazniku a do-
davatelu se tak provadéla v pomocnych evi-
dencnich ndstrojich, které neumoziuji spra-
vu zdkazniku a vnitfni procesy podniku.

Nedostatek funkcionality ERP systému ve
vztahu k partneram tim padem donutil uva-
Zovat o rozSiteni funkci pokryvajici procesy
zasahujici mimo rdmce podniku. Tyto dvahy
vyUstily v zakladnf specifikaci problematiky
vztahl mezi dodavatelem a zdkaznikem. Tu-
to specifikaci Ize charakterizovat dvéma zd-
kladnimi poZadavky:
— zajistit propojeni mezi podnikovymi zdroji
a potiebami zdkaznika
— zajistit kontrolu nad agendou zdkazniku
a komunikacf
Pro zajisténi téchto poZadavku vznikla fese-
ni oznagovand jako CRM (Customer Relati-
onship Management) s cilem optimalizovat
procesy podnik/klient a udrZovat spokoje-
nost a vérnost zdkazniku i kontinuitu ob-
chodnich vztahu.
CRM nelze chdpat pouze jako program,
softwarovy produkt urCeny pro evidenci, ale
jako souhrn dat, pravidel a metrik urcenych
k fizeni obchodnich procesu s cilem co nej-
Iépe plnit pfani zakaznika, a to i ve chvili,
kdy jeSté nebyla vyslovena.
Systémy CRM jsou navrhovany tak, aby
pracovaly s jednotlivymi entitami (zdkaznik,

objedndvka, nabidka) samostatng a zdrovefi
umoznuji obsluze hromadné zpracovani.

Jednotny piehled o partnerech

Systémy CRM ve své podstaté funguji na
0obé strany. A to jak smérem k zdkaznikim,
tak smérem k dodavatelum. Umozfiuji jed-
noznacnou, presnou a rozsdhlou klasifikaci
partnerd. DokaZi zaznamenat veSkeré dule-
Zité i méné duleZité Udaje. Stavaji se infor-
macni a expertni databdzi o partnerech ne-
jen ve vécech formalnich, ale jsou schopny
uchovdvat i informace neformdiniho, nebo
duvérného charakteru a zdroveri je zabezpe-
Covat.

Neustale v kontaktu

Pri kazdém kontaktu s partnerem systém
nabizi pfehled ucelenych informaci. Umoz-
fiuje tyto informace ménit nebo dopliiovat
na zakladé novych poznatka. Systémy CRM
se s kazdym novym kontaktem rozrustajf

a jejich hodnota informaci neustdle roste.
Samozrejmosti je i schopnost systému vy-
hodnocovat Getnost kontaktd a jejich délku
a navrhovat, se kterymi partnery by mél byt



navazan kontakt. Kontaktovani partner je
mozné i pldnovat s ohledem na kalenddr,
marketingové akce nebo reklamni kampang.
Systémy CRM dokazi podporovat rizné
druhy komunikacnich kandlu (email, dopis,
telefon). DokdZi zpracovdvat hromadnou ko-
respondenci a vyhodnocovat odezvy. Na zd-
kladé historie jsou schopni navrhnout vyu-
Ziti nejvhodnéjSiho kanalu k osloven.

Zname vechny pozadavky
zakazniku

Zdkladni snahou CRM systému je konsoli-
dace potfeb zdkaznika a rychld transformace
do zdkladniho informacniho systému k rea-
lizaci. Systém musi mit schopnost ,hlidat"
stav vSech objedndvek, poptdvek i nabidek
a kontrolovat jejich pInéni. V okamZiku
kontaktu se zakaznikem poskytne systém
vechny informace o probihajicich, plano-
vanych €i realizovanych akcich. Zékaznik
tedy nenfi vystaven Cekdni, ale je okamZité
informovdn o stavu jeho zakdzek, nabidek,
poptévek.

Co, kam a kdy

Kazda firma Zije ze svych spokojenych za-
kaznikl. Aby mohl byt zakaznik spokojeny,
musi pozadovany vyrobek dostat v kvalité

a v terminu. Systémy CRM pomoci seg-
mentaci produktd, sluzeb, regiont a zakaz-
niku dokdzi vytvéret razné cilové skupiny,

S nimiZ jsou umozZnény €innosti nebo ruzné
typy komunikace. Systémy umozni navrho-
vat osloveni jednotlivych cilovych skupin

S vazbou na typy produktl a Gasovym rozvr-
hem, odpovidajicim mozZnostem vyroby.

A vnitini kontrola

Jako kazdy informacni systém je i systém
typu CRM zdvisly na obsluze, uZivateli, kte-
ry jej pomoci kldvesnice osobniho pocitace
nékdy Iépe a nékdy hure ovlddd. Samozrej-
mosti v systémech CRM jsou kontrolni nd-
stroje ur€ené pro manazery, jez umoziujf
kvalitativni, kvantitativni a Casovou kontrolu
(kold i aktivit. Systémy umoziuji automa-
tickou kontrolu tplnosti zaddni, automatic-
ké upozornéni na proslé terminy, apod.

Uspésnou dodavkou vztah
nekong&i

Zékladnim principem GRM systému je kon-
trolovat a udrZovat vztahy se zakazniky i po
provedeni doddvky vyrobku nebo sluzby.
Systémy CRM dokdzi podporovat udrzZova-
ni vztaht formou posilani novych nabidek,
dotazniku na spokojenost a ziskané infor-
mace evidovat a poskytovat pro ndsledujict
vyhodnoceni. Timto mechanismem lze zjis-
tit a predvidat obavy zdkaznikl a reagovat
preventivng. Dlouhodoby udrZovany kon-
takt se zdkaznikem pfindSi v konec¢ném du-
sledku nové obchodnf pileZitosti a dobré
reference.

Data, data, data

Jako kazdy informacni systém je CRM ur-
¢eno ke hromadnému zpracovdni dat. Je

mozné konstatovat, Ze systémy CRM jsou

v tomto velmi specifické. Lze se v nich se-
tkat se zcela unikatnimi parametry, poZa-
davky na shromdzdéni velkého mnoZstvi
dat, na jejich analyzu a statistické vyhodno-
covani, vytvafeni riznych modell predpo-
védi a propojeni s riznymi objekty dalSich
existujicich systému.

Jak se CRM implementuje

Implementace feSeni CRM je strategickym
a do urcité miry sloZitym projektem. CRM

S sebou prindsi i zménu v obchodni strate-
gii a obchodnich procesech firmy. Dalezi-
tou strankou nasazeni feSeni CRM je perso-
nifikace jednotlivych ¢innosti. Dulezita je
zodpovédnost za data a schopnost analytic-
kého mySleni pfi ndvrhu datovych struktur
a vyhodnocovacich kritérif.

Nastartovan( zavddéni CRM musi vychazet
Z predem stanovené strategie podniku. Zna-
mend to predevsim detailng analyzovat sta-
vajici obchodni procesy a stanovit metriky,
s jejichZ pomoci bude obsluhovdn zdkaznik,
identifikovdny jeho potteby a kontrolovdno,
zda obchodnf vztah je ve skutegnosti vy-
hodny pro obé strany.

Kvalitni nasazeni systému CRM zajisti
plnou podporu celého cyklu vztahu se
zékaznikem, ktery jednou za€ne a ne-
mél by nikdy skongit. CRM by mélo
zajistit zlepSeni kvality péce o zakaz-
nika, a udrzovat tak zakaznika spoko-
jeného a pfipraveného realizovat dalsi
obchody.
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