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S rostoucí konkurencí ve všech oblastech podnikání roste i snaha podniků 
zkvalitňovat svoje vztahy se zákazníky. Je to jeden z nejdůležitějších pro-
středků, jak si udržet pozici v současném vysoce konkurenčním prostře-
dí. Schopnost budovat a udržovat dlouhodobé vztahy s klienty je zásadní 
a stejně klíčová jako získávání nových příležitostí. 

Informační systémy CRM

                    Nejsme na trhu sami

objednávka, nabídka) samostatně a zároveň 
umožňují obsluze hromadné zpracování. 

Jednotný přehled o partnerech

Systémy CRM ve své podstatě fungují na 
obě strany. A to jak směrem k zákazníkům, 
tak směrem k dodavatelům. Umožňují  jed-
noznačnou, přesnou a rozsáhlou klasifikaci 
partnerů. Dokáží zaznamenat veškeré důle-
žité i méně důležité údaje. Stávají se infor-
mační a expertní databází o partnerech ne-
jen ve věcech formálních, ale jsou schopny 
uchovávat i informace neformálního, nebo 
důvěrného charakteru a zároveň je zabezpe-
čovat. 

Neustále v kontaktu

Při každém kontaktu s partnerem systém 
nabízí přehled ucelených informací. Umož-
ňuje tyto informace měnit nebo doplňovat 
na základě nových poznatků. Systémy CRM 
se s každým novým kontaktem rozrůstají 
a jejich hodnota informací neustále roste. 
Samozřejmostí je i schopnost systému vy-
hodnocovat četnost kontaktů a jejich délku 
a navrhovat, se kterými partnery by měl být 

Nedostatek funkcionality ERP systému ve 
vztahu k partnerům tím pádem donutil uva-
žovat o rozšíření funkcí pokrývající procesy 
zasahující mimo rámce podniku. Tyto úvahy 
vyústily v základní specifikaci problematiky 
vztahů mezi dodavatelem a zákazníkem. Tu-
to specifikaci lze charakterizovat dvěma zá-
kladními požadavky:
–  zajistit propojení mezi podnikovými zdroji 

a potřebami zákazníka
–  zajistit kontrolu nad agendou zákazníků 

a komunikací 
Pro zajištění těchto požadavků vznikla řeše-
ní označovaná jako CRM (Customer Relati-
onship Management) s cílem optimalizovat 
procesy podnik/klient a udržovat spokoje-
nost a věrnost zákazníků i kontinuitu ob-
chodních vztahů.
CRM nelze chápat pouze jako program, 
softwarový produkt určený pro evidenci, ale 
jako souhrn dat, pravidel a metrik určených 
k řízení obchodních procesů s cílem co nej-
lépe plnit přání zákazníka, a to i ve chvíli, 
kdy ještě nebyla vyslovena.
Systémy CRM jsou navrhovány tak, aby 
pracovaly s jednotlivými entitami (zákazník, 

V minulých letech byla snaha podniků smě-
řována do zajištění základních funkcí systé-
mu pro vnitřní fungování firmy. Toto úsilí 
vedlo k implementaci ERP systémů, které 
zajišťují základní podnikové funkce (výrobu, 
logistiku, finance). Úspěšné implementace 
ERP systémů znamenaly optimalizaci vnitř-
ních procesů firmy, zvýšení produktivity 
práce a schopnosti podniku kontrolovat 
a řídit vnitřní procesy. 

Optimalizace procesů podnik/
klient a udržování spokojenosti 
a věrnosti zákazníků i kontinuity 
obchodních vztahů

Transakční uspořádání ani zaměření těchto 
systémů ovšem neumožňuje ve většině pří-
padů efektivně zpracovávat data a komuni-
kační procesy zákazníků a dodavatelů tak, 
aby byla zajištěna návaznost těchto procesů 
na vnitřní podnikové systémy a zároveň do-
cházelo k efektivnímu dodržování vztahů se 
zákazníky. Evidence agendy zákazníků a do-
davatelů se tak prováděla v pomocných evi-
denčních nástrojích, které neumožňují sprá-
vu zákazníků a vnitřní procesy podniku.
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možné konstatovat, že systémy CRM jsou 
v tomto velmi specifické. Lze se v nich se-
tkat se zcela unikátními parametry, poža-
davky na shromáždění velkého množství 
dat, na jejich analýzu a statistické vyhodno-
cování, vytváření různých modelů předpo-
vědí a propojení s různými objekty dalších 
existujících systémů.

Jak se CRM implementuje

Implementace řešení CRM je strategickým 
a do určité míry složitým projektem. CRM 
s sebou přináší i změnu v obchodní strate-
gii a obchodních procesech firmy. Důleži-
tou stránkou nasazení řešení CRM je perso-
nifikace jednotlivých činností. Důležitá je 
zodpovědnost za data a schopnost analytic-
kého myšlení při návrhu datových struktur 
a vyhodnocovacích kritérií.
Nastartování zavádění CRM musí vycházet 
z předem stanovené strategie podniku. Zna-
mená to především detailně analyzovat stá-
vající obchodní procesy a stanovit metriky, 
s jejichž pomocí bude obsluhován zákazník, 
identifikovány jeho potřeby a kontrolováno, 
zda obchodní vztah je ve skutečnosti vý-
hodný pro obě strany. 
Kvalitní nasazení systému CRM zajistí 
plnou podporu celého cyklu vztahu se 
zákazníkem, který jednou začne a ne-
měl by nikdy skončit. CRM by mělo 
zajistit zlepšení kvality péče o zákaz-
níka, a udržovat tak zákazníka spoko-
jeného a připraveného realizovat další 
obchody.
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navázán kontakt. Kontaktování partnerů je 
možné i plánovat s ohledem na kalendář, 
marketingové akce nebo reklamní kampaně. 
Systémy CRM dokáží podporovat různé 
druhy komunikačních kanálů (email, dopis, 
telefon). Dokáží zpracovávat hromadnou ko-
respondenci a vyhodnocovat odezvy. Na zá-
kladě historie jsou schopni navrhnout vyu-
žití nejvhodnějšího kanálu k oslovení. 

Známe všechny požadavky 
zákazníků

Základní snahou CRM systému je konsoli-
dace potřeb zákazníka a rychlá transformace 
do základního informačního systému k rea-
lizaci. Systém musí mít schopnost „hlídat“ 
stav všech objednávek, poptávek i nabídek 
a kontrolovat jejich plnění. V okamžiku 
kontaktu se zákazníkem poskytne systém 
všechny informace o probíhajících, pláno-
vaných či realizovaných akcích. Zákazník 
tedy není vystaven čekání, ale je okamžitě 
informován o stavu jeho zakázek, nabídek, 
poptávek.

Co, kam a kdy

Každá firma žije ze svých spokojených zá-
kazníků. Aby mohl být zákazník spokojený, 
musí požadovaný výrobek dostat v kvalitě 
a v termínu. Systémy CRM pomocí seg-
mentací produktů, služeb, regionů a zákaz-
níků dokáží vytvářet různé cílové skupiny, 
s nimiž jsou umožněny činnosti nebo různé 
typy komunikace. Systémy umožní navrho-
vat oslovení jednotlivých cílových skupin 
s vazbou na typy produktů a časovým rozvr-
hem, odpovídajícím možnostem výroby.

A vnitřní kontrola

Jako každý informační systém je i systém 
typu CRM závislý na obsluze, uživateli, kte-
rý jej pomocí klávesnice osobního počítače 
někdy lépe a někdy hůře ovládá. Samozřej-
mostí v systémech CRM jsou kontrolní ná-
stroje určené pro manažery, jež umožňují 
kvalitativní, kvantitativní a časovou kontrolu 
úkolů i aktivit. Systémy umožňují automa-
tickou kontrolu úplnosti zadání, automatic-
ké upozornění na prošlé termíny, apod.

Úspěšnou dodávkou vztah 
nekončí

Základním principem CRM systému je kon-
trolovat a udržovat vztahy se zákazníky i po 
provedení dodávky výrobku nebo služby. 
Systémy CRM dokáží podporovat udržová-
ní vztahů formou posílání nových nabídek, 
dotazníků na spokojenost a získané infor-
mace evidovat a poskytovat pro následující 
vyhodnocení. Tímto mechanismem lze zjis-
tit a předvídat obavy zákazníků a reagovat 
preventivně. Dlouhodobý udržovaný kon-
takt se zákazníkem přináší v konečném dů-
sledku nové obchodní příležitosti a dobré 
reference.

Data, data, data

Jako každý informační systém je CRM ur-
čeno ke hromadnému zpracování dat. Je 
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