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Uvod

Dynamicky vyvoj trhu a rozvoj novych informacnych technolégii je vyzvou pre
vSetky spolo¢nosti. Stale vSak plati, Ze pre uspesné podnikanie je najdolezitejSia schopnost’
vyrabat’ a predavat’ efektivne. To znamena vyrabat’ a predavat’ prave tie produkty a sluzby,
ktoré uspokoja potreby zakaznika. Ako vSak zdkaznika n4jst’, oslovit, ziskat’ a hlavne ako si
ho v silnej konkurencii udrzat™?

Riadenie vztahov so zakaznikmi je suhrnom marketingovych, komunikacnych,
obchodnych a servisnych procesov v podniku podporovanych vhodnou organiza¢nou
Struktirou a technoldgiami, ktoré umoznuju cielene riadit vztahy so zdkaznikmi a
prispdsobovat’ ponuku podl'a ich potrieb a zelani. Tieto vzt'ahy maju priamy vplyv na
racionalizaciu, optimalizaciu a celkové zefektivnenie vSetkych Cinnosti, ktoré stivisia s tymito
vzt'ahmi.

Zakladnou sucastou riadenia vztahu so zdkaznikmi je integrované chapanie procesov
marketing, predaj a sluzby. OhraniCenie procesov marketing, predaj, sluzby sa tyka cielovych
skupin procesnych aktivit, ako aj udalosti kontaktovanie zakaznika a uzatvorenie zmluvy.
Aby sa prejavil cely potencidl CRM, musi sa zabezpeCit' plynuly informacny tok medzi
tymito procesmi. Efektivnost’ procesov CRM podporuji rieSenia IT. Zakladnou stcastou
rieSenia CRM je datovy sklad a aplikdcie umoznujuce triedenie a analyzu zakaznickych
udajov. Kltcovou otazkou je previazanost vSetkych komponentov systémov CRM
(operativna, analytickd a kolaborativna zlozka) a integracia s ostatnymi podnikovymi
systémami a procesmi, ako aj definovanie komunika¢nych kanalov so zakaznikmi (osobny
kontakt, telefon, internet atd’.). [7]

Najvyznamnej$im komunikaénym a predajnym kandlom sa stava internet. Podnik by
tak mal dosiahnut’ uceleny pohlad na zdkaznika, ktory ocakava, Ze vSetky komunikacné
kanaly su rovnocenné a ze o vSetkych jeho prechadzajucich kontaktov s firmou budu
zamestnanci vediet’.

CRM procesy

Cielom zékladnych aktivit CRM je identifikdacia a neustala aktualizacia podnikovych
procesov, ktoré suvisia so zdakaznikom a ktoré prostrednictvom svojich aktivit realizuju
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prislusny obchodny model podniku. Obchodny model ma sluzit' k porozumeniu logiky
vytvarania hodnoty podniku a k vymedzeniu obchodného priestoru. Obchodny model je teda
strategickym nastrojom, ktory zohladiiuje situdciu konkurencie, zakaznikov, partnerov
amozné formy spoluprace. Strategicky ciel obchodného modelu je zrejmy, je to schopnost
poskytnut’ pozadované riesenie danému zakaznikovi pri minimalizacii viastnych nakladov. [3]

Proces je uz konkrétnym realizatorom aktivit v rdmci prisluSného obchodné¢ho modelu.
Proces je zdakladnou jednotkou riadenia a hodnotenia a ako taky musi mat definovaného
minimdalne svojho viastnika, obsah, metriky a zdroje. Procesy CRM sa delia do troch hlavnych
skupin. St to procesy marketingu, obchodu a sluzieb. [3]

Zjednocujucim hl'adiskom névrhu obchodného modelu a odpovedajucich procesov sa
v sucasnosti stdva zakaznik.
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Obrazok 1 Vizba CRM na podnikové funkcie

Procesy CRM su charakteristické vysokou intenzitou znalosti, komplexnost'ou
a variabilitou, uplatiiuji sa sekvencne so vzajomnym prelinanim v zavislosti od $pecifickych
situdcii, ktoré nastanti v obchodnom cykle. Zmena podnikovych procesov sa musi realizovat’
pod dohl'adom a s G¢innou podporou vrcholovych riadiacich pracovnikov. Splnenie tejto
zasadnej anevyhnutnej podmienky vytvori predpoklady, aby zamestnanci mohli konat
novym spdsobom a tvorivo rozvijat’ nové procesy, ktorymi sa sleduje tvorba hodnoty pre
zakaznikov. [1]
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Tabulka 1 Podnikové procesy so vztahom k CRM zodpovedajice prislusnej
podnikovej funkecii

Podnikova funkcia

Podnikové procesy so vzahom k CRM

MARKETING

distribucia reklamnych a informa¢nych materialov
priamo k zédkaznikom,

vyber ciel'ovych zdkaznikov,

akvizicia novych zakaznikov,

riadenie marketingovych kampani,

riadenie prilezitosti.

OBCHOD

zmluvné vztahy,
progndzovanie predaja,
riadenie kontaktov so zakaznikmi.

ZAKAZNICKY
SERVIS

sledovanie dostupnosti vyrobkov,

poskytovanie informdcii pre zdkaznikov a rieSenie
ich otazok ¢i problémov,

planovanie  navstev  zdkaznikov ~ servisnymi
technikmi,

sledovanie  histérie  vSetkych interakcii so
zakaznikmi vSetkymi kontaktnymi miestami,
zaruény a pozarucny servis, poradenstvo,

ponuka komplementarnych produktov a sluzieb.

TECHNOLOGIA

komunikéicia so zakaznikom v oblasti vymeny
informacii,

vybavenie poziadaviek zakaznikov,

obsluha a podpora zékaznikov,

analyzy vysledkov predchadzajacich procesov,
trhové analyzy, sledovanie komunikacie.

LOGISTIKA

logistické sluzby spojené s dodavanim,
realizacia dodavky produkty a sluzieb,
fakturacia, sledovanie inkasa.

FINANCIE

vypracovanie ponuk (cenové kalkuldcie, definicia
obchodného pripadu, konfiguracia vyrobku
a sluzieb),

obchodné transakcie (priprava kontraktu, kontrolné
procesy, autorizacia auzavretic zmluvnych
vztahov, uzavretie kontraktu),

redukovanie nakladov na ziskanie zdkaznikov.
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CRM systémy

V urcitom okamihu kvantitativneho rastu objemu obchodov a poctu zdkaznikov musia
vstupit do procesu budovania vztahov medzi zdkaznikmi a dodavatelmi informacné a
komunikaéné technologie.

Podobne ako ostatné moduly informacnych systémov aj CRM mozno vybudovat’ ako
sucast’ vlastného informacného systému, ktory bezi na firemnom serveri.
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V poslednych rokoch bol zaznamenany znacny zaujem o tieto informacné systémy
zamerané¢ na riadenie vztahov so zdkaznikmi, ktoré ako prakticky nastroj sluzia
marketingovym a obchodnym oddeleniam. CRM nie st urcené len pre evidenciu klientov,
zakaziek a Statisticky reporting, ale hlavne umoznuju zefektivnit’ cely proces komunikacie so
zakaznikom, vybavovanie poziadaviek, automatizuji rozhodnutia a ponukaji v ramci
obchodnej filozofie firmy rdzne strategické nastroje pre lepSie pritiahnutie a udrzanie si
zakaznikov na zaklade ich detailného poznania. CRM systémy maju silné analytické nastroje,
ktoré sluzia na hl'adanie odpovedi napriklad na otazky typu: [6]

® ktorych klientov oslovit’ pri zavedeni nového produktu alebo sluzby s vysokou
pravdepodobnost’ou uspesnosti oslovenia,

aky je profil jednotlivych segmentov klientov,

aky je profil najziskovejsich a najstratovejsich klientov,

aka je reakcia klientov na zmenu cien a sluZieb,

ako segmentovat’ klientov za u¢elom vytvorenia vernostného systému,

ktoré marketingové néstroje st najispesnejsie,

ktoré distribu¢né kanaly su najefektivnejSie,

atd’.

Prinos CRM systému do firmy ma dve stranky:

B na jednej strane ide o vyrazné ul'ahcenie a zefektivnenie obchodnych procesov, ¢o
prinasa usporu nakladov a Setrenie Casu,

® na druhej strane zvySuju UCinnost marketingovych aktivit ich spravnym
zameranim, ¢o prindsa do spolo¢nosti vicsie trzby.

Technologicka architektira

Pri budovani CRM systémov sa najviac vyuziva trojvrstvova architektira
klient/server. Prvi vrstvu tvori databazovy server, pre uchovavanie dat v databaze.
NajcastejSie vyuzivané databazy pri budovani CRM systémov v sucasnosti su napr. Oracle
databaza, MS SQL server, MySQL, atd’. Druha vrstvu tvori aplikacny server pre aplikacné
programy, ktoré v sebe zahfiiaji samotnu logiku celého aplika¢ného systému. Programuju sa
zvacSa v niektorom procedurdlnom programovacom jazyku ako: PHP, ASP, Java, atd’. Tretiu
vrstvu trojvrstvovej architektiry predstavuje pouzivatel'ské rozhranie, ktoré sluzi na
komunikaciu systému s pouzivatelom. NajcastejSie sa vyuziva komunikdcia so systémom
prostrednictvom internetového prehliadaca.

Moduly a funkcionalita

CRM systémy sa skladaju z viacerych modulov, ktoré zabezpecuju cely marketingovy
a obchodny cyklus podniku. Kazdy modul obsahuje mnozZinu funkcionality, ktord riesi
jednotlivé ulohy a kroky tohto cyklu. Ako zdkladné moduly a ich funkcionalitu CRM
systémov mozeme spomenut’: [6]

B Riadenie kontaktov: pridavanie, kategorizdcia a vyhl'ad4dvanie kontaktov, export a
import kontaktov, segmentacia klientov,

B Marketing: evidencia marketingovych aktivit, sledovanie ucinnosti marketingu,
automatizacia niektorych marketingovych aktivit (automatické rozosielanie
emailov, sms pod.),

111/2007 28



Posta, Telekomunikacie a Elektronicky obchod ISSN 1336-8281

111/2007

B Riadenie predaja: generovanie ponuk, riadenie distribu¢nych kandlov, prijem a

spracovanie objednavok, komunikicia so skladom, generovanie a odosielanie
faktur,

Sluzby zdkaznikom: servis, support, generovanie vypisov a informécii, riadenie
reklamacii,

Analyza a spravodajstvo: reporting, predajné Statistiky, pracovné vykazy, sumarne
prehl’ady obchodu.

Aplikacna architektira

Aplikaént architekturu CRM systémov (obrazok 2) je mozné rozdelit’ na tri Casti: [6]

®  Komunika¢nu cast CRM systémov vyuziva front office, jej ulohou je riadit

distribucné kandly a zabezpecCovat' tok informacii medzi zékaznikom a
organizaciou ako napr. reklama, oslovenie klienta, zasielanie ponuk, prijatie
objedndvok atd’. Medzi distribu¢né kandly patri: call centrum, pobocky, obchodny
zastupcovia, obchodny partneri, internet - web a email, mobilné zariadenia - sms a
wap, posta a d’alSie.

Opera¢nu ¢ast CRM systémov vyuziva back office, jej tlohou je spracovavat’ a
riadit’ cely marketingovy a obchodny cyklus podniku ako napr. spracovat
objednavky, riadit’ dodanie tovaru, fakturaciu, servis a pod.

Analyticku ¢ast CRM systémov vyuziva manazment podniku, tvori sa z vystupnej
a vstupnej Casti. Vystupna Cast’ vo forme reportov poskytuje pre manazment
analytické a Statistické informdacie, na zdklade ktorych manazment prijima
marketingové a obchodné rozhodnutia, ktoré tvoria vstupnu Cast’ analytickej ¢asti
CRM systému.

PrehPad systémov CRM dostupnych na slovenskom trhu

Na naSom trhu sa mozno stretnut’ s pestrou ponukou r6znych CRM rieSeni pre malé aj
velké firmy, z niektorych firiem a ich produktov mozno spomenut’: [5]

ABRA G3 CRM (doplnok informa¢ného systému ABRA G3),
Cigler CRM S3 (doplnok k ekonomickému systému Money S3),
Datalock CRM (doplnok informaéného systému SPIN),

FLEX CRM (doplnok informa¢ného systému FLEX IS),
Microsoft Dynamics CRM,

Oracle, Peoplesoft a Siebel,

SAS CRM,

mySAP CRM (doplnok ERP systému SAP R/3).
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Operacna Cast CRM
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databaza podnikovych
udajov

Komunika¢na ¢ast CRM

Aplikacie customer
intelligence
(multidimenzionalna
databaza z réznych
zdrojov)

Mobilna podpora

obchodnikov (Mobile-Office)
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— (Sales Force Automation)
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Manazérske aplikcie Podpora sluzieb u zakaznika

(Executive Information

Datové trhoviska
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— aktivit (Enterprise marketing
Automation) EMA

Systems) ERP (Data Marts)
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DW
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(www)

Nastroje pre riadenie
kontaktnych centier

Obréazok 2 Aplikacna architektira CRM [1]
Informacné potreby vznikajtice pri uplatiiovani CRM

Je potrebné vybudovat’ systém, ktory vSetkym ucastnikom vztahu umozni pristup
k informaciam, ktoré potrebuju, aby mohli splnit’ svoje role. V idedlnom pripade by mal byt
syst¢ém konStruovany tak, aby umoznil automaticky pristup k pozadovanej informacii
a automaticky ukladal udaje o zdkaznikoch. Vel’ny pohyb informdcii medzi funkciami je
nevyhnutny pre riadenie udajov o vitahoch so zdikaznikmi [2]. Ulohou timu je
zhromazd'ovat’ poznatky o zdkaznikoch vradmci vlastnych vztahov a kontinudlne rozvijat
stratégie vztahov so zdkaznikmi. (obrdzok 3).
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MANAGEMENT

PORTFOLIA VZTAHOV
SO ZAKAZNIKMI

< Nazory zakaznikov a spatna vazba \
\ Rozvoj stratégii vztahov >

Obrazok 3 Riadenie udajov o vzt'ahoch so zakaznikmi [2]

Zaver

Dynamicky trh, konkurenéné prostredie, meniace sa potreby zdkaznikov a rychly
vyvoj IT vytvaraji priestor pre prinos novych a efektivnych nastrojov prinaSajucich firmam
vacsi zisk. CRM systémy pontikaji tieto nastroje ako kombinaciu najnovsich IT technologii a
marketingovej filozofie. O lukrativnosti tychto systémov svedc¢ia aj kroky spolo¢nosti Oracle,
ktord za posledné roky kupila dvoch silnych hracov na trhu spolocnost’ Siebel a Peoplesoft,
ktoré¢ boli vyznamnym dodavatel'om tychto rieSeni. Tymto spolocnost’ Oracle ziskala
najsilnejsie postavenie na trhu v kategérii CRM systémy pre vel'ké podniky. V rieSeniach pre
vel'ké firmy su vacSinou CRM systémy sucastou komplexnych ERP podnikovych rieSeni ako
jeden z ich modulov. V rieSeniach pre mensie firmy su to vac¢Sinou samostatné aplikécie, €o je
vyhoda pre tieto mensie firmy, ktoré nepotrebuju rozsiahle informacné systémy pre chod celej
spolocnosti, ale potrebuji pokryt’ iba prave oblast’ obchodu a komunikacie so zakaznikmi.
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