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ABSTRAKT

Rizeni vztahti se zakazniky  (Customer Relationship Management — CRM) je
podnikatelskou filozofii a strategii pro ziskavani a udrZeni nejhodnotnéjSich vztahli se za-
kazniky firmy. Deltacargo je pomérné mladéa firma, zabyvajici se poskytovanim sluzeb v
mezindrodnim zasilatelstvi. Postupnym vyvojem — ¢asto formou pokust a omyld dospéla
k nazoru, Ze musi vztahy se svymi zdkazniky zacit néjakym zpusobem fidit, budovat a pe-
¢ovat o né. Proto pfistoupila k rozhodnuti implementovat CRM systém do firmy. Pravé
tato prace by méla byt voditkem pro rozhodovani managementu firmy o dalSich krocich,
hlavné by méla management upozornit na rizika a uskali, které mohou ohrozit uspéch ce-
1¢ho projektu. Na druhou stranu také vyzdvihuje pfinosy CRM, které by zavedeni CRM

mélo firme ptinést.

Klic¢ova slova: Customer Relationship Management — CRM,
Procesy, Pracovnici, Technologie,
Analyza, Informace, Informacni systém — IS

Nedostatky, Rizika, Uskali, Pifinos CRM

ABSTRACT
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Customer relationship management (CRM) is a business philosophy and a strategy for ob-
taining and keeping the most valuable relationships with the company’s customers. Delta-
cargo is quite a new company, which provide services in an international forwarding busi-
ness. During the gradual development — very often by attempts and failures it came to the
conclusion that it is necessary in some way to start to build up, manage and look after the
relationships with the company’s customers. That was the reason, why Deltacargo deci-

ded to implement CRM to the company.

This thesis should also serve as a guidline for a company’s management’s decisions
concerning the further steps, above all, it should point out the risks and difficulties which
might endanger the success of the whole project. Secondly, it also stresses the contribution

of the CRM, which CRM's introduction should bring to the company.

Keywords: Customer Relationship Management — CRM,
Processes, People, Technologies
Analysis, Informations, Information system — IS

Failures, Risks, Difficulties, Benefit of CRM
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UvVOoD

V soucasné dobé prochdzi podnikatelské prostfedi zdvaznymi zménami.
Jestlize v dobé nedavno minulé byl nejtézsi ukol koupit kvalitni vyrobek, situace
se nyni obratila a neni problém cokoliv koupit, ale prodat. Nabidka vétSiny komo-
dit pfevySuje poptavku, konkurencni prostfedi se stidle vice globalizuje a
podnikani je ovliviiovano novymi momenty souvisejici s rozvojem pocita-

¢ovych a komunikac¢nich technologii.

Jest¢ vice nez kdykoliv predtim je patrné, Ze ovliviiovani zakaznika
prostfednictvim apelli marketingového mixu je nedostacujici a Ze je potieba pro
uspéch pii lovu na zakaznika vyuzit jinych, a¢inngjsich prostfedki. Do po-
predi zajmu se tak dostavaji nové metody ziskavani pozornosti zdkazniki, ¢imz je
budovani dlouholetého vztahu se zakazniky s diirazem na poznani jejich
poti‘eb. Jedna se proces zdlouhavy, kdy neni vzdy na pocatku ziejmé, jestli se
nam vlozené investice vrati zpét, ale vzhledem k tomu, ze zdkaznika chapeme
jako zdroj nasi existence, je nutné vztahy se zakazniky vytvéfet a fidit. Rizeny
vztah mezi firmou a zdkaznikem je zaloZen na zvySovani kvality vzajemnych
vztahi, jedna se o systém péce o vztahy se zdkaznikem. Zde se nabizi otazka proc¢
bychom méli o své zdkazniky pecovat a vénovat jim vic, nez je kvalitni vyrobek
za dobrou cenu? Odpovéd’ je snadnd ... cenny je pro podnikatele kazdy zakaznik,
ktery jednou koupi jeho vyrobek, ale stokrat cennéjsi je zakaznik, ktery se vrati
zpét a koupi opakované. Pro  podnikatele je nejdilezitéjSim kritériem zisk. Zisk
je diisledkem vztahti se zdkaznikem. Proto zde plati pfima iméra: ,,Cim je kvalita

vztahil se zdkaznikem vyssi, tim vyssi je 1 zisk™.

Jednim z hlavnich ¢initeltt zmény k orientaci na zdkaznika jsou informace.
Evidenci, sledovani a vyhodnoceni informaci umoziiuji informacni technologie
(dale jen IT) pomoci informacnich systému (dale jen IS). Pristupy podporujici
orientaci firmy na potieby ziakaznika se nazyvaji systémy rizeni vztahi se za-
kazniky, oznacujici se anglickou zkratkou CRM — Customer Relationship

Management (dale jen CRM).
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Rizeni vztahi je sice ovlivnéno novymi technologiemi, ale nelze ocekavat,
my na systém orientace na zakaznika. CRM je pfedevsim interdisciplinarni zalezi-
tost, kterd se tyka vSech pracovnikl a vSech oddéleni. Rizeni vztaht se zakazniky
proto bude jen tak dobré, jak dobra je vize podniku, jeho strategie, uroven pro-

cesniho fizeni, podnikova kultura a kvalita manaZzerského tymul".

Firma Delta International Cargo s.r.0., kterd bude predmétem modelového
ptikladu v této praci, poskytuje sluzby v mezindrodni pieprave. V soucasné dobé
uvazuje o zakoupeni modulu CRM ke stavajicimu informac¢nimu systému
HELIOS, ktery prozatim obsahuje jen moduly potfebné k zajiSténi piepravy
samotné. Cilem této prace je identifikovat stavajici procesy ve firmé,
stanovit hodnoty procesii a urceni jejich potieby ve firmé. Ziskané informa-
ce budou zakladem pro vyhodnoceni nedostatku souc¢asného stavu, urceni
stupné CRM, ve kterém se firma nachazi a urceni mozného potencialu zmé-
ny. Nasledné budou navrZeny konkrétni etapy procesu implementace modulu
CRM ve firmé se stanovenim hlavnich rizik a ohrozZeni, definovan piinos

modulu CRM pro firmu.

' DOHNAL, Jan, Rizeni vztahii se zdkazniky - Procesy, pracovnici, technologie. Praha: Grada Publishing,
a.s., 2002. Kapitola Uvod, s. 8.
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I. TEORETICKA CAST
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1 TEORETICKE POJETI CRM

Neexistuje zadna obecné uzndvana definice CRM. Rizné zdroje uvadeji
ruzné¢  definované funkce CRM. Kazda firma chape CRM po svém a aplikuje
ho piesné podle toho, co ji vyhovuje nebo co je nebo mélo by byt pro ni v tomto

sméru piinosem. Nize je uvedeno n€kolik doposud publikovanych definic CRM:

- CRM v jeho Sirokém pojeti 1ze vymezit jako interaktivni proces, jehoz
cilem je dosazeni optimalni rovnovahy mezi firemni investici a
uspokojenim zakaznickych potieb. Je soucasti podnikové

strategie a jako takové se stdva soudasti podnikové kultury.!

- CRM je podnikatelskd filozofie a strategie pro ziskavani a udrzeni
nejhodnotngjsich vztahti se zakazniky. CRM vyzaduje zdkaznicky ori-
entovanou podnikatelskou kulturu pro podporu efektivnich marke-

tingovych, obchodnich a servisnich procest. !

- CRM piedstavuje myslenkové nastaveni celého podniku spolu s podni-
kovymi procesy navrzenymi tak, aby oslovily a udrzely zékazniky a po-

skytly jim  kvalitni servis.

- CRM systémy se soustfed’uji na poznani konkrétnich pozadavkl za-

kaznika a na doplnéni informaci o ném.

- CRM feseni je mnohem vic nez technologie, coz je nejCastéjsi pred-
stava o ném. Je to nastroj vyzadujici osobnosti, které jsou schopny vy-

budovat vizi zakaznicky orientované spolecnosti, vytvofit stra-

2 DOHNAL, Jan, Rizeni vztahii se zdkazniky - Procesy, pracovnici, technologie. Praha: Grada Publishing,
a.s., 2002. Kapitola 1.4, Definice CRM, s. 18.

3 KRIZKO, Ivo. Je CRM moédou nebo nutnosti. IT Systém — Informacni systémy - CRM [online]. 2003, &. 11
[cit. 2006-02-18]. Dostupny z WWW: <http://system.ccb.cz/site/prehledy systemu/crm/0401ness.htm>
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tegii nutnou k dosaZeni této vize a implementovat procesy, které po-

stréi spole¢nost pied konkurenci !

Cilem CRM je lepsi porozuméni potfebam zdkaznikl a kvalitnéjsi reakce
na né, procez je nutné sdileni informaci o zdkaznicich pfes vSechny obchodni
kanaly. Musime si vSak uvédomit, ze CRM je technologiemi podporované, ale
neni technologiemi vyvolané. Iniciované musi byt podnikatelskymi potfebami fir-

my.

CRM je podnikatelskd strategie vychazejici z konceptu firmy zamétené na
zékaznika. Nachazi a fidi hodnotné vztahy se zdkazniky za ucelného vynakladani
prosttedkili. Je to komplex pro efektivni marketing, prodej a péci o zakazniky

slozeny ze Ctyt slozek:

- vize a firemni kultura zaméfend na zdkaznika
- vhodna podnikova struktura, procesy a pravidla
- motivovany a kvalifikovany personal

- informa¢né — komunikaéni technologicka podpora ™

VySe uvedena definice charakterizuje tfi hlavni prvky CRM:

- procesy
- pracovnici

- technologie

1.1 Procesy a faze CRM

Procesem je kaZzda aktivita firmy smérem k zdkaznikovi probihajici

v urdité fazi jejich vztahu. Proces je zékladni jednotkou fizeni a hodnoceni a

*CRM je cestou kpoznini a udrieni zdkaznika [online]. [cit. 2006-02-18]. Dostupny z WWW:

http://www.businessinfo.cz/cz/clanky/zari/.

S KRIZKO, Ivo. Je CRM médou nebo nutnosti. IT Systém — Informacni systémy - CRM [online]. 2003, &. 11
[cit. 2006-02-18]. Dostupny z WW W: <http://system.ccb.cz/site/prehledy systemu/crm/0401ness.htm>
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jako takovy musi mit definovan svého vlastnika, obsah, metriky a zdroje. TFi
hlavni skupiny procesii CRM tvofi procesy marketingu, obchodu a posky-
tovani sluZeb. Jejich cilem je ziskani co nejhlubSich znalosti o zdkaznikovi a na-

sledné vyuziti té€chto znalosti pro budovani vztahu se zdkaznikem.

Faze CRM

1. Osloveni zdkaznika, zaujeti (Engage)
Obchodni transakce, ujednani (Transact)

PInéni objednavek, dodani (Fullfill)

Eal

Zakaznicky servis, obsluha (Service, support)

Procesy ve fazi osloveni zakaznika

* marketingové analyzy
* pre — sale marketingové aktivity

» osloveni, zaujeti zdkaznika

Piedpokladem uspéchu této faze je provedend segmentace trhu. Firma musi mit

jasno, kterému segmentu jaky vyrobek nabidne.

Procesy ve fazi obchodni transakce

e prodejni analyzy

» fizeni obchodnich ptilezitosti a prodejnich aktivit
* prodej na misté u zadkaznika, e-prode;j

» stanoveni cen a konfigurace produktli na internetu

» ziskadni objednavky

V této fazi se odehrava ptiprava a uzavieni kontraktu.

Procesy ve fazi plnéni objednavek

» veskeré¢ logistické aktivity spojené s dodavkou zboZi ¢i sluzeb
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e vystaveni faktur
* registrace plateb

* systematickd komunikace nabizeji dal$i produkty a sluzby, o které by mohl

mit zakaznik v budoucnu zajem

Procesy ve fazi zakaznického servisu

» servisni aktivity souvisejici se zaru¢nimi sluzbami

* nabidka dalSich komplementarnich produktt a sluzeb

Jednotlivé procesy CRM nejsou zahajovany sekvencné za sebou, ale procesy mar-
ketingu, obchodu a sluzeb vstupuji do vSech fazi vztahu se zdkaznikem a vza-

jemné se prolinaji tak, jak to vyZzaduje situace na trhu.!

1.2 Pracovnici CRM

CRM systémy se soustfed’uji na to, jak vymezit, zjednodusSit a nastavit
podnikové komunikacni procesy s dodavateli a zdkazniky a také urcuji, jak k tomu
pouzit v ramci CRM rizné technologické nastroje IS. Je vSak tfeba mit na pamé-
ti, Ze podnik mtze vytvofit velmi propracovanou inovaci CRM, zalozenou na
diakladné revizi procestt CRM, miize vytvofit dokonaly implementacni plan pou-
kazujici na vSechna pouceni trhu z posledni doby, ale stale to nemusi k Gspéchu
stacit. O tom, jak GspéSn¢ nebo neuspeésné podnikové procesy probéhnou, budou
svou denni praci rozhodovat pravé pracovnici a manazefi prislusné firmy.
Pokud nebude management vénovat vedeni lidi dostate¢nou pozornost, investice
do CRM se nevrati. Je zcela evidentni, ze uspéch inovace CRM bude rozhoduji-
cim zplsobem zélezet na profesiondlnim piistupu k praci ptislusnych pracovniki
firmy, na jejich motivaci a na systematickém meéieni jejich vykonu a kontrole ze

strany managementu.

¢ DOHNAL, Jan, Rizeni vztahii se zdkazniky - Procesy, pracovnici, technologie. Praha: Grada Publishing,
a.s., 2002. Kapitola 3, Procesy CRM, s. 25-48.
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Pro tspésnou implementaci pracovni sily do systému CRM je diilezité zabez-
pecit nasledujici:

a) vytvofit a vysvétlit pracovniklim vizi zmény

b) zabezpecit znalosti potiebné ke zméné

c¢) aktualizovat motivacni systém

d) shroméazdit finan¢ni a personalni zdroje

e) vytvortit piislusny akéni plan

Pokud vedeni podniku nékterou z uvedenych podminek fizeni zmény pod-

ceni, miZe dojit k naruseni procesu inovace CRM.

1.3 Technologie CRM

Technologie IS podporuji CRM softwarové. Pri vybéru softwaru CRM je
tieba si uvédomit, Ze CRM software bude aplikovan do jiZ stavajiciho IS fir-
my. Pfed nakupem CRM softwaru je idedlni mit moZznost srovnani, napf.
s podnikem podobného zaméteni, kde jiz byla implementace software provedena.
Pti vybéru dodavatelské firmy je dobré postupovat obvyklym zpiisobem, tj. zjistit
reference o dodavatelské firmé. Je dobré také zjistit, u koho firma implementaci
jiz provadg¢la.

Zasadnim momentem pro rozhodnuti je schopnost adaptability soft-
ware na potieby podnikovych procesi. Na zacatku implementace softwaru do
firmy je vzdy = pozadavek ur€eni aplikaéni architektury informacéniho systému.
Aplikacni architektura CRM ma tfi zékladni ¢asti,a to ¢ast operacni, analytickou a
kooperativni. Z téchto izolovanych aplikaci postupné vznikl software CRM

v dnesnim pojeti.

7 DOHNAL, Jan, Rizeni vztahii se zdkazniky - Procesy, pracovnici, technologie. Praha: Grada Publishing,
a.s., 2002. Kapitola 4, Pracovnici v CRM, s. 49-58.
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Zakladni ¢asti aplikacni architektury CRM

e Operacni ¢ast CRM
* Analyticka ¢ast CRM

* Kooperativni ¢ast CRM a kontaktni centrum

Operaéni ¢ast CRM

* podpora prodejnich aktivit SFA (Sales Force Autiomation) - nastroje fizeni

kontaktli, prodejni ¢innosti, piedpovédi obratii, apod.

* podpora marketingovych aktivit EMA (Enterprise Marketing Automation) -
segmentace, vytvafeni marketingového planu, sledovani vyznamnych ob-

chodnich ptipadu, analyzy trend, apod.

* podpora servisnich aktivit CSS (Customer Service Support) - organizace servi-
su, podpora servisnich zasahii u zakaznika, informace o produktu a opravach,

integrace s obchodnimi a marketingovymi aplikacemi, apod.

Analyticka ¢ast CRM

V analytické ¢asti CRM se shromazd'uji data tykajici se zakaznikl a data ziskana
sledovanim procesii jednotlivych systéma v operacni ¢asti CRM. Predpokladem
uspésného vyuziti dat k podpote procesi CRM je centralni ptistup k témto infor-

macim — centralni databaze ptistupna z kazdého mista podniku, s cilem dosdhnout
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lepsiho porozuméni zakaznikiim a k efektivnéjSimu marketingu, obchodni

¢innosti a feSeni zadaného ukolu.

r wr

Kooperativni ¢ast CRM a kontaktni centrum

Zajistuje komunikaci se zdkazniky, dodavateli a Cleny vlastniho obchodniho

tymu, napft. servisnimi pracovniky v terénu.

Aplikace kooperativni ¢asti CRM

* aplikace Mobile-Office podporujici praci obchodnikii u zédkaznika
* komunikace CRM pfes web a e-mail, internetova samoobsluha - odpovédi na
nejcastejsi dotazy servisu, pouziti, apod.

 nastroje k Fizeni kontaktnich center ™

8 DOHNAL, Jan, Rizeni vztahii se zdkazniky - Procesy, pracovnici, technologie. Praha: Grada Publishing,
a.s., 2002. Kapitola 5, Technologie CRM, s. 59-68.
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2 PROJEKT INOVACE CRM

Efektivni fizeni vztahti se zdkazniky je soucasti strategie uspésnych podni-
kl a mize mit mnoho podob. Inovace a naslednd implementace CRM muiZe firmé
pfinést jak ztratu, tak zisk. Management firmy si musi pred jakoukoliv zménou
uvédomit, zda je potiebné, aby se k inovaci CRM pfristoupilo a zda je fir-
ma pripravena na akceptovani této zmény, ktera postihne vSechny utvary.
Stejné jako u jiné investice je tfeba zvazovat jeji navratnost a podle toho volit ade-
kvatni feSeni. Je v podstaté IT projektem, ktery se musi vyplatit. Musime analy-
zovat, které podoby CRM jsou pro firmu vhodné. CRM  systém, ktery si zvoli-

me posuzujeme podle ptidané hodnoty pro firmu.

Jesté pred vlastni inovaci CRM je nutno si odpovédét na nékolik sté-
Zejnich  otazek, tykajicich se pripadnych nedspéchii se zavedenim nového
CRM systému. Management firmy musi byt dopfedu pfipraven na vSechna
moznd rizika spojend s inovaci a instalaci nového CRM systému, musi znat dopie-
du vSechna mozna tuskali, které mize novy systém piinést a musi znat jejich fe-

Seni. Jen tak mtze eliminovat pfipadnou ztratu a neuspéch.

1. Co nam instalace CRM systému ptinese?

O kolik se zvysi nas obrat?

Kolik uSettime?

Jaka je navratnost vynalozenych prostredkt?

O kolik procent se zvysi spokojenost zdkazniki?
Anebo jejich hodnota Zivotniho cyklu?

Anebo jejich loajalita?

e e T

Jak zjistime, Ze se tyhle ukazatele zvysily?
9. Je viibec mozné tyto ukazatele méfit? !
Uspésné zavedeni CRM do firmy je zaloZeno na splnéni nasledujicich podmi-

nek:

* KRIZKO, Ivo. Je CRM modou nebo nutnosti. IT Systém — Informacni systémy - CRM [online]. 2003, &. 11
[cit. 2006-02-18]. Dostupny z WWW: <http://system.ccb.cz/site/prehledy systemu/crm/0401ness.htm>



UTB ve Zliné, Fakulta multimedialnich komunikaci 19

e zména mysleni vS§ech zaméstnanct

* meéfeni dosazené urovné principi CRM (zpétna vazba)

* vyuzivani vSech modernich néstroji, pfedevS§im z oblasti IT, které zajisti
efektivni fungovani vztahového marketingu

 zména pohledu na uzavirany obchod se zdkaznikem. Z pohledu uzce
vazané¢ho na jednotlivé kontrakty je potfeba pfejit na vnimani spoluprace

v dlouhodobé perspektivé

Déle je nutno uvédomit si nedostatky, které mohou nastat na strané firmy

samotné i na strané dodavatelské organizace:

Nedostatky na strané dodavatele:

* mala zkuSenost dodavateli s raznosti odvétvi. Kazda firma vyzaduje
software usity na miru jejim potiebdm, proto by zavedeni systému méla
predchazet identifikace, rozbor a pfipadna uprava firemnich procesii,
aby mohl byt pfesné¢  definovan néds pozadavek na CRM software

* slibeni prili§ kratké doby implementace a nasledné zbrklé zavadéni
bez dostatecné analytické piipravy (identifikace firemnich procest,
informacnich toka a informacnich potieb)

* nedostatené zaSkoleni budoucich wuZivateli systému. Pfecenéni
schopnosti  uzivatelil rychle se zorientovat ve struktufe a funkcich nové-
ho systému

* nedostateCny poradensky servis po instalaci systému

Nedostatky na strané zadavatele:

* zKkreslena predstava o moZnostech a skute¢nych prinosech systému.

Pteceniovani moznosti informacnich technologii

1 CHLEBOVSKY, Vit. CRM v souvislostech. IT Systém — Informacni systémy - CRM [online]. 2002, &. 6
[cit. 2006-02-18]. Dostupny z WWW: <http://system.ccb.cz/site/prehledy systemu/crm/crmx.htm>
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e tlak na rychlou implementaci bez ohledu na slozitost problematiky a

setrva¢nost
mysleni lidi

e predani nedostateénych podkladii o firemnich procesech a infor-

macnich tocich dodavateli

* nizka drovein motivace zaméstnanci k prechodu na novy systém péce o

zékazniky

e nedostateéna divéra mezi managementem a zaméstnanci '

I ptes identifikaci vySe uvedenych nedostatkti, si musi management firmy
uvédomit, ze to nejsou jediné prekazky a problémy, které firma bude pii zavadéni
CRM a v prub¢hu realizace projektu fesit. Je dobré poucit se z neuspéchu jinych
firem u nas 1 v zahrani¢i a zamé&fit se na nasledujici citlivé oblasti ve firmé, kde se
tyto nedostatky pfi zavadéni CRM projevily. Jsou to oblasti lezici mezi firemni

strategii a systémem Fizeni a metodikou a samotnou realizaci projektu.

- absence a nedostate¢na formulace firemni strategie

- nastaveni projektového Fizeni a celkové zmény v organizaci. Stanoveni
definice CRM projektu — ¢im je CRM projekt pro nasi organizaci. Této
definice je pak potieba se drzet a na ni poté nastavit vSechny sledované
ukazatele. Projekt by si nemél klast vétSi ambice nez dostal v zadani.

- Fizeni ofekavani ve spojeni s CRM projektem - s tim je Casto spojena
kalkulace navratnosti a vynosti. Vynosy CRM projektl jsou téméf neme-
fitelné a odehravaji se v oblasti dlouhodobych strategickych vyhod. Proto
je vyhodnéjsi hodnotit CRM projekty spi§ z pohledu jejich celkové

trzni hodnoty — pFinos pro ziskidni konkuren¢ni vyhody, budoucich

' CHLEBOVSKY, Vit. CRM v souvislostech. IT Systém — Informacni systémy - CRM [online]. 2002, &. 6
[cit. 2006-02-18]. Dostupny z WWW: <http://system.ccb.cz/site/prehledy systemu/crm/crmx.htm>
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kompetenci, naplnéni firemni strategie, tvorba pridané hodnoty,

zvySeni efektivnosti.

- konzistentni podpora vrcholového vedeni v pribéhu celého projektu a
védomi toho, ze pozitivni efekty CRM projekt se projevuji v dlouhodo-
bém horizontu. Uréeni CRM leadera — clena nejuzsiho vedeni, ktery

prosazeni CRM vezme za vlastni.

- procesni pohled na organizaci — z pohledu zakaznika — urceni jasnych
vazeb mezi poskytovanou zakaznickou hodnotou a efektivnosti ¢innosti,
organizace prace a hodnoceni jednotlivych clankti bez ohledu na post, kte-

1y zastavaji.

- zvladnuti navrhu specifikaci a implementace IS a IT a dalsi technolo-

gick¢é podpory CRM ¢innosti

- stav a kvalita finanéniho Fizeni s dulezitou schopnosti rozliSovat a fidit
naklady s ohledem na firemni procesy — bez splnéni tohoto pfedpokladu

neni mozné sledovat jaké jsou kritéria ispéSnosti a vykonnosti

Pokud se podafi identifikovat vSechny nedostatky a tskali implementace CRM,

muZe se pristoupit k samotné inovaci CRM ve firmé. 12!

12 BIZIK, Jan. Cekani na zazrak — fungujici CRM program. Conecta Conulting [online]. 2002, &.
[cit. 2006-02-18]. Dostupny z WWW: <http://conecta.cz/src/clanky/c120.htm>
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II. PRAKTICKA CAST
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3 STANOVENI CiLU BAKALARSKE PRACE

CILE PRACE

1. Definovat a analyzovat stavajici firemni procesy.

2. Urcit nedostatky soucasného stavu.

3. Urcit stupen CRM, ve kterém se firma nachdzi, definovat mozny stupen

zmény a pozadovany stupeil zmény.

4. Navrhnout konkrétni etapy procesu implementace modulu CRM.
5. Stanovit hlavni rizika a ohrozeni.
6. Definovat ptinos modulu CRM pro firmu.

Dil¢i cile prace v jednotlivych kapitolach
I. Teoreticka ¢ast

Definovat pojem Customer Relationship Management — CRM a urcit hlavni
prvky CRM. Prostudovanim dostupnych materialii definovat mozna uskali a rizika

implementace CRM.

I1. Prakticka ¢ast

Analyzovat stavajici irovenn CRM ve firmé Deltacargo.
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I11. Projektova ¢ast

Pro zavedeni syst¢tmu CRM je nutno stanovit majitele firemnich procest a defi-

novat  pozadavky na majitele téchto procest.

Stanovit zptusoby méfeni efektivnosti modulu CRM.

Stanoveni hypotéz
Hypotéza ¢. 1

Deltacargo je stfedn€ mala firma s 12 zaméstnanci, specializovand na mezinarodni
zasilatelstvi. Pfispéje implementace modulu CRM k zjednoduseni komunikace

se zakazniky firmy?

Hypotéza ¢. 2

Miize systém CRM pfispét k ziskani vétSiho mnozstvi vérnych zakaznikl a v ko-

necné fazi také zvyseni zisku firmy Deltacargo?
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4 ANALYZA STAVAJICICH PROCESU VE FIRME DELTA-
CARGO

4.1 Charakteristika firmy — jejiho pfedmétu podnikani

Firma Delta International Cargo s.r.o. (dale jen Deltacargo) patii na trhu
pfepravnich spolecnosti k pomé&mé mladym subjektim. Vznikla spojenim dvou
spolecnosti LS Delta s.r.0. a Alfacargo s.r.o. v roce 2003. Spole¢nost LS Delta byla
zaloZena v roce 1994 jako spolecnost poskytujici kompletni servis sluzeb v kami-
onové a namoini pieprave. Spolecnost Alfacargo vznikla vroce 2000 jako
spole€nost zajistujici kompletni servis sluzeb v letecké preprave. Souéasna filo-
zofie a vize firmy vychazi z dlouhodobych cili, které si na poc¢atku svého piso-
beni firma stanovila a které také byly jednim z hlavnich dvodd, pro¢ doslo ke

spojeni obou piivodnich firem:

nabidka kompletnich logistickych sluzeb

- posileni pozice na trhu

- zvyseni obratu a zisku

- upevnéni povédomi o firmé a budovani jejiho dobrého jména
- maximalni orientace na zékaznika

- zvySeni odbornosti svych zaméstnanct a s tim spojené zvySeni

odbornosti poskytovanych sluzeb

4.2 Charakteristika souc¢asného stavu rizeni vztahi se zakazniky
Firma Deltacargo déli své zakazniky do 3 skupin:
» zakaznici potencionalni
* zakaznici stavajici
a) dualeziti

b) méné dileziti
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* zakaznici, se kterymi byla ukonc¢ena spoluprace

4.2.1 Komunikaéni proces se zakazniky potencionalnimi

Vzhledem ke specifické komodité, jakou pfeprava zbozi bezpochyby je,
probiha proces vyhledavéani a osloveni potencionalniho zékaznika firmy formou
pasivni 1 aktivni. K pasivni formé osloveni patii internetové stranky firmy, do-
poruceni od spokojenych zakaznikii. K hlavnim formam aktivniho osloveni
patii osobni navStéva zikaznika naSimi obchodnimi zastupci, osloveni
prostiednictvim e-mailu. Komunikace s klientem od pocatecniho osloveni po
kone¢né ziskani informaci, o jaky druh pfepravy ma zajem a ziskani piesné spe-

cifikace pozadavkil, ma v kompetenci pravé zminény obchodni zastupce.

Vypracovanim cenové nabidky a pozadovaného logistického feSeni se
zabyva pracovnik, ktery ma na starosti cenovou politiku firmy. Timto je za-
Jisténo, Ze pozadovana cenova nabidka se dostane k novému, potencionalni-
mu zakaznikovi ihned, bez zbyte¢nych casovych prodlev, které mizou byt zpiso-
beny tim, Ze obchodni zastupce, ktery je ,,v terénu®, nema okamzity pfistup k re-

levantnim informacim o cenach leteckych  spole¢nosti, rejdaiti, dopravct atd.

Pokud je cenova nabidka pro zakaznika zajimava a rozhodne se pre-
pravu s Deltacargem uskutecnit, je informace prediana na oddéleni, které ma
pfepravu  vykonat — letecké, ndmoini nebo kamionové. Zde je proces prepravy
zasilky zpracovan od objednani, vyzvednuti, celni odbaveni, pfepravu az po do-
rueni ke kone¢nému piijemci. K pravidlim komunikace s novym zdkaznikem

patii informovat klienta o kazdém kroku, ktery zasilka podstupuje.
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4.2.2 Komunikaéni proces se zakazniky stavajicimi

Jak jiz bylo zminéno na zacatku, firma Deltacargo déli své stavajici za-

kazniky do dvou skupin:
» zakaznici dileziti

e zakaznici méné dualeziti

Kritérii pro stanoveni duleZitosti je nc¢kolik — k nejdilezitéjsSim patii

Cisty  mésicni zisk a pocet odeslanych zasilek za mésic. Rozhodujici je také
pomér Cistého zisku na jednu odeslanou zasilku. Jelikoz mé firma tfi hlavni od-
dé€leni, které se pfimo podili na tvorbé zisku — namorni, kamionové a letecké,
ma kazdé oddéleni vypracovany seznam svych 10 TOP Kklientu, kte-
rym se vénuje maximalni péce. Samoziejmé, ze informace o svych nejdilezi-
t&jSich klientech si pracovnici kazdého oddéleni mezi sebou predavaji a tak

kazdy pracovnik vi, ktery klient komu patfi. Informace o kazdém zakaznikovi jsou

také shromazd’ovany v informacnim systému firmy, o kterém se zminim pozdé;i.

Zakaznici dileZiti
Komunikace zaméstnanci firmy s dulezitymi zakazniky probiha v néko-

lika rovinach. Kazdy pracovnik ma urcité kompetence k tomu, jak se zakaz-

nikem komunikovat, co mu muze fict a co ne:

- pracovnici oddéleni letecké, namorni a kamionové prepravy — naplni
prace zaméstnanci kazdého oddé€leni je zajistit odeslani zasilek. Komunikuji
s klientem o béznych provoznich vécech, nutnych pro zajisténi prepravy — ob-
jednavky, informace nutné k vyzvednuti zbozi, vystaveni dokladti pro piepravu
(letecky nékladni list, konosament atd.), odeslani zésilky, informace o pfiletu, lo-
déni a nakladce zbozi, zajisténi celniho odbaveni atd. ReSeni citlivych pra-

covnich témat — problémy, které miiZzou béhem piepravy nastat — zpozdéni, ztrata
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nebo poniceni zasilky ma na starosti vedouci daného oddéleni, nebo feditel

spolecnosti.

- pracovnici obchodniho oddéleni — patii k nim obchodni zéstupci a za-
meéstnanec, ktery ma na starosti cenotvorbu a cenovou politiku firmy. K jejich
ukoliim, mimo jiné, také patfi budovat a udrzovat vztah se zdkaznikem na jiné nez
pracovni urovni a maximalizovat tak jeho loajalitu k Deltacargu. Jejich ¢innost za-
hrnuje akvizice - osobni navstévy u zakaznikd, blizs$i poznavani kompetent-

nich osob ve firméch — jejich navyky, zaliby,  konicky, zdjmy .

- pracovnici finan¢niho oddéleni — fakturace, kontrola uhrady faktur, kont-

rola platebni moralky, vymahéani dluht, dalsi finan¢ni operace.

Zakaznici méné dileZiti

Do této skupiny patii zédkaznici firmy, ktefi posilaji zasilky s Deltacargem
jen  ziidka. Jsou sice pravidelnymi zakazniky, ale jejich mésicni objem zasilek
neni tak velky. Pfevdzné oni kontaktuji Deltacargo ve chvili, kdy potiebuji vyuzit
nasich sluzeb. Evidujeme je jako nase zékazniky, ale vime, Ze by bylo zby-
tené vynakladat usili a finanéni prostiedky na ziskani vétSiho objemu zasilek,
protoze tato skupina prosté vétsi objem neni schopna nabidnout. Prodejem svych

vyrobkll do zahraniCi se zabyva jen ztidka.

4.2.3 Komunikaéni proces se zakazniky, s nimizZ byla ukon¢ena spoluprace

Posledni skupina zakaznikl, kterym je ve firmé vénovana pasivni po-
zornost — spi§ z dlivodii opatrnosti - jsou zakaznici, ktefi s Deltacargem jiz ne-
spolupracuji. Do této  skupiny patfi firmy, které bud’ ptestali s nasi firmou spolu-
pracovat ze svého rozhodnuti nebo byla naopak ukoncena spoluprace ze strany

Deltacarga.
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Pro tuto skupinu byl vytvofen samostatny soubor, ve kterém jsou zazna-
menany podstatné udaje o firm¢ a také diivod, pro¢ byla spoluprace ukoncena.
Pokud byla  ukoncena spoluprace ze strany klienta — z diivodu ztraty zasilky,
nespokojenosti s poskytnutymi sluzbami, z divodu pfechodu ke konkurenci atd. ,
je zaznamenan piesny popis situace, kterd vedla k tomuto rozhodnuti, v doku-
mentaci je také uvedeno jméno osoby odpovédné za komunikaci s timto kli-
entem. Obchodni zastupci po ur¢itém casu a po vyhodnoceni moznosti ptistoupi

k opétovnému osloveni zakaznika.

Pokud byla spoluprace ukoncena ze strany Deltacarga, je v dokumenta-
ci uveden ditvod, pro¢ k tomuto rozhodnuti doslo — Spatné platebni moralka, nee-
tické obchodni jednani atd. K opétovné komunikaci s témito klienty se uz vétsi-

nou nepristupuje.

4.3 Informacni systém firmy

4.3.1 Ekonomicky informacni systém HELIOS

Firma Deltacargo pouziva ekonomicky informacni systém Helios, ktery je
urcen stiedn¢ velkym a mensim firmédm. Jedna se o komplexni systém pro fizeni
podnikll a firem. Cely systém Helios je v zékladni nabidce rozdelen do nékolika
moduld podle oborii a druhu ¢innosti a zalezi jen na firmé, které moduly pro své

uzivani zakoupi. Firma Deltacargo vlastni v soucasnosti nasledujici moduly:

«  Utetnictvi
e Obé¢h zbozi - zboZzi a sluzby
- stav skladu
» Fakturace - vydan¢ a ptijaté faktury

- vzdjemné zapocty
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e Banka - informace o v§ech bankovnich transakcich
* Evidence posty

* Doprava

* Ptepravni sluzby - Letecka pteprava

- Namoftni pieprava

- Kamionova pfeprava

- Statistiky

- Vydané a piijaté faktury
 Ciselniky - Kurzovni listek

- Zamgéstnanci

- Organizace

- Kontakty — Adresat firem

Ve firmé Deltacargo se pievazné€ vyuziva modult Prepravni sluzby, Fak-
dokladli pro  ptepravu a piehlednému uspotadani informaci o kazdé prepravé a
kazdém zdkaznikovi. Systém Helios slouZi jako propojend struktura dat, jejichz
obsluha vychazi z ptirozenych potieb uzivatele a nutnosti mit okamzity ptehled o

vlozenych dokladech, vidét jejich  Upravy a zachovat vliv na souvisejici zapisy.

Se soucasné pristupnymi moduly je mozno statisticky vyhodnotit infor-
mace o kazdé zakaznikovi, o objemech preprav, které¢ s firmou Deltacargo
uskutecnil, finan¢ni obrat a zisk za urcité obdobi, platebni moralku zédkaznik?. Pro
okamzity ptehled o predpokladaném mési¢nim zisku firmy jsou vytvéieny
mésic¢ni statistiky. Z téch je mozno déle vyhodnotit jiz zminénych TOP 10 klienta

kazdého odd¢leni, jejich mési¢ni zisk a objem pfepraveného zbozi. Dale je
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mozno ziskat informace tykajici se riznych druhi pfeprav — do jakych zemi a
destinaci se nejvice posila, informace o dodavatelich — leteckych
spole¢nostech, rejdarich, kamionovych dopravcich, poskytovatelich dalSich  slu-

zeb — fumigace, baleni, celni odbaveni atd.

Z diavodu absence dalSich modulii obchodniho a marketingového charakte-
ru, jako jsou CRM, Marketing, Obchod — nakup a prodej, neni mozno v tomto sys-
tému najit  vSechny informace, které jsou pro nasi praci dulezité - napt. cenové
nabidky, poptavky, ceniky leteckych spolecnosti, rejdaiii, pfesné¢ kontakty na
kompetentni osoby ( e-mail, telefon).Tyto informace jsou shromazdovany a
uchovavany v dalSich samostatnych souborech, jejich popisu je vénovana nasledu-

jici Cast prace.

4.3.2 Systém shromazd’ovani a uchovavani informaci

Informace o zdkaznicich firmy jsou v soucasné dobé shromazd’ovany

nékolika zplsoby:

* Informace o aktivitach
- Aktivity ve fazi osloveni zakaznika

o segmentace trhu, vybér zdakazniki, osloveni a zaujeti zakaz-
nika — jsou v pIlné kompetenci prodejnich manazerti a pracovnika,
ktery se zabyva  cenovou politikou firmy. Informace o téchto ak-
tivitach jsou uchovéavany v jejich osobnim PC. Oba dva pracovnici
jsou spolumajiteli firmy, proto nutnost ptedani dalSich informaci ke
zpracovani ostatnim zaméstnancim vyhodnocuji na zakladé
uspésnosti ziskaného obchodu a na zakladé svého vlastniho uva-
zeni v pfipad¢ neuspéchu. Tzn., Ze pokud osloveny zakaznik
projevi z4jem o naSe sluzby, jsou vlastnici nasledujicich navazuji-

cich  procest informovani — zahrnuti v e-mailové korespondenci
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s cenovou nabidkou souhlasi a objedna si pfepravu.

Pokud ne, je tato informace zaznamenana u kompetentni osoby —

prodejniho manaZera a neni nutno ji predavat dal.

- AKktivity ve fazi obchodni transakce / plnéni objednavek:

o informace zahrnujici samotnou komunikaci se zakaznikem pri
zajiStovani prepravy — objednani, podminky vyzvednuti, baleni,
celniho odbaveni az po dojednani podminek samotné piepravy jsou
uloZeny v osobnim PC pracovnika dan¢ho odd¢leni. Jelikoz 90 %
komunikace funguje pies e-mail, méa kazdy pracovnik v Outlooku
slozku zékaznika a do té ukladé4 veskerou korespondenci. Praxe je
prozatim takova, ze pfi jakékoliv korespondenci musi za-
hrnout do kopie vSechny spolupracovniky oddéleni. Je to z toho
davodu, aby byla zachovana 100 % informovanost a kontrola v pfi-

padé absence nékoho z odd¢leni.

o informace o u¢inénych prepravach - jsou ve vyse uvedeném sys-
tému Helios. V Heliosu je zaznamenan kazdy krok kazdého za-
méstnance, ktery ptijde se zasilkou do styku. Je zaznamendno, kdo
pfepravu objednal, kdy vystavil letecky nékladni list, kdo piepravu
vyfakturoval, kdo provedl v dokladu o ptepravé jakoukoliv zménu.
Tento systém umoziiuje presn¢ urcit vlastnika kazdého procesu

spojen¢ho se samotnym odeslanim zasilky.

* Informace o ziakaznicich a kontaktnich osobach — jsou uchovéavany
v Outlooku v osobnim PC kazdého pracovnika. BohuZzel neni vytvofen

zadny specialni systém nebo soubor pfistupny pro vSechny zaméstnance —
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napt. Kniha partnert a kontaktnich osob. Je na zodpovédnosti kaz-
dého zaméstnance, jestli si informace o klientech firmy piehledné uspota-
da a uchova nebo je bude pti kazdém telefonatu nebo objednavce nekde
v Outlooku hledat. JelikoZ si kazdy z nas absenci tohoto programu uvédo-
muje, snazime se informovat své spolupracovniky o kazdé¢ zmén¢ u nasich
klientli — nova adresa, telefonni ¢islo, kompetentni osoba, zména e-mail.

adresy atd..

ITII. PROJEKTOVA CAST
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5 NEDOSTATKY SOUCASNEHO STAVU RIZENI VZTAHU
SE ZAKAZNIKY

5.1 Identifikace nedostatku sou¢asného stavu

Jak jiz bylo feceno v ivodni Casti této prace, CRM je podnikatelskou fi-
lozofii a strategii pro ziskavani a udrZeni nejhodnotnéjSich vztahu se zakaz-
niky firmy. Kazda firma chape CRM po svém a aplikuje ho presné podle
toho, co ji vyhovuje nebo je a mélo by byt pro ni v tomto sméru prinosem. Jak
je z provedené analyzy patrno, Deltacargo jakysi syst¢ém CRM uplatiiuyje,
v pocatku nebyla piesné dana pravidla, jak ma tento systém fungovat, ke stanoveni
pravidel se dospélo postupné, formou pokusii, uspéchil a omylu. I tak je ale mozno
pozorovat, ze v kazdé fazi procesu komunikace se zdkaznikem je velké mnozstvi
nedostatkt, jejichz odstranéni by vedlo k efektivnéjsi komunikaci se zakazniky,
k zlepSeni pracovnich podminek a pracovnich vykonl zaméstnanci a tim také ke

zvyseni zisku.

V této Casti prace identifikuji nedostatky kazdé faze komunikac¢niho
procesu se zakaznikem z hlediska 3 hlavnich prvkii CRM, a to je procesi, pra-
covnikii a technologii. Dale navrhnu zmény, které¢ by vedly k zefektivné-
ni komunika¢niho procesu, stanovim potencial zmény, tzn. kam chce firma dojit
a mozny potencial zmény, tzn. ¢eho firma schopna za soucasnych podminek do-

sahnout. Plati zde zasada, ze vzdy se postupuje o jeden, maximalné dva stupné.

Analyza stavajicich procesi je stavebnim kamenem tspésné imple-
mentace. Je tfeba védet, Ze stanoveni procest ve firmé probihajicich, jejich revizi
a naplanovani pozadovaného stavu si musi udélat kazda firma sama. Zadna
dodavatelska spolecnost nemize naplanovat firemni procesy. Firma, ktera neni
schopna identifikovat své procesy, neni ani schopna implementace systé-

mu.
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5.1.1 Komunikaéni proces se zakazniky potencionalnimi

Soucasny stav:

Firma ma pomérné dobte rozdéleny kompetence pracovnikli ve fazi oslo-
veni zékaznika. Spravné je také zvolen segment trhu, ktery firma oslovuje.
Pro komunikaci se zdkaznikem v této pocatecni fazi byly také vhodné zvoleny
zpusoby prodeje — osobni  prodej, e-prodej. Jediny zasadni nedostatek, ktery byl
v této fazi zaznamendn — pozdni odesildni cenovych nabidek — byl odstranén tim,
ze pro tvorbu cenovych nabidek a kompletni cenovou politiku firmy byl uréen

jeden pracovnik, jehoz naplni prace je cenotvorba.

Z hlediska technologie je zde patrna absence propojeni programu cenikl.
leteckych spolecnosti, rejdaii a vytvoienych cenovych nabidek s IS Helios, kde
jsou uchovavany informace o ucinénych piepravach. Nabidky vytvofené pro za-
kazniky jsou uchovéavany v jinych souborech (Slozka zakaznika v osobnim PC
uzivatele), které nemaji s Heliosem sit'ové propojeni. Pii zpracovavani piepravy
se tak musi ,,preskakovat™ z programu do programu a hledat cenu, ktera byla na-

bidnuta pro danou piepravu.

PoZadovany stav:

Z hlediska stanoveni procest, urceni jejich vlastnikli neni nutno pfistupo-
vat k Zddnym zméndm. Je zde naprosto jasné, jaké procesy jsou duleZzité, pra-

covnici pfesn¢ znaji svoje ukoly a kompetence.

Zménu je nutno provést v poc¢itaovém programu, ktery by usnadnil vy-
tvareni cenovych nabidek, vytvofené cenové nabidky by piimo ukladal do

slozky zakaznika k ostatnim informacim o pifepravé. Nebylo by potom nutné
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uchovavat informace o kazdé komunikaci s klientem v riznych, na sebe

nenavazujicich souborech.

Potencial zmény:

Zakoupenim modulu IS Helios Marketing, ktery obsahuje podmodul
Cenové nabidky a poptavky, bude dosazeno pozadovaného stavu. Modul Mar-
keting je provazan s Outlookem, proto budou cenové nabidky ihned po odeslani
uloZeny a uchovavany v ptislusné slozce zdkaznika a budou pfistupné pro vSech-

ny zaméstnance firmy.

5.1.2 Komunikaéni proces se zakazniky stavajicimi

Soucasny stav:

Firma ma i v komunikaci s touto skupinou zakaznikli pomérné dobie roz-
déleny kompetence, takze kazdy zaméstnanec vi, o jakych zalezitostech miize se
zédkaznikem hovofit. Podstatné informace jsou pfedavany vedoucim oddéleni na
pravidelnych poradéach, jinak je povinnosti vSech pracovnikii informovat vedeni
firmy o kazdé zméné ve vztahu se zdkaznikem firmy — hrozici, vznikajici
problémy se zpozdénim zasilky, ztratou nebo  poskozenim. Vedeni spolecnosti
musi byt informovéano diive nez klient, aby mohla byt vypracovana strategie dalsi

komunikace.

Doposud byl tento mechanismus pln¢ funk¢ni, fungoval bez jakychkoliv
pisemnych pravidel a pracovnich manudld. S pfichodem novych zaméstnanci,
kteti neznaji historii firmy, dochazi ale v téchto mistech komunikace k problé-
mium, a to diky nedostatecné¢  zpracovanym informacim o zdkaznicich firmy.
Novy pracovnik nezna historii prace s klientem, nezna jeho pozadavky a zpusob

prace.
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Z hlediska technologie zde neni nutno pfistoupit k zdsadnim zménam, pro-

toze v této fazi komunikace — zpracovani zésilky — je pln¢ vyuzivan IS Helios.

Z hlediska pracovnikil je patrna absence pracovniho manudlu pro komu-
nikaci s kazdou skupinou zdkaznikli — zdvazna pravidla firmy, jak komunikovat

s klientem v riznych situacich.

Pro snadnéjSi komunikaci s klientem je také postradan soubor
s komplexnimi informacemi o zakaznicich firmy — napt. Karta zdkaznika, kde

by byl zaznamenan kazdy kontakt firmy s klientem.

PoZadovany stav:

Vytvoieni manualu pro komunikaci s kazdou skupinou zikaznika —
zavazna pravidla firmy, jak komunikovat s klientem v rtiznych situacich. Manual
musi byt vytvofen nejvys§im managementem firmy a bude urcen piedevSim
novym zameéstnancum firmy, ktefi jeSt€ nemaji tolik zkuSenosti. Diky vytvoieni
téchto zavaznych pravidel by byla ~ komunikace jednodussi, jasna, a piedeslo by

se tak zbyte¢nym komplikacim, nedorozuménim a pfipadnym finanénim

ztratam.

Tzv. Karty zakaznika, jejichZ obsahem jsou komplexni informace o
klientovi (obor podnikani, objem ucinénych pieprav, cenové nabidky, tendry —
jejich % uspesnost, status diilezitosti klienta, informace o problémech a jejich fe-
Seni, kontaktni osoba atd.) jsou soucasti modulu CRM. Jejich komplexnost je
podminéna poctivym ptistupem uzivatelli k zaddvani informaci do Karet zakaz-

nika.

Potencial zmény:

Manual pro komunikaci s klienty — management firmy, ktery v tuto chvi-

li ¢ini 3 lidé, musi urcit jednoho pracovnika, ktery se vytvorenim téchto komuni-
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kacnich pravidel bude poctivé zabyvat. Je nutno stanovit ptesny ¢asovy harmo-
nogram prace — vytvofeni manudlu, jeho zavedeni do praxe a kontroly jeho

uéinnosti.

Karta zakaznika - nejdilezitéjsi pro vytvoreni kompletni databaze je po-
ctivé  zadavani vSech pozadovanych informaci o klientovi. Vzhledem k velkému
casovému vytizeni vSech pracovnikli bude nutno zvolit finanéni motivacni
slozku, ktera by motivovala zaméstnance k tomu, aby na zacatku, po zave-
deni CRM modulu do praxe, vlozili informace do slozky zdkaznika. Je nutno

opét stanovit piesny casovy harmonogram.

5.1.3 Komunika¢ni proces se zakazniky, s nimiz byla ukon¢ena spoluprace

Soucasny stav:

Informace o klientech, se kterymi byla ukonéena spoluprace jsou uloZeny
v samostatném souboru kazdého pracovnika firmy. Zaméstnanci si v piipadé zmé-
ny stavu, pokud zakaznik kontaktuje néds nebo firma zakaznika. Nékdy jsou infor-

mace neaktualni a zastaralé.

PoZadovany stav:

Zakoupenim modulu CRM a vytvofenim Karty zdkaznika bude slozka za-
kaznika kdykoliv k dispozici, zpravu o opétovném kontaktovani zdkaznika si ne-
bude zaméstnanec ukladat ve svém PC, ale zprava bude uloZena ve vlastni slozce

zakaznika.

Potencial zmény:

Vytvotenim Karty zdkaznika bude dosazeno pozadovaného stavu, vzhle-

dem k tomu, Ze se jedna o informace s minimalni zménou.
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Hypotéza ¢. 1
Deltacargo je stifedné mala firma s 12 zaméstnanci, specializovana na mezi-

narodni zasilatelstvi. Prispéje implementace modulu CRM Kk zefektivnéni a

zjednoduSeni komunikacnich procesi se zakazniky firmy?

Provedenou analyzou byly zjistény nedostatky ve vSech fazich komuni-
ka¢niho procesu. Jednim z hlavnich nedostatki je uroven stavajiciho informacni-
ho systému firmy. V soucasné dobé jsou informace uchovavany v osobnim PC
kazdého zaméstnance a  neexistuje Zadny soubor, piistupny v§em pracovnikim,
ktery by umoznoval okamzity pfistup k aktudlnim informacim. Jakmile vznikne
databéze klientti, ve které budou zaznamenavany vSechny interakce se zékaz-
nikem, budou timto eliminovany chyby, které vznikaji diky tomu, Ze informace
nebyly pfedany dalSim zaméstnancim. Tim se potvrzuje také stanovena hypoté-
za, implementace modulu CRM pftispéje k zefektivnéni a zjednoduseni

komunikac¢nich procesii se zakazniky firmy.

I v tomto piipad¢, je ale nutno si uvédomit, Ze rizika nevkladani informaci
do systému ze strany zaméstnancl jsou velika — z mnoha divodia — nedostatek
¢asu, ptirozeny odpor. Management firmy proto musi zajistit neustalou kontrolu
aktualizace dat, tento krok bude také vyzadovat zvySeni pracovni motivace za-

méstnancu.

5.1.4 Informacni systém Helios

Soucasny stav:

Se sou€asné piistupnymi moduly je mozno IS Helios vyuZivat k vypra-
covani dokladi pro piepravu zésilek, coz byl na druhou stranu jeden
z hlavnich dtvodu, pro¢ se ke  koupi tohoto programu pfistoupilo. Bylo nutno

sjednotit informace ze vSech oddéleni — leteckého, namotniho a kamionového.
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Dale je vyuZzivan, jak jiz bylo zminéno, pro finan¢ni potieby firmy — banka, thra-
dy, platby, pro statistick¢é vyhodnoceni. Za soucasného stavu nelze do systému
vlozit ceniky leteckych spole¢nosti, rejdaii, cenové nabidky, poptavky, dlouhodo-

bé smlouvy o piepravé, kontaktni tidaje, komunikac¢ni historii se zdkaznikem.

Z odborného hlediska nesplituje zddny modul — leteckd pieprava, kamio-
nova preprava, namoini pieprava — piesné pozadavky na aktudlni vkladani
informaci pro vyplnéni piepravnich listl. Je nutno vymyslet riiznd alternativni
feSeni, protoze zakoupeni specidlniho programu pro kazdy druh ptepravy je velmi
finanén¢ nakladnou zalezitosti a velmi Casto byva vlastnikem prav na tento
program konkurenéni spoleénost. Regenim, i kdyZ velmi dlouhodobym, je podavat
vlastnikovi IS Helios podnéty ke zménam a cekat, jestli budou pro dalsi up-date

vybrany zrovna zmény, které byly z nasi strany pozadovany.

PoZadovany stav:

Z hlediska modult pro rizné typy pieprav je situace nefeSitelnd. Programy
pro prepravy nikdy nebudou spliiovat pozadavky na odbornost na 100 %. Jedi-
nym feSenim je naucit se vyuZzivat stavajici IS tak dobie, jak je to jen mozné. Se
stavajicim programem je mozno velmi obstojné a efektivné plnit pracovni po-

vinnosti, 1 kdyZ na nékteré tikony je nutno pouzit alternativni feSeni.

Zakoupenim modulu Marketing bude mozno vyuzivat IS Helios k vytva-

feni cenovych nabidek, ke vkladani aktualnich platnych cenikd atd.

Zakoupenim modulu CRM bude moZno systematicky zaznamenavat infor-
mace o vSech zékaznicich firmy a o krocich, které byly v komunikaci s nimi

provedeny.
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Cilem aktivace téchto modulll je uspotfadat a sjednotit klicové informace o
zakaznicich firmy do jednoho komplexniho systému, ke kterému budou mit pfi-

stupa budou vyuzivat vSichni uzivatelé IS.

Potencidal zmény:

Zakoupenim a nainstalovanim modulii Marketing a CRM budou po stran-
ce  technologické pfipraveny podminky pro zadavani informaci do systému. Je
nutno presn¢ vymezit jaké informace, tykajici se kazdé oblasti komunikace se za-
kaznikem, budou do systému vkladany, kdo je tam bude vkladat, casovy harmo-
nogram, kdo bude tyto kroky kontrolovat. Vzhledem k mozné neochoté a velké-
mu casovému vytizeni vSech zamestnanct je nutné jiz dopfedu pocitat se
delsim casovym horizontem. Bude pravdépodobné i nutné zvysit motivaci
pracovnikll vy$§im finanénim ohodnocenim. Vliv na postoj pracovnikii ma taky
¢asova narocnost tohoto ukolu v prvotnim stadiu zapsani vSech kontaktt. Imple-
mentace informaci tak musi byt rozfazovana do vice ¢asti. Pokud by prvotni né-
roky vtéto ¢asti byly  vysoké, pravdépodobné by se nepodatfilo presveédéit

uzivatele o pfinosu této prace.
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6 NAVRH IMPLEMENTACE MODULU CRM VE FIRME

6.1.1 Popis modulit CRM a Marketing

KaZzdé kniha modulu obsahuje nékolik stran. Firma si sama urci, které casti
nabizené konfigurace a jakym zplisobem je bude vyuzivat. Systém pracuje formou
hesel, jez jsou piednastavena a uzivatel si pfi zapisu velmi rychlym zpiisobem vy-
bira ztéto  nabidky. Tim je docileno jednoty zéapisu a piehlednosti pro kohoko-

liv, kdo s modulem pracuje.

Modul CRM usnadnuje komunikaci se zdkazniky firmy a umoznuje nasledujici

funkce:

* umoznuje kategorizovani organizaci, sdruzovani do jednotlivych skupin

dle obchodni a marketingové politiky firmy

* umoziuje evidenci kontaktnich jednani, kterd jsou vedena s partnerskymi

firmami (dodavateli ¢i odbérateli)

* umoznuje evidovat navazné Ukoly a to jak k jednotlivym kontaktnim

jednanim, tak k organizacim nebo k jednotlivym zaméstnancim

e pfima navaznost do produktii rodiny MS OFFICE — zejména do MS Outlo-
ok

Architektura modulu CRM je nasledujici:

1. Kniha obchodnich partnerit - je rozdélena do né¢kolika casti (stran)

Firemni udaje: Nazev, adresa, ICO, DIC, pravnicka nebo fyzicka osoba
Skupina: Dodavatel, odbératel, leteckd spolecnost, rejdar, dopravce
atd.

Kontakt: Jméno, telefon, mobil, fax, e-mail, www stranky

Jiné poznamky: Smluvni podminky, tendery, platebni podminky, ceniky
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2. Kniha zdakazniki —

Firemni udaje:
Skupina:

Stav:

prace
Financni potencial:

Akvizice:

tovan

Cenoveé nabidky:

Cenové poptavky:
Piivod:
Bonita:

Zodpoveédna osoba:

Jiné poznamky:

je rozdé€lena do nékolika ¢asti (stran)
Nazev, adresa, ICO, DIC, pravnicka nebo fyzicka osoba
Letecka pieprava, kamionova pieprava, ndmoini preprava

Potencionalni zakaznik, stavajici zakaznik, ukoncena spolu-

Vyhodnocovan mési¢né podle statistického vyhodnoceni
Nabidka, pravidelna spoluprace — zdznamy z navstév

Nekontaktovan - potenciondlni odbératel zatim nekontak-

E-mail - prvni osloveni e-mailem,

Telefon - prvni kontakt telefon - zdznam vysledku, schiizka -

prvni schiizka - zaznam vysledku

Ztraceny odbératel - obnoveni vztahti (dale pokracujeme e-

mail, telefon, atd...)

Provézanost s modulem Marketing — cenové nabidky jsou
automaticky po odeslani ukladany ve slozce zakaznika
Poptavky jsou po obdrzeni uloZeny ve slozce zakaznika
Doporuceni, internet, osobné¢, historicky kontakt atd.
Reference, platebni moralka, likvidita apod.

Jméno osoby ve firmé, ktera je zodpoveédnad za komunikaci

s timto zadkaznikem

Informace jsou vkladany dle uvazeni zodpoveédné osoby
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3. Kniha kontaktnich osob — je podsouborem knihy zédkaznikl

Titul:
Jméno:
Kontakt:

Funkce:

nakupci

Dalsi informace:

Komentar:

Ing., Be., Mgr., Doc., atd .....
Karel Prihoda
Telefon — piimy, mobil, fax, e-mail

Majitel, jednatel, feditel, obchodni referent, sales manager,

Zaliby, zajmy, narozeniny, dalsi zajimavosti a postiehy

Je mozno vlozit cokoliv.
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Modul Marketing umoziuje nasledujici funkce:

* umoziuje evidenci cenikd jednotlivych dodavatelll, sefazeni a tfidéni cen

podle destinaci a druhu zbozi
* umoziuje evidenci cenovych nabidek a poptavek zakaznikt

* umoznuje ndvazné ukoly s vyuzitim jiz vlozenych informaci v karté zakaz-

nika

* pfima navaznost do MS Office

Architektura modulu Marketing je nasledujici:

Ceniky: Soubor, pro vkladani cenikl leteckych spole¢nosti, s navaz-
nosti na vyhledavani podle zadaného parametru — destinace,

nebezpecného zbozi, letecké spolecnosti atd.

Cenové nabidky: Provazanost s modulem CRM, cenové nabidky jsou automa-

ticky po ulozeni ukladany ve slozce zékaznika

Cenové poptavky:  Provazanost s modulem CRM, cenové poptavky jsou auto-

maticky ukladany ve sloZce zakaznika

Ostatni: Smlouvy, tendery atd.
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6.1.2 Manual pro komunikaci se zakazniky

Jednd se o obecné platnd pravidla, jak jednat se zdkaznikem v urCitych

krizovych situacich, jsou zde vymezeny pravomoce kazdého pracovnika, ur€ena

zodpovédnost a  kompetence vedoucich oddéleni. Manudl ma za ukol ulehcit

hlavn€ novym pracovnikiim pfi rozhodovani a pii rozmysleni, co, kdy a jak ma byt

klientovi sdéleno. Manudl bude vypracovan managementem firmy. Bude k dispo-

zici kazdému zaméstnanci v elektronické a tisténé podobé.

6.1.3 Stanoveni majitelii procesii

Sales manager, obchodni zastupci - zajistuji vstup informaci do systému a
vyuzivaji systém k monitorovani stavu, pribéhu, pfinosu a Cetnosti inter-
akcf se zakaznikem. Vkladaji informace do modulu Marketing —
ceniky, cenové nabidky, poptavky. Zajistuji vkladani informace ob-
chodniho charakteru do modulu CRM do Karty zakaznika — akvizice,
smlouvy o cenéch, finan¢ni potencial, stav zakaznika — hodnoceni, jestli se

jedné o zékaznika dilezitého nebo méné diilezitého.

Pracovnici oddéleni leteckého, namorniho a kamionového — zajistuji vstup
informaci operativniho charakteru — doklady o piepravé, objednavky pre-
pravy, doplituji idaje do modulu CRM — aktivni kontakty — telefony, e-
maily, fax, kontaktni osoby, firemni doklady — vypisy z Obchodniho
rejstiiku, osvédeeni o DIC a dal§i firemni doklady (plné moci k celnimu
odbaveni, mandatni smlouvy atd.) . Vyuzivaji informaci zmodulu

Marketing — hlavn€ cenové nabidky pro fakturaci pieprav.
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6.1.4

6.1.5

Pracovnici financniho oddeéleni — zajistuji vstup informaci finan¢niho
charakteru — uhrady faktur, dobropisy, zaznamenavaji platebni moralku za-

kaznika atd.

Management firmy - vyuziva modul ke kontrole probihajicich interakci
(procesit) se zakaznikem. Neni aktivnim zadavatelem informaci vstupuji-

cich do systému.

Stanoveni poZadavki na majitele procesu

Sales manager, obchodni zastupci - disledné zaznamendvat interakce,
navrhovat zlepSeni a zjednoduSeni procesli (motivace k této praci musi
vzejit z managementu). Naucit se ,,dolovat“ informace ze zdznamu inter-

akci a vyuzivat je v obchodni praxi.

Pracovnici oddéleni leteckého, namorniho, kamionového a financniho od-
deleni - disledné zaznamenavat interakce, navrhovat zlepSeni a zjednodu-

Seni procesti (motivace k této praci musi vzejit z managementu).

Management firmy — nejprve musi iniciativu zakoupeni a implementace
CRM padné zdivodnit a po celou dobu trvani prokazovat angazovanost
a oddanost této myslence. Musi podporovat a motivovat pracovniky
k dislednému zaznamu vsech interakci, k orientaci na zdkaznika, po-

znani a splnéni jeho potieb

Stanoveni rizik a ohrozeni

V névaznosti na piedchozi kapitoly byla stanovena hlavni rizika, ktera nej-

vice mohou ohrozit ispé$nou implementaci CRM do firmy:
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1) Zména mysleni vSech zaméstnancu — management firmy musi se vSemi za-
méstnanci peclivé prodiskutovat podstatu a piinos modulu CRM. Zaméstnanci

musi byt seznameni s vysledky, které ma CRM firmé piinést.

2) Zaskoleni budoucich uzivateli - management firmy musi zajistit proSko-
leni vSech zaméstnanci, kde budou seznameni se vSemi funkcemi a moznostmi,
které modul nabizi. Dale musi zajistit staly poradensky servis. Bude zajisténo po-

skytovatelem IS.

3) Velke pracovni vytizeni zaméstnancit — z divodu velké pracovni vytizenosti
zaméstnancl miize dojit k selhani celého systému. Je dulezité, predevSim v poca-
tecni fazi zavadéni CRM — ve fazi vkladani informaci do systému — zajistit peclivé
zpracovani dat. Musi se stanovit pfesny ¢asovy harmonogram a musi byt ptesné

uréeno, kdo informace do systému vlozi. V ptipadé, ze nebude mozno ¢asovy har-

monogram dodrZen, musi management firmy uvazovat o pfijeti dalsi pra-
covni sily.
4) Motivace zaméstnancii — vkladani dat v pocatecni fazi bude vyzadovat

zvySené pracovni Usili vSech zamé&stnanct. Proto bude nutné pfistoupit ke zvyseni
motivace vSech zaméstnancii. V opacném piipad¢ by bylo vysledkem nevhodné

chovani a frustrace.

5) Zpétna vazba - musi byt stanoveny zplsoby, jakymi budou méfeny
ucinky zakoupené¢ho modulu. Vynosy CRM jsou téméf nemétitelné a odehravaji
se spiSe v oblasti dlouhodobych strategickych vyhod. Implementace modulu
CRM vyzaduje neustdlou  kontrolu vSech procesii od pocatecnich analyz az po

ukonceni implementace.
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6.1.6 Prinos modulu CRM pro firmu

Implementace modulu CRM bude pro firmu pifinosem v nasledujicich ob-

lastech:

usnadnéni prace, komunikace se zakazniky, zvySeni efektivity prace -
po fazi pocatecniho vlozeni dat bude informacni systém pro uzivatele
predstavovat kompletni databazi vSech zdkazniki firmy s aktudlnimi
informacemi. Piehledné usporadani informaci o kazdé spolupraci mezi
firmou a zdkaznikem bude znamenat rychly pfistup k informacim, které

jsou pro uzivatele v danou chvili dulezité.

konkurenéni vyhoda — Deltacargo se fadi mezi stfedné malé firmy. Zave-
deni CRM systému miize predstavovat pro firmu konkuren¢ni vyho-
du v podobé¢ nadstandardniho servisu, ktery svym zékaznikim posky-
tuje. Je znamo, ze obchod délaji ¢asto malickosti, které vytvaii u zakaz-
nika pocit diilezitosti — informace o posledni zasilce, zplsob vyzvednuti,

druh zbozi, informace osobniho charakteru — zaliby, pozndmka o obli-
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beném sportu atd.. U velkych firem neni na tyto malickosti pii vyfizovani
béznych dennich zélezitosti Cas, Deltacargo chce svym zékaznikiim po-
skytnout nadstandartni  sluzby, jejichz soucasti je i budovani blizkého

kontaktu se zakaznikem.

* vyuziti CRM modulu v ramci celopodnikového IS — vyuziti informaci

ve vSech odd¢lenich — marketing, fakturace, pieprava, kontrola plateb atd.

e zvySovani hodnoty vztahu se ziakaznikem — cilem CRM je vytvorit
dlouhodobé strategické partnerstvi — vztah, ktery pfinese hodnotu (zisk)

ob¢éma stranam, spolecnym cilem je oboustranny rozvoj.

Hypotéza é. 2
Muze systém CRM prispét k ziskani vétSiho mnoZstvi vérnych zakazniku a

v kone¢né fazi také zvySeni zisku firmy Deltacargo?

Potvrdit nebo vyvratit tuto pracovni hypotézu pied implementaci CRM do
firmy, je velmi tézké. Samoziejme je to jeden z cili, ktery si firma pii rozhodovani
stanovila. ZaleZi vSak jen na tom, jak bude firma a hlavné ti, kterych se to nejvice
tyka — zaméstnanci, k implementaci CRM pfistupovat, jak budou eliminovat
rizika a prekazky, které se urcité¢ pfi samotném zavadéni CRM vyskytnou. Je
nutno si ale uvédomit, ze spravné ,,uchopeni CRM miize pro firmu znamenat vy-
nikajici pfilezitost ke zvySeni konkurenceschopnosti, disledkem toho muze byt

ziskani vétsiho mnozstvi vérnych zdkazniki a také zvySeni  zisku.
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6.1.7 Zpisob méreni efektivnosti modulu CRM

Vynosy CRM a efektivnost modulu CRM jsou témét neméfitelné. Ode-
hravaji se spiSe v oblasti dlouhodobych strategickych vyhod. Firma Deltacargo
zvolila pro zjisténi pfinosu modulu CRM formu dotazovani a to ve dvou ob-

lastech:

* zaméstnanci - této skupiny se budou tykat dotazy v oblasti
usnadnéni prace, zvySeni efektivity prace, provazanost moduli CRM

v ramci celého IS atd.

» zakaznici - této skupiny se budou tykat dotazy smétujici ke

spokojenosti s poskytovanymi sluzbami

V dobé odevzdani této prace jesté nebyla stanovena piesna podoba dotazniku.
Piesné znéni otdzek bude stanoveno cca po 5 mésicich uzivani modulu CRM. I
pfesto mé ale management firmy jistou pfedstavu, co by se mélo dotazovanim

zjistit. Otazky budou sméfovat do nésledujicich oblasti:

* ze strany zaméstnanci
- zjednodusSeni prace (vyhledavani cenovych nabidek, ceniki atd.)
- dostupnost aktudlnich informaci

- Casova naroc¢nost zadavani informaci o zadkaznicich do IS - modulu

- navrhy a zlepseni, doporuceni

- zpusob vyuziti informaci — konkrétni ptipad
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* ze strany zakazniku

- spokojenost zakaznikil s poskytovanymi sluzbami (informace,

servis)

- spokojenost zdkaznikd se zaméstnanci, ktefi tyto sluzby poskytuji

(zpisob komunikace, vyjadfovani, feSeni problémd atd. )
- loajalita zékaznika k firmé

- doporuceni firmy Deltacargo jiné¢ firm¢ na zdkladé¢ dobrych

zkuSenosti

- pfipominky, navrhy, zlepSeni

Ptesné znéni otdzek prozatim nebylo stanoveno, dotaznik bude rozesilan e-mai-

lem, poprvé po 6 mésicich uzivani CRM modulu, podruhé po 12 mésicich.
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ZAVER

podnikatelské ¢innosti zisk. Jesté vice nez kdykoliv piedtim je zfejmé, Ze ovliv-
fovani zékaznika prostfednictvim apelii marketingového mixu je nedostacujici.
Proto se do  popfedi zajmu dostavaji nové metody ziskavani pozornosti zékaz-
nikd a tim je budovani dlouholetého vztahu s diirazem na poznani jejich potieb —
tedy CRM. CRM je podnikatelskou filozofii a strategii pro ziskavani a
udrZeni nejhodnotnéjSich vztaha se zakazniky. Cilem je lepSi porozuméni po-
ttebam zakaznikd a kvalitnéjSi reakce na né, procez je nutné sdileni informaci o
zakaznicich pfes vSechny obchodni kandly. Musime si v§ak uvédomit, Ze CRM je
technologiemi podporované, ale neni technologiemi vyvolané. Iniciované

musi byt podnikatelskymi poti‘ebami.

Impulsy vedouci k rozhodnuti zavést do firmy CRM miiZou byt rizné. Od
védomého rozhodnuti o zméné k ptistupu k zékaznikovi, az po pouhou snahu vy-
rovnat se konkurenci ndkupem stejné technologie. Management firmy si musi
pred jakoukoliv zménou uvédomit, zda je potfebné, aby se k inovaci pristou-
pilo, zda je firma pripravena na akceptovani této zmény, ktera postih-

ne vSechny utvary.

Inovace a naslednd implementace mlize pfinést firmé¢ jak ztratu, tak zisk.
Stejn¢  jako u jiné investice je tfeba zvazovat jeji navratnost a podle toho volit
adekvatni feSeni. Musime analyzovat, které podoby CRM jsou pro firmu vhodné.

CRM systém posuzujeme podle pridané hodnoty pro firmu.

Pri myslence na zavedeni CRM do firmy je také dobré poucit se
z chyb ostatnich, nemit zaviené oCi, ptat se a analyzovat, co bylo pfi¢inou
neuspéchu pii zavadéni a pouzivani CRM systému v jejich firmé. Proé tolik
projekti implementace CRM selhalo? Castou p¥i¢inou je nepochopeni a
nedostate¢na znalost samotné podstaty CRM. Pravé definovanim castych pii-

¢in selhani CRM systému se zabyva druha ¢ast teoretické Casti prace.
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Modelovy priklad v této praci se soustfedi na firmu Deltacargo, ktera se
rozhoduje pro koupi modulu CRM a Marketing k jiz stavajicimu IS Helios.
Impulsem pro nédkup obou modulil je neuspokojiva situace se soucasnym zpuso-
bem uchovavani informaci  (ceniky, cenové nabidky, poptavky) a nedostatecna
interni informovanost mezi zamestnanci. Tato situace se projevovala napf.
nepfedavanim stézejnich informaci, tykajicich se dalezitych zdkaznikid firmy
(v tuto chvili jsou informace uloZeny v osobnim PC kaZzdého zaméstnance a je

pouze na jeho ,,dobré viili*, jestli informace ptedd svym kolegim).

Z analyzy soucasného stavu se zakazniky, které¢ se vénuje prakticka
¢ast této prace je ziejmé, Ze firma Deltacargo urc€ity stupen Fizeni vztahi se

zakazniky uplatiiyje. DéEli své zakazniky do 3 skupin:
- zakazniky potencionalni
- zakazniky stavajici

- zékazniky, s nimiZ byla ukoncena spoluprace

Firma méa pomérné¢ dobfe vypracovanou komunikacni strategii s kazdou
skupinou zékaznikli. Kompetence kazdého pracovnika jsou jasné rozdéleny a
kazdy zaméstnanec vi, o jakych zélezitostech mtze s klientem hovofit. Firma ale
v soucasné dobé expanduje,  prichazi novi zaméstnanci a ti bohuzel neznaji his-
torii komunikace z kazdym zékaznikem. V kazdé fazi komunikace s klientem se
proto objevuji nedostatky, jejichZ definovanim se zabyva projektova ¢ast pra-

ce.

U komunika¢niho procesu se zikazniky potenciondlnimi nebyly
stanoveny zadné zasadni problémy. Zasadnim problémem, ktery je sté¢Zejnim pro
kazdou fazi  komunikacniho procesu s klientem, je nedostacujici informaéni
systém. Tento problém bude vyieSen z velké casti implementaci modulu
CRM a modulu Marketing, ktery obsahuje podmoduly Cenové nabidky, Ceniky,

Karty zédkaznikd.
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Poctivym zaznamenavanim kazdé interakce se klientem (cenové nabidky,
odeslané zasilky, pocet zasilek atd.) bude vytvorena databaze, zajist'ujici okamzity
ptistup vSech zaméstnanct firmy k aktudlnim informacim. Tim by se mélo predejit

nedostatecné informovanosti zaméstnanct, zefektivnéni a zjednoduseni prace.

U nové prichozich zaméstnanci byly zjiStény nedostatky ve zpiisobu
komunikace se zdkaznikem, proto bude managementem firmy vytvofen pracovni
manual, kde budou stanoveny zasady pro komunikaci s kazdou skupinou zakazni-
k. Mgl by se stat voditkem pro efektivni komunikaci pro kazdého zaméstnance

firmy.

Druha cast projektové ¢asti prace se zabyva navrhem konkrétnich
etap implementace modulu CRM, stanovenim majiteli procesi CRM ,
stanovenim rizik a ohroZeni a také prinosi CRM pro firmu. Majiteli procesi
jsou vsichni zaméstnanci firmy, kazdy bude vstupovat do kontaktu s CRM mo-
dulem v jiné fazi komunika¢niho procesu. Jednim z nejvétsim rizik, které mize
implementaci CRM systému ohrozit, je pfistup zaméstnanct ke vkladani informa-
ci. VSichni zaméstnanci jsou uz v této dob¢ velmi pracovné vytizeni a da se pied-
pokladat, ze pravé tento problém mize implementaci  ohrozit. Je proto nutné,
aby manazefi firmy zajistili neustadlou kontrolu zdznamu interakei, podpofili tuto
¢innost také zvySenim motivace zaméstnancii, popt. ptremysleli nad piijetim dalsi
pracovni sily. Neustala kontrola v pribéhu vSech etap implementace CRM,
neustalé opakovani prinosi CRM pro firmu je jednim z kroki, které mohou

pomoci eliminovat rizika.

Jak jiz bylo feceno, nejzavaznéjsi prekazkou uspésné implementace je ne-
pochopeni podstaty fizeni v rdmci CRM. Tuto skutecnost 1ze asto zaznamenat u
firem, kde chybi strategicka vize podniku. Pokud podnik neméa vytvorenou vizi

a misi, je velmi téZké pro pracovniky zodpovédné za navrzZeni projektu inova-



UTB ve Zliné, Fakulta multimedialnich komunikaci

56

ce CRM ur¢it strategii zmény. Inovace je hybnou silou podniku. CRM je vy-

nikajici prileZitosti pro zvySeni konkurenceschopnosti podniku.

Podle mého nazoru je firma Deltacargo na implementaci CRM systému
dostatecné pripravena, ma jasnou predstavu a vizi, v jakych slabych mistech
Fizeni vztahi se zdkazniky ma CRM pomoci, kde miiZze firmu posunout
kupredu. Pokud si management firmy bude v pribéhu implementace neustéle
védom toho, jaky je skute¢ny potencial informacni technologie a jaké cile si firma
pted zavedenim CRM systému  stanovila, je mozné modul CRM uspésné imple-

mentovat a vyuZzivat.



UTB ve Zliné, Fakulta multimedialnich komunikaci

57




UTB ve Zliné, Fakulta multimedialnich komunikaci

58

SEZNAM POUZITE LITERATURY

[1]

(2]

[3]

[4]

[3]

[6]

DOHNAL, Jan. Rizeni vztahii se zdkazniky — Procesy, pracovnici, tech-
nologie. 1. vyd. Praha: Grada Publishing, 2002. 164 s. ISBN 80-247-
0401-3.

STORBACKA, Kaj., LEHTINEN, Jarmo R. Rizeni vztahii se zakazniky.
1. vyd. Praha: Grada Publishing, 2002. 168 s. ISBN 80-7169-813-X

KRIZKO, Ivo. Je CRM méddou nebo nutnosti. I7 Systém — Informacni
systemy — CRM [online]. 2003, ¢. 11 [cit. 2006-02-18]. Dostupny
z WWW: <http>//sys-

tem.ccb.cz/site/prehledy systemu/crm/0401ness.htm>

CRM je cestou k poznani a udrzeni zakaznika [online]. [cit. 2006-02-18].
Dostupny z WWW: http://www.businessinfo.cz/cz/clanky/zari/

CHLEBOVSKY, Vit. CRM v souvislostech. IT Systém — Informacni sys-
téemy — CRM [online]. 2002, ¢. 6 [cit. 2006-02-18]. Dostupny z WWW:

<http>//system.ccb.cz/site/prehledy systemu/crm/crmx.htm>

BIZIK, Jan. Cekani na zazrak — fungujici CRM program. Conecta Con-
sulting [online]. 2002, €. 5 [cit. 2006-02-18]. Dostupny z WWW:
<http://conecta.cz/src/clanky/c120.htm>


http://www.businessinfo.cz/cz/clanky/zari/

UTB ve Zliné, Fakulta multimedialnich komunikaci

59

SEZNAM POUZITYCH SYMBOLU A ZKRATEK

CRM  Customer relationship management, Rizeni vztahii se zdkazniky
IS Informacni systém

IT Informacéni technologie

atd. a tak dale

apod. apodobn¢

napf. naptiklad
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