1. SOFTWAROVA RESEN{ CRM

Rychly rust aplikaci informacnich systémi pro interakci podniku se zikazniky dava
moznost zavedeni sofistikovaného CRM softwaru. Rizeni vztahi se zdkazniky (CRM) je
mnohdy myln¢€ oznacovano za pouhé softwarové feseni a podobné mylné se uvadi, ze zavedeni
softwarového feseni je samospasitelné a staci k uspésnému budovani, udrzovani a fizeni vztaht.
Dobry CRM systém musi umét zachytit oboustrannou komunikaci (podnik-zakaznik), tiidit a
analyzovat data, automatizovat dotazy a propojovat polozky s ostatnimi subsystémy ERP
(Enterprise Resource Planning). Ackoliv CRM softwarové feseni mize vyznamné podpofit
strategii fizeni vztahi se zdkazniky, po celém svété miizeme najit spoustu piipadl uspésnych i
neuspéSnych aplikaci CRM systému (at’ uz z oblasti vyroby, logistiky, provozu prodejen a
riznych pobocek, ¢i z vefejného sektoru). Mira netspéchu je celkem vysoka. Navic zavadéni

nového softwaru vétsinou vyzaduje velkou zménu v systémech, piipadné¢ zcela novy systém,

coz s sebou nese dodateéné riziko.

Diivody, pro¢ implementace CRM softwaru neni aspéSnad, jsou riznorodé od Spatného
planovani, nejasnych cilli a nedostate¢ného rozpoznani potieb podnikovych zmén, Spatné
podnikové strategie i fizeni podniku, nedostate¢nych znalosti a dovednosti zaméstnanct pro
praci s IT, pfes opomenuti posoudit potencial navratnosti investic do CRM systému, diiraz na
technologii bez ohledu na strategické cile fizeni vztahti se zakazniky, vnimani softwaru jako
prostfedku ke snizeni nakladu, nikoliv jako prostfedku k tvorbé hodnoty, nedostate¢ny zavazek
vrcholového managementu k CRM, nedostatek vstupt koncovych uzivateld ve fazi navrhu
softwarového feSeni, neefektivnost re-engineeringu obchodnich procesti pred zahdjenim
implementace, aZ ke konfliktim mezi jednotlivymi oddélenimi podniku, Spatné komunikaci,
vnimani CRM jako pouhou technologii, nedostatku kultury zaméfené na zakaznika,
nedostateCnou piipravenost procesl, Spatné¢ kvality dat a nedostatecnému zameétfeni na
zaméstnance, ktefi maji s CRM systémem pracovat. Castou piekazkou uspésné implementace
jsou pravé zameéstnanci, kteti maji bud’ strach ze zmény, nebo z prace se systémem, piipadné
maji dokonce problém se systémem pracovat diky své neznalosti a nezkusenosti, jindy dokonce
zcela odmitaji pracovat s novym systémem. DalSim problémem je nesoulad mezi pfedstavou
vedeni firmy a redlnymi potiebami, které byly ditvodem planovanych zmén a zavedeni CRM
systému (udava se, ze az u poloviny podnikli implementovany CRM systém nesplnil o¢ekdvani
managementu, vys$i spokojenost s CRM systémy lze vSak sledovat u malych a stiednich

podniki).



Samotnou Architekturu CRM systémi muzeme délit na ¢ast operativni a ¢ast analytickou.
Operativni Cast se ¢leni na back office (aplikace softwaru méa podporovat vykon oddéleni jako
napi. finance, provoz, vyroba, logistika, lidské zdroje v ndvaznosti na kontaktni mista pro
zékazniky (témito kontaktnimi misty mohou byt telefonni centra, e-mail, elektronicky
prodej...), ale také na automatizaci prodeje a transak¢ni systémy)) a front office (aplikace
softwaru je urcena pro odd¢leni, kterd vstupuji do kontaktu se zdkazniky jako napft. prodej,
marketing, sluzby, a tedy pfimo pro elektronicky obchod, call centra atp.). Analyticka ¢ast se
vyuziva pro segmentaci, profilaci zakazniki, odhad hodnoty zikazniki, modely a

prredpovidani chovani zdkaznikd, analyzy a monitoring kampani.

Argumenty pro implementaci technologického reSeni CRM piedstavuje hlavné zvySeni
automatizace standardnich procesli, moznost feSeni problémii komunikace mezi jednotlivymi
utvary v podniku, zlepSeni spoluprace s partnery a dodavateli, ziskdni lepSiho pfistupu k
zékaznickym datiim, analyzam a nakonec i umoznéni lepsi péce o zdkaznika. Argumenty proti
implementaci technologického FeSeni CRM jsou hlavné nedostatek financnich prostiedki,

laxni postoj vedeni podniku a mozné problémy s integraci systému.

Po analyze soucasného stavu, zvoleni vize je tieba vyjasnit cil, tedy ¢eho chce spolecnost
pomoci CRM dosahnout. Napft. sprava desitek kontaktii neni slozita a da se snadno fesit i bez
sofistikovaného CRM systému, zatimco sprava desetitisicli kontaktii, hlavné pokud chceme
Dulezitou otazkou je také, kdo, kde, a na jakém zarizeni bude s udaji pracovat (Bude to
marketing, management, piipadné oboji? Budou to bézni pracovnici v kancelafi, nebo
pracovnici, ktefi pracuji v terénu, nebo bude tieba zajistit obé varianty?). Vyznamnou otdzkou
je také to, kolik mame finan¢nich prostredkii? A také, zda bude CRM systém napojen na

néjaky dalsi IS podniku?

Zakladni moznosti technologického rFeSeni: 1. Vyvoj softwaru na miru
2. Nakup licencovaného software
3. Cloudové feSeni

Vybér konkrétniho feSeni zavisi na predpokladaném poctu uZzivatell, predpokladaném poctu
zékazniki, na dosavadnich zkuSenostech uzivatell, velikosti podnikatelského subjektu, cené a
licen¢nich podminkach softwarového feSeni a moznostech navazani na podnikové IS. Otazkou

je také implementace pfimo na firemni servery nebo vyuzivani SAAS (System as a Service)



vcetné upgradu, servist a kvality (SLA - Service Level Agreement). Soucasnym trendem je
Cloudové tfeseni (SAAS pro malé a stfedni podniky ptedstavuje volnost pii rozhodovani a
ptipravé investi¢niho planu, ale i flexibilitu a moznost pruzné reagovat na ménici se obchodni

zvyklosti, navic snizuje vstupni naklady o 50 %).

Spolecnosti zavadejici CRM musi co nejvice snizit rizika, ktera by méla vliv na uspéch. Hruby
postup pro zavadéni technologického feseni spociva ve formulaci strategie CRM, volbé
vhodného CRM IS a nésledné implementaci CRM systému. Pro GspéSnou implementaci
CRM systémy jsou rozpoznavany 4 kritické oblasti, kterymi je posouzeni pripravenosti,

Fizeni zmén CRM, Fizeni projektu CRM a zapojeni zaméstnancii.

Posouzeni pripravenosti je souhrnny audit, ktery manazerim pomahd posoudit celkovou
pozici z hlediska piipravenosti pokrocit s implementacemi CRM a urcit, jak dobfe je na tom
organizace ve vztahu k ostatnim spolenostem. Rizeni zmén CRM zahrnuje strategické
organiza¢ni a kulturni zmény se zaméfenim na dostatecné porozumeéni na trovni vrcholového
managementu, vedeni a integrace napfi¢ funkcemi pro komplexni implementaci CRM. Rizeni
projektu CRM vyzaduje vytvoreni tymu specialistii, kteti fidi podnikovy implementaéni
program CRM. Uspéiné CRM projekty splituji cile CRM odvozené z podnikovych cilii a
podporuji celkovou obchodni strategii. Zapojeni zaméstnancii zahrnuje podporu, ale takeé
zavazek zaméstnancti k projektu CRM, jelikoZ pravé zaméstnanci mohou vyznamné piispét
k vysledku, nebot’ bez motivovanych a dostate¢né vyskolenych zaméstnancli nelze vyvijet a
provozovat CRM systémy a procesy zaméfené na zakaznika odpovidajicim zptisobem. Je tieba
minimalizovat obavy zaméstnanctl, jelikoz jejich odpor byva nejcastéjSim divodem neuspechu
CRM systému. Tento odpor se miZe projevovat i v samotném bojkotovani vyuzivani systému,
¢i v jeho obchézeni a toto riziko narlista tam, kde CRM systém miiZe omezit svobodu urcitych
pracovnikd, napt. obchodnikt. K tomuto tcelu 1ze sestavit komisi rozhodujici o vybéru nového
softwarového feSeni. V komisi by neméli chybét zastupci managementu a jednotlivych
oddéleni, kterd budou s vybranym CRM systémem pracovat a k tomu alespon 3 zaméstnanci
(4. budouci uzivatelé). Mezi témito zaméstnanci by mel byt jeden “early adopter, ktery sleduje
trendy, zajimad se o technologie a mize poskytnout neotiely a inovativni nahled na
problematiku, poté ,,vény nespokojenec*, ktery na vSechno brbla a v§e komentuje, nebot” jeho
pfipominky mohou vystihnout podstatu problému, navic pokud CRM dokédze uspokojit
pozadavky takového remcala, mtze jit i ambasadora nového systému, ktery obhaji CRM pied
ostatnimi zaméstnanci, a nakonec by nemél chybét ,,stratég®, kterému neni cizi strategické

uvazovani, a ktery uvazi pro i proti navrhovanych CRM feseni, skloubi je s cili podniku 1 se



zaméstnaneckym pfistupem, ¢imz muze dojit k splnéni pozadavkii a uspokojeni ostatnich
uzivatelt. Slabinou kazdého CRM feseni je mnozstvi a kvalita dat, které jsou uzivatelé ochotni
vkladat do systému. I proto je tfeba zdiraznit vyhody CRM systému, kterymi je dostupnost
potifebnych informaci kdykoliv a kdekoliv a pro kohokoliv, kdo ma opravnéni, protoze vlozené
podklady uvidi i1 kolegové, a tak je nebudou muset znovu shanét, dale vyrazné zjednoduSeny
reporting, usnadnéni se spoluprace s marketingem, ¢i ptehled o Cinnosti kolegt, které pracuji
na stejném klientovi a omezeni duplikovanych ¢innosti, ¢i opomenuti n€jaké ¢innosti. Krome
vyhod CRM systému je vhodné komunikovat také predstavy firmy a v pribéhu procesu i o
dosazenych vysledcich. Pro usnadnéni prace se systémem je dobré poskytnout praktické
navody, videa a Skoleni popisujici praci s novym systémem pted ostrym spusténim systému do
provozu, ¢i po piijeti nového pracovnika. K motivaci k praci se systémem lze vyuzit i lidské
soutézivosti na bazi riiznych odmén a finanniho ocenéni za vykon, napt. za nejvySsi pocet
zdznam, pocet vyfeSenych zakaznickych pozadavkl apod. Po zavedeni je nutné sledovat, jak
zameéstnanci systém uzivaji, kontrolovat mnozstvi a podobu vkladanych dat. Tato kontrola by
meéla probihat v rozumné mife, aby se zaméstnanci necitili pfehnané¢ sledovani. Pokud i piesto
zameéstnanci nejsou motivovani a nepracuji se systémem dostatecné, je mozné vyuzit direktivni
ptistup stylem ,,co neni v systému — to se nestalo®, takZze zdznam, ktery neexistuje, nemiize byt
odménén (tento pristup by mél slouzit spis jako predposledni moznost, pficemz pokud ani toto

nezabere, je vhodné zvazit propusténi takovych zaméstnancii).

Efektivni fizeni vztahl se zdkazniky zahrnuje mnoho riznych a vzdjemné propojenych aspektii
s kfizové funkcni povahou (proces rozvoje strategie, proces tvorby hodnot, vicekanalovy
integra¢ni proces, proces spravy informaci, proces hodnoceni vykonu...). Castym problémem
implementace softwaru jsou vyS$$i ndklady, neZ byly pfedpokladané (vlivem podhodnoceni,
nebo nezahrnuti n€kterych polozek). Naklady se 1isi napt. dle velikosti podniku, strategické
koncepce, komponent softwaru, infrastruktury IT, systémové platformy, zplisobu fizeni zmén
a obchodnich procesti. Pro odhad nakladii na zavadéni a spusténi CRM systému lze vyuzit
gap analyzu, béhem které se provadi inventarizace prostfedkli a porovna se s pozadovanym
stavem (neopomenout naklady na vytvofeni vize, cili a analyzu scénditt zavedeni CRM
systému). Je tfeba posuzovat naklady na hodnotici fazi, vytvoreni celkové a detailni
koncepce, vlastni vybavu CRM, pilotni fazi, fazi modifikace, fazi nasazeni a béZny provoz
véetné nakladi na Fizeni verzi. Kazdou fazi je nutné naplanovat, zrealizovat a zkontrolovat,
klicovou ulohu hraji 4 oblasti, kterymi jsou personal, obchodni procesy, informacni technologie

a administrativa. Pilotni faze slouzi jako zkouSka pfed uvedenim CRM systému do provozu



(ov€fovana funk¢nost) a je vyzvou pro vSechny zaméstnance, ktefi musi pracovat s novym
systémem (nutné dasledné proskoleni, koucovani). Druhou vyzvou je fizeni zmén na zakladé
podnétl ziskanych v pilotni fazi. Pokud v nékteré fazi ptipravy doslo k chybadm, naklady se
zvysi. [u¢enim se z neuspéchu mize podnik nakonec dosahnout pozitivnich u¢inkt zavedeného
CRM. V pfierodu od netspésné k uspésné implementaci CRM se projevuji hlavné dopady
strategické 1 obchodni orientace v kombinaci s internim marketingem a znalostnim
managementem.

Na trhu je dostupné spoustu riiznych CRM softwar(, k t€ém nejzndméjsim patii napi. SAP,
Dynamics 365 (diiv Microsoft Dynamics CRM), CRM Leonardo, eWay CRM, Sugar CRM,
ZOHO CRM... Vybér systému by se vSak m¢l odvijet vzdy od potfeb a moznosti podniku,
které se li$i povahou, prioritami i pozadavky dané organizace. V ¢eském prostiedi existuje
také moznost vyuzit webovy portal, ktery srovnava rizné¢ CRM systémy na zakladé

pozadavkl organizace, odvétvi, finanénich moznosti a dal§ich parametrii. Tento web je
dostupny na adrese www.vyber-crm.cz.



http://www.vyber-crm.cz/

