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Strategie = CRM

jasné definovanou, transparentni

a dolozitelnou

Proc by dnes mély firmy investovat

do oblasti CRM?

Tuto otazku bych si dovolil s trochou nad-
sazky zcela otoCit - zeptejme se spise, pro¢
by firmy nemély v této ekonomicky slozité
dobé investovat pravé do oblasti fizeni vzta-
hi se zakazniky? Domnivam se, Ze odpovéd
je pomérné jednoduchd. Pro ekonomicky
turbulentni obdobi je typické, Ze se spolec-
nosti zaméfuji primarné na oblast pevného
fizeni nakladd, sniZovani investic a optima-
lizaci finan¢nich tokd. Tato pfirozend reakce
na ménici se vnéjsi podminky je samoziej-
mé v pofadku. ZkuSenosti velmi ispé&snych
firem vSak dokladaji, Ze zejména v takovém-
to obdobi je vice neZ kdy jindy nutné se za-
méFit na expanzi a rozvoj zakaznické baze.
Nestaci oviem spoléhat jen na pouhé
zintenzivnéni stvajicich zakaznickych vzta-
hi a pouZiti zabé&hlych postupd. Je potfeba
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Firmy dnes mnohem vic nez dfive
musi zvazovat, které ze svych
rozvojovych projektl budou reali-
zovat, a které potlaci. Je to dano
také tim, Ze je zcela jinak hodno-
ceno riziko a zvySuji se pozadavky
na ziskovost investic. Jednou

z oblasti, ktera i pfes souc¢asnou
krizi vykazuje solidni dynamiku,
jsou systémy pro fizeni zakaznic-
kych vztahd - CRM. Pro¢ pravé
CRM? Na to jsme se zeptali Davida
Frantika, manazera divize podniko-
vych feSeni spole¢nosti Microsoft.

nasadit i¢inné nastroje a technologie, které
firmdm pomohou téchto cili dosdhnout.
Pravé fedeni fizeni vztahil se zakazniky
pfinasi spolecnostem efektivni moZnosti,
jak sledovat, analyzovat a nasledné spravné
vyuzivat informace o svych zdkaznicich s ci-
lem maximalizovat pfijmy €i zvysit loajalitu

zékaznikl. CRM systémy krom toho vyznam-

né poméhaji i smérem dovnitf do firmy.
Umi napfiklad automatizovat rutinni, opa-
kované operace a zavést G¢inné obchodni
procesy. Madm-li to shrnout, hlavni pfinosy
CRM fe3eni vidim zejména v zaméfeni na
existujici zdkazniky, nalezeni a vyuZiti novych
obchodnich prileZitosti, sniZeni provoznich
nékladd a zvySeni produktivity. A je-li FeSe-
ni fizeni vztaht se zékazniky spravné naplé-
nované a implementované, pfindsi jasné
definovanou, transparentni a doloZitelnou
ndvratnost vloZené investice.

Jak provést tispéSnou implementaci
CRM feseni?

Nejprve je nutno jasné definovat konkrétni
potfeby a diivody implementace. Reseni
fizeni vztahi se zdkazniky neni samospasi-
telné a jeho nasazeni v konkrétni situaci je
vzdy nutno diikladné pfizpiisobit konkrét-
nimu odvétvi a potfebdm spolecnosti.

Velmi diileZité je oteviené nastavit kon-
krétni ocekavdni a pfinosy, kterych planu-
jeme dosdhnout, a jasné formulovat cile
implementace. V pfipadé CRM velmi ¢asto
plati, Ze nasazeni fe3eni neni pouze o tech-
nologii, ale zejména o zméné procest,
mySlen{ a jednani lidi. Nutnou podminkou
ispéchu je proto motivace a presvédceni
pracovnikd firmy o Gspéchu projektu
a jejich priibézné zapojeni.

Samostatnou kapitolou je potom vybér
implementacniho partnera. Zde chci jen
upozornit na to, Ze oblast fizeni zdkaznic-
kych vztahi je velmi specifickd a vyZaduje
specidlni znalosti a kompetence na strané
implementacni spolecnosti. To plati nejen
pro oblast obchodnich a marketingovych
procest, technologie samotné, ale i pro spe-
cifické odvétvové znalosti. Spolecnostem,
které se pro systém Fizeni vztahi se zdkaz-
niky rozhodnou, doporuc¢ujeme vzdy velmi
dikladné zvazit zkusenosti, znalosti a refe-
rence firem, které implementace nabizeji.

Jaké pFinosy ze zavedeni CRM FeSeni
budou mit jednotlivi zaméstnanci a cela
firma?

Jak jsem jiz uvedl, pfinosy CRM vidim jak
na strané pfijmové, kterd pfedstavuje zvyse-
ni pfijmi realizovanych ze stévajicich i no-
vych obchodnich prileZitosti, tak i na strané
kladd a vyssi produktivity. Mezi dalsi pfino-
sy miizeme zafadit i dostupnost potfebnjch
informaci pro fizeni a rozhodovani, pfizpQ-
sobivost feSeni konkrétnim potfebdm a pro-
cesiim zdkaznika, Siroké moZnosti pouZiti
(hostované i tradicni ,,in house*), mobilni
pfistup, moZnost vzdaleného pfipojent,
snadné Skalovatelnost, pfirozené propojeni
na dalsi produkty Microsoftu, jako Office,
portdlova feseni apod.

Co je pro nase fedeni velmi zasadni, je
typicky vysoké pfijeti a vyuZiti ze strany béz-
nych uZivateld, coZ neni u mnoha tradi¢nich
CRM fe3eni bézné. Celkové jsme schopni
s pomoci naseho feseni prokazat skvély
pomeér cena versus vykon.
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