Jednoducha aplikacia
eCRM v prostredi WWW (1)

Starostlivost o zakaznikov nie je novy vynalez, ale v poslednej de-
kade venuju firmy omnoho viac pozornosti spokojnosti svojich z4-
kaznikov. Skusenost zdkaznika sa stdle viac stava sucastou pro-
duktu. Niekolko poslednych rokoch tato myslienka nadalej silnie,
ziskala prezyvku v podobe niekolkych velkych pismen a bola
pri zrode priemyslu s obratom niekolkych miliénov dolarov. Damy
a pani, riadenie vztahov so zakaznikmi — customer relationship ma-
nagement (CRM) je skuto¢ne a nezvratne tu. S dostupnej$imi a vy-
konnej$imi nastrojmi informaénych technoldgii a s rozsirenim
internetu sa postupne vytvorila istd globédlna informacna infra-
Struktara (GII), stru¢ne povedané, internetom prepojené vykonné
informacné systémy [1]. Popri klasickych obchodnych kanaloch
priameho osobného predaja a predaja realizovaného prostrednic-
tvom obchodnych partnerov, dilerov a distributérov, totiz vznikli
kvalitativne nové obchodné kandly vyuzivajice na komunikaciu so
zakaznikom internet.

Systémy CRM vseobecne sliZia na podporu interakcie so zakaz-

nikmi vo vSetkych vzijomnych komunika¢nych bodoch [2].

Pod pojmom zakaznik treba chapat aj internych pouzivatelov, part-

nerov, dodavatelov a ostatné subjekty, ktoré prichadzaju do styku

so spolo¢nostou. V tomto kontexte systémy CRM okrem iného

umoznuju:

e efektivnu komunikaciu so zédkaznikmi na zaklade vSetkych po-
trebnych informaécii,

e zakaznikovi definovat obsah, ¢as a prostriedok komunikécie,

e konsolidovat data a nasledne ziskavat hodnotné informacie o za-
kaznikoch, produktoch a obchodnych partneroch,

e zvysit jednotnost pristupu ku konkrétnemu zakaznikovi napriec¢
podnikom a vS§etkymi komunika¢nymi kanalmi,

o zvysit efektivitu a uroven starostlivosti o zdkaznika.

Vykonavanie obchodnych aktivit s podporou aplikacii informac-
nych a komunika¢nych technolégii (ICT), napriklad groupvéro-
vych aplikacii, aplikacii e-platieb a elektronického bankovnictva, BI
- business intelligence, supply chain managementu — SCM a CRM,
sa nazyva elektronické podnikanie (e-podnikanie). To vo svojom
dosledku otvara nové moznosti, ako elektronicky efektivne realizo-
vat vlastné produkty a sluzby na trhu. E-podnikanie, sucastou kto-
rého by malo byt aj elektronické eCRM, rozhodne nemozno chapat
iba ako pritomnost firmy na webe. E-podnikanie nakoniec vedie
k transformacii podnikovych procesov, vyvolanych prave jedinec¢-
nou kombinéciou vlastnosti internetu, ktoré umoziuju:
e volny pristup k informéciam,
e univerzéalnu a globalnu dostupnost,
e poskytnut informacie a sluzby na mieru kazdému jednotlivému
pouzivatelovi, a teda kazdému jednotlivému zakaznikovi.

Niekedy je otazkou, ako ziskat alebo vytvorit jednoduchu aplikaciu
CRM. Cielom tohto prispevku je prezentovat jednoduchu, ale funk-
¢nu aplikaciu eCRM - t. j. systém CRM v elektronickej forme,
na ktorej by sa dalo zrozumitelne vysvetlit a predviest, ako prog-
ramové vybavenie na riadenie vztahov so zakaznikmi pracuje a aké
st jeho moznosti. Nebolo cielom vytvorit nie¢o nové a prevratné,
ale ukazat funkcionalitu softvéru CRM Iudom, ktori sa bezZne ne-
dostanu do styku s podobnymi rieSeniami. Riadenie vztahov so za-
kaznikmi ma velku buducnost, a preto vSetci ludia, ktori sa pohy-
buju v oblasti marketingu, manaZzmentu a ekonomiky, ¢i st to uz
vrcholovi pracovnici, radovi zamestnanci alebo $tudenti, by mali
vediet, ako riadenie vztahov so zdkaznikmi funguje. A to nielen zo
strany manazmentu, ale aj zo strany softvéru.

Pokusme sa problematiku rozdelit do komponentov — zakladnych
logickych oblasti. Ako budu tieto komponenty fungovat? V tivode
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sme definovali pit zdkladnych oblasti, ktoré by mali byt suc¢astou
kazdého systému CRM. Okrem nich by tento typ aplikdcie mal
obsahovat aj dve doplnkové zlozky.

Zakladné komponenty:

e Zakaznici — cielova skupina, pre ktoru je primarne systém CRM
navrhnuty a s ktorymi ma zabezpecit komunikaciu.

e Zamestnanci — skupina, ktora zabezpecuje komunikaciu so zé-
kaznikom.

¢ Riadenie zdkaznickych poziadaviek — systém ziskavania poZia-
daviek od zdkaznikov a ich spracovania, pokial mozno k spokoj-
nosti zakaznika.

e Analyticka a vyhodnocovacia ¢ast — sledovanie ¢innosti systému
CMR a priebezné monitorovanie spractivania poziadaviek.

e Administracia systému — zabezpecuje chod aplikacie, aktualiza-
ciu zdkaznikov a zamestnancov, definuje pristupy a pod.

Doplnkové komponenty:

e Telefonny zoznam — zamestnancov, zakaznikov a partnerov v za-
ujme rychleho kontaktu.

e Diskusné forum, v ramci ktorého je mozné riesit problémy
na vSeobecnej$ej urovni aj medzi zakaznikmi, pripadne zamest-
nancami vzajomne.

Od navrhu viastného riesSenia k realizacii

V zmysle predbezného navrhu a rozdelenia aplikécie na jednotlivé

oblasti — komponenty, obsahuju aplikécie tieto zakladné moduly:

e Identifikdcia a prihlasenie sa pouzivatela (zdkaznika alebo za-
mestnanca).

e Uvodna obrazovka v zavislosti od pristupovych prav — v principe
existuju dve skupiny administracie. Jedna, ktora ma pristup vsa-
de a ostatni pouzivatelia s pristupom do vybranych ¢asti.

e Aktualizdcia zamestnancov, ktori reaguju na poZiadavky zédkaz-
nikov.

e Aktualizacia zakaznikov, definovanie ich pristupovych prav
a kontaktnych udajov.

e Zadavanie poziadaviek s uvedenim ich priority.

e Sprava a aktualizacia telefénneho zoznamu.

e Manazérske informadcie o stave spracovania poZiadaviek, ruse-
nie vybavenych poZiadaviek a sledovanie poziadaviek podla za-
kaznikov a zamestnancov.

e Administratorské ¢innosti ako nastavenie aplikacie, systémové
nastavenia a pod.
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