Zakladom prosperity
firmy Ci organizacie
su zakaznici

Uvod

Tymto mottom (d4 sa povedat, Ze skoro
pozdravom), ktoré je volnou parafrazou
Leninovho vyroku ,udit sa, uc¢it sa, ucit sa“,
zac¢inal pan Schulte, podnikatel z Nemec-
ka, v roku 1991 kazdu svoju navstevu v po-
boc¢ke firmy Rechenzentrum Schulte
vo Zvolene. Vtipne ndm tym pripominal
jednak nas$u neddvnu minulost, ved na
slovné spojenie ,ucit sa, ucit sa, ucit sa“
sme boli zvyknuti eSte zo socializmu, ale
hlavne nam tym chcel povedat, Ze teraz,
ked moézeme uz slobodne podnikat, zalezi
na$a buducnost predov$etkym na nasich
zakaznikoch. Tak teda: ,,zdkaznici, zdkazni-
ci a zdkaznici“.

Tiez nie je nahoda, Ze generalny riaditel
HP na Slovensku, p. Weber, otvara kazdo-
ro¢né stretnutie so zakaznikmi firmy HP
prihovorom, v ktorom predovsetkym daku-
je svojim zakaznikom za prejavenu doveru
tym, Ze si kupuju produkty firmy. Nasledne
sa celé stretnutie nesie v duchu ucty k zé-
kaznikom,; citit to zo strany manaZmentu
firmy, ale aj radovych zamestnancov.

Spomenul som len dva pripady, ked firma
sustreduje pozornost na zakaznikov, uve-
domuje si ich dolezitost a sprava sa k nim
dctivo. Tieto prihody sa stali v zahrani¢-
nych firmach.

Spominam si v$ak aj na prihody, a to zZial
v slovenskych podnikatelskych subjektoch
alebo Statnej sprave, ked sa zamestnanci fi-
riem alebo Statni uradnici spravali k zakaz-
nikom neuctivo, priam vulgarne. V $tatnej
sprave sme to uz asi skusili vSetci, uz pri
vstupe do kanceldrie uradnika hned pociti-
te, kto je tam ,panom*“. Ale zial, takyto stav
panuje aj v slovenskych firmach. Napr.
v naSej najvic¢Sej slovenskej velkoobchod-
nej nemenovanej ,jednotnej” sieti, ktora
ma svoje predajne aj na vidieku, som videl
dosledky (mordlne a zdravotné), ktoré spo-
sobilo netaktné, vulgarne a neprofesional-
ne spravanie predavacky voci star$ej pane;j,
zakaznicke ich obchodu. V tomto pripade
i$lo o zavazné zlyhanie predavacky ako jed-
notlivca a nasledne jednostranné, skresle-
né, ucelové informovanie manaZzmentu fir-
my o danom incidente. Zostava nam len
verit, Ze iba nasledkom tychto mylnych in-
formacii sa manazment firmy zachoval vo-
¢i zékazniCke tak, Ze necitil ani potrebu
ospravedlnit sa. Dufajme, Ze takyto postup
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‘ Motto: ,Kunden, Kunden und Kunden“ \

nemenovana firma neuplatnuje ,jednotne”
na celom Slovensku.

Aké dosledky ma takéto spravanie podni-
katelkych subjektov? Zial, zatial Ziadne, le-
bo v spominanej dedine ,zatial“ neexistuje
konkuren¢na predajna, ktortt by spomina-
na zakazni¢ka iste rad$ej navstevovala.
Nasledne sa tu v$ak vynaraju tieto otazky.
Ako sleduje manaZzment nemenovanej slo-
venskej obchodnej firmy spokojnost zakaz-
nikov nielen s tovarovou ponukou, ale aj
s pracou personalu predajni? Majui imple-
mentovany a spravne vyuZzivaju systém
vztahu k zdkaznikom (CRM - Customer
Relationship Management)? Ak 4no, o ¢om
ale pochybujem, ako je prepojeny na iné
informacné systémy, napr. personalne ria-
denie?

Snad nemusim pripominat, Ze v procese glo-
balizacie ekonomiky sa zvySuje konkuren-
cia. Pre prosperitu firmy je velmi dolezité
spoznat predovsetkym svojich zakaznikov,
rozumiet im a snaZit sa im vyhoviet podla
moznosti vo vicsine ich poziadaviek.
Zakaznika je velmi jednoduché stratit, ale
ovela tazsie udrzat si ho alebo ziskat nového.

Je nutné, aby firma poznala svojich zdkaz-
nikov [1]. Spokojni zakaznici, to je pre fir-
mu otazka Zivota a smrti. A prave tym sa
stavaju aj systémy CRM pre firmy.

1. Vznik systémov CRM

Vztah podnikatelského stavu k zakazni-
kom existuje odvtedy, ako sa po pade otro-
karskej spolo¢nosti vy$pecifikovali tieto
dve spolo¢enské skupiny. Da sa povedat,
7e az na niektoré vynimky bol vyvoj tohto
vztahu evolu¢ny. Obidve skupiny vedeli, Ze
potrebuju jedna druhd. Prikladom moéze
byt znovu maly obchodik, v ktorom si Ziv-
nostnik (vlastnik) a predavac v jednej oso-
be postupne budoval okruh zakaznikov.
Urcite sa snazil, aby zakaznici boli spokoj-
ni s jeho sluzbami. Sucasne okrem pracov-
ného vztahu si s nimi budoval aj vztah Iud-
sky, priatelsky. Obchodnici, vyrobcovia
a podniky postupne zbierali informacie
o svojich zdkaznikoch, hoci nemali infor-
macéné systémy v dne$Snom ponimani.
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A o nejakych systémoch CRM sa im ani ne-
snivalo. Ale ich podstata uz existovala.

Kym u nas sa proces vztahu so zakaznikmi
na par desatro¢i za¢inal odvijat revolucne,
da sa povedat, Ze poZiadavky zakaznika bo-
li na poslednom rebri¢ku hodnét planova-
ného hospodarstva, na zdpad od nasich
hranic sa evolu¢ny vyvoj vztahu so zakaz-
nikom nezastavil. S prichodom pocitacov
do praxe sa zac¢inali komputerizovat najprv
uc¢tovnicke a evidenéné procesy. Do podni-
kovej praxe sa uz koncom osemdesiatych
rokov zavadzali informac¢né systémy, ktoré
sa neskorsie zacinali oznacovat skratkou
ERP (Enterprice Resource Planning). Po
zmenach v roku 1989 sa tieto aplikacie za-
¢inali implementovat aj v nasich podnikoch.
Od tohto obdobia sa znovu za¢iname vyvijat
spolu so zapadnymi $tatmi spolo¢ne.

V sucasnosti hlavne globalizacia ekonomi-
ky zostrila konkuren¢ny boj medzi firma-
mi. Z tohto boja m6Zu vitazne vyjst len tie
firmy, ktoré maja stabilnych zdkaznikov.
Konkurencia priniesla teda hlavne boj o za-
kaznika. Systémy ERP z obdobia 90-tych
rokov zacinali preto reagovat na vznikaju-
cu objednavku praxe a svoju pozornost za-
merali aj smerom k zdkaznikom. Okrem
toho, Ze zhromazdovali a vyhodnocovali
udaje o procesoch vo vlastnom podniku,
zacinali sa teda zaujimat aj o udaje svojich
odberatelov — zdkaznikov (O) a dodavate-
Tov (D). Na obr. 1 je znazorneny systém
ERP z tohto obdobia.

Popri tom vSetkom este bolo nutné zlepsit
procesy vo vlastnom podniku, hlavne ich
efektivnost. Mam na mysli vSetky procesy
v podniku, administrativne a vyrobné.
Takto sa aj do podnikovej praxe u nas po-
stupne implementoval pojem manazment
a manazérske riadenie. Systémy ERP
reagovali tak, Ze postupne vznikali $peciali-
zované moduly pre manazment (M) a vy-
robu (V). Odberatelia (O), dodavatelia (D)
a manazérske riadenie (M) boli teda samo-

Obr.1 ERP systém




statné moduly alebo v niektorych systé-
moch len samostatné volby v menu.
Do nich sa sustredilo spracovanie $peciali-
zovanych procesov. Tieto moduly boli vte-
dy este sucastou systému ERP, mali spo-
lo¢nd databazovu zdkladiu.

Zhruba od polovice 90-tych rokov mozeme
sledovat ,,0samostatiiovanie” niektorych
modulov systémov ERP. Z modulu dodava-
telia sa vyvinul systém SCM (Supply Chain
Management), z modulu ur¢eného pre ma-
nazment vznikli MIS (Management Infor-
mation System) a BI (Business Intelligen-
ce). Vyroba V sa tieZ postupne osamostat-
novala, aZ vznikla samostatna kategoria
vyrobnych systémov MES (Manufacturing
Enterprice System). A nakoniec z modulu
odberatelia vznikol $pecializovany systém
na riadenie vztahu so zakaznikmi CRM.
Tento vyvoj je znazorneny na obr. 2 smero-
vanim $ipok.

MIS

SCM o vy CRM

Obr.2 Extended ERP systém

Takto vyselektované procesy z aplikdcii
ERP presli postupne dal$im rozvojom, aZ
sa osamostatnili ako $pecializované systé-
my. Vo vi¢sine systémov ERP v8ak zaklad-
né procesy tykajuce sa dodavatelov, odbe-
ratelov a manaZzmentu, samozrejme, zostali
k dispozicii. Teda podnik, ktory nema vel-
mi zloZitu logistiku vztahov s dodavatelmi,
nemusi napr. kupovat $pecializovany sys-
tém SCM, uplne mu stac¢i zakladna funkci-
onalita, ktort pontka v tomto smere apli-
kacia ERP.

Na softvérovom trhu sa teda objavili nové
kategodrie informac¢nych systémov. Tieto
systémy zacinali pontkat existujuce softvé-
rové domy, ale bol tu priestor aj na vznik
$pecializovanych softvérovych firiem, kto-
ré sa ststreduju hlavne na vyvoj novych
systémov. Spominané kategdrie systémov,
hlavne tie od samostatnych $pecializo-
vanych vyrobcov, maju obycajne vlastné
datové zdroje. Vznika tak poziadavka
integracie viacerych systémov od réznych
vyrobcov. Pre podniky ako zakaznikov je to
dobré, maju si na trhu softvérovych aplika-
cif z ¢oho vybrat. V stuc¢asnosti je obycajne
informac¢ny systém podniku tvoreny kom-
ponentmi, ktoré pochadzaju od viacerych
nezavislych softvérovych vyrobcov. Je vy-

hodné, ked je tento systém od jedného do-
dévatela, ktorym je systémovy integrator.
Hlavnou funkciou systémového integrato-
ra je zabezpecit spolupracu jednotlivych
komponentov informa¢ného systému pod-
niku. Vzhladom na to, Ze st to spravidla aj
starSie softvérové aplikacie, nebyva tato
tloha jednoducha. Takato situdcia moze
nastat, ked napr. podnik len neddvno insta-
loval novy systém CRM, potom bol vSak
zmeneny systém ERP. Menit aj prave im-
plementovany syst¢ém CRM tak, aby bol
od toho istého vyrobcu ako aplikécia ERP,
by bolo netaktické a pravom by mohlo byt
hodnotené ako mrhanie investiciami.
Takze v takychto pripadoch obycajne zo-
stava stard softvérova aplikdcia v pre-
vadzke, ¢im sa otvara problém, pokial ide
o spolupracu tychto dvoch systémov [2].
Vyrie$enie integra¢nych vizieb nemusi byt
jednoduchou zaleZitostou. Preto je dobré,
ked ma podnik ,svojho“ systémového
integratora, na ktorého zmluvne plne dele-
guje integraciu vsetkych pouZivanych
informac¢nych systémov. Podnik ako pouzi-
vatel informacnych systémov by sa takymi-
to otazkami nemal zaoberat vlastnymi sila-
mi, mal by sa snaZit hlavne o rozvoj svojho
hlavného predmetu podnikania.

2. Su systémy CRM
len médne alebo aj potrebné?

Ja zastavam nazor, ze kazdu c¢innost by
sme mali zabezpecovat podla mozZnosti tak
jednoducho, ako sa len da. V jednoduchos-
ti je sila. Teda otazka, ¢i firma potrebuje
drahy a zlozity systém CRM, je namieste.
Takze, ktoré subjekty (podnikatelské aj ne-
podnikatelské) potrebuju automatizované
systémy CRM?

Odpoved na tato otdzku nie je jednoducha.
Pripomenme si v8ak definiciu CRM [3]:
,Riadenie vztahov so zdkaznikmi (CRM)
zahfiia pracovnikov, podnikové procesy
a technolégiu IS/ICT s cielom maximalizo-
vat lojalitu zdkaznikov a v désledku toho aj
ziskovost podniku. Je sucastou podnikovej
stratégie a stdva sa aj sucastou podnikove;j
kultary.”

Aj napriek tomu, Ze v suc¢asnosti mézeme
pozorovat urcitu fetiSizaciu alebo mdédnost
skratky CRM, da sa véeobecne povedat, Ze
riadit vztahy so zakaznikmi potrebuju vset-
ky firmy, ktoré chcti maximalizovat zisk.
Ja v8ak dodavam, Ze aj nepodnikatelské
organizacie alebo institicie, ktoré nemaju
tlohu vytvarat financ¢ny zisk, mali by si zis-
kavat na svoju stranu obc¢anov tak, ako fir-
my zakaznikov. Ide o $tatne urady a regio-
nalnu samospravu.

Niektoré firmy sa mozno rozhodna kupit
tento systém len z prestizneho hladiska.
Obycajne pri takychto instalaciach je vy-
uzivanie systému CRM pracovnikmi firmy
velmi slabé. Skusme sa v§ak zamysliet, ako
zavisi potreba systému CRM od velkosti
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firmy, od charakteru vyroby alebo posky-
tovanej sluzby ¢i od poctu zdkaznikov.
Tieto kategdrie spolu suvisia, takze jednot-
livé ¢iastkové zavery musime déavat do su-
vislosti.

Velkost firmy mozeme posudzovat podla
poctu zamestnancov a vy$ky obratu. K tra-
di¢nym kategoriam (maly podnik — do 50
zamestnancov a stredny podnik — do 250
zamestnancov) pribudne od 1. 1. 2005 este
kategoria mikropodnik — do 10 zamestnan-
cov. Pre nase potreby budeme este $pecial-
ne posudzovat aj kategoriu Zivnostnik,
ktory zamestnava len sim seba alebo nara-
zovo rodinnych prislu$nikov, pripadne bri-
gadnikov. V kazdej z tychto kategérii sa
v buducnosti pocita s ndrastom obratu.
To je bez zvyS$ovania poc¢tu zdkaznikov ne-
mozné. S velkostou firmy rastie aj potreba
sledovania a riadenia vztahov so zdkaznik-
mi. Musime povedat, Ze praca so zakaznik-
mi nemusi byt zaloZena len na vyuZivani
softvérovej aplikacie, nie vZdy je teda po-
trebné, aby boli tieto procesy automatizo-
vané alebo komputerizované. Ved napr. aj
maly Zivnostnik urcite pozna svojich zakaz-
nikov, ich vlastnosti a nalady. Ma vybudo-
vany vlastny systém vztahu k svojim zakaz-
nikom. D4 sa preto povedat, ze vZdy treba
sledovat spravanie svojich zdkaznikov, ked
nie s vyuzitim samostatného drahého sys-
tému CRM, tak urcite klasickymi postup-
mi. Tieto klasické postupy mozno dnes
doplnit jednoduchym kancelarskym softvé-
rom, pri¢om napr. vyuzijeme zaznamy v da-
tabaze odberatelia z u¢tovnickej aplikacie.

Charakter vyroby alebo poskytovanej sluz-
by velmi tzko suvisi s po¢tom zakaznikov.
Aj velka firma mo6ze mat taky $pecializova-
ny charakter vyroby, Ze na seba viaze maly
pocet zakaznikov. Tu zohrava ulohu vel-
kost tychto zakaznikov; pri vi¢Sich zakaz-
nikoch treba sledovat samostatne aj ich
jednotlivé organiza¢né zloZKky, na$ zaujem
by mal koncit pri Tudoch na konkrétnych
pracovnych pozicidch v tychto oddele-
niach. Ked su teda vystupy z podniku velmi
$pecializované, vyuziva ich len maly pocet
zakaznikov, takZe v takom pripade tieZ ne-
potrebujeme zloZity systém CRM.

Systém CRM rozhodne je nie modnou za-
lezitostou pri velkych nadnarodnych fir-
mach s velkym poc¢tom zdkaznikov, ktoré
podnikaju v konkuren¢nom prostredi glo-
balnej ekonomiky. V takomto pripade by sa
riadenie vztahov so zdkaznikmi bez $picko-
vej aplikacie CRM ani nedalo zvladnut. Ako
priklad méZeme spomendt napr. velké tele-
komunikac¢né firmy, pripadne nadnarodné
obchodné retazce. Tu sa stava velmi dole-
zitou ulohou integracia systému CRM
do informa¢ného systému danej organiza-
cie. Zaviedli sme tu v$ak novy parameter,
a to konkurenc¢né prostredie. M6zeme po-
vedat, Ze ¢im je konkuren¢né prostredie
vy$$ie, tym viac firma pocituje zavislost
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od lojality svojich zakaznikov. Ak ma firma
na trhu monopolné postavenie, tak si spra-
vanie zakaznikov ,nemusi“ velmi v&imat.

3. Extended ERP

Ako sa postupne technologicky osamostat-
novali aplikacie CRM, SCM a MIS (obr. 2)
od systému ERP, za¢inala sa uplatiiovat no-
va marketingova politika predovsetkym
velkych nadnarodnych softvérovych do-
mov. Tieto spolo¢nosti prichddzaju na trh
s novym obchodnym oznac¢enim svojich
produktov, do ktorého su zahrnuté okrem
inych aj aplikacie CRM, SCM, MIS a BIL
Uvedené systémy sa technologicky osamo-
statnili, ale nasledne sa marketingovo in-
tegrovali do spolo¢ného produktu. Napr.
znama softvérova firma SAP dodava pod
ozna¢enim mySAP Business Suite [4] uz
okrem spomenutych aplikacii este aj dalsie
softvérové riesenia. Zakupenie licencii toh-
to spolo¢ného produktu je vyhodnejsie ako
samostatné licencie ku kazdému zvlast.

Aj v tedrii sa zacina objavovat pojem
yextended ERP“alebo ERP II. Oznacduje
integraciu softvérovych rieseni, expandu-
jucich do externého prostredia firmy (zé-
kaznici, dodavatelia) [5]. Tymto pojmom
oznatujeme vSetky softvérové aplikacie,
ktoré su na obr. 2.

Kupa takéhoto integrovaného balika, akym
je napr. uz spomenuty mySAP Business
Suite, ma finan¢né aj technologické vy-
hody. Z finan¢ného hladiska su teda vy-
hodnejsie celkové licen¢né poplatky
za komplexné rieSenie ako samostatné li-
cencovanie kazdého produktu od toho isté-
ho vyrobcu, pripadne kupa samostatnych
aplikacii od roznych softvérovych vyrob-
cov. Samozrejme, musime porovnavat ce-
nu pri porovnatelnej kvalite softvérovych
aplikacii, nemdzZeme porovnavat cenu
Jtrabanta“ a ,mercedesu®. Zial, takéto pri-
pady sa v praxi stdvaju ¢asto a manazéri
firiem si ani neuvedomuju, ceny akych roz-
dielnych rieSeni porovnavaju. Takouto vy-
hodnou cenovou politikou za komplexné
rieSenia si chcu softvérové firmy ziskat zé-
kaznikov aj pre svoje doplnkové produkty,
ktoré nie su ich nosnou platformou. To
v$ak neznamena, Ze su menej kvalitné.

Okrem vyhodnych licenénych poplatkov
za komplexné rieSenie su pre firmy doleZi-
té aj technologické otazky integracie sof-
tvérovych aplikacii. Ur¢ite kazdy uznd, Ze
integrovatelnost aplikacii od jedného vy-
robcu je Iahs$ia a kvalitnejsia, ako ked mu-
sime zabezpecit online spolupracu pri he-
terogénnych softvérovych rieSeniach
od viacerych vyrobcov. To sa nakoniec pre-
javi v ndkladoch na dlhodobu prevadzku
komplexného softvérového rieSenia podni-
ku, upgrade verzii a kvalitu zabezpecenia
informac¢nych potrieb podniku. Pri porov-
navani TCO (Total Cost of Ownership)
za dlhsi sledovany usek, ktory zahra este
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aj dalsie naklady, by sme tiez urcite dospe-
li k lepsim vysledkom pri komplexnom rie-
Seni od jedného vyrobcu.

Zaver

Na zaver uz len zostava dodat, Ze zbieranie
informacii o zdkaznikoch a riadenie vzta-
hov so zakaznikmi je potrebné v kazdej fir-
me (malej alebo velkej), ale aj organizacii
¢i institucii. Ak mame maly pocet zakazni-
kov vo velkej firme alebo firmu mo6zeme
zaradit do kategérie mikro (Zivnostnik),
tak nam staci na riadenie vztahov so zakaz-
nikmi vyuzivat Klasické postupy, vhodne
previazané s databazou odberatelov z G¢-
tovnictva. Bolo by nespravne, keby si mala
firma kupila ,,velky“ systém CRM, ktory by
ju prevadzkovo velmi zatazoval.

Pri velkych firmach, nadnarodnych kon-
cernoch a firmach, ktoré maju z charakte-
ru svojej ¢innosti velky pocet zakaznikov,
je systém CRM v sucasnosti uz nevyhnut-
ny. Tu sa ukazuje, Ze z dlhodobého hladis-
ka je vyhodnd orientacia na komplexné rie-
Senia typu ,extended ERP“ od jedného
vyrobcu. Ak nemozno dodrzat jedného vy-
robcu kupovanych softvérovych produk-
tov, mali by sme dodrzat zdsadu zverit in-
tegraciu softvérovych aplikacii jednému
systémovému integratorovi.

So vstupom do EU by som pod¢iarkol po-
trebu systému CRM hlavne v nasSich fir-
mach, lebo sa musia chystat na ostrejsi
konkuren¢ny boj na domécom a eurdp-
skom trhu. Zdéraznujem to preto, lebo
hlavne nase podnikatelské subjekty podce-
nuju riadenie vztahov so zakaznikmi. Tato
¢innost sa musi stat sucastou ich podniko-
vej stratégie aj podnikovej kultury.
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