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Procesny portal

ako konkurenéna vyhoda
pre zelezni¢cny dopravny podnik (1)

Uvod

Nové konkurenc¢né prostredie a internacionalizacia trhu ponuka-
ju doprave nemalé prilezitosti. V§znamnou ¢rtou Zzelezni¢nych
podnikov musi byt ich rozvoj v smere k vys$ej vykonnosti, pro-
duktivite, efektivnosti, a najmé transformacia Zelezni¢nych pod-
nikov na obchodné spolo¢nosti reagujice na poziadavky trhu.
Zvysit trhovy podiel a dosiahnut rychlejsi rast v porovnani s kon-
kurenciou v$ak znamend uplatiiovat efektivne manazérske systé-
my, posilnit marketingovy pristup a vyuzivat progresivne infor-
macné technoldgie. Do centra zdujmu sa aj v ndkladnej doprave
dostava zakaznik a jeho potreby a poziadavky. Odpoved na otaz-
ku ako si ziskat a udrzat zdkaznika pontka koncept riadenia vzta-
hov so zdkaznikmi, ktory umoziuje porozumiet velkému poctu
individudlnych zdkaznikov, prispdsobit ponuku ich potrebam,
poznat a riadit ich hodnotu pre podnik. Technologicky sa stale
viac vyuZziva potencidl moZznosti, ktoré poskytuje internet. V spo-
jeni s procesnymi portdlmi, ktoré predstavuju rozsirenie interne-
tovych portélov o aspekt komplexnej podpory zakaznickeho pro-
cesu, je mozné dosiahnut nezanedbatelnt konkurenc¢nd vyhodu
pre Zelezni¢ny dopravny podnik.

Riadenie vztahov so zakaznikmi

Riadenie vztahov so zdkaznikmi je sihrnom marketingovych, ko-
munikaénych, obchodnych a servisnych procesov v podniku pod-
porovanych vhodnou organizac¢nou $truktdrou a technolégiami,
ktoré umoznuju cielene riadit vztahy so zdkaznikmi a prisp6so-
bovat ponuku podla ich potrieb a Zelani. Tieto vztahy maja pria-
my vplyv na racionalizdciu, optimaliziciu a celkové zefektivnenie
vSetkych ¢innosti, ktoré stvisia s tymito vztahmi. Riadenie vzta-
hov so zdkaznikmi je sticastou podnikovej stratégie a Casto sa 0z-
nacuje skratkou CRM - z anglického Customer Relationship Ma-
nagement.

Zakladnou stcastou riadenia vztahu so zakaznikmi je integrova-
né chapanie procesov marketing, predaj a sluzby. Ohranicenie
procesov marketing, predaj, sluzby sa tyka cielovych skupin pro-
cesnych aktivit, ako aj udalosti kontaktovanie zdkaznika a uzat-
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Obr.1 Ohranic¢enie procesov CRM

PODNIKOVE INFORMACNE SYSTEMY

vorenie zmluvy. Aby sa prejavil cely potencidl CRM, musi sa za-
bezpecit plynuly informaény tok medzi tymito procesmi.

Efektivnost procesov CRM podporuju riesenia IT. Zakladnou si-
Castou rieSenia CRM je datovy sklad a aplikacie umoziujtce trie-
denie a analyzu zdkaznickych udajov. KIuc¢ovou otazkou je pre-
viazanost vSetkych komponentov systémov CRM a integricia
s ostatnymi podnikovymi systémami a procesmi, ako aj definova-
nie komunikaénych kandlov so zdkaznikmi (osobny kontakt, te-
lefén, WWW atd.). Najvyznamnej$im komunikaénym a predaj-
nym kanalom sa stava internet. Podnik by mal dosiahnut uceleny
pohlad na zakaznika cez vSetky komunikacné kanaly.

Procesny portal

Koncep¢ny zaklad procesnych portalov tvoria internetové porté-
ly, prevadzkové systémy a CRM. Kym internetovy portil je len
jedna WWW stranka s uréitymi vlastnostami, procesny portal je
prevadzkovo-ekonomicky koncept, ktory podporuje orientdciu na
zékaznicke procesy vyuzivanim internetového portalu. Cinnosti
procesného portilu sa neposkytuji vyluéne len cez internet, ale
podla vhodnosti mézu byt vyuzité ITubovolné predajné kanaly.
Z ekonomickych dovodov sa vSak vicsina ¢innosti a informacii
pontika cez internet. Vychodiskom hodnotenia uzivatelského as-
pektu su zakaznicke poziadavky, ktoré ovplyviiuju Gzitok zdkaz-
nikov, ich déveru a spokojnost so sluzbami portalu. Na zaklade
tychto poziadaviek odvodil R. Schmidt [3] opatrenia, ktoré by
mal prijat prevadzkovatel portdlu, aby splnil zdkaznicke pozia-
davky (dspora nakladov a ¢asu, dodato¢ny uzitok, dovera a spo-
kojnost). DoélezZité je zachovanie neutrality voc¢i obchodnym part-
nerom pri prevadzkovani procesného portalu.
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