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DO PODNIKOVEJ PRAXE
Abstract: The last several years saw the rise of Customer Relationship 

Management (CRM) as an important business approach. Customer Relationship 
Management is a comprehensive business and marketing strategy that integrates 
technology, process, and people. The objective of CRM is to increase the firm’s profit 
as well as customer loyalty and customer satisfaction. The paper describes a research 
methods focused on diagnostics of the level of Slovak companies in the CRM area. 
In order to achieve reliability and information value of the research, medium and 
large businesses were addressed. The paper presents all results of the questionnaire 
research used and focuses on base results that diagnose the level of Slovak companies 
in the CRM area.
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Úvod

V sú asnosti zohráva oraz významnejšiu úlohu poskytovanie nadštandardných 
služieb a rýchla reakcia prakticky na každú podstatnú požiadavku zákazníka bez 
oh adu na to, i prichádza telefonicky, prostredníctvom internetu alebo vo forme 
osobného kontaktu. Samozrejmos ou sa stáva poskytovanie komplexného zákazníc-
keho servisu umož ujúceho efektívne pracova  s informáciami o zákazníkoch, o ich 
požiadavkách a poskytnutých službách. Aby spolo nosti mohli dosahova  vyššiu 
ziskovos , musia zabezpe i  dôsledné poskytovanie služieb a podpori  vernos
svojich zákazníkov. To je možné len na základe dlhodobého, obojstranne výhodného 
(ziskového) vz ahu. Jedným z k ú ových nástrojov starostlivosti o svojich zákazní-
kov a získavania ich vernosti je riadenie vz ahov so zákazníkmi.

1 Customer relationship management – riadenie vz ahov so zákazníkmi.
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1 Model riadenia vz ahov so zákazníkmi

Riadenie vz ahov so zákazníkmi je komplexná stratégia procesu získavania 
vybraných zákazníkov, ich udržiavania a združovania sa s nimi s cie om vytvori
prvotriednu hodnotu pre spolo nos  a zákazníka. Zah a integráciu funkcií marke-
tingu, predaja, služieb zákazníkom a dodávate ského re azca organizácie v záujme 
dosiahnutia vyššej efektivity a ú innosti pri dodávaní zákazníckych hodnôt.

Obr. . 1 
Riadenie vz ahov so zákazníkmi

Vytvorenie komplexného modelu systému riadenia vz ahov so zákazníkmi 
umožní podniku neustále prispôsobova  stratégiu i systém aktuálnym externým a in-
terným podmienkam a požiadavkám. Dobre prepracovaný model (obrázok . 1) zaistí 
dlhodobú efektívnu životnos  celého systému riadenia vz ahov so zákazníkmi. 
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Medzi najdôležitejšie požiadavky na CRM patria [2]:
− efektivita a výkonnos ,
− dôveryhodnos ,
− integrita,
− dostupnos ,
− prispôsobivos  a spo ahlivos .
Koncepcia zákazníckych vz ahov sa orientuje na celý komplex otázok týkajú-

cich sa života zákazníkov a v tomto rámci realizuje sériu špecializovaných inností,
ktoré možno rozdeli  do nieko kých ažiskových procesov. Z obsahového h adiska
sem patria:

− plánovanie a organizovanie,
− akvizícia a implementácia,
− dodávka a podpora,
− meranie a hodnotenie.
Oblas  plánovania a organizovania zah a viacero dôležitých procesov. V pr-

vom rade ide o definíciu strategického plánu CRM a definovanie architektúry systé-
mu CRM. Do tejto oblasti patrí riadenie udských zdrojov, investícií, rizík, kvality 
a projektov. Významné postavenie má definovanie organizovania a jednotlivých 
vz ahov v CRM. Zabezpe ená musí by  aj komunikácia stratégie. Celá strategická 
príprava musí by  podložená vykonanými analýzami vonkajšieho a vnútorného pro-
stredia podniku.

Oblas akvizície a implementácie zah a predovšetkým prácu s nástrojmi 
a technológiami potrebnými na dobré fungovanie systému riadenia vz ahov so zá-
kazníkmi. Ide predovšetkým o identifikovanie potrebných nástrojov, nastavenie vnú-
torných procesov, inštaláciu a certifikáciu systému a samozrejme o zainteresovanie 
zamestnancov.

Oblas dodávky a podpory zah a definovanie a správu operácií CRM, riadenie vý-
konnosti a kapacít, kontrolu kontinuity operácií a služieb. Do tejto oblasti patrí aj vzdelá-
vanie a osveta zamestnancov, správa dát a informácií a zaistenie bezpe nosti systému.

Oblas merania a hodnotenia zais uje spätnú väzbu monitorujúcu správnu 
funk nos  a efektivitu celého systému. Je dôležité, aby podnik disponoval prepra-
covaným systémom merania aktuálnej úrovne CRM. Do tejto oblasti patria procesy 
monitoringu, oce ovania dosiahnutej úrovne riadenia CRM a hodnotenia samotnej 
úrovne CRM.

2 Navrhovaný postup implementácie CRM do podniku

Na základe vykonanej podrobnej analýzy a vymedzenia jednotlivých prístupov 
v zákazníckej orientácii podniku, prvkov a procesov CRM bol vypracovaný postup
pre úspešné budovanie a implementáciu CRM do podniku.

Postup zavádzania systému CRM (obrázok . 2) pozostáva zo štyroch základ-
ných fáz, ktoré na seba navzájom nadväzujú:
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1. koncep ná fáza,
2. fáza výberu,
3. fáza implementácie,
4. fáza zavádzania.
Prvá fáza sa nazýva koncep ná, v ktorej sa presne definujú požiadavky kla-

dené na informa ný systém CRM, ktoré sa neskôr zoh adnia pri výbere a h adaní
optimálneho softvérového produktu. Implementa ná fáza zah a adaptáciu softvéru 
a organiza nej štruktúry. Fáza implementácie sa kon í testovaním a vedie k samot-
nému zavádzaniu systému do podniku. Pre úspešné zavádzanie systému CRM do 
podniku je nevyhnutné, aby podnik disponoval kvalifikovanými zamestnancami 
a aby bola v podniku zabezpe ená pravidelná komunikácia.

Obr. . 2
Proces zavádzania informa ného systému CRM do podniku

Najdôležitejšou as ou navrhovaného postupu je príprava podniku na zavád-
zanie informa ného systému CRM, ktorá pozostáva takisto zo štyroch navzájom 
nadväzujúcich základných fáz. 

Prvá fáza upozor uje na nevyhnutnos efektívnej práce s informáciami pri 
budovaní systému CRM. Možno to dosiahnu  prostredníctvom zhromaž ovania
všetkých cenných informácií do jednej databázy, zaistením prístupu k informáciám 
a uplat ovaním zásad efektívnej práce s informáciami.

Zvýšenú pozornos  je potrebné venova  budovaniu takého systému, ktorý 
umožní všetkým ú astníkom vz ahu prístup k potrebným informáciám, aby mohli 
splni  svoje roly. Cie om podniku by malo by  úsilie o taký systém, ktorý by umož-

oval automatický prístup k požadovanej informácii a automaticky ukladal údaje 
o zákazníkoch do jednej databázy. 

Ak podnik v plnej miere efektívne pracuje s informáciami, potom môže plynule 
prejs  do druhej fázy, ktorej hlavným cie om je úspešná zmena organiza nej štruk-
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túry. Pri implementácii CRM dochádza k revízii a k zmene podnikovej stratégie tak, 
aby sa skuto ne orientovala na zákazníka. Táto zmena však môže vies  k zmene 
rolí viacerých zamestnancov. Pokia  chce vrcholové vedenie podniku tieto zmeny 
úspešne riadi , je potrebné vytvori  a zamestnancom podniku vysvetli  vízie zmeny, 
zabezpe i  nevyhnutné znalosti k zmene, aktualizova  motiva ný systém, zhromaž-
di  finan né a personálne zdroje a vytvori  príslušný ak ný plán.

Aby uskuto nená zmena organiza nej štruktúry podniku mala svoj význam 
a priniesla o akávaný efekt, musí v podniku dôjs  aj k zmene myslenia. Podniky, 
ktoré chcú by  úspešné, by sa nemali orientova  výhradne na svoje ciele. Mali by 
uvažova  o ú inkoch svojho konania, ktoré nastane po dosiahnutí cie a.

Ak je v podniku zabezpe ená efektívna práca s informáciami, ak došlo k zmene 
organiza nej štruktúry a k zmene myslenia, potom je podnik pripravený na vstup do 
štvrtej najdôležitejšej fázy. V tejto fáze dochádza k budovaniu úspešného CRM na
základe navrhovaných praktických odporú aní [3]. Pre jeho úspešné budovanie je 
potrebné v podniku uskuto ni  tieto procesy:

 aktualizácia znalostí o tom, o si o produktoch, službách a správaní myslia 
zákazníci,

 identifikácia všetkých procesov so vz ahom k CRM,
 vytvorenie vlastného procesného modelu CRM,
 identifikácia fázy vývoja procesov CRM, v ktorých sa podnik nachádza,
 priradenie priorít chýbajúcim procesom CRM.

3 Diagnostika úrovne CRM a jeho implementácie

Od marca do konca mája 2008 sme uskuto nili vlastný výskum, ktorého pri-
márnou úlohou bolo získanie a interpretácia informácií vypovedajúcich o miere 
využívania CRM v slovenských podnikoch. alšou úlohou v rámci výskumu bola 
identifikácia spôsobov, akými jednotlivé podniky CRM implementovali a s akými 
problémami sa pri implementácii naj astejšie stretávali. Realizáciou výskumu na 
vzorke 73 podnikov pôsobiacich prevažne v Žilinskom kraji sa diagnostikovala úro-
ve  slovenských podnikov v oblasti CRM so zameraním na znalos  problematiky 
a úrove  riadenia vz ahov so zákazníkmi.

Ú elom výskumu bolo zistenie a analyzovanie sú asnej úrovne slovenských 
podnikov v oblasti CRM na základe identifikácie hlavných faktorov ovplyv ujúcich
stupe  využívania informa ného systému CRM a priebeh jeho implementácie v pod-
niku. Sú asný stav CRM aplikácie na základe výsledkov výskumu je znázornený na 
obrázku . 3.

Predmetom výskumu boli podniky pôsobiace vo všetkých odvetviach národ-
ného hospodárstva prevažne na území Žilinského kraja. Konkrétne ide o podniky, 
ktoré sú na základe po tu zamestnancov zaradené Štatistickým úradom Slovenskej 
republiky (ŠÚ SR) ako stredné a ve ké podniky. Podniky možno leni  a špecifiko-
va  pod a rôznych kritérií. S oh adom na ciele výskumu bola ako hlavné kritérium 
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zvolená ve kos  podniku vyjadrená po tom zamestnancov. Na základe tohto kritéria 
sú cie ovou skupinou výskumu stredné a ve ké podniky pôsobiace prevažne na úze-
mí Žilinského kraja.

Smernica Európskej komisie . 2003/361/EC prijatá v roku 1996 vymedzila 
podstatu malých a stredných podnikov (tabu ka . 1). Ako základné kritériá kvan-
titatívneho lenenia podnikov používa po et zamestnancov, ro ný obrat a bilan nú
sumu z ro nej súvahy [5].

Tab. . 1. 
lenenie malých a stredných podnikov v EÚ

Takmer štvrtina respondentov sa vôbec nezaoberala problematikou CRM (obrá-
zok . 3). Vo fáze štúdia sa nachádza 12 % oslovených podnikov, 7 % je vo fáze roz-
hodovania sa o význame takejto aplikácie pre podnik a 12 % oslovených podnikov 
sa snaží implementova  CRM do podnikovej praxe. Takmer polovica respondentov 
uviedla, že riadenie vz ahov so zákazníkmi je v ich podniku v plnej prevádzke, o
potvrdzuje pozitívny vývoj.

Obr. . 3 
Stav CRM aplikácie v SR

Pokia  ide o samotný proces implementácie CRM do podniku, až 63 % oslovených 
podnikov ozna ilo za najdôležitejšiu koncep nú fázu (obrázok . 4). Táto fáza sa za-
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meriava predovšetkým na prípravu, analýzu, zaistenie efektívnej práce s informáciami, 
zmenu myslenia a organiza nej štruktúry, definovanie požiadaviek a identifikáciu pro-
cesov. Fázu výberu považuje za najdôležitejšiu v procese budovania CRM do podniku 
len 7 % respondentov; 19 % oslovených podnikov sa priklá a k názoru, že najdôležitej-
šiu úlohu pri budovaní CRM zohráva implementa ná fáza zah ajúca adaptáciu softvéru 
a organiza nej štruktúry, školenia zamestnancov a skúšobnú prevádzku. Samotné zavá-
dzanie systému CRM ozna ilo za najdôležitejšiu fázu 11 % oslovených podnikov.

Obr. . 4
Najdôležitejšia fáza implementácie CRM pod a respondentov

Až 35 % oslovených podnikov považuje proces zavádzania CRM do podniku 
za neustály proces (obrázok . 5); 32 % respondentov uviedlo, že proces implemen-
tácie CRM do ich podniku trval viac ako 12 mesiacov. V prípade 18 % oslovených 
podnikov trval tento proces 8 až 12 mesiacov, v 12 % podnikov 4 až 8 mesiacov 
a len 3 % respondentov uviedlo trvanie samotného procesu implementácie kratšie 
ako 4 mesiace.

Obr. . 5
D žka trvania procesu implementácie CRM do podniku
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Jedným z hlavných cie ov výskumu bola identifikácia najdôležitejších problé-
mov vznikajúcich po as implementácie CRM do podniku. Vrcholoví manažéri mali 
k dispozícii tieto problémy, ku ktorým sa mohli vyjadri :

− zmena používate ských požiadaviek (P1),
− strata koordinácie z dôvodu ve mi dlhej implementácie (P2),
− nezodpovedajúce školenia (P3),
− trvalá nedôvera k novej technológii (P4),
− nezodpovedajúca definícia potrieb pred implementáciou (P5),
− nedostato ný poradenský servis pred inštaláciou (P6),
− nedostato né podklady o procesoch a informa ných tokoch (P7),
− nízka úrove  motivácie zamestnancov k prechodu na nový systém (P8),
− nedostato ná dôvera medzi manažmentom a zamestnancami (P9).

Obr. . 6
Problémy pri implementácii CRM do podniku

(%)

Za najvä šie problémy vznikajúce pri implementácii CRM (obrázok . 6) pova-
žujú vrcholoví manažéri predovšetkým:

− nízku úrove  motivácie zamestnancov k prechodu na nový systém (31,5 %), 
− nedostato né podklady o podnikových procesoch a informa ných tokoch 

(28,8 %), 
− nezodpovedajúcu definíciu potrieb pred implementáciou (28,8 %), 
− nezodpovedajúce školenia (31,5 %).
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Pri budovaní CRM do podniku využilo služby outsourcingu až 37 % oslovených 
podnikov (obrázok . 7); 33 % respondentov implementovalo CRM vlastnými zdrojmi.

Obr. . 7
Využili ste služby outsourcingu pri zavádzaní CRM do podniku?

Záver

Za hlavné prínosy implementácie CRM do podniku možno považova  urýchle-
nie obchodných procesov a predaja produktov odbúraním papierovej agendy, zníže-
nie priamych nákladov na predaj produktov a zjednotenie obchodnej interakcie pre 
partnerov spolo nosti.

Informa ný systém CRM poskytuje komplexný zákaznícky servis. Umož uje
efektívnu prácu s informáciami o podnikových zákazníkoch, ich histórii, požiadav-
kách a predovšetkým poskytovaných službách. Jeho nástroje zabezpe ia dôsledné 
služby a podporia vernos  podnikových zákazníkov, o sa v kone nom dôsledku 
premietne v dosahovaní vyššej ziskovosti.

Kvalitný informa ný systém pomáha spolo nosti sústredi  sa na produktívne 
k ú ové aktivity. Vyzna uje sa týmito znakmi:

 vyššia efektivita inností,
 úspora asu,
 preh adnejšia práca s informáciami.
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