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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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Uvod

V sucasnosti zohrava Coraz vyznamnej$iu tlohu poskytovanie nadstandardnych
sluzieb a rychla reakcia prakticky na kazdi podstatni poziadavku zékaznika bez
ohl'adu na to, ¢i prichadza telefonicky, prostrednictvom internetu alebo vo forme
osobného kontaktu. Samozrejmostou sa stava poskytovanie komplexného zakaznic-
keho servisu umoziiujiceho efektivne pracovat’ s informdciami o zdkaznikoch, o ich
poziadavkach a poskytnutych sluzbach. Aby spolocnosti mohli dosahovat’ vyssiu
ziskovost’, musia zabezpecit' dosledné poskytovanie sluzieb a podporit’ vernost
svojich zakaznikov. To je mozné len na zéklade dlhodobého, obojstranne vyhodného
(ziskového) vztahu. Jednym z kl'i€ovych néstrojov starostlivosti o svojich zdkazni-
kov a ziskavania ich vernosti je riadenie vztahov so zdakaznikmi.

' Customer relationship management — riadenie vztahov so zakaznikmi.
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1 Model riadenia vzt’ahov so zakaznikmi

Riadenie vztahov so zdkaznikmi je komplexna stratégia procesu ziskavania
vybranych zakaznikov, ich udrZiavania a zdruzovania sa s nimi s cielom vytvorit
prvotriednu hodnotu pre spolo¢nost’ a zdkaznika. Zahfiia integraciu funkcii marke-
tingu, predaja, sluzieb zakaznikom a dodavatel'ského retazca organizacie v zaujme
dosiahnutia vysSej efektivity a uc¢innosti pri dodavani zakaznickych hodnot.

Obr. ¢. 1
Riadenie vzt’ahov so zakaznikmi
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Vytvorenie komplexného modelu systému riadenia vztahov so zakaznikmi
umozni podniku neustale prispdsobovat’ stratégiu i systém aktudlnym externym a in-
ternym podmienkam a poZiadavkam. Dobre prepracovany model (obrazok €. 1) zaisti
dlhodobu efektivnu zivotnost’ celého systému riadenia vzt'ahov so zakaznikmi.
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Medzi najddlezitejSie poziadavky na CRM patria [2]:

— efektivita a vykonnost’,

- doveryhodnost’,

- integrita,

- dostupnost,

— prispoOsobivost’ a spol'ahlivost’.

Koncepcia zakaznickych vzt'ahov sa orientuje na cely komplex otdzok tykaju-
cich sa zivota zadkaznikov a v tomto ramci realizuje sériu Specializovanych ¢innosti,
ktoré mozno rozdelit’ do niekol’kych taziskovych procesov. Z obsahového hladiska
sem patria:

- pléanovanie a organizovanie,

- akvizicia a implementécia,

- dodavka a podpora,

- meranie a hodnotenie.

Oblast’ planovania a organizovania zahfiia viacero dodlezitych procesov. V pr-
vom rade ide o definiciu strategického planu CRM a definovanie architektiry systé-
mu CRM. Do tejto oblasti patri riadenie I'udskych zdrojov, investicii, rizik, kvality
a projektov. Vyznamné postavenie ma definovanie organizovania a jednotlivych
vztahov v CRM. Zabezpecena musi byt aj komunikacia stratégie. Cela strategicka
priprava musi byt podloZena vykonanymi analyzami vonkajsieho a vnutorného pro-
stredia podniku.

Oblast’ akvizicie a implementdcie zahfiia predovSetkym pracu s nastrojmi
a technologiami potrebnymi na dobré fungovanie systému riadenia vzt'ahov so za-
kaznikmi. Ide predovsetkym o identifikovanie potrebnych nastrojov, nastavenie vnu-
tornych procesov, instalaciu a certifikaciu systému a samozrejme o zainteresovanie
zamestnancov.

Oblast’ dodavky a podpory zahitia definovanie a spravu operacii CRM, riadenie vy-
konnosti a kapacit, kontrolu kontinuity operacii a sluzieb. Do tejto oblasti patri aj vzdela-
vanie a osveta zamestnancov, sprava dat a informacii a zaistenie bezpecnosti systému.

Oblast’ merania a hodnotenia zaistuje spatni vizbu monitorujucu spravnu
funkcnost’ a efektivitu celého systému. Je dolezité, aby podnik disponoval prepra-
covanym systémom merania aktualnej irovne CRM. Do tejto oblasti patria procesy
monitoringu, ocenovania dosiahnutej urovne riadenia CRM a hodnotenia samotne;j
urovne CRM.

2 Navrhovany postup implementicie CRM do podniku

Na zaklade vykonanej podrobnej analyzy a vymedzenia jednotlivych pristupov
v zakaznickej orientacii podniku, prvkov a procesov CRM bol vypracovany postup
pre uspesné budovanie a implementdciu CRM do podniku.

Postup zavadzania systému CRM (obrazok ¢. 2) pozostadva zo Styroch zédklad-
nych faz, ktoré na seba navzajom nadvizuju:
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1. koncepc¢na faza,

2. faza vyberu,

3. faza implementacie,

4. faza zavadzania.

Prva faza sa nazyva koncepcna, v ktorej sa presne definuju poziadavky kla-
dené na informacny systém CRM, ktoré sa neskor zohladnia pri vybere a hl'adani
optimalneho softvérového produktu. Implementacnd faza zahiia adaptaciu softvéru
a organizacnej Struktiry. Faza implementacie sa konci testovanim a vedie k samot-
nému zavadzaniu systému do podniku. Pre Gspesné zavadzanie systému CRM do
podniku je nevyhnutné, aby podnik disponoval kvalifikovanymi zamestnancami
a aby bola v podniku zabezpecena pravidelna komunikacia.

Obr. €. 2
Proces zavadzania informac¢ného systému CRM do podniku
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NajdolezitejSou ¢ast'ou navrhovaného postupu je priprava podniku na zavdd-
zanie informacného systéemu CRM, ktora pozostava takisto zo Styroch navzajom
nadvézujucich zakladnych faz.

Prva faza upozornuje na nevyhnutnost efektivnej prdce s informdciami pri
budovani systému CRM. Mozno to dosiahnut’ prostrednictvom zhromazd’ovania
vSetkych cennych informacii do jednej databazy, zaistenim pristupu k informacidm
a uplatilovanim zasad efektivnej prace s informaciami.

ZvySenu pozornost je potrebné venovat budovaniu takého systému, ktory
umozni vSetkym ucastnikom vzt'ahu pristup k potrebnym informaciam, aby mohli
splnit’ svoje roly. Ciel'om podniku by malo byt usilie o taky systém, ktory by umoz-
noval automaticky pristup k pozadovanej informécii a automaticky ukladal udaje
o zakaznikoch do jednej databazy.

Ak podnik v plnej miere efektivne pracuje s informaciami, potom méze plynule
prejst’ do druhej fazy, ktorej hlavnym cielom je uspesnd zmena organizacnej Struk-
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tury. Pri implementéacii CRM dochadza k revizii a k zmene podnikove;j stratégie tak,
aby sa skutocne orientovala na zakaznika. Tato zmena vSak moze viest' k zmene
roli viacerych zamestnancov. Pokial’ chce vrcholové vedenie podniku tieto zmeny
uspesne riadit’, je potrebné vytvorit’ a zamestnancom podniku vysvetlit’ vizie zmeny,
zabezpecit’ nevyhnutné znalosti k zmene, aktualizovat’ motivac¢ny systém, zhromaz-
dit’ finan¢né a personalne zdroje a vytvorit prislusny akény plan.

Aby uskuto¢nend zmena organizacnej Struktury podniku mala svoj vyznam
a priniesla ocakavany efekt, musi v podniku dojst’ aj k zmene myslenia. Podniky,
ktoré chcu byt uspesné, by sa nemali orientovat’ vyhradne na svoje ciele. Mali by
uvazovat o ucinkoch svojho konania, ktoré nastane po dosiahnuti ciel’a.

Ak je v podniku zabezpecend efektivna praca s informaciami, ak doslo k zmene
organizacnej Struktury a k zmene myslenia, potom je podnik pripraveny na vstup do
Stvrtej najdolezitejSej fazy. V tejto faze dochadza k budovaniu iispesného CRM na
zéklade navrhovanych praktickych odporucani [3]. Pre jeho uspesné budovanie je
potrebné v podniku uskutocnit’ tieto procesy:

— aktualizacia znalosti o tom, ¢o si o produktoch, sluzbach a spravani myslia
zakaznici,

— identifikécia vsetkych procesov so vztahom k CRM,

— vytvorenie vlastného procesného modelu CRM,

— identifikécia fazy vyvoja procesov CRM, v ktorych sa podnik nachadza,

— priradenie priorit chybajucim procesom CRM.

3 Diagnostika irovne CRM a jeho implementacie

Od marca do konca méja 2008 sme uskutocnili vlastny vyskum, ktorého pri-
marnou ulohou bolo ziskanie a interpreticia informacii vypovedajucich o miere
vyuzivania CRM v slovenskych podnikoch. Dalsou alohou v ramci vyskumu bola
identifikacia sposobov, akymi jednotlivé podniky CRM implementovali a s akymi
problémami sa pri implementacii najcastejsie stretavali. Realizdciou vyskumu na
vzorke 73 podnikov pdsobiacich prevazne v Zilinskom kraji sa diagnostikovala uro-
ven slovenskych podnikov v oblasti CRM so zameranim na znalost’ problematiky
a urovei riadenia vztahov so zakaznikmi.

Ucelom vyskumu bolo zistenie a analyzovanie siicasnej iirovne slovenskych
podnikov v oblasti CRM na zaklade identifikacie hlavnych faktorov ovplyviujucich
stupern vyuzivania informacného systéemu CRM a priebeh jeho implementdcie v pod-
niku. Sucasny stav CRM aplikacie na zaklade vysledkov vyskumu je znazorneny na
obrazku ¢. 3.

Predmetom vyskumu boli podniky posobiace vo vSetkych odvetviach narod-
ného hospodarstva prevazne na tizemi Zilinského kraja. Konkrétne ide o podniky,
ktoré su na zaklade po&tu zamestnancov zaradené Statistickym uradom Slovenskej
republiky (SU SR) ako stredné a vel’ké podniky. Podniky mozno &lenit’ a $pecifiko-
vat’ podla roznych kritérii. S ohl'adom na ciele vyskumu bola ako hlavné kritérium
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zvolena vel'kost’ podniku vyjadrend poctom zamestnancov. Na zdklade tohto kritéria
su cielovou skupinou vyskumu stredné a vel'ké podniky posobiace prevazine na iize-
mi Zilinského kraja.

Smernica Europskej komisie ¢. 2003/361/EC prijata v roku 1996 vymedzila
podstatu malych a strednych podnikov (tabulka €. 1). Ako zékladné kritéria kvan-
titativneho ¢lenenia podnikov pouZziva pocet zamestnancov, rocny obrat a bilan¢nl
sumu z ro¢nej suvahy [5].

5 . Tab. ¢. 1.
Clenenie malych a strednych podnikov v EU
Kategéria Pocet Ro¢ny obrat Bilan¢nd suma
podniku zamestnancov (mil. eur) (mil. eur)
Mikropodnik 0-9 do 2 do 2
Maly podnik 10 — 49 do 10 do 10
Stredny podnik 50 — 249 do 50 do 43

Takmer §tvrtina respondentov sa vobec nezaoberala problematikou CRM (obra-
zok €. 3). Vo faze §tadia sa nachadza 12 % oslovenych podnikov, 7 % je vo faze roz-
hodovania sa o vyzname takejto aplikacie pre podnik a 12 % oslovenych podnikov
sa snazi implementovatt CRM do podnikovej praxe. Takmer polovica respondentov
uviedla, Ze riadenie vzt'ahov so zakaznikmi je v ich podniku v plnej prevadzke, ¢o
potvrdzuje pozitivny vyvoj.

Obr. €. 3
Stav CRM aplikacie v SR

vo faze

implementacie
12 % v rozhodnuti

0 vyzname
7%
v §tudijnej faze
12 %

nezaoberali sme
sa touto
problematikou
22 %

v prevadzke
47 %

Pokial ide o samotny proces implementacie CRM do podniku, az 63 % oslovenych
podnikov oznacilo za najdolezitej$iu koncepcnt fazu (obrazok ¢. 4). Tato faza sa za-
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meriava predovSetkym na pripravu, analyzu, zaistenie efektivnej prace s informaciami,
zmenu myslenia a organizacnej Struktiry, definovanie poziadaviek a identifikaciu pro-
cesov. Fazu vyberu povazuje za najdolezitejsiu v procese budovania CRM do podniku
len 7 % respondentov; 19 % oslovenych podnikov sa priklatia k nazoru, Ze najddlezite;-
$iu ulohu pri budovani CRM zohrava implementacna faza zahfiiajiica adaptaciu softvéru
a organizacnej Struktary, Skolenia zamestnancov a skuSobnil prevadzku. Samotné zava-

dzanie systému CRM oznacilo za najddlezitejSiu fazu 11 % oslovenych podnikov.
Obr. ¢. 4
NajdoleZitejSia faza implementicie CRM podl’a respondentov

faza zavadzania

11 %

implementa¢na
faza
19 %

koncepéna
(pripravna) faza

faza vyberu
63 %

7%

Az 35 % oslovenych podnikov povazuje proces zavadzania CRM do podniku
za neustaly proces (obrazok €. 5); 32 % respondentov uviedlo, zZe proces implemen-
tacie CRM do ich podniku trval viac ako 12 mesiacov. V pripade 18 % oslovenych
podnikov trval tento proces 8 az 12 mesiacov, v 12 % podnikov 4 az 8 mesiacov
a len 3 % respondentov uviedlo trvanie samotného procesu implementacie kratsie
ako 4 mesiace.

Obr. ¢. 5
Dizka trvania procesu implementiacie CRM do podniku
- 43“;/651306 4 — 8 mesiacov
o 12 %
8 — 12 mesiacov
18 %
neustaly proces
35%
viac ako 12
mesiacov
32%
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Jednym z hlavnych cielov vyskumu bola identifikacia najdolezitejSich problé-
mov vznikajucich pocas implementacie CRM do podniku. Vrcholovi manazéri mali
k dispozicii tieto problémy, ku ktorym sa mohli vyjadrit:

— zmena pouzivatel'skych poziadaviek (P1),

— strata koordinacie z dovodu vel'mi dlhej implementacie (P2),

— nezodpovedajuce skolenia (P3),

— trvala neddvera k novej technoldgii (P4),

— nezodpovedajuca definicia potrieb pred implementaciou (P5),

— nedostatocny poradensky servis pred instalaciou (P6),

— nedostato¢né podklady o procesoch a informaénych tokoch (P7),

— nizka Groven motivacie zamestnancov k prechodu na novy systém (P8),

— nedostato¢na dévera medzi manazmentom a zamestnancami (P9).

Obr. ¢. 6
Problémy pri implementacii CRM do podniku
(%)
P9 26,03
P8 31,51
P7 28,77
P6 17,81
P5 28,77
P4 27,40
P3 31,51
P2 17,81
P1 19,18
T T T T T T 1
0 5 10 15 20 25 30 35

Za najvicsie problémy vznikajice pri implementacii CRM (obrazok ¢. 6) pova-
zuju vrcholovi manazéri predovsetkym:

— nizku Groven motivacie zamestnancov k prechodu na novy systém (31,5 %),

— nedostato¢né podklady o podnikovych procesoch a informaénych tokoch
(28,8 %),

— nezodpovedajucu definiciu potrieb pred implementaciou (28,8 %),

— nezodpovedajuce Skolenia (31,5 %).
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Pri budovani CRM do podniku vyuZilo sluzby outsourcingu az 37 % oslovenych

podnikov (obrazok ¢. 7); 33 % respondentov implementovalo CRM vlastnymi zdrojmi.
Obr. ¢. 7
Vyuzili ste sluZzby outsourcingu pri zavadzani CRM do podniku?

0,
30 % 379,

[ ] nie
[ neviem

33%

Zaver

Za hlavné prinosy implementacie CRM do podniku mozno povazovat’ urychle-
nie obchodnych procesov a predaja produktov odburanim papierovej agendy, znize-
nie priamych nakladov na predaj produktov a zjednotenie obchodnej interakcie pre
partnerov spolo¢nosti.

Informacny systém CRM poskytuje komplexny zakaznicky servis. Umoziuje
efektivnu pracu s informaciami o podnikovych zakaznikoch, ich historii, poziadav-
kach a predovsetkym poskytovanych sluzbach. Jeho nastroje zabezpecia dosledné
sluzby a podporia vernost’ podnikovych zékaznikov, o sa v kone¢nom dosledku
premietne v dosahovani vyssej ziskovosti.

Kvalitny informacny systém pomdaha spolo¢nosti sustredit’ sa na produktivne
klucové aktivity. Vyznacuje sa tymito znakmi:

— vysSia efektivita ¢innosti,

— uspora Casu,

— prehl'adnejsia praca s informaciami.
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