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VPLYV SYSTEMU CRM NA PROCES REKLAMACIE
INFLUENCE OF PROCESS CLAIMS FOR CRM

Renata TURISOVA

Abstract

In this paper we show how it may affect the CRM process claim. At the selected
process in the management of customer relationships, we show how it may affect the
introduction of CRM in companies providing services.
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Uvod

Riadenie kvality sluzieb je ovela zlozitejSim problémom ako sa na prvy pohl'ad mdze
zdat'. Sluzby maju ti zvlastnost’, ze su poskytované a spotrebovavané sucasne. Nedaji sa
vyrobit, skontrolovat’, uskladnit’ a az potom spotrebovat’. Ich poskytnutie je okamzité a chyba
raz sposobend sa uz nemoze napravit. Zakaznik nema moznost’ otestovat’ sluzbu skor, ako ju
prijme. Neda sa poziadat’ o predvedenie, neda sa ani chybnu sluzbu vymenit’ za sluzbu dobru

[2].

Doélezitou oblastou riadenia kvality sluzieb je starostlivost’ o zdkaznikov, teda
skimanie ich potrieb. Pre podniky poskytujuce sluzby, ktoré sa zaujimaju o priania
zédkaznikov, je to prave potreba dokonalej komunikacie podporovanej dobrou CRM
stratégiou, ktora je postavend na zaklade informacii zozbieranych z analyz vnutorného a
vonkajSieho prostredia podniku, a ktora vedie samotny podnik, tak aj zakaznika k splneniu
vyty€enych cielov.

Co je vlastne CRM? Definicia CRM hovori, Ze [4]: ,Je to databdzova technoldgia
podporovand procesom zhromazdovania, spracovavania a vyuzitia informdcii o zdakaznikoch
podniku. Umoznuje tak poznat, pochopit a predvidat potreby, priania a ndkupné zvyklosti
zakaznikov a podporuje obojstrannu komunikaciu medzi podnikom a jej zakaznikmi. CRM sa
V prenesenom zmysle takisto oznacuje ako softwarové, hardwarové a persondlne vybavenie
podniku, ktory je vvkonom tychto funkcii povereny.*

Podniky, ktoré myslia na svojich zdkaznikov a snaZia sa ich udrZat, mali by svoj chod
podniku zabezpecit’ aj technickym vybavenim, napr. softvérom ako je Siebel CRM System.
Tento softvér obsahuje udaje vSetkych zakaznikov a pomocou neho mdze byt zdkaznik
obsluzeny rychlejsSie ¢i efektivnejSie. Takto by sa dali poskytnit’ nielen kvalitné a rychle
informacie o sluzbach podniku, ale zvysil by sa komfort v oblasti starostlivosti 0 zakaznika.

Tento zakaznicky systém eviduje vSetky informacie o zakaznikoch, adresatoch a nimi
vyuzivanych produktoch, kontaktoch a objednavkach. Vsetky informacie zaznamenané
Vv systéme Siebel su zdiel'ané jednotlivymi zlozkami a je tu moznost’ prezerania zdkaznikovej
histérie v podniku. Na zdklade vopred dohodnutych pravidiel zépisu kontaktov (kontakty,
objednavky, poziadavky) je mozné vytvarat’ reporty z jednotlivych oblasti sledovanej oblasti:

e vyhodnocovanie Uspesnosti jednotlivych predajnych kampani,
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e spracovanie reportov o prijatych reklamaciach (elektronicka forma prijatej reklamacie,
komunikacia s jednotlivymi oddeleniami, ktoré sa zucastiiuji procesu rieSenia
reklamacie, uvedenie dovodu vzniku reklamacie a pod.),

e vyhodnocovanie predajnych aktivit partnerov podniku,
e vytvaranie reportov na zaklade segmentacie zdkaznikov.
Ako tento syst¢ém CRM funguje znazornuje obr. 1.
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Skoro kazdy podnik, ktory poskytuje sluzby ma rovnaky proces reklaméacie. Prave na
tomto procese mdzeme vidiet’ prinos podniku po zavedeni softvéru podporujiicecho CRM.
Obr. 2 znazoriuje, ako tento reklamaény proces prebieha. Pomocou vyvojového diagramu,
ktory pomaha zobrazit’ postupnost’ jednotlivych operacii daného procesu, vieme si predstavit’
priebeh reklamacie.

Obr. 1 Systém CRM

Tento vyvojovy diagram slazi takisto ako zadkladny néstroj na zdokonalovanie procesu

V podniku, pretoZe reklamécia je zlozity proces, ktory je tvoreny viacerymi ¢innostami.
Reklamécia sa nazyva podnet, ktorou si zdkaznik uplatiuje pravo podat’ informéciu
dodavatelovi produktu, ak nie je spokojny s poskytovanou, pozadovanou sluzbou alebo
s kvalitou poskytovanej sluzby. Zakaznik moéze mat’ aj vyhrady, resp. namietky voci
poskytovanym sluzbam. Néamietky st po obsahovej stranke totozné s reklamdciou, ale ide
0 podnet prijaty e-mailom alebo faxom, ku ktorému nebola doruc¢end pisomna forma. Ak
zakaznik alebo ind osoba sa opakovanym podavanim domdha svojich prav, pretoze doslo
k ich poruSeniu alebo ohrozeniu, ide o staznost. Zakaznik, ktory nie je spokojny s danou
sluZzbou, méze podat’ reklamaciu viacerymi spoésobmi:

e o0sobne, pisomnym podanim na predajnom mieste,

o 0sobne/e-mailom, telefonicky a faxom spisanim pisomného protokolu,
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e e-mailom/faxom v pripadoch uplatnenia prevencie a zakaznickeho pristupu,
e e-mailom/faxom v pripade, Ze je doplnené a pisomnti formu najneskor do 3 pracovnych
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Suhrn

Cielom prispevku bolo poukazat' nato, aky ma vplyv systtm CRM na kvalitu

poskytovanych sluzieb. Na reklama¢nom procese sme ukdzali ako vieme pomocou systému
CRM skvalitnit’ svoje sluzby, tym znizit' ndklady, ktoré vznikaju pri reklamacii. Hlavnym
prinosom pre zavedie systému CRM je hlavne spokojnost’ zdkaznikov.

Krucové slova
CRM, kvalita sluzieb, zékaznik, proces.
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Systéemovy pristup k racionalizdcii pracovnych procesov vo vyrobnych podnikoch.
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