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RIADENIE VZTAHOV SO ZAKAZNIKMI - NEVYHNUTNA
ZMENA V STRATEGII MODERNEHO PODNIKU

CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT -
NECESSARY CHANGE IN A MODERN BUSINESS
STRATEGY
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Abstract: There is no doubt that companies that can quickly and accurately estimate not only
trends but also the risks in their field and adapt all their activities to current customer
requirements are the winners. The real factor of success is now the customer care, creating
and maintaining close links not only with clients but also with suppliers or other partners.
Customer Relationship Management is already perceived as an essential element in creating a
modern strategy in every business.

Abstrakt: Niet pochyb, Ze na trhu vitazia tie spolocnosti, ktoré dokdzu rychlo a sprdavne
odhadnut nielen trendy, ale aj rizika vo svojom obore a prisposobit’ vsetky svoje aktivity
aktudalnym poziadavkam zakaznikov. Skutocnym faktorom uspechu sa tak stala starostlivost
0 zakaznikov, vytvdaranie a udrzZiavanie blizkych viizieb nielen s klientmi, ale aj dodavatelmi ¢i
dalsimi partnermi. Riadenie vztahov so zakaznikmi je uz dnes vnimany ako nevyhnutny prvok
pri tvorbe modernej stratégie v kazdom podniku.
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Uvod

V dnesnom vysoko konkurenénom prostredi musia spolo¢nosti h'adat’ medzeru na trhu a tak
neustdle reagovat’ na meniace sa poziadavky svojich zédkaznikov. Vytvorenie udrzatelnych
a zarovenl ziskovych vztahov so zakaznikmi sa tak stdva centrom vSetkych obchodnych
krokov prebiehajucich v spolocnosti. Tento systém nazyvame riadenie vztahov so
zakaznikmi. Systém riadenia vztahov so zakaznikmi tak pre spolo¢nost’ predstavuje proces
budovania partnerstva so svojimi zdkaznikmi, ¢o zahfiia aplikovanie vhodnej technolégie,
uplatiiovanie novych pohl'adov na marketingové techniky vyuZivané spolo¢nostou a taktiez
prvky strategického planovania.

Riadenie vztahov so zakaznikmi teda predstavuje komplexnu metodiku vytvarania
vyhovujucich, ekonomicky prospesnych vztahov s doérazom na cielent kvalifikaciu
a motivaciu zamestnancov spolo¢nosti s vyuzitim metdd moderného marketingu, integracie a
d’alSieho uplatiiovania technologii a taktiez obchodnych procesov vymenou hodnot medzi
spolo¢nostou a jej zakaznikmi. [4]

Podstata budovania novej stratégie s orientaciou na zakaznika

Manazéri prakticky na vSetkych urovniach riadenia sa v sii€asnosti neustdle zamyslaju nad
moznostami zvySovania vykonnosti spolocnosti. Nepretrzite vedu zlozité diskusie, ktorych
cielom je n4jst’ optimalny spdsob riadenia vynosnej konkurencnej stratégie, udrzania svojho
trhového podielu, ¢i expanzie. Za tymto ucelom hladaji rezervy vo vykonnosti samotnych
zamestnancov, sprave jednotlivych procesov, alebo v sposobe riadenia finan¢nych zdrojov.



V mnohych pripadoch pritom dévaju do protikladu moznosti a vykonnost’ danej spolo¢nosti
S neustale zvySujicim sa tlakom konkurencie. Pri hladani spOsobu zvySovania
konkurencieschopnosti spolo¢nosti sa tak zamyslaju nad moznostami znizovania nakladov,
sposobom ziskania potrebného know-how, ako aj moznostami vyuzitia potencidlu daného
trhu. KI'icovym faktorom tuspechu je vsSak efektivna starostlivost o zdkaznikov, vytvaranie
a dlhodobé udrziavanie blizkych vzt'ahov s klientmi, dodavate'mi a d’al§imi partnermi. [1]
Riadenie vzt'ahov so zdkaznikmi prindSa cely rad novych pohl'adov na marketingové aktivity
spoloc¢nosti, ktoré su spojené so starostlivost'ou o zdkaznika.

Ako si mozno vSimnut na Obr. 1, v modernom vnimani marketingu nie je centrom diania
produkt, ale zakaznik a jeho potreby.

S presunom zakaznika do centra diania je samozrejme nevyhnutné zmenit aj Struktiru
a nadviznost’ jednotlivych podnikovych procesov, ako aj celkovy pristup zamestnancov
k realizécii podnikovych ciel'ov.
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Obr. 1 Budovanie novej stratégie s orientaciou na zakaznika [8]

Riadenie vzt’ahov so zakaznikmi ako zaklad moderného marketingu

Riadenie vztahov so zakaznikmi (Customer Relationship Management — CRM) mozno
charakterizovat’ ako uceleny stbor ¢innosti, prostrednictvom ktorych sa spolo¢nosti snaZia
nielen identifikovat’, ale aj ziskavat’, rozvijat a udrZiavat’ stabilnejSie a eSte vzajomnejSie
vztahy so zékaznikom a to ponukou, ktora reflektuje na aktudlne potreby zakaznikov. CRM v
sebe integruje predaj, marketing, zdkaznicky servis, ako aj funkcie riadenia dodavok,
prostrednictvom automatizacie podnikovych procesov, technologickych rieSeni, ¢i
informacénych zdrojov.
CRM mozno taktiez charakterizovat’ ako [2]:
e urcité myslienkové nastavenie celej spolo¢nosti spolu s procesmi spolo¢nosti tak, aby
oslovili a udrzali zakaznikov a zaroven im poskytli kvalitné sluzby,
e podnikatel'sku stratégiu, ktora je zalozena na porozumeni zakaznikov a z neho
vychéadzajucej potreby poznania potrieb sucasnych a budicich zékaznikov,
e proces oslovenia, udrzania, ako aj dalSiecho rozvijania vztahov s klG¢ovymi
zékaznikmi.

Riadenie vztahov so zakaznikmi zahriluje pracovnikov, procesy spolocnosti a technologie
(informacné systémy, ako aj informacné a komunikaéné technologie) s cielom maximalizovat
lojalitu zakaznikov a v dosledku toho aj ziskovost’ spolocnosti. Je stucastou podnikovej
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stratégie ako takej a stava sa taktiez suCast'ou podnikovej kultary. Technologicky pritom stale
viac vyuziva potencial a moznosti internetu. [3]

Riadenie = vztahov  so  zdkaznikmi je  postavené na  Styroch  zékladnych
pilieroch (vid’ Obr. 1):
1. Tudia (vyzaduje sa aktivna Gcast’ vSetkych zamestnancov spolo¢nosti),
2. procesy (optimalne procesy zefektiviiujit CRM, ktory integruje procesy marketingu,
predaja a sluzieb),

3. technologie (umoziuju uplatnenie moderného riadenia vztahu so zdkaznikmi aj pri
vel'’kom pocte oslovenych klientov),

4. data (nemame na mysli len zber dat, ale predovSetkym moznosti ich uchovavania,
vyhl'addvania, triedenia a analyz, ktoré vedu k plnohodnotnému CRM).
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Obr. 2 Nosné piliere CRM [9]

Manazment vztahov so zdkaznikmi predstavuje efektivny pristup, ako aj filozofiu
manazmentu, ktora je zaloZena na principe, Ze poznanie zdkaznikov, ¢i samotné vytvaranie
vztahov s nimi je klI'iCovym prostriedkom zvySovania predaja, ¢i uz v dosledku opakovanej
kipy alebo navstevy cielového miesta. Jeho zavedenie si pritom vyzaduje zmenu
organizacnej Struktury, ako aj podnikovej kultiry v cielovom mieste. Samotnd koncepcia
CRM pritom pozostava zo Styroch krokov [5] :
1. Poznanie zékaznikov a ich rozdelenie do skupin
Zékladom pre riadenie vztahov so zakaznikmi je predovSetkym ich dokladné
poznanie, ¢i uz z hladiska réznych socio-demografickych znakov, zaujmov, ako aj
sucasnych alebo buducich potrieb apoziadaviek. Tieto informdacie je potrebné
uchovavat’, aktualizovat’ a analyzovat'.
2. Vytvorenie a prispésobenie produktov jednotlivym skupinam a segmentom
Poznanie zakaznikov aich nasledné rozdelenie podla ich strategickej hodnoty
vyustuje do prehodnotenia ponuky. Samotni ponuku maé tvorit’ to, o potrebuju, resp.
vyzaduju zakaznici, a preto je nevyhnutné preorientovat’ sa z filozofie tvorby
produktov, ktoré st ponukané zakaznikom, na koncepciu vytvarania ponuky, teda
krok, ktory nasleduje hned’ po analyze jednotlivych poziadaviek zadkaznikov.
3. Interakcia so zakaznikom a poskytnutie pridanej hodnoty



Pod interakciou so zdkaznikmi si moZno predstavit samotni komunikéciu,
zamestnancov, rozne distribu¢né cesty ¢i kontaktné miesta. Na zaklade ddsledného
poznania zadkaznikov je potrebné rozhodnut, kde aako je najlepSie oslovit,
resp. komunikovat’ so zdkaznikmi.

Ziskanie a udrzanie zakaznikov

Manazment vztahov so zdkaznikmi predstavuje nielen vytvorenie vzt'ahov
so zékaznikmi, ale aj ich rozvijanie. N4jdenie a oslovenie zdkaznikov tak predstavuje
len prvy krok riadenia vztahov so zakaznikmi. Cielom je vytvorenie dlhodobych
vztahov so zakaznikmi a to tak, aby sa stali partnermi podniku. Na tento tcel sa
vytvaraju tzv. vernostné programy.

Pravidla dspechu projektov CRM a prinosy CRM

Zakladné pravidla uspechu projektov CRM, ktorych dodrzanim spolo¢nost’” nielen zvysi
pravdepodobnost’ ich pozitivneho vyvoja, ale aj celkovy uspech projektov CRM mozno
zhrnat' do tychto bodov [6]:

CoNoO~wWNE

Mysliet’ velkoryso, za¢inat’ skromne.

Zapojit zamestnancov od samotného zaciatku.
Automatizacia podla zakladnych poziadaviek.
Pravidlo 80/20.

Skuseny veduci projektu.

Zastupca v top manazmente.

Dostato¢né investicie do zamestnancov.
Rozdielne koncepty Skolenia zamestnancov.
Cielen¢ investicie do softwaru a hardwaru.

. Jasna vizia CRM.

. Flexibilny software pre CRM.

. Vol'ba Standardu.

. Integracia.

. Zvyknut si na CRM si vyzaduje Cas.
15.
16.

Prehl'adna dokumentacia.
Struktirovana sprava verzii.

Riadenie vztahov so zakaznikmi so sebou prindSsa mnoho merate'nych vyhod, ¢i efektov,
ktoré sa vSak prejavia aZ po urcitej dobe. Medzi prinosy, ktoré sa prejavia po zavedeni CRM
mozno zaradit’ [7]:

1.
2
3
4
5.
6.
7
8
9.
1

0.

Bezproblémovy priebeh procesov.

Viac individualnych kontaktov so zakaznikmi.
Viac €asu na zékaznikov.

OdliSenie od konkurencie.

ZlepSenie imidzu.

Pristup k informaciam v redlnom case.
Spol'ahlivé a rychle predpovede.

Komunikacia medzi jednotlivymi oddeleniami.
Zvysenie efektivity timovej spoluprace.
Zvysenie motivacie pracovnikov.

Na zaver mozno skonStatovat, ze kvalitné CRM mozZno spoznat’ podla toho, Ze zdkaznici
spolo¢nosti maju k dispozicii prakticky vsetky pozadované sluzby ato aj v pozadovanom
rozsahu. Ponuka prili§ velkého mnozstva sluzieb, ako aj prili§ rozsiahlych sluZieb, totiz
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posobi vo vztahu k zdkaznikom rovnako negativne ako chybajuca sluzba, resp. prili§ nizka
uroven kvality poskytovanych sluzieb.

Zaver

Na trhu vitazia tie spolocnosti, ktoré dokazu rychlo a spravne odhadnat trendy, rizika
a prispdsobia sa poziadavkam zakaznika.

Technologicky vyvoj v poslednych dvoch desatroCiach, ako aj neustdly vyvoj
komunikaénych a informacnych technolégii vedie k postupnému rozvijaniu sa informacne;j
spoloCnosti, ktora je spojend s nutnostou ziskavat' velké mnozstvo informaécii, ale
predovsetkym s tlohou tieto informacie v kratkom case spracovat’ a pretransformovat’ ich do
konkuren¢nej vyhody. A to je dnes mozné iba tak, Ze sa spolo€nost’ bude ¢o mozno najviac
orientovat’ na potreby zdkaznika a ¢o mozno najviac sa bude snazit' tymto jeho potrebam
prisposobit’.

Prispevok bol rieSeny vramci projektu KEGA 026TUKE-4/2017 Implementdcia
inovativnych edukacnych pristupov a ndstrojov pre posilnenie rozvoja kl’'ucovych
kompetencii absolventov Studijného odboru Priemyselné inZinierstvo
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