Strategie > CRM

v malych a stfednich firmach

Na viné CRM nadseni, ktera v soucasné dobé zasahuje vyrazné i do
oblasti malych a stfednich podnik( (SME), se veze cela fada IT spolec-
nosti. ZvySena nabidka produkti pfinasi poptavajicim paradoxné ztizeni
situace pfi vybéru spravného produktu.

-

Malé a stiedni podniky nemaji dostatek
zdroji pro provedeni kvalifikované analyzy
a nékolikakolové zhodnoceni viech fakti
ziskanych nabidek. Mira zavaznosti argu-
mentd pro a proti vybéru daného CRM
feSeni pro SME se lisi pfipad od pfipadu.
Samotné oznaceni CRM je pro mnoho soft-
warovych produktl uréenych pro tento
segment trhu zavadgjici. Casto se totiz
nejednd o produkt nabizejici néco jiného
nez do urcité miry upravenou spravu adres.
Aivtom lepsim pfipadé, kdy miZzeme nabi-
zené fedeni klasifikovat jako CRM produkt,
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najdeme mezi nabidkami vyrazné rozdily.
Nékterd softwarova feSeni se specializuji
jen na dil¢i oblasti, jind se snazi

o komplexni pojeti. Novym trendem je také
vytvareni specialnich odvétvove zaméte-
nych CRM feseni.

Jak se vyznat v terminologii? Podle
jakych parametri se na CRM trhu orien-
tovat? Jaké otazky klast a jaké funkcionality
pozadovat? Jaky typ produktu zvolit? Jaké
pozadovat sluzby? To jsou jen piiklady
otazek, které by mély v konecném vysledku
vést k ndzvu konkrétniho Fedeni.

Miroslav Zebrak

Ustfednim (nikoliv jedinym) tématem CRM
je kvalita spravy adres. Snizeni miry dupli-
citnich adres, zvyseni presnosti zadanych

a upravovanych adresnich dat s pomoci
automatického ovéreni kvality a trvalé
udrzeni ¢istych aktudlnich adres je pro
podnik, ktery ma potfebu vyuzivani CRM
feSeni, zcela jisté klicovym faktorem. CRM
feSeni by mélo nabidnout takové funkciona-
lity, které v tomto bodé dokonale vyhovi
potfebam a procesliim zdkaznika. Kvalitni
CRM feseni umozni snizit naklady na
spravu adres pfi soucasném zvyseni kvality
jejich uloZeni.

Samotné adresy nejsou jedind data,
ktera CRM systémy uchovavaji. Sofistiko-
vané procesy na strané zakaznika vyzaduji
vytvareni propojeni mezi jednotlivymi daty,
napiiklad adresy obsahuji relaci viici
obchodnim pfipadiim, dokumentim,
projektiim ¢i jinym adresdm. Kromé zminé-
nych vazeb je tfeba pocitat s tim, Ze se tato
data v ¢ase méni. Kvalitni CRM systém
musi poskytnout snadnou a rychlou cestu
k nalezeni plnohodnotné informace, tj.
nalezne vsechna propojeni a poskytne
historii sledovaného zdznamu v celé $ifi
jeho kontextu. Pozadujte rychlé nalezeni
informaci v pozadované kvalit€.

Castym pozadavkem je evidence veskeré
korespondence a pfislusnych dokumenti.
Jednoduchost vytvareni adresné hromadné
korespondence na zdkladé vami vytvore-
nych sablon si zaslouzi zvyseni vasi pozor-
nosti. Podpora soucasnych prevladajicich
kancelafskych softwarovych baliki je samo-
ziejmosti. Tvorba kampani a podpora uziva-
tele p¥i spravé kampani, snadnd identifi-
kace cilové skupiny adres na zakladé jasné
definovanych kritérii a zdkaznikem zvole-
ného komunikaéniho kanalu jsou dobrymi
marketingovymi nastroji pfinsejicimi
pfidanou hodnotu pofizovaného feseni.

Potfeba CRM feSeni v organizaci vychézi

z jednoho zdkladniho predpokladu, totiz ze
v diisledku jeho pouZziti dojde ke zlepSeni
pozadovanych vysledkl zminéné organi-
zace. Jednim z dil¢ich cili zlepSeni je lepsi
vyuzivani obchodnich pfipadi. Evidence

a reportovani obchodnich pfipadi vedou ke
zvySeni transparentnosti vysledkt obchod-
niho oddéleni. Zavedeni pravidel pro sledo-
véani a vyhodnocovani obchodnich pfipadi
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vramci CRM feSeni by se mélo podridit
potiebam organizace. Pozadujte po CRM
strukturované ulozeni relevantnich infor-
maci o obchodnich pripadech dle konkrét-
nich potieb organizace. UZivatelské pfizpt-
sobeni obrazovek a datovych struktur je
potieba vnimat jako samoziejmost.

Veskeré ulozené informace v CRM databézi
jsou zbyte¢né, pokud je pro jejich vyhledani
potieba vynalozit znacné usili. Vyzadujte
uZivatelsky p¥ivétivé, snadno ovladatelné
a v podaném vysledku pravdivé informace
na zakladé snadné moznosti vyhledavéani
afiltrace. Vasim cilem by mélo byt snizeni
nakladi v disledku zkraceni casu na vyhle-
dani relevantnich informaci. Management
organizace oceni kvalitni reportovaci
nastroje nebo propojeni s nékterym stan-
dardnim business intelligence nastrojem.
Chcete-li ukladat do systému dokumenty,
vyzadujte fulltextové vyhledavani.

Nékterd z CRM feSeni nabizi groupwa-
rové funkce. Spolecné sili podpofené
sdilenymi schtizkami, delegovanymi tikoly,
archivovanymi e-maily, pfehledem o vyuZiti
zdroj, jako jsou mistnosti, sdilené automo-
bily a dalsi groupwarové prvky, jsou
spravnym krokem ke zlepSeni kancelar-
skych procesi a zefektivnéni souhry vaseho
prodejniho i marketingového tymu.

Dilezité obchodni informace jsou potieba

i vokamzZiku, kdy nejste na svém pracovisti.
Nabizi zvazované CRM fe3eni dobrou
podporu mobility? Webovy klient, klient
pro mobilni telefony ¢i off-line tzv. repli-
kacni stanice umoziujici plnohodnotnou
praci v terénu jsou nékdy vyzadovany.
Zvaite poctive, jaky dopad bude mit

pfipadna chybéjici informace pro vase
mobilni pracovniky.

Velmi casto existuje ve firmé néjaky
dalsi informacni systém. CRM feseni by
mélo byt oteviené spolupraci. Otevienost
spolupraci vyzaduje vyuZivani a akcepto-
vani ICT standardii. Pozadujete napfiklad
vyuziti CTI (computer telephony integra-
tion), spolupréci s kancelafskym soft-
warem, synchronizaci se stavajicim ERP
fesenim, ziskavani informaci z interneto-
vych sluZeb, nebo naopak vytvofeni nové
vlastni webové sluzby? Misto vytvoreni
nového izolovaného fesenti je jisté lepsi
integrovat stavajici izolovand feSeni
v jeden funkéni vzdjemné kooperujici
systém. Snadnost a flexibilita otevieného
rozhrani ziskdvaji kladné body.

Kazdy software, ktery se Spatné ovlada,
neni jeho uZivateli ispésné adoptovén.
Nabizi-li zvazovany produkt jednoduché
ovladani, inteligentni funkce a privodce se
slozitéjsimi dlohami, jste pfi jeho vybéru na
dobré cesté. Pozadujte software s krdtkou
dobou prijeti ze strany vasich uZivateld.
Dobry informacni systém eviduje uZiva-
telské zmény. Kazdd zména zdznamu je
zdokumentovana. Historie vSech zmén je
dobrym argumentem pro vybér systému.
Sofistikované nastaveni prav umoziujici
uZzivatelim vidét pouze pozadované
zdznamy je dnes jiz nezbytnou soucasti
CRM feseni. UloZeni dat v jednom
datovém skladu zjednodusuje spravu apli-
kace. V neposledni fadé je takeé tieba vzit

v Gvahy faktory ovliviiujici ndklady na nasa-

zeni systému. Jednoduchost instalace,
snadnd administrace a nizka mira slozi-
tosti zavadéni jednotlivych uzivatelskych
prizptisobeni vyrazné ovlivni celkové
ndklady vlastnictvi.

Funkéni a technologické aspekty nabize-
ného CRM feseni hraji podstatnou roli.
Zapomenout nesmite ani na cenovou
hladinu nabizeného produktu. Jiz samotny
zplsob formovani vysledné ceny je diilezity.
Umoziiuje zvolend licenéni politika nabize-
ného produktu snadnou rozsifitelnost? Lze
si licence pronajmout? Jaka je zdruka
spokojenosti? Jakd je vyse ro¢ni podpory?
Kolik stoji upgrade na novou verzi? To jsou
otazky, které si je vidy tieba poloZzit.

V posledni dobé se pro malé a stiedni
podniky stava stale vice pfijatelné&jsim
model SaaS -, Software as a Service“. Na
rozdil od klasického modelu ,,OnPremise”,
kdy je cely produkt instalovén a provozovan
v IT architektufe zdkaznika, nabizi SaaS
kvalitativné jiné pojeti vnimani CRM
produktu. Pravidelnd mésicni platba za
dany pocet uzivateld umozni jednoduchou
kalkulaci, snadné a rychlé nasazeni,
sniZené naklady na spravu systému a také
snizeni rizika nedspésného nasazeni
produktu.

Dilezitym argumentem pii vybéru CRM
feSeni je stabilita existence dodavatele
aimplementdtora systému. Svéfite sva data
do produktu neznadmé nové vzniklé spolec-
nosti? Budete se mit v piipadé problémi na
koho obratit? Mozna ano. Mozna ne.

V tomto pifpadé zaleZi na vaSem postoji

k riziku. Osobné bych radéji vzdy preferoval
ovérené feSeni od ovéfeného dodavatele.
Prinasi totiz ovérené pozitivni vysledky.

Autor pisobi jako CRM konzultant

ve spolecnosti Komix.
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