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ABSTRAKT

K-Profi CRM systém Manager 2005 je software pro kontrolu a podporu fizeni
vztahil se zdkazniky (CRM). Z ¢eho se sklada a k ¢emu vlastn€ je cely systém fizeni
vztahu se zdkazniky. Modelovy pfiklad nasledné vysvétluje pouziti K-Profi CRM systému
Manager 2005 pro firmy ptisobici v primyslu komeréni bezpec¢nosti. Kompletni manuél

ovladani softwaru je pak mozné najit v elektronické ptiloze.

Klicova slova: CRM, CRM systém, Manager 2005, uzivatelska piirucka

ABSTRACT

K-Profi CRM system Manager 2005 is software which gives us control and support
while managing our relationship with customers (Customer relationship management -
CRM). What is the whole system composed of and actually what is for explains the first
theoretical part of my work. Second and practical part aspire to gives the explanation of
usage K-Profi CRM system Manager 2005. Especially for companies occurring in
commercial security industry. Complete manual how to handle the software you are be

able to find in the electronical attachment.

Keywords: CRM, CRM system, Manager 2005, user guide
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UVOD

V soucasné dobé¢ financni a ekonomické krize, kdy fada firem se pohybuje na
hranici mezi ptfezitim a krachem, se zacina skloniovat pojem CRM ve vSech padech.

Mnohdy je to cesta zpét na vysluni, pfipadné moznost jak prorazit na jiz zab&hnuty trh.

Pojem CRM neboli tizeni vztahl se zakazniky je dnes pomérné rozSiteny a vétSina
znds si automaticky predstavuje n&ktery z mnoha softwaril, které jsou na nasem trhu k
dispozici. Co vlastné CRM ve skuteCnosti piedstavuje? Jednd se o komplexni a
propracovany systém, bez kterého se v dnesni dob& neobejde zadna firma bez ohledu na to,

v jakém odvétvi ptisobi.

Software K-Profi CRM systém Manager 2005 je jen jednim z mnoha nastrojii pro
kvalitni a ptehledny CRM systém. Tento software je v podstaté uréen pro malé a stiedni
firmy, které nechtéji mit vysoké naklady na pofizeni a udrzbu celosvétové zndmych a
rozsitenych CRM softwart. S CRM softwarem firma ziskavé ptehled a kontrolu nad
komunikaci se svymi zdkazniky, partnery, dodavateli. A pravé tento ptehled pak umoziuje

zam¢étit se na konkrétniho zdkaznika a vénovat se mu s maximalni moznou péci.
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I. TEORETICKA CAST
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1 DEFINICE CRM

Rizeni vztahu se zdkazniky, neboli Customer Relationship Management (dale jen
CRM) lIze definovat jako urcity soubor technologii, podnikovych procest a rGznych
persondlnich zdrojl, ktery je urcen pro fizeni a sledovani jednotlivych vztahti se zdkazniky
spolec¢nosti. Jedna se o databazovou technologii podporovany proces shromazdovéni a
zpracovani informaci o zdkaznikovi. To spolecnosti pomédha pochopit potieby jednotlivych
zékaznikl a diky obousmérné komunikaci tak dochazi k uspokojeni obou stran. V dnesni
dobé¢ informacnich a komunikacnich technologii je moZzné CRM chépat jako softwarové a
hardwarové vybaveni firmy. CRM je tedy zejména uréeno pro podporu v oblasti obchodu

(marketingu a prodeje) a zdkaznickych sluzeb[1].

CRM se pouziva uz delsi dobu, ovSem s postupem ¢asu a neustalym vyvojem se
meéni 1 pohled na CRM systémy. Prfi¢in je hned nékolik, naptiklad deregulace trhu, nové
obchodni modely, internetu, ¢i informacni a komunikacni technologie (dale jen ICT).
CRM se postupné zacina stavat klicovou zalezitosti pro spolecnosti vsech velikosti. Dalsi
ptic¢inou rozvoje CRM je krize, v souvislosti se kterou marketingovi odbornici ¢im dal vic
mluvi o nutnosti zménit orientaci z produktii na zakazniky. Jsou to pravé oni, kdo pfinasi

firmam penize.
Klicovym terminem marketingu prvni poloviny minulého stoleti bylo ,,4P*:
e Product (vyrobek).
e Price (cena).
e Place (umisténi).
e Promotion (propagace - reklama).

Firmy zaméstnavaly obrovské tymy prodejcii a obchodnich zastupctl, jejichz
ukolem bylo dostat produkt na trh a prodat ho v co nejvétsi mife bez ohledu na to, jaky
zajem o n¢j byl. OvSem s tim, jak se zacinaji postupné objevovat marketingové prazkumy,
tak se postupné jednotlivi vyrobci a prodejci zacinaji meénit orientaci. SpiSe se orientuji na
to, co si trh a pfedevSim zékaznik Zada a dle toho pfinasi takové produkty, které zada sdm
zékaznik, protoze mu pomahaji fesit jeho kazdodenni povinnosti a problémy nebo mu

pfinaseji zjevny uzitek.
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Modernim terminem je tedy spise ,,4C*:
e Customer total cost (néklady).
e Customer value (hodnota).
e Convenience (komfort).
e Communication (komunikace).

Pro vétSinu firem je dnes obrovsky problém se na trh dostat, ale i velké firmy, které
jsou na trhu jiz del$i dobu, nemaji své pilisobeni jisté. Proto se kazda firma zabyva

zékladnimi problémy, kterymi jsou:
1. Udrzeni stavajicich zakaznikd.
2. Porozuméni zakazniktim.
3. Schopnost jim naslouchat.
4. Identifikace klicovych procest.
5. ZvySovani spokojenosti zadkazniki pti zlepSovani klic¢ovych procest.

6. Tvorba marketingové strategie k udrzeni stavajicich zdkaznikl a ziskani zakazniki

novych.
7. Schopnost oslovit nové zékazniky.

Nejdilezitéjsi je predevsim udrzeni si stavajicich zdkazniki a prace s nimi. Na to se
firmy soustfedi nejvic, nicméné pokud se ma firma rozvijet je nezbytné i ziskavani
zékaznikd novych. Aby CRM bylo efektivni a spravné fungovalo, jsou dulezité predevsim
spravné a konzistentni informace o zdkaznikovi pfistupné on-line v celé IT infrastruktufe.
Z toho plyne, ze fizeni vztahl se zdkazniky je strategie, kterd se orientuje predev§im na
vybudovéni a podporu dlouhotrvajicich vztaht se zakazniky. Nejde tedy jen o technologii
samotnou, ale o zménu celé filosofie firmy tak, aby diraz byl kladen hlavné na

zékaznika[2].
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Podle prof. Ing. Jaromira Vebera, CSc. z vysoké koly ekonomické v Praze (VSE) lze

nasazeni CRM rozdélit do nasledujicich fazi:
1. "pre-pre - stddium CRM"

o iniciativa obchodu na strané¢ zakaznika, dodavatel pracuje v obchodnim
oddéleni, respektovani zékladnich technickych a zarucnich legislativnich

pozadavkl
2. "pre - stadium CRM"

o obchodni oddéleni/marketingové oddéleni, fada prodejcti, nekoordinovany

ptistup, indikator prodeje ,,trzby* — tlak na cenu
3. "0. stadium CRM"
o tradi¢ni marketing — zaméfeni na produkt, marketingovy mix — 4P
4. "1. staddium CRM"

o orientace na zadkaznika — napf. ve smyslu normy ISO 9001, reaktivni

ptistupy — hodnoceni spokojenosti zdkaznika
5. "2. staddium CRM"

o proaktivni piistupy k zdkaznikovi, win-win, vztahy, hodnoty, partnerstvi,

CRM-software

1.1 Rozdéleni CRM

e Analytické CRM

o zahrnuje spojovani a aplikaci znalosti o zdkaznikovi, aplikace ,,customer

inteligence* a také aplikace zaloZené na datovych skladech a dolovani dat
e Operativni CRM
o orientované na zefektivnéni klicovych procesii kolem zékaznika
e Kooperaéni CRM

o predstavuje a fesi interakci se zakaznikem a vicekanalovou komunikaci
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Vsechny ¢asti jsou vzajemné propojeny a ovliviiuji se (Obr. 1). Podstatné je vSak,
propojeni operativniho a analytického CRM. Diky tomuto propojeni lze nejen analyzovat
data pomoci analytického CRM, ale také lze vystupy z téchto analyz ulozit zpét do
datového skladu, odkud mohou byt vyuzivany operativnim CRM, nebo pouzity k dal§im

analyzam|3].

Kooperaéni CRM

{kontaktnicentra, komunikace se zakaznikem)

|

Analytické CRM
Operacni CRM i ':tC ll_stuni::ir_
o i oo analyzy zakazniku,
prﬁr?rj:étsiﬁf * marketingové kampané)
A

podnikouych e-Business gl
zdroju - aplikace
ERP

Systémova integrace

Obr. 1. Architektura CRM systému
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2 ANALYTICKE CRM

Jak sdm nazev napovidd, slouzi analytické CRM k urcité analyze. Jedna se
konkrétné o analyzu dat tykajicich se zdkaznika. Analytické CRM obsahuje agregované
znalosti o zdkaznicich. UmoZiuje navrhovat a vést marketingové kampané s mnohem vyssi
efektivnosti, podporovat manazerska rozhodnuti v oblasti finan¢ni progndzy, analyzovat
ziskovost jednotlivych zakaznikl a hlavné analyzovat vlastni chovani zédkaznikii (podpora
rozhodovani o produktech ¢i sluzbach). Na prvni pohled by se mohlo zdat, Ze jsou
analytické a operativni CRM podobné. Nicméné je mezi nimi jeden vyznamny rozdil. A to
ten, ze zakaznik nepfiijde s analytickym viibec do pfimého kontaktu. Pfitom je to prave tato
cast celého systému, kterd zdsadné ovliviiuje pfistup a chovéni firmy k zdkaznikim.
Analyzy slouzi jak ke strategickym, tak i k taktickym ucelim. Jejich spravné nastaveni je

klicové pro celkovy vztah firmy a zdkaznikd.
Analytické CRM je tedy urceno zejména pro:
e Segmentaci zdkazniku.

¢ Analyzu marketingovych kampani a dalSich podobnych akei zahrnujicich naptiklad

planovani, analyzu jejich dopadu ¢i zjisténi ohlasu na né (zpétna vazba).
e Pfedvidani chovani zakaznikd.

e Hodnoceni Gspésnosti jednotlivych obchodnikii spolecnosti dle financnich objemt a

dalsich ukazatel[4].

Jak jiz bylo jednou zminéno o vzajemnych vazbach, analytické CRM ziskava nebo
ukladé informace o zdkaznicich ziskané z ostatnich ¢asti systému (operativni, kooperacni),
nebo z dalSich c¢asti komplexniho informacniho systému firmy (e-Business, ERP...).
Konkrétni analyzy se pak zpracovavaji pomoci tzv. Business Inteligence (dale jen BI).
Vzijemnou kombinaci BI a CRM oznacujeme pak jako Customer Intelligence (déle jen
CI). CI je souhrnem aplikaci umoznujici poznani zdkaznika (preference, ziskovost,
pravdépodobnost odchodu a jiné) a obc¢as nahrazuje pojem analytické CRM. CI je komplex
aplikaci zaméfenych zejména na ziskévani a analyzu informaci o zakaznikovi. Diky CI je
mozné zjiStovat hodnotu zakaznika tzv. Customer Lifetime Value (dale jen CLV).
Hodnota zakaznika je zaloZena na stanoveni hodnot jeho minulych i budoucich ndklada a

vynost pro firmu. Tato hodnota nam ukazuje nejen ziskovost zédkaznika, ale mize také



UTB ve Zliné, Fakulta aplikované informatiky, 2010 15

odhalit, jak velké je riziko jeho odchodu a pravé na zaklad¢ toho, je mozné toto riziko

zmensit na piijatelnou troven (ovSem riziko neni nikdy nulové).
Infrastruktura analytického CRM

e Analyzy dat

e Datovy sklad

e Dolovani dat

2.1 Datovy sklad

Neboli Data Warehouse CRM je zvlastnim typem relacni databaze slouzici pro
shromazd’ovani a uklddani informaci o zdkaznicich. Obsah datového skladu pro CRM se
fidi tim, co potiebuji obchodnici - uzivatelé pracujici se zakazniky. Obsah datového skladu
je potieba sestavit tak, aby v ném uzivatelé nasli veskeré potiebné informace. To znamena,
ze nesmi byt zbyte¢né Siroky nebo naopak pfili§ uzky. Nadbytecné informace ulozené v
podobé dat pak mohou zbytecné zatézovat systém, ale také zplisobovat neptehlednost.
Naopak nedostatek dilezitych informaci vede ke zhorSeni kvality analyzy, protoZe

podklady pro ni potfebné nejsou dostupné[5].

U klasickych rela¢nich databazi je snaha o dosazeni co nejmensi redundance
ulozenych dat, Cili jejich nadbytecnost, které se dosahuje jejich normalizaci a vnitinim
provazanim do logickych funkénich celkl[6]. Naproti tomu je u datového skladu tendence
opacnd. Je zde snaha o jasné vnitini rozd€leni na jednotlivé funkéni celky — ve finale je
struktura o mnoho ¢itelnéjsi z pohledu uzivatele, ovSem je to na ukor zvySenych narokl na

pamétovy prostor.
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Kvalitni datovy sklad ma tyto charakteristiky:
¢ Orientace na subjekt.
e Integrovanost.
e Nizké proménlivost — nahrand data jiz nejsou nijak modifikovana.

e Historizace — data jsou udrZovéna v historické podob& (mapovani vyvoje).

2.2 Dolovani dat

Dolovani dat, nékdy oznacovano jako data-mining, je ve své podstaté technologii
zaloZenou na automatickém vyhledavéani zatim neobjevenych souvislosti v informacich -
datech. V oblasti CRM systémil se jedna naptiklad o vyhledavani vyvojovych tendenci a

vzoru v piistupu a chovani zakaznik.

S vyuzitim analytickych nastrojii a data-miningu umoznuje sestavit model toho, jak
se bude vyvijet chovani zdkaznikii v budoucnosti. Vznikajici modely zobrazuji zavisle
proménné, které reprezentuji pravdépodobnost urcitého chovani konkrétniho zakaznika.
Zavislé promeénné zavisi na dalSich zavislych ¢i nezavislych proménnych o zakaznikovi
(demograficka data, chovani, reakce, vyuzivané produkty, atd.). Tyto modely se ukladaji
poté do datového skladu. Podle potieby Ize potom model z datového skladu jednoduse
vytdhnout a ptepocitat, podle toho, pokud si zdkaznik objedna novy vyrobek ¢i sluzbu.
OvsSem analyzy je vhodné pouzit také pro zjiSténi toho, o jaké produkty maji zakaznici
spole¢né zajem. Diky tomu se zvysSuje pravdépodobnost, ze si zdkaznik koupi i jiné zbozi,

protoze mu bylo nabidnuto "na miru".

Velmi dulezité je zde také rozdéleni strategie piistupu k zakaznikiim, protoze ne
kazdy ze zakaznikl je pro firmu stejné piinosny. S tim souvisi potfeba minimalizovat
naklady na mén¢ ziskové ¢i Gplné neziskové zdkazniky. V této souvislosti zde nastupuje
CLV, ktera zahrnuje soucasny i budouci pfinos pro firmu. Zjistuje se s pomoci data-
miningu, predviddni a modelovani vzajemnych vztahd. Cilem je nalézt takové zékazniky,
ktefi prinaSeji nejvyssi zisky s piijatelnou urovni rizika odchodu oproti jinym. Zde je
mozné aplikovat Paterovo pravidlo 20:80, to tikd, ze 80 procent zisku ptfindsi pouze 20

procent zékaznikd. A prave na ty je dalezité se zaméftit[1].
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3 OPERATIVNI CRM

Je predevsim podporou business procesi pro "front office", zahrnujici prodej,
marketing a sluzby. VesSkerd komunikace se zdkaznikem je pozorné sledovana a
zaznamenavana v databdzi a v piipadé potieby je efektivné poskytnuta uZzivatelGm.
Vyhodou tohoto systému je, ze diky pravé sledovani vyvoje a historizaci komunikace,
nemusi zékaznik vzdy jednat s toutéZ osobou a i pfes to jsou mu poskytnuty kvalitni
sluzby. Vyuziti pro operativni CRM lze najit pfedevSim v nasledujicich obchodnich

procesech:
e Tvorba marketingovych kampani a jejich sledovani.
e Automatizace prodejniho procesu a jeho sledovani.

Pro tento el vznikla fada CRM produktl pro zachyceni a zaznamenéni veskeré
komunikace se zdkazniky. Takové néstroje jsou bézné vyuzivany v zédkaznickych centrech,
ty zpracovavaji jednotlivé pozadavky vSech zikaznikli. Kazd4d komunikace je s jejich
pomoci dikladné¢ zaznamenéana a pti kazdé nasledné komunikaci je mozné si zobrazit
udaje o vSech jeho pfedchozich interakcich. Podstatné vSak je, aby se tyto aplikace
vyuzivaly u vSech uzivateld ve firmé, ktefi né¢jakym zpiisobem se zakazniky prichazeji do
styku a byla tak dikladné podchycena veSkera komunikace probihajici na libovolném

kanalu.

Tato evidence komunikaci je pro spolecnost pfinosem a pomaha pii jednani se
zakaznikem tak zvySovat kvalitu vzajemné komunikace, ovsem nevede k dokonalému
porozumeéni zdkaznikovi a pochopeni jeho potfeb a prani. Opét se zde totiz objevuje
vzajemna vazba mezi jednotlivymi typy CRM. Ziskané informace je totiz nutné fadné

analyzovat a hledat mezi nimi souvislosti a vztahy[8].
Podstatu operativniho CRM Ize shrnout do nékolika bodu:
e Na zaklad¢ analytického CRM je zavedeno operativni CRM.
e Podporuje interakci se zakaznikem pies rizné typy komunikacnich kanalt.
e Realizuje, optimalizuje a vytvaii nové obchodni procesy.
e Podporuje podnikovou strategii.

e Navrhuje akce firmy a sleduje reakce zakaznika.
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4 KOOPERACNI CRM

Na prvni pohled by se mohlo zdat, Ze operativni a kooperacni ¢ast jsou stejné, ale
neni tomu tak. Zatimco u operativniho CRM S§lo pfedev§im o zaznamendvani komunikace
mezi firmou a zdkaznikem, tak tady jde primarné¢ o samotnou komunikaci a zpisoby
jakymi je vedena. Dfive ke komunikaci béZn¢ stacila klasické posta, telefonni hovor ¢i fax.
V dnedni dobé, kterou ovladaji ICT, se oteviraji firmdm nevidané moZnosti komunikace.
Jedna se jak o béZnou elektronickou postu, tak fadu jinych moznosti, které internet nabizi.
Témi moZnostmi jsou piedev§im interaktivni webové aplikace. VSechny tyto moznosti

komunikace jsou pak koordinovany z kontaktniho centra.

~Kontaktni centra jsou aplikace v ramci CRM zaloZené na centralnim pristupu zdakaznika

k firme.“[9]

Kontaktni centra pracuji v pfimé vazb& s operativnim CRM, to zaznamenava
veskeré informace po dobu komunikace a nasledné¢ je ukladd do centrdlni databaze

zakazniku. Ta se nachazi v datovém skladu.
Kontaktni centra tedy zastavaji fadu funkci:

e Podpora komunikace se zdkazniky zalozend na integraci telefonli a informa¢niho

systému.
e Automatické interaktivni hlasové odpovédi.
e Zpracovani elektronické posty.
e Hlasova komunikace pies web.
e Vedeni marketingovych kampani.

Kazdy zakaznik si logicky bude vybirat firmy nejen podle nabizenych sluzeb, ale i
podle toho jak dand firma vystupuje a jak s nim komunikuje. Také je dilezité, aby mél
zakaznik moznost volby zplsobu komunikace, podle toho co mu v danou chvili vice
vyhovuje (telefonni kontakt, fax, elektronickd posta, webové rozhrani, atd.). Kontaktni

centrum pak lze chapat jako nezbytnou ¢ast celkového CRM systému.
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Mezi zékladni funkce kontaktnich center patii:
e Zkréaceni ¢ekani volajicich zdkazniku.
e ZmenSeni nervozity zdkaznikl ¢ekajicich na informaci a vyfizeni poZzadavku.
e Zachyceni informace o ztracenych volanich.
e Spojeni zakaznika s ptislusnym podnikovym specialistou.

e Zachyceni maxima informaci o volajicim zdkaznikovi pro racionalizaci obsluhy

jeho pozadavkl v dalsim obdobi.

e Udrzeni kvality zdkaznické databaze.
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II. PRAKTICKA CAST
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5 MODELOVY PRIKLAD

Kazda firma ma své dodavatele, pfipadné partnery, od kterych ziskava produkty ¢i
sluZzby potiebné pro svou existenci na trhu. Cilem kazdé firmy jsou pak zdkaznici. Tém
firma nabizi své produkty v podobé vyrobki, ale i sluZzeb. Dale pro svou existenci
potiebuji firmy sluzby od riznych reklamnich nebo realitnich agentur aby se mohla

prezentovat, ¢i sluzby rliznych ufadu, personalnich agentur a podobné.

Schéma modelového ptikladu (Obr. 2) zjednodusené demonstruje situaci firmy
pusobici v oblasti primyslu komercni bezpecnosti. Firma se zabyva zabezpecenim objekti.
Jeji dodavatelé a partnefi ji poskytuji produkty v podobé prvki poplachovych systémid,
elektroinstalacniho materidlu, nebo =zednickych praci (jednd se o zjednoduSenou
pripadovou studii, proto nejsou uvedeny vSechny odebirané produkty). Pres urad prace a
personalni agenturu si firma vybird vhodné kandidaty do tad svych zaméstnancl. Aby,
né¢jakym zpltisobem firma vstoupila do podvédomi, zajisti si pfes reklamni agenturu
reklamu ve svém regionu. Své zaméstnance musi také pravidelné skolit a vzdélavat. Pro
tyto ucely vyuziva pronajmu prostor pies realitni agenturu. Pti pouziti CRM systému se
postupné vSechny tyto subjekty, které jakymkoli zptisobem zasahuji do ptsobeni firmy,

zavedou do jednotné evidence CRM systému.
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Fyzicka ostraha
Frojektovani EZ5 +

EZS + EPS

NODAVATELE

Obr. 2. Schéma modelového prikladu
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5.1 Kontakty

Podrobny navod na ovladani aplikace CRM systém Manager 2005 je mozné najit
v ptilozené uzivatelské piirucce. Tato Cast je zaméfena pouze na demonstrovani prikladu,
jak by mohly tento produkt vyuzivat i firmy pisobici na poli primyslu komercni

bezpecnosti.

Po otevieni programu a ptihldSeni se zobrazi hlavni obrazovka (Obréazek 3)

s hlavnim panelem, panelem funkci a s panelem néstroji, ktery slouzi pro préci s
adresafem kontakti. Seznam kontakti se nachazi v prostfedni ¢asti hlavniho okna, tady
jsou kontakty fazeny pod sebou abecedné. Ke kazdému kontaktu je k dispozici nahled na
obsah zaznamenanych informaci, tak aby bylo mozné kazdy kontakt otevirat. Tento nahled
slouzi také pro ty uzivatele, ktefi nemaji kontakt ve spravé a nemohou jej editovat.
Informace o kontaktu jsou rozdéleny opét do péti hlavnich zalozek:

1. informace o firmé

2. komunikace

3. poznamky

4. kontakty

5. dokumenty

V tomto piipadé¢ je v adresafi evidovanych 6 firem.
e CC Software, a.s.
e C(ihla, s.r.o.
e Kabelaz, a.s.
e Poplach, a.s.

e Reklamni, s.r.o.

Rohlicek, s.r.o.
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Podle schématu na Obrazku 2 1ze firmy z tohoto seznamu rozd¢lit do 3 skupin:
e dodavatelé a partneti
o Cihla, s.r.o
o Kabelaz, a.s.
o Poplach, a.s.
e reklamni a realitni agentury
o Reklamni, s.r.o.
e zéakaznici
o CC Software, a.s.
o Rohlicek, s.r.o.

Vztahy mezi firmou a jednotlivymi kontakty se nachdzeji v rozdilné fazi. Podle
toho v jaké fazi se nachazeji, jsou i barevné oznaceny. V nastaveni si lze potom definovat

novy stav véetné barevného oznaceni, ¢i editovat stavajici.
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o)
Program Upravy Nastroje Mastaveni MNapovéda
‘ K.omtakty Dakurenty : Produkty @ Kalendar ‘
“ | Moy kontakt [lprava kontakhu ¥ Smazat kontakt Eﬁ Hromadna posta " Filtr Q |
[ Viechny | Dodavatel || Uivatel || Partre: |
5z |C|'slo |Nézev firmy |Méslu |Zemé |Druh cinnosti |V§lsledek |Dalum W |5tav | Datum 5. | =
45 06042010 CC Software, a. = Kocourkoy CZE B_Sluzby 04 Realizace 642010 07 Zavolat E.4.2010
| LK 02042010  Cikla, = 1. 0. F.ocaourkon CZE B_Sluzby 0B Mowi kontakt 2420010 01 Kontaktowat 242010
A 3032010 Kabeld, a s Ceska Yieha CZE  C_Obchod 08 Makup £.4.2010 05 Objednévka anzaoio
| B, 32010 Poplach, a. =. Kotéhllky CZE C_Obchod 03 Nedofesené 242010 06 Smilouva 3.3.2010
| A, 2932010 Reklamni, s 1. 0. Zapadakow CZE A _Reklama 02 jednani 3032010 05 Objednavka 2RE2010
| B 02042011  Rohligek, s 1. o Katghilky CZE  F_Wimoba 01 Prodej 2420010 02 Prezentace 242010 LI
Informace o firmé | Komunikace | Poznamky || Kontakty | Dokumenty |
M&zey firmy: IEE Software Ia. E WAt I @l
Ulize, &.p.: I Kontakni osoba: I
I &zt IKDcourkov robilri telefon: I
PSE / K | Zatazeni: {04 Klienp z8kaznik
Zeme: |CZECH REPUEBLIC Diruh Einnosti [B_Shutby
Telefon; I Popiz Sinnosti; |
Fax: I Mabizeny produkt: IUstraha
Email: I ﬂ Poéet zaméstnanci: |25 - B0
| Databaze: databaze [Uzivatel: Admin k.4.2010 [16:47:46  [caps [nUM [ zobrazenjch zaznama: 6

Obr. 3. Hlavni obrazovka

5.1.1 Informace o firmé

Vybranim kontaktu se ve spodni ¢ésti okna automaticky zobrazi ndhled na prvni
zélozku Informace o firme (Obr. 3). Informace o firmé jsou také zdkladnimi informacemi,
které se vypliuji v ptipad¢, ze by se zavadél novy kontakt. Veskeré kontakty, které jsou ve
spraveé lze samoziejmé upravovat a udrzovat tak aktudlni informace o daném kontaktu.
Editovat 1ze pomoci upravy kontaktu vSechny zalozky (komunikace, poznamky, kontaktni
osoba, dokumenty). Pii vytvafeni ¢i editovani kontaktu je okno rozd€leno do 3 casti.
V prvni se definuji zakladni udaje, jakou jsou nazev, adresa, typ, kontakt a dalsi. Ve druhé
casti se pak zadavaji udaje o zatfazeni firmy do jednotlivych kategorii a stav v jakém se
kontakt nachazi. Posledni ¢ast slouzi pro ukladdni informaci o proslé komunikaci,

kontaktni osoby, dokumenty a poznamky.
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ﬂilnformace o fimé =10l x|
Sprava kontaktu Stav kontaktu
Cislo / Autor: 3032010 [0z 2000 fa | Staw jednan | 05 Objednévka R4 | EIEENT |
Sprévce: | sl = [ | Wisledek jednani: |08 Nakup [=|oe. 04200
Kontaktni adaje [T - m Specifikace kontaktu
Mazev firmy /# foma:; |Kaheléi I a s LI Zafazeni: I 08 Klidowi dodavatel ;I
Typ kontaktu: I Fima ;I Diruh Einnost: I C_Obchod ;I
Zastupoe / titul I Pavel Zerer, ing ;I Fapis &innost: I Prode; ;I
Ulice, &.p.: IMedové 99 Mabizenj produkt: I K.abely ;I
b &gt Ilfeské Wielng FPodet zaméstnancd: I ;I
PSC £ Kraj: I |224 i3] Dodavatel? Ddbératel:l k.abelas ;I
Zemeé: IEZECH REFLELIC ;I Ekonomické adaje
Telefor: |?42 559 471 [uc |
Fax: I ][ I
Email: Ikabely@kabel_l,l.cz ﬂ Banka: I
WA I @I Cisla it |

K.arnur E amnky mmm

0

e

06.04.2010 |A

05.04.2010 |A

Pfichozi komunikace - Potvrzeni objedndvky

Odchozi komunikace - objednavka materialu

Sk

X zust |

Obr. 4. Novy kontakt / editace kontaktu

5.1.2 Komunikace

V zalozce <Komunikace> se zobrazi ndhled na dosavadni pribéh komunikace. V

piipadé, ze je potieba do komunikace ptidat zdznam, tak se postupuje podle standardniho

postupu pro upravu kontaktu. Ziznamy komunikace jsou fazeny podle data od

nejaktualnéjSiho po nejstarsi a jsou stejné jako zaznamy v adresari barevné odliseny.

V tomto ptipad¢ firma kontaktovala svého dodavatele elektroinstalacniho materialu

za ucelem objednavky. Prvni tedy je odchozi komunikace s zddosti o objednavku

materidlu, nasledné na to pfichazi vyjadieni v podobé potvrzeni objednavky.
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ﬂ_= Poznamka x|
Pfichozi | Odcheozi | DileFité || 3.65.2009 7| & =]
o Ulodit | XK Znuit |

Obr. 5. Komunikace (novy zaznam)

5.1.3 Kontaktni osoby

Dalsi diilezitou, ale ne nezbytnou informaci jsou kontaktni osoby u jednotlivych
zdznamu v adresafi. K jednomu zdznamu je pochopitelné mozné ptitadit vice kontaktnich
osob. Zaznam o kontaktnich osobach obsahuje informace, kterymi jsou funkce, email,

telefonni Cisla, ... atd.

Vtomto ptipadé byl kontaktovan za uclelem objedndvky elektroinstalacniho
materidlu pan Pavel Zener. Priitbéh celé komunikace byl nasledné spravcem kontaktu

zaznamenan (Obr. 6).

Komunikace | Poznamky | Kontakty | Dokumenty |

06.04.2010 | A | Pfichozi komunikace - Potvrzeni objedndvky |

05.04.2010 A Odchozi komunikace - objednavka materialu

Obr. 6. Pritbéh komunikace
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Informace o firmé | Komunikace | Poznamky | Kontakly = Dokument

Jméno | Funkce | Email | Telefon Mobil
BEFavel Zener Obchaodrilk zener@kabelaz. oz B34 517 776 501 335 553
| Databéze: databaze |Uzivatel: Admin £.4.2010 [18:02:07 | CAPS |NUM |Zobrazenych z

Obr. 7. Kontaktni osoby

5.1.4 Dokumenty

Zalozka <Dokumenty> slouzi k evidenci dokumentd pro dany kontakt. Jedna se o
odkaz na dokumenty (objednavky, faktury, smlouvy, protokoly, ...), které jsou ulozeny na

pracovni stanici nebo serveru.

Objednavka, ktera byla odeslana dodavatelské spolecnosti Kabelaz, s.r.o. a

nasledn¢ potvrzena je ulozena v databazi objednavek na serveru firmy. Odkaz na tuto

objednavku je pridan ke kontaktu v adresati v zadlozce <Dokumenty>.

mmmw

|Databéze: databaze |Ugivatel: Admin £.4.2010 [18:17:22 |CAPs |MUM |Zobrazenjch z

Obr. 8. Dokumenty
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5.2 Shrnuti

Takto jsou do CRM systému postupné vkladany informaci o pribcéhu celé
spoluprace jak mezi skupinou dodavatelti a partnerti, tak i mezi ostatnimi zicastnénymi
skupinami (zékaznici, reklamni a realitni agentury). ProtoZe jsou informace ukladany do
centralni databdze na serveru, maji k nim pfistup vSichni zaméstnanci firmy. Pak podle
pracovniho zafazeni jsou jim ud€lena prava pro spravovani jednotlivych kontakti.
Personalist¢ maji pod svou spravou ufady, persondlni agentury, ptfipadné reklamni a

realitni agentury atd.

Software CRM systém Manager 2005 je tedy urCen pro zivnostniky a malé az
stiedni firmy, které nechtéji investovat do svétové rozsitenych CRM softwari, které jsou

nakladné jak na poftizeni, tak na udrzbu, zaskoleni personalu apod.
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6 VYUKOVY MODUL PRO LMS MOODLE

Néplni kurzu je problematika CRM systémill. Kurz ma sezndmit ucastniky
s technologii, ale 1 pouZivanym technickym vybavenim feSici vztahy mezi firmou a
zékaznikem, partnerem, ¢i dodavatelem. Tématikou pak kurz zapadd do podnikové
informatiky, ktera fesi nasazeni jednotlivych syst¢émti (CRM, HRM, ERP,...) do jednoho

komplexniho informac¢niho systému podniku.

6.1 Osnova

Kurz je rozdélen na 10 lekei, pficemz posledni lekce je ur€ena na zavérecny test.
V prubé¢hu kurzu jsou planovany testy dva. Dal$i podminkou uspésného zakonceni je

odevzdani samostatného ukolu.

Body osnovy

1. Uvodni lekce: Seznameni se pojmy CRM systém, databaze, sitova instalace, atd.

2. Historie: vznik a vyvoj CRM systémil, personalni stranka problematiky CRM.

3. D¢leni CRM: operaéni, kooperaéni, analytické CRM a vztahy mezi jednotlivymi
typy.
Zadani samostatného ukolu.

4. Kooperativni CRM: kontaktni centra, funkce, vyhody.
Zadani vytvoreni prezentace samostatného ukolu.

5. Dil¢i test
Analytické CRM: Customer Inteligence (CI), Business Inteligence (BI), Customer
Value (CV).

6. Analytické CRM: dolovani-ziskavani dat (data mining), metody data miningu,
vyuziti, vyvoj.

7. Analytické CRM: Datovy sklad - definice, charakteristiky, struktura.

8. Databaze: zékladni informace, sezndmeni s problematikou.

9. Pocitacové sité: Rozdélend siti, architektura, aktivni, pasivni prvky.

10. Zavérecny test, prezentace samostatnych ukolda.
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6.2 Ukoly

Vypracovani samostatného ukolu je jednou z podminek pro uspéSné ukonceni
kurzu. Ukol se sklada ze dvou &asti. Prvni &ast je zadavana ve 3. tydnu a na jeji zpracovani
je 5 tydni. Cast druha je zadavana nasledné ve 4. tydnu a odevzdana musi byt nejpozdéji

den pted posledni lekei.

Zadani prvni ¢asti zni:

Na internetu najdéte libovolny CRM software s freeware licenci. O daném softwaru
zjistéte technické pozadavky, jestli pracuje s databdzi a jakou, pro koho je vhodny a

popiste jeho ovladani. Soubor bude ve formatu jmeno_prijmeni.doc(x).

Zadani druhé ¢asti zni:

K zadanému ukolu vytvoite prezentaci, ta bude obsahovat maximaln¢ 10 snimki.

Soubor bude ve formatu jmeno_prijmeni.ppt(x).

6.3 Testy

Jak jiz bylo feceno, Gcastnici kurzu absolvuji testy dva a to v 5. a 10. lekci. Kazdy
test je slozen z 10 otazek, v zavérecném testu se mohou objevit otazky i z prvni poloviny
kurzu. Otazky jsou vybirdny ndhodné z banky uloh, ta obsahuje celkem dvacet testovych
otazek. Utastnici se mohou setkat se tiemi variantami otazek, otazky s moznosti vybéru
odpovédi z vice moznosti, kratké tvofené odpovédi, ve kterych odpovi nejvice ttemi slovy,
nebo otazky numerické, kde odpoveéd je ve formatu Cisla. Seznam otazek a jejich typ

popisuji nasledujici tabulky.

Tab. 1. Typy otazek

Symbol Vyznam

- Uloha s vybérem odpovédi
42 Numericka uloha
= Kratka tvorena odpovéd'
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Tab. 2. Seznam otazek

(of]] Otazka typ
1 Analytické CRM je? e
2 Aplikace v ramci CRM zaloZena na centrdlnim pfistupu zakaznika k -

firmé je? *
3 Co znamenad zkratka CRM? i
4 Data mining je? i
5 Kooperativni CRM je? i
6 Kterymi otdzkami se zabyvaji vSechny firmy? i
7 Na jaké technologii je CRM zaloZzeno? HS
8 Operacéni CRM je? i
9 Operativni CRM nezahrnuje? e

10 PocitaCe napojené na spolecné vedeni jsou zapojeny na/do? e

11 Pribézné shromazdovani co nejvétsi poctu dat a jejich nasledna -
analyza? o

12 Ktera hodnota reprezentuje ziskovost zakaznika, nebo riziko 5—

odchodu ke konkurenci? -

13 Typicky zplsob komunikace pro CRM systém? H
14 Typy CRM e
15 Do kolika kategorii rozdélujeme sité podle jejich rozsahu? 25
16 Kolik krok(i maji vSechny metodologie Data miningu? ==
17 Kolika stadii vyvoje prosel CRM systém az do dnesni doby? ==
18 Vysvétlete zkratku Bl =
19 Vysvétlete zkratku Cl —
20 Vysvétlete zkratku CRM =
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ZAVER

Hlavnim divodem, pro¢ by si firma méla pofidit CRM, je snaha o odliSeni se od
konkurence, o poskytovani dlouhodobé¢ vyhodnéjSich a kvalitnéjSich sluzeb. K tomu slouzi
pravé informace ziskané a nasledné zpracované pomoci CRM. Ty mohou totiZ vyrazné
pomoci k lepSim vysledkiim. Tento systém umozni zachytit reakce zakaznika, jeho nazory
a pfipominky, diky nimz lze posléze vylepsit produkty (vyrobky nebo sluzby) i nasledny
servis. Pak také feditelé a majitelé firem ziskavaji prostiednictvim CRM ndstroj pro
hodnoceni svych zaméstnancii, protoZze kazdad obchodni schizka ¢i jind interakce se
zékazniky je v systému zaznamenavana, coz vedeni firem umoziuje udélat si velmi rychle
ptehled o vykonnosti jednotlivych zaméstnanct. Dale u kazdého zdkaznika je firma
schopna analyzovat, jaké ndklady jsou potfeba na jeho obsluhu a soucasné jaké vynosy pro
firmu generuji. DalS§im pfinosem pro zvySeni spokojenosti zdkaznikl je taktéZz systém
upominek a upozornovani. Ten vytvaii na firmu tlak, aby vcas plnila slibené ukony.
Systém tak vyrazné usnadituje obchodnikiim ve firmé& préci, protoze je v pravou chvili

zasobuje potiebnymi informacemi pro jejich praci.

Z toho plyne, ze dlouhodoba systematicka prace se zdkazniky, s pevnymi zéklady v
informacni podpofe ze strany CRM systémi, tak miize firmé¢ pomoci ke zlepSeni
spokojenosti, zvyseni loajality, utuzeni obchodnich vazeb svych zdkaznikii, dodavatela ¢i
partnerit a v koneéném vysledku také zvySeni pfijmli a s nimi spojenym ziskem. V
neposledni fadé jde i1 o snizeni ndklada pii uplatiovani vyrobkili na soucasném i budoucim

trhu.
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ZAVER V ANGLICTINE

The main reason why firm should acquire CRM is endeavor of differentiation from
competition and provides better and quality services from long term perspective.
Information gained by CRM system can significantly help us to profit and make better
results. This system is able to put down reactions of our customers, their opinions and
suggestions. Thanks to it firm has a great chance to improve their products (produces and
services) and also consequential service. Moreover, headmasters and owners are gaining
through CRM tool for appraisal their employees because each business meeting or any
other interaction with customers is registered in the system. This is very helpful tool how
very quickly measure efficiency of our own employees. Furthermore, firm is able to
analyze Costs and Profits by each customer. To increase employee satisfaction CRM
includes also methods of demand notes and warnings. This is creating a positive pressure
to accomplish promised tasks on time. As we can see CRM gives also dealers very useful

information when they need it.

Whence it follows that long lasting systematical cooperation with our customers
when using CRM systems have many benefits. It is obvious this method will lead to better
customer satisfaction, increase of loyalist, and strengthen relationship in business with our
customers as well as suppliers and partners. As a result of it this will lead to make more
earnings and of course related net profit. Last but not least it is about decreasing costs

while we are asserting new products on the current or future market.
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SEZNAM POUZITYCH SYMBOLU A ZKRATEK

BI

CI

CLV

CRM

Cv

EPS

ERP

EZS

HRM

ICT

IT

LMS

Business intelligence.

Customer intelligence.

Customer lifetime value.

Customer relationship management.
Customer value.

Elektronicka poZarni signalizace.
Enterprise resource planning.
Elektronické zabezpecovaci systémy.
Human resource management.
Information and communication technology.
Information technology.

Learning management system.
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PRILOHA P1I: OBSAH DISKU CD

Testové otazky pro vyukovy modul LMS Moodle: \testove otazky.html

Uzivatelska ptirucka softwaru K-Profi CRM systém Manager 2005: \user guide.doc)

Zaloha vyukového modulu pro LMS Moodle: \zaloha-crm_moodle.zip

Vyukové materialy pro vyukovy modul v LMS Moodle:

1.

2.

8.

9.

Analytické CRM a data mining: \prezentace\analytickeCRM _dataMining.ppt
Analytické CRM a datovy sklad: \prezentace\analytickeCRM _dataWarehouse.ppt
Filozofie, historie a vyvoj CRM: \prezentace\crm.ppt

Databaze, zakladni pojmy a informace: \prezentace\databaze.ppt

Kooperativni CRM a kontaktni centra: \prezentace\koopCRM callCentra.ppt
Sité, zdkladni pojmy a informace: \prezentace\network.ppt

Typy CRM: \prezentace\typy CRM.ppt

Uvod do problematiky analytického CRM: \prezentace\typy CRM-analyticke.ppt

Zékladni informace o kurzu CRM systémy: \prezentace\zakladni_info.ppt

10. Zékladni pojmy v problematice CRM systémti: \prezentace\zakladni pojmy.ppt



