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lanazerska uskali

I vyberu

Omezené moznosti dispozice
zdroju nuti zejména malé

a stfedni podniky hledat opti-
malni feSeni. Jesté vyraznéjsi je
snaha o optimalizaci vynakla-
danych zdrojd u malych a stied-
nich podnika.

AI’ uz omezenymi zdroji rozumime nedosta-
ek kvalifikovanych IT specialistt za
dostupnou cenu ¢i nedostatek kapitalu na
nakup a provoz specialni hardwarové a softwa-
rové infrastruktury, faktem zUstava, ze velmi
Casto narazime na rozpor mezi dostupnymi
pozadavky a moznostmi realizace CRM projek-
ta.

Nemusite byt zrovna IT specialistou, abyste
dokazali vhodné zvolit vaSe CRM. Byt IT specia-
listou je v tomto pfipadé spiSe na Skodu. Povére-
ni IT specialistd vybérem nového CRM feSeni se
totiz pro mnoho podnikl ukazalo jako krok Spat-
nym smérem a pri¢ina konecného neuspéchu.

K vybéru CRM feSeni je potieba pFistoupit
jako ke kazdé manazerské uloze. Nejprve je
potfeba definovat: Pro¢ potfebujeme CRM feSe-
ni? Pokud dokazete odpovédné a vécné definovat
potfeby, které Ize vyfeSit CRM aplikaci, sestavte
projektovy tym slozeny z rdznych roli —manaze-
rd i budoucich uzivatel systému. DalSim logic-
kym krokem je analyza dostupnych FeSeni a sta-
noveni kritérii jejich hodnoceni.

VYBERTE S| VHODNY TYP
Hned prvni kritérium nas stavi pfed zasadni
volbu, musime zvolit typ softwarového feSeni.
V oblasti CRM mame na vybér v zasadé ze
dvou moznosti. Systém mizeme koupit nebo
jej vyuzivat formou sluzby.

Kupované systémy nazyvame OnPremise.
Jk uz sam preklad nazvu napovida, jedna se
v zasadé o pocitacovou aplikaci, ktera je provo-
zovana uvnitf IT infrastruktury majitele pfi-
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slusnych licenci. Jnymi slovy software koupi,
nainstaluje, naimplementuje, provozuje a zalo-
huje zakaznik sam ve své rezii. Implementace
takového typu FeSeni pfedstavuje komplex-
ni problém. Nékteré Casti je sice mozné out-
sourcovat jako napf. implementaci, zalohovani
a podporu, ale o zna¢nou ¢ast systému se bude
muset postarat jeho novy vlastnik. ednim

z hlavnich problému je nutnost mit k dispozici
pfislusny volny finanéni kapital. Ziskané feSeni
bude zfejmé tfeba podrobit odpisim a dochazi
tak k ¢asovému rozlozeni nakladu.

Rozvoj internetu a s nim spjatych technologii
umoznil vyraznéjsi rozsifeni obchodniho
modelu prodeje hostovanych softwarovych
feSeni, ktery nazyvame OnDemand, nebo
Software as a Service (SaaS). Hostovany
systém tedy bézi jako systém, ktery je k dispo-
zici na pozadani, pfipadné jej mizeme vnimat
jako poskytovanou sluzbu. Podstatnym rozdi-
lem hostovaného feSeni oproti klasickému
modelu je skute€nost, Ze aplikace, data, jejich
zalohovani a dalSi sluzby jsou poskytovany
on-ine prostfednictvim poskytovatele. Tento
poskytovatel tzv. Application Service Provi-
der (ASP) umozni svym zakaznikim za pravi-
delny zpravidla mési¢ni poplatek okamzity pfi-
stup k CRM. Za tento pravidelny pausalni
poplatek ziskava zakaznik jistotu pfistupu ke
svym datlm a aplikaci, jistotu zalohovani a
garantovanou odbornou péci IT specialistu.
Velkou vyhodou pro zakaznika je i automatic-
ka aktualizace aplikace a globalni dostup-
nost. Rozjezd CRM projektu je mozny ze dne
na den, néktefi poskytovatelé vas nechaji apli-
kaci néjaky ¢as zdarma vyzkousSet. CRM je
poskytovano formou sluzby

Vyhody SaaS zn¢gji lakave, jsou zde vSak
i urcitarizika. Prvnim rizikem je fakt, ze data
svéfujete do péce jinému pravnimu subjek-
tu. Nejde jen o moznost ztraty dat, alei o jejich
pfipadné zneuziti. Ne vSechny podniky mohou
a jsou ochotné tento druh rizika podstoupit.
Druhym rizikem je kvalita poskytované sluz-
by, ta je obvykle definovana prostfednictvim
Service Level Agreement (SLA), coz je smlouva
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o urovni poskytovanych sluzeb a jsou v ni defi-
nované napr. typy podpory, maximalni pfipust-
na doba vypadku sluzby apod. Tretim rizikem
jerelativné mala moznost pfizpusobeni a
integrace CRM poskytovaného formou SaaS
vuci existujici podnikové infrastruktufe.
Zakaznik nema napfiklad moznost propojit
CRM s vlastni provozovanou ERP aplikaci. Ctvr-
tym rizikem je nutnost mit kvalitni a bezpe¢né
pfipojeni k internetu. Patym rizikem je, ze
poskytovateli se takovy model vyplati zpravi-
dla, az od vétsiho pocétu zakazniku. Vic nez kdy
jindy zvazte dlvéryhodnost a silu dodavatele.

IDEALNI PRO INKUBATORY
CRM ve formé SaaS nabira ve svété na sile a jeho
vyznam zejména pro mensi podniky urcité jesté
vzroste. Nabidku jeho vétSiho rozsifeni Ize v nej-
bliz&ich mésicich ogekavat i v Ceské republice.
Idealni vyuziti naléza SaaS napfiklad v pod-
nikatelskych inkubatorech. Pro velké podniky
je vSak stale atraktivnéjsi a bezpecnéjsi vyuzivani
klasického modelu CRM OnPremise. Podle zpravy
spolecnosti Abeerden Group z nora 2008 je
v oblasti EMEA (Evropa, Blizky vychod a Afrika)
vice CRM aplikaci stale provozovano v modelu
OnPremise. Oba modely budou v budoucnosti
jisté vedle sebe koexistovat. Pokud jste dokazali
zvazit vyhody a nevyhody obou modeld, je tfeba
zvazit dalSi kritéria. Mezi dalSi kritéria vybéru
CRM feSeni patfi obvykle: poskytované funkce,
komfort pouzivani aplikace, vykon a odezva,
dopliiky pro spolupraci s jinymi systémy, otevie-
nost pro integraci, ne/zavislost na dodavateli pFi
rozsifovani, uroven poskytovanych sluzeb, pouzi-
ta technologie a cena.

Dalsi kritéria mohou zahrnovat délku vza-
jemného odbératelsko-dodavatelského vztahu,
schopnost empatie, inovacni potencial, refe-
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2 Vicekandlovd komunikace se zdkazniky

> Primy marketing

= Podpora tymové spolupréce a mobility

> Analyzy a statistiky prodejnich a marketingovych aktivit
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2 Rychld a snadnd implementace
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ren¢ni hodnotu, trzni podil dodavatele na trhu
CRM apod.

VAHOVA HODNOCENI

Existence rliznych systémd, jen na ¢eském trhu
jich je k dispozici na osm desitek, nas dovede

k vypracovani variant feseni. Vypracovani vari-
ant feSeni neni samoucelné. Chcete-li mit klid-
ny spanek, ze jste pro vybér spravného rfeseni
udélali maximum, vypracujte vahova hodnoce-
ni jednotlivych kritérii. Velké procento urcité
dejte urovni poskytovanych sluzeb. Kvalita
vedené projektové dokumentace, checklisty,
uroven uzivatelské dokumentace, Skoleni, tech-
nické podpory dnes nejvice vypovidaji o kvalité
dodavatelu. Do hodnoceni zapojte vice osob.
Idedlni je, pokud se hodnoceni zi¢astni cely
projektovy tym. Objektivni vyhodnoceni vari-
ant feSeni vam doda silu do zavére¢ného kroku
vaSeho manazerského ukolu.

VYBEREM NICNEKONCI

Samotnym vybérem CRM systému vas ukol
nekonci, dalo by se Fici, Zze to nejpodstatnéjsi
spiSe zacina. K tomu, abyste si byli jisti, ze se vSe
podafilo, potfebujete definovat cilové metriky
uspéchu. Mezi obvyklé cile zavedeni CRM patfi
snizeni poc¢tu duplicitnich adres, zvySeni poctu
zakaznikl, snizeni po¢tu migrujicich zakazniku,
zvySeni poCtu objednavek, snizeni poctu reklama-
ci. Zcela jisté budete mit vlastni cile, zkuSeny
systémovy integrator vam se stanovenim metrik
pomuze. Obecné se da Fici, Ze stanoveni cilovych
metrik se lisi, dle typu odvétvi a zplsobu jejich
podnikani. Nezbytnym zavéreCnym krokem je
kontrola vysledk( metrik, teprve potom muzete
fici, jak jste byli s vybérem vaSeho CRM uspésni.
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