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Moderní cRM mění marketing
Ceský trh;e v oblasti CRM spiš ko?Zervativni
a Vy uŽlv á jej ze1néna pro oblast prode;e
CvŠen'] nové technologie Vystrku;i rŮŽky,

Samotný název CRM (Customer
Re1ationship Management) již poma-
1u přestává r,1zstihovat podstatu sou-
časných řešení. Důležitým momentem
se stává precizní pochopení zákazni-
ka ajeho aktuálních potřeb. Díky zvy-
šujícímu se podílu e]ektronické komu-
nikace mají CRM systémy také stá1e

více materiálu ke zpracování.Využiti
dat z dobře fungujícího CRM může tak
zcela převrátit prodejní procesyi mar-
keting, kdy klasická segmentace třeba
pod1e věku a pohlaví přestává byt efek-
tivní. V kontextu péče o zákazníka se
začinaji objevovat požadavky na l'yrrži-

tí moderních trendů, jako jsou třeba re-
targeting nebo RTM (Real Time Mar-
ketíng).

CRM dnes v'},-užívají firmyvšech veli-
kostí. Jsou nějaké rozdíly v požadavcích
mezi segmenty malých a velkých podni-
ků? Martin Tomaník ze společnosti Uni-
corn Systems mázato, že rozdíiy nejsou
příliš zásadní. Podle něj má každá fir-
ma svá speciflkaazáIeži spíše na tom, jak
CRM systém bude r''1užívat',,Je ale prav-

da, že větší organízace kladou úce důraz
na spo1ehlivost a stabilitu řeš eni, zatim-
co pro menší je důležitá cena řešení," do-
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DoDAVATELÉ cRM 5YsTÉMÚ - KLAslcKÁ ŘEŠENÍ (lNsTALACE U zÁKAzNíKA)
CRM je
SoučáSt MobiinÍ I',4obilní
Vlastního lntegrace přistup přÍstup lntegrace open
komplex' 5 ls třetích - Webové _ mobilní sociálnich souTce Referenčni

NáZeV SpoleČnostj Web NáZeV produktu ního ls stran rozhraní aplikace sítí řešení klient,/projekt

Dc concept WWW'qi'cZ informaČni ó c l x
systém Q]

Karatsoftware www.karatsoftware.com Karat * . . - x I Adlerczech
KTKsoftware www.ktksoftware.cz KTKw,KTKwis * x . : x x
LLPPrague www.llpgroup,com Microsoft x c . x 6 . O2czechRepublic

DynamiCS cRlý'
Pivotal CRf,4

Minerva Česká republ ka Www'minerva iS,eU QAD cRl\,4 o . a l x x Hranipex

NaverticaWww'navertica,ComMicrosoÍixoco6xRdchling
Dynamics CRM, Engineering
Navertica CRN/ Plastics
Base

OR-CZ WWW orcz'cz oR lnfo e € . Ó Mesto Česky Brod

SugarFactory Www,sugarfactory'Cz cRMSUgař t o . . o o

Un corn systems WWW'uniCornSyStemS eU automat Zace x c é . l x ceska televize
prodeje,
servisni
produktivita,
automatlzace
marketingu

Waksystem www,waksystem,cz WAKlntra* o . o x x x
Aktivity

DoDAVATELÉ cRM 5Y5TÉMŮ - cLoUDoVÁ ŘEŠENÍ (cRM JAKo SLUŽBA)
CRN/je Posky-
součásl Mobilni lýob jlní továni
Vlastního lntegrace přístup příStup Jntegíace formou
komplex- s ls třetích _ Webové - mobilní SocjálníCh předpiat- Referenční

NáZeV SpoleČnost] Web NáZeV produktu ňího ls stran rozhran apl kace Sltl ného klient/projekt
Karatsoftware wwwkaratsoftware.com Karat e s o - I -
LLPPrague www.llpgroup.com L4icrosoft x . . x t t Foxconn

Dynamics CRM
O n line

Minerva Česká republika www'minerva_is.eu QAD cRlV ' . . x x .
Navertica Www'navertica'com N,4icrosoft x . c e o Ó VVSVerměřoVice

Dyndmics CRM,
Navertica CRM
Ba se

OR-CZ www.oTcz.cz OR lnfo c { . .
SugarFactory Www'sugarfactory.cz cRMsugar x . . . Ó .
Unicornsystems www.unicornsystems.eu automatizace x o r . + . ISP

prodele,
serVisnÍ
produktivita
automatizace
marketingu

Waksystem Www.Waksystem.cz WAKlntÍa_ 6 6 . x x . Unibindczech
Aktivity Republic

6 ano x ne - frrma neuvád]

. ano x ne - frrma neuvédi

Alena Pribišová pracuje ve Společ-
nosti Minerva Česká republika, která se

pohybuje v oblasti středních a velkých
průmyslových Íirem. Jej í zákazníci pii-
cházeji z řady sektorů od potravinářství
pÍ'es fa rmaceu t ické fi rrny. st rojírenské.
výrobce spotřebního zboží, e]ektrotech-
niky až po automobilový průmysl. Ani
zde však ne1ze říci, že by v oblasti pro-
deje či zákaznické péče byly významné
rozdíly vzh1edem ke konkrétnímu od-
větví. ,,Samozřejmě že má každá Íirma
své know-how a vlastní speciflcké pro-

cesy, obecně jde však stále o obdobné
procesy," říká A1ena Pribišová a dodává,
že je v současnosti pozorovate1ný zr'y-
šující se tlak na cenu a rychlost imple-
mentace-

Také Libor Hós ze společnosti
)R-CZ má zkušenosti se zákazníky
z rů'zných oblastí; kromě průmys-
lových podniků a obchodních spo-
lečností jsou třeba i městské úřady
a právní kance1áře. ,,Vzhlederrr k roz-
manitosti využití a snadné imp1emen-
taci máme jíž pro jednotlivé segmen-
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ty připraveny funkční balíčky, které
pokryjí základr-rí či r-radstandardní po-
třeby pří r'yužití CRM systémů. Každý
segment má svá specíťika, která máme
již dlouhodobou spoluprací a vjwojem
r'ypozorována, a tudíž jsme systémo-
vě připraveni je implementovat," r,y-

světluje Líbor Hós a dodává, že se jeho

fírma soustřed'uje na řešení, které je

schopné běžet v nepřetržitém provozu
s možností automatických restartů při
výpadku elektřiny.,,Tuto funkčnost
máme ověřenou u zákazníků. kte-
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ří v systému produkují kritická data,"

uvádí Hós.

cRM JAKo SLUŽBA
Znatelný nárůst zájmu o cloudové ře-
šení, kdy zákazníci konzumují CRM
jako službu, potvrzují všichni dodavate-
]é. Alena Pribišová, jejíž firma má zku-
šenosti jak s on-premise' tak i s c]oudo-
vými řešeními, vidí jako jednu z příčin
i právě změnu postoje klientů. Ti to-
ttž začinaji preferovat přenesení lyš-
ší míry odpovědnosti za bezproblémo-
vou funkčnost na stranu dodavatele.

,fiákaznikťlmtaké odpadá starost o im-
plementaci a konfi guraci softwarových
platforem a q.užívají pouze prostřed-
ky, které dostačují pro rychlou a poho-
dlnou konzumaci wbraných služeb.
V koneČném důsledku Lo generuje ne-
malé úspory v nákladech za IT ve fir-
mách," uvádí da]ší motivace zákazníků,
Libor Hós'

Martin Tomaník také připomíná, Že

úspěšné r,5,'rržití c]oudové služby souv1-

sí s novými přístupy k r,'y'užití informač-
ních systémů',,Zákaznik qllžitím SaaS

dostává řešení velmi rychle, nemusí za-
jišťovat infrastrukturu a mávždy aktuál-
ní funkce," precizuje Tomaník.

Po ČEM zÁKAzNicl ToUŽí
Jaké faktoryjsou rozhodující pro klien-
ty, aby se rozhodli pro konkrétní řeše-
ní? Co jim nabízejí firmy našich respon-
dentů a co je základem jejich úspěchu
v boji s konkurencí ostatních flrem? A]e-
na Pribišová si myslí, že největší výhoda
produktu QAD CRM spočívá v možnos-

tijeho provozu v plně integrovaném re-
žimu s ERP systémem QAD' Ato i se za-

chováním možnosti práce off-line.
Martin Tomaníkpovažuje za důleži-

té především byznysové znalosti a zku-

šenosti fi remních konzu]tantů, které
lrrnožni zilkazníkům plně r,'y'užit možnos -

ti informačních technologií.,,Naši klienti
oceňují, že nedodáváme pouze ICT řeše-

ní, ale pomůžeme jim nastavit kompletní
byznys model. Zároveň jsme schopni na-

bídnout komp1etní portfolio ICT produk-

tů a služeb," upřesňuje Tomaník.
Libor Hós vysvětluje, že vize jeho fir-

my spočívá v úzké komunikaci se zákaz-
níkem, zjištěníjeho potřeb a stylu prá-
ce av nasazení řešení, které odpovídá
jeho představám. ,,K]ient není přeško-
lován na jiný styl práce. ale pracuje po-

dle svých dosavadních zlyklostí. To má
za následek plvnulý přechod k začlenění
CRM do flremního portfolia. Velkouvý-
hodouje rychlá tvorba nových funkcio-
nalit a jejich bezprob1émové nasazování
v ostrém provozu bez nutnosti odstávek
či časových prodlev," uzavírá výčtem Li-
borHós. r
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