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atrlm k seniorske seneraci
ma ich podn kate ira se vna
hy se z6kaznfty m6m peslre

zk lsenost izdoby.  kdylsem
pirsobilvrirznich maiich

a stiednd velkich firmach, ktere se spe'
c alzovaly na poskytovani softwarovich
s u:eb Abych veciuvedldo sprdvn6ho
kontextu, bude dobre, kdy:zminim pc

edtky ran6ho,,kap tal sm!" v 90 etech.
protoze piediim v naich krajich Zddne
zikaznicke vnahy v pravem sova smys u
neex stova y vr^ojvztahtise zakazniky
u n6s probiha v nekolika stadlich parael

ne, taklako probiha vivol spoled.ost. Na
zaaatkLr 90.l€t plev 6dala mezidodav.tel
a odberat€lidost velk6 nedLivera, ale pa

fadoxnC dftytomu byodaleko ehdr najit
zdka2nfta, proto2e lrh by v teto oblast
fakticky pooprdzdni Uvedend nednveft
pramenia pravdepodobnezpov6domi, :e
socia ismus sce uZ nechceme, a e vsich
n podn katelejsou rak dirak podvodnici.

Dost d ouho tva o. ne2 se obecne pov6,

domizm6nib a ne:  p i la lofakt ,  Ze podni

kdnije regu 6rnim zpirsobem ob:ivy

Kdyi doide na emoce
Zpirsobledn6nise zEkazniky se rov

nei meni a ze identilikovat nCkolik sta
dii. V poiitcich se mnohokrdt staly veci
z dnesniho hledska nepiiplstne. Mno-
hokrdt doslo n. emoce, jedndnizvite-

nim hasem, netuoznitelefoniity a dalsi
podobne tezko plijateln6 vcci I nvmi
s o\ry - neprofesiona nipiistup k z,kaznl
kovi. Uved! konkr6hi piiklad: Vzpom i
ndm sl, jaklsemlednou orsan zova po-

rad! u zdkaznik€. kde jsem \,^/stupoval
spravedlvC roze en se z6mdrem dokd-
2at, Ze my mame pftvdu, a panu iediiel
jsem pled mim zam6stnancem leste
hezky vynada ... Tlto zak6zku jsme sa-

lS rf,ir*i:Lii,,*.
aik vlastn[mu CRM syst6mu

O vnazich se zttkazniky u: bylo napsano mnoho pojednnni, ale iivot,e barvir6i,
ii ne: teorie. M6m to arasti,:ese na tuto oblast miiu podivat ze dvou htedisek
a s ndkolikalerimi zkuaenostmi, kdyjsem prisobil jednak jafto proiektovi ma.
nateL kteri jedna piimo se zekazniky, jednak iiakovivojdi vlastniho CRM sy-
stCmu. V nrisleduiicim textu nabir,m svoi subiektivni pohled na vivoi vztaht
z6kaznik-dodavatel v oblasti 1T...

P l isve podn kateske a akvizania in
nosn lsem se dosta do slyku s podn ka-
te i tvrds iho e drsnejSiho kalbru.  Jednd
se o zdkazniky, ktelisimysli,2e kd\Z vds
pai i ,  tak s vdmimoho!  zach6zet  d le
bost ,  aZ na samou hranciL inosnost  To
byj€sie nebylo rak 26, byl vsak irakovi
kteiizaplat i pozdCli, nez bylo sm uveno,
nebo nezapat i  v0b€c.  Temto dembyy
veciieko dat!m spatnostfakt!ry k smi
ch!. Pokud jsem je ale piesra br6ivazne
ja, nabyli ndh e svou v62nosr a rvaiilise
!ra:en6. Z blddh siickeho pohiedu na
vecle to v6:n6 na.usovan,vesrnlrne rov-
novEhy, protoze kdz neber! vdzne dru-
h6, tak nemoh! bdt vd:ne anisebe. .

Takhlelsem postupne zisk. schop
nost adaptability na z6kaznik€ a jislou
ptu:nost. Rozhodne neze brat na vSech'
ny zdkazniky slejnt metr Jsou urit€ ob,
lasli obchodu. lako napfiklad ndkup
a prodel zbo:i, kde se tylo problemy iesi
s podstatne mensim obti:emi nespo
ehlivl zdkazn ici m !seji nejprve ! hradit
zdlohovou fakturu a a2 p€k neco obdrzl

Jak ie dilsiite mit zadeni
Jinim aspektem problematiky vaa-

hfi se,6kaznikem (.eboli CRM) jeoblast

doddva n I softwaru na zak6zku Je to
v podstatC s !:ba iako k€tdd jina, ale md
sv6 specifika. Proto:e je danri problema-

tika velmiso2il6 (a bode stdle s ozitdls0,
siivailse n6klady rTa analtzu a popis za
d6niprojektu st, e viraznejsi polo:ko!

ceeho rozpoat! projeklu, a proto se ne
kte zekaznic snaiitlto poozk! obejit.
Nekdy se sna:idokonce ,,hrat na city"
virokem: ,,Podiveite se, myv'me, co

chceme, a ry taky vite, co my potlebule-

me,lak n€ale potieba to zapisovat "

Z h ediska dodavalele le nutno v piipade

takovtch tendenci zdsadne ne!sio!p t
a lrvat m nim6 nC na zpracovani strLrCne
analizy pfojekt!. Tuto anaiz! simLrsi
zaplat i tzdkaznik Zvastn izkusenost i
vim,2e pokLrd v teto fdzizakaznikovi
!sro!pim, on neustoupi ve fdzi odeudS
vAni projektu a blde se v piojeki! do2a
dovat  vecL o jak ich se mian nesnio.
nem uve o sarancia trv6ni gerance n6ae,
ho,  co an nenipops ' jno.  Pakle probe-

matick6 ldr:el siEtahy se zAkarnikem
na stanclad.C dobre irovn .

ZkuSenosti ze zahraoiii
Patlinr mezity ilastlivce. kteiime i

moznost pracovatlake v SRN, kde uZ md
CR N/l svoji dlouho etou tr€dic. Zde lsem
pracova rovnCt lako vedouci projektu

sivole warehouse system! a na t6to po

zcijsem se dasto dosta do konlakllrse
zdkaznikem. Pi i tom isem se naualbu '
dovat zdkaznick6 vztahv jeSte lenrnell
Vzpomtnsm si. jakjsem siledno! m!se

wsiechnoul piedn6Sku od starSiho n6
meckeho ko egy o nevhodnostipou:iii
mlme iron ck6 vdty v +mail! 26kaznikov,
jehoz kopi jsem m! z€slo Komun kace
se zdkaznikem mA qt strohd, bez emoci
a jedfoznadnd An \dpkovanise nedopo-
runuje. i kdyi parrnera osobnd dobie znd
te. protoie e mai u zdkazniika mirZe dist
jeho nadrizeni, kte{ tento fi p nemusi
pochoptlak, lak by mysL€n. Doporuauji
jednod!Se postupovai lenom dle zabeha-
nich sch6mat. Postlp pi zaddvdninov6-
ho prolektu m6 iake sva pevn6 pmvida



a le faktcky n€mo:n6 zpracovat prcjekt

bez Llvodni ana,lzy v softwarov6m doma
V tom v dim piednostzab-6hanich post!
pirv N6meckLr PozdCjiisem by povaien

zastlpovdnim l6to frmyv CR E nE So
vensku Pi  akvzja i ia  nnost  lsem pro

evidenc vztahri se zdkazniky pou:iva

vastnicBVl proglam malelske lirmy,

kte.i umoiiule on ne vstlp do centrii ni
databeze I rmy z ibovoneho mlsta pomo

citechno og e VPN Timto zpLlsobem le
maiageme.tlnmy prtrbe:n6lnformovin

o probrhallcich ledndnich se z;kazniky,
proto:e informace o n clr se do sysi6m!
v prirbeh! dne neusti e !kidali, a mir:e

Po n;vrat! n€ Sovenskolsem navd
za n. svoj piedcfra:ejicia nnost. Na:6-
dost ledioho zalaznika lsem ldda p.ir-

zklm trl-ru, kted m6 zlstr, zda exstlle
loka zovani pfos6m, kiei by byls.lro
pen eektronck6 evden.e CRM Polud
je m znbmo. tak ve ke standardni EFP

belikylako SAP nebo Microsoil Navlso.
majijii vastni modu pro spfdvu CRM in-
tegrovan,  a le pr  h eddniCFlv l lako samo
sbt.eho produkiu by visjedek nesatvni

Po zvd:en i tdchto ia ktir i uh edem
k iom!,2e lsem progEm pro spr ,vu
CRVI pouiiva u2 v Nameck'r, lsem se
rozhod pro vivol v ast.iho progranr!

s poLr2tim da|ab,ze Cache, ktef6m!

lsme dal indzev Markel .g,  se zdnr6rem
rea zovatleho prodejmalim a siiedninr
r t rmam v Ln a na >rovensr ! .  ve2 leno
vlastnost patiievdence obchodnich
partnerL:r (dodavaielir odberatelir) s od
st!piovaiim vivoje obchodniho vztah!
od pivniho kontakr! a: po lzavlenikon'
trakto, da e evdence zamdstnancir part-

nera pro vlastniporlebu az do irovn6 fo
tos6fe a rovnd2 take evden.e ob.hod
nich jednaris partnerem s mo:nosti pf
polit piioh! bovo neho formatLr apod.

A uto. le re d ne len s pole Cno sx
EUsaft, Braxslava


