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na zakazku:
Od zkuSenosti z praxe
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az k vlastnimu CRM systému

H ANTON LUDROVSKY

atfim k seniorske generaci
malych podnikateld a se vzta-
hy se zakazniky mam pestré
zkusenosti z doby, kdy jsem
pUsohil v riznych malych
a stfedné velkych firmach, které se spe-
cializovaly na poskytovén( softwarovych
sluzeb. Abych véci uvedl do spravného
kontextu, bude dobré, kdyz zminim po-
Cétky raného ,kapitalismu” v 90. letech,
protoZe pfedtim v nasich krajich zadné
zakaznicke vztahy v pravém slova smyslu
neexistovaly. Vyvoj vztahl se zakazniky
u nas probihal v nékolika stadiich paralel-
né, tak jako probihal wvoj spolecnosti. Na
zaGatku 90. let pfevladala mezi dodavateli
a odbérateli dost velka neddvéra, ale pa-
radoxné diky tomu bylo daleko lehéi najit
zakaznika, protoZe trh byl v 1éto oblasti
fakticky poloprazdny. Uvedens nedivéra
pramenila pravdépodobné z povédomi, Ze
socialismus sice uZ nechceme, ale vsich-
ni podnikatelé jsou tak &i tak podvodnici.
Dost dlouho trvalo, neZ se obecné pové-
domi zménile a ne? pfijalo fakt, ze podni-
kani je regulérnim zplsohem obzivy.

KdyZ dojde na emoce

Zplsob jednani se zdkazniky se rov-
n&z menil a lze identifikovat nékolik sta-
dif. V pocatcich se mnohaokrat staly véci
z dnesniho hlediska nepfipustné. Mno-
hokrat doslo na emoce, jednani zvy&e-
nym hlasem, nervozni telefonaty a dalsi
podobné téZko pfijatelné véci — jinymi
slovy — neprofesionalni pfistup k zékazni-
kovi. Uvedu konkrétni pfiklad: Vzpomi-
nam si, jak jsem jednou organizoval po-
radu u zakaznika, kde jsem vystupoval
spravedlivé rozéilen se zédmérem doka-
zat, ze my mame pravdu, a panu fediteli
jsem pfed mym zaméstnancem je5té
hezky vynadal... Tuto zakazku jsme sa-
moziejmé ztratili.

O vziazich se zakazniky u2 bylo napsano mnoho pojednani, ale Zivot je barvitéj-

&i nez teorie. Mam to $tésti, Ze se na tuto oblast mi2u podivat ze dvou hiedisek
a s nékolikaletymi zkuSenostmi, kdy jsem plsobil jednak jako projektovy ma-
naZer, kiery jedna pfimo sa zakazniky, jednalk i jake vyvojaf viastniho CRM sy-

stému. V nasledujicim textu nabizim sviij subjektivni pohled na vyvoj vztahi

zakaznik-dodavatel v ohlasti IT...

Pri své podnikatelské a akviziéni din-
nosti jsem se dostal do styku i s podnika-
teli tvrdsiho a drsnéjsiho kalibru. Jedna
se 0 zakazniky, ktefi si mysli, ze kdy? vas
plati, tak s vdmi mohou zachazet dle |i-
bosti, az na samou hranici Unosnosti. To
by jesté nebylo tak zlé, byli vsak i takowl,
kiefi zaplatili pozdéji, nez bylo smluveno,
nebo nezaplatili vibec. Témto lidem byly
véci jako datum splatnost faktury k smi-
chu. Pokud jsem je ale piestal brat vazné
ia, nabyli nédhle svou vainost a tvafili se
urazené. Z buddhistického pohledu na
vec je to vazné narudovani vesmirné rov-
novahy, protoZe kdyz neberu vazné dru-
hé, tak nemohu brat vazné ani sebe. ..

Takhle [sem postupné ziskal schop-
nost adaptability na zakaznika a jistou
pruznost. Rozhodné nelze brat na vdech-
ny zakazniky stejny metr. Jsou uréité ob-
lasti obchodu, jako napfiklad nékup
a prodej zboZi, kde se tyto problémy fesi
s podstatné men&imi abtizemi — nespo-
lehlivi z&kaznici museji nejprve uhradit
zélohovou fakturu a az pak néco obdrz(.

Jak je dileZité mit zadani

Jinym aspektem problematiky vzta-
hi se zékaznikem (neboli CRM) je oblast
dodavan( softwaru na zakdzku. Je to
v podstaté sluzba jako kazda jing, ale ma
sva specifika. ProtoZe je dané problema-
tika velmi sloZita (a bude stéle sloZit&jsi),
stavajl se naklady na analyzu a popis za-
dani projektu stéle vyraznéjsi polozkou
celého rozpottu projektu, a proto se né-
kteff zakaznici snaZf tuto poloZku obejit.
Neékdy se snazi dokonce , hrét na city”
vyrokem: , Podivejte se, my vime, co

chceme, a vy taky vite, co my potfebuje-
me, tak naé je potfeba to zapisovat.”

Z hlediska dodavatele je nutno v pfipadé
takovych tendencil zdsadné neustoupit

a trvat minimalné na zpracovani struéné
analyzy projektu. Tuto analyzu si musi
zaplatit zakaznik. Z vlastni zkugenosti
vim, Ze pokud v této fazi zakaznikovi
ustoupim, on neustoupl ve fazi odevzda-
van( projektu a bude se v projektu doza-
dovat vécl, o jakych se mi ani nesnilo,
nemluvé o garanci a trvani garance nédée-
ho, co ani nenf papsédna. Pak je proble-
maticke udrzet si vziahy se zékaznikem
na standardné dobré Urovni.

ZkuSenosti ze zahraniéi

Patfim meazi ty stastlivce, ktefi méli
moznost pracovat také v SRN, kde uz ma
CREM svaji dlouholetou tradici. Zde jsem
pracoval rovné? jako vedouci projekiu
vyvoje warehouse systému a na této po-
zici jsem se ¢asto dostal do kontaktu se
zékaznikem. Pii tom jsem se naudil bu-
dovat zakaznické vztahy jesté jemnéji.
\zpominam si, jak jsem si jednou musel
vyslechnout pfednasku od starsiho né-
meckého kolegy o nevhodnosti pouZiti
mirn& ironické véty v e-mailu zakaznikovi,
jehoz kopii jsem mu zaslal. Komunikace
se zakaznikem ma byt strohd, bez emoci
a jednoznacna. Ani vtipkovani se nedopo-
ruCuje, i kdyZ partnera osobné dobie zna-
te, protoZe e-mail u zékaznika mlze dist
jeho nadfizeny, ktery tento vtip nemusi
pochopit tak, jak byl myslen. Doporuéuji
jednoduse postupovat jenom dle zabéha-
nych schémat. Postup pfi zadévani nove-
ho projektu ma také své pevna pravidla
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ktery umoZniuje ondine vstup do centralni
databaze firmy z libovolného mista pomo-
ci technologie VPN. Timto zpliscbem je
management firmy pribézné informovan
o probihajicich jednanich se zakazniky,
protoZe informace o nich se do systému
v prabéhu dne neustale ukladaji, a mize
v pfipadé potfeby zasahnout.

Po navratu na Slovensko jsem nava-
zal na svoji piedchézejici Sinnost. Na za-
dost jednoho zakaznika jsem udélal pra-
zkum trhu, ktery mél zjistit, zda existuje
lokalizovany program, kiery by byl scho-
pen elekironicke evidence CRM. Pokud
je mi znamo, tak velké standardni ERP
baliky jako SAP nebo Microsoft Navision
majl jiz vlastni modul pro spravu CRM in-
tegrovan, ale pfi hledani CRM jako samo-
statného produkiu byl vysledek negativni.

Po zvézeni téchto faktl i vzhledem
k tomu, Ze j[sem program pro spravu
CRM pouzival uz v Némecku, jsem se
rozhod| pro wyvoj vlastniho programu
3 pouZitim databéaze Caché, kterému
jsme dali nazev Marketing, se zdmérem
realizovat jeho prode] malym a strednim
firmam v CR a na Slovensku. Mezi jeho
vlastnosti patff evidence obchodnich
partner( (dodavatell i odbératell) s od-
stupfiovanim wyvoje obchodniho vztahu
od prvniho kontaktu aZ po uzavienf kon-
traktu, déle evidence zaméstnanc( part-
nera pro viastni potfebu az do urovné fo-
tografie a rovnéz takeé evidence obchod-
nich jednani s partnerem s moZnosti pfi-
pojit pfilohu libovolného formatu apod.
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