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Abstract: The first part of the article is dedicated to the analysis of selected CRM software.
The second part of the article focuses on the main goal of this article which is choosing and
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Uvod

Efektivne riadenie vztahov so zdkaznikmi je v sucasnosti povazované za jeden zo
zakladnych zdrojov konkurencieschopnosti podniku. Z pohladu informacnych systémov je
mozné chapat’ CRM ako: integrovany informacny systém, ktory slizi na pldnovanie a riadenie
predpredajnych a predajnych aktivit v organizacii s cielom zlepsit’ dlhodoby rast a ziskovost’
prostrednictvom lepSieho porozumenia spravania zdkaznika. [1]

CRM pomédha podnikom vytvorit’ prehl’ad, ktory dokéze efektivne mapovat’ spravanie
zékaznikov. Na zaklade prehl'adu méze podnik upravovat’ svoje obchodné operacie tak, aby
zabezpecovali ¢o najefektivnejSie uspokojovanie potrieb zakaznikov. Vo vSeobecnosti plati,
ze poznanim hodnoty svojich zékaznikov dokaze podnik spenazit’ zlepSené vztahy so
zakaznikmi. Preto je ddlezité, aby si podnik dokdzal vybrat’ vhodné softvérové CRM rieSenie.

Navrh vyuzitia vhodného CRM softvéru bol vytvoreny pre podnik SmartZero, s.r.o.
Ide o maly podnik, ktory prevadzkuje e-shop smartzero.sk a zaobera sa maloobchodnym
predajom mobilnych telefonov a prisluSenstva k mobilnym telefonom. Vyber softvéru
zohl'adiioval koncepciu riadenia vztahov so zdkaznikmi v danom podniku a bol uskuto¢neny
na zaklade analyzy a komparacie dostupnych CRM softvérov.

1. Analyza a komparacia vybranych CRM softvérov

Vhodny CRM softvér by mal pre maly podnik prevadzkujici e-shop poskytovat’ ¢o
najviac informdcii o zdkaznikoch. Inymi slovami efektivny CRM softvér musi poskytovat’
jasné rieSenia, ktoré umoziuji a pomahaju podniku organizovat, ukladat’ a analyzovat
informdcie o zékaznikoch. Taktiez by mal softvér pre podnik poskytovat platformu pre
komunikaciu so zakaznikom.
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Na zéklade tychto skutoCnosti je podla webovych portalov; PCmag.com,
Businessnewsdaily.com, Fitssmallbusiness.com a Rubygarage.org. mozné medzi softvérové
produkty vhodné pre malé podniky zaradit — Salesforce Small Business Solutions od
spolo¢nosti Salesforce.com Inc., Insightly CRM od spolo¢nosti Insightly, Inc. a Zoho CRM
od spolo¢nosti Zoho Corporation Pvt Ltd.

Komparacia vybranych softvérov je uvedend v tabulke 1. Kritérid komparacie boli
vybraté na zdklade ponuky v sucasnosti najkomplexnejSiecho dostupného CRM softvéru —
Salesforce.

Tabul’ka 1. PrehPad vybranych CRM softvérov.

Nazov CRM riesenia Salesforce Small Business Solutions Insightly Zoho CRM
Lightning  Lightning Lightning
Nazov verzie produktu Essentials Professional Enterprise [Free Plus Professional  Enterprise [Free Standard Professional Enterprise
Cena (za 1. uZivatela, na 1.
mesiac) 25€ 75€ 150€ 0€ 29€ 49€ 99 €] 0€ 12€ 20€ 35€]
Pocet uZivatel'ov 5 i 2 il bl 10 = il i
Prispdsobitelnost Ul v v v v v v v v v v v
ManaZment potencionalnych
zékaznikov (lead management) |v/ v v v v v v v v v v
Sledovanie navstevnikov webu
(web to lead) v v v v v v v X v v v
max max max max 250/ max 1000 /
Mass email X v v 10/defi  2500/defi 'max 5000/defi 10000/defi |X defi max 500/ defi defl
ManaZment emailovych kampani| X v v X X X X X v v v
Emailové $ablény v v v v v v v max 10 max 100 «
max
Manaiment kontaktov v v v max 2500 100000  max 250000 v v v v
Manazment prileZitosti
(opportunities management) v v v v v v v v v v v
Mobilna aplikacia v v v v v v v v v v
Vlastné prognézy (analyzy) X X v v v v v X v v v
Standardné prehlady v v v v v v v X v v v
Konfigurovatelné prehlady v v v v v v v X max10 <« o
Standardné reporty v v v v v v v v v v v
Pokrocilé reporty X X v v v v v X max 100 <« o
Email tracking v v v v v v v v v v v

Zdroj: Vlastné spracovanie podla: [2] [3] [4].

Ako je mozné v tabulke 1. vybrané CRM softvérové rieSenia sa oproti sebe lisia len v
urcitych detailoch v zavislosti od verzie softvéru. Najvicsi rozdiel medzi zahranicnymi CRM
rieSeniami spociva v ich cene. Najvykonnej$i softvér, ktory sme skumali predstavoval
Salesforce Small Business Solutions — verzia Lightning Enterprise. Svojou rozsiahlostou a
komplexnostou je v sti€asnosti mozné povazovat' tento systém za jeden z najlepSich na trhu.
Zoho CRM a Insightly predstavuju takmer identické softvérové riesenia, a to aj po vizudlnej

stranke. [5]
2. Sucasny stav koncepcie CRM v podniku SmartZero, s.r.o.

Dvaja pracovnici podniku zodpovedaju za realizaciu aktivit, ktoré je mozné povazovat’
za podnikové procesy so vzt'ahom k CRM. V nadvéznosti na tieto aktivity (procesy) vyuziva
kazdy pracovnik urcité technologie. V sucasnosti vyuziva podnik viacero technologii, ktoré je
mozné svojou funkcionalitou povazovat’ za technologie zamerané na oblast CRM. Zaroven
plati, Ze vacSina z tychto technologii je integrovanych v ramci skimanych CRM softvérov
(tabulka 1) a preto sme sa rozhodli nimi zaoberat’. Kazda z tychto technologii, resp. kazdy z
pracovnikov pri realizécii procesov vyuziva ur¢ita datova zékladiu, ktorda je taktiez
integralnou sucastou CRM softvéru. Datova zakladina predstavuje urcité formy databaz do
ktorych podnik pri realizacii jednotlivych procesov data uklada, alebo vyuZziva data, ktoré st v
nich uloZené. [5]

Prehl'ad procesov, technologii a datovej zakladne podl'a pracovnikov zaoberajucich
oblastou CRM v podniku SmartZero, s.r.0. je uvedeny v tabulke 2.
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Tabul’ka 2. Koncepcia CRM v podniku SmartZero, s.r.o.

ISSN 1336-8281

Prvky CRM
Ludia Procesy Technologie (IS/IT) Datova zakladia
Ziskavanie dat Ukladanie dat
Pracovnikl | 1. Ziskavanie novych 1.1 Facebook, - 1.2 -
zékaznikov Instagram,

1.1 Socialne siete Youtube, Blog

1 Riadenie emailovych MailChimp Databaza Databaza
marketingovych kampani objednavok zéakaznikov

(WooCommerce) | (MailChimp)

2 Analyzy emailovych MailChimp Databaza -

marketingovych kampani zakaznikov
(MailChimp)

3 Poskytovanie informéci 3.1 Tawk.to, 4.1 - 4.1 Historia chatu
(pre zdkaznikov a 3.2 Webovy 4.2 - (tawk.to)
névitevnikov webu) formular 4.2 Databaza

emailovej
korespondencie
(Gmail)
4 Riadenie kontaktov so 4.1 Gmalil, 5.1 Databaza 5.1 Databaza
zékaznikmi 4.2 Webovy formuldr | objedndvok emailovej
(WooCommerce) | koreSpondencie
52- (Gmail)
5.2 Databaza
emailovej
korespondencie
(Gmail)
5 Zaruény a pozéruény 5.1 Tawk.to, - 6.1 Historia chatu
servis, poradenstvo 5.2 Gmail, 6.2 Databaza
5.3 Tel. kontakt, emailovej
osobné navsteva kore$pondencie
na adrese sidla 6.3 -
6 Podpora predaja (kupony) Vytvorenie: Databaza Databaza kuponov
WooCommerce objednavok (WooCommerce)
Odosielanie: (WooCommerce) | Databaza emailovej
Gmail korespondencie
(Gmail)
Pracovnik2 | 5 Priprava podkladov pre WooCommerce Komplexna podnikova databaza —
Gétovnit evidenciu Reporting objednavok, produktov. (WooCommerce

8 Sprava financii - analyzy WooCQmmerce Reporting)
spojené s finanénou Reporting
situaciou podniku

Zdroj: Autor.

Analyzou prvkov CRM podniku SmartZero, s.r.o. (tabulka 2) mdézeme skonstatovat’, ze
podnik vyuziva nahrady za uceleny CRM informacny systém, ktoré nie je mozné povazovat’
za CRM informa¢ny systém. Databaza objednavok (WooCommerce) nahradza databazu
zékaznikov, ktord je zdkladnou stucastou modernych CRM informacnych systémov. Zaroven
plati, ze databaza objednavok neposkytuje vSetky informacie tykajice sa zakaznika na jednom
mieste. Ostatné informécie st umiestnené v databdzach inych aplikécii (Gmail, MailChimp).
Preto mozeme skonStatovat, Ze informdacie o zédkaznikoch st umiestnené nejednotne vo
viacerych databazach.

Na zaklade moznosti jednotlivych CRM systémov, ktoré su analyzované v prvej
kapitole je mozné skonstatovat, Ze v podnik v stcasnosti z pohl'adu vyuzivanych CRM
technoldgii vyuziva takmer vsetky funkcie analyzovanych systémov (tabulka 1). Vynimku
predstavuji manazment potenciondlnych zékaznikov a s nim spojena funkcia web-to-lead,
konfigurovatelné a pokrocilé reportingové nastroje. Absencia databazy resp. adresara
potencionalnych zédkaznikov spdsobuje to, ze podnik efektivne nedokdze konvertovat’ tento
segment na skutocnych zékaznikov. Tym, Ze chybaji konfigurovatel'né a pokrocilé
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reportingové nastroje podnik nedokaze uskuto¢hiovat hibkova analyzu finanénej situacie
podniku. Dalsi nedostatok spociva vtom, Ze komunikicia so zikaznikom je realizovana
nejednotne pomocou viacerych webovych aplikacii, co méze viest k tomu, ze dochadza
k nedorozumeniam pri kontakte medzi pracovnikom podniku a zdkaznikom. Pri prepdjani
jednotlivych technolégii resp. softvérovych aplikacii, ktoré podnik vyuziva nedochadza k ich
automatickému sparovaniu so zékaznickou databazou (WooCommerce). [5]

3. Vyber optimilneho CRM softvéru s ohPadom na sucasny stav koncepcie CRM
v podniku SmartZero, s.r.o.

Pri vybere vhodného softvéru sme vychadzali z analyzy softvérovych CRM produktov
(tabulka 1). Ako najvhodnejSie systémy je mozné povazovat’ tie, ktoré svojou funkcionalitou
v Co najvacse] miere odstrania zistené nedostatky a ktoré budu v sebe integrovat’ o najviac
technologii, ktoré v sucasnosti podnik pre oblast CRM vyuziva. Preto sme pozadovali aby
dany softvér obsahoval nasledovné komponenty:

e manazment (databaza) potenciondlnych zakaznikov a kontaktov — ktory poskytne:
detailny prehl'ad vSetkych informacii tykajucich sa zdkaznika a komplexny prehl'ad o
potencionalnych zdkaznikoch,

e funkcia web-to-lead — ktord priamo nadvdzuje na manazment potencionalnych
zakaznikov. Funkcia umoziiuje podniku prostrednictvom formulara ukladat’ informécie o
potenciondlnych zdkaznikoch podniku do adresara potencionalnych zakaznikov,

e manazment emailovych kampani a s tym spojené hromadné odosielanie emailov, moznost’
tvorby, vlastnych emailovych Sablon — pre odosielanie predajnych ponuk a riadenie
komunikécie so zdkaznikom z jednej platformy,

e cmail tracking — pre potreby vyhodnocovania uspesnosti emailovych kampani,

e Standardné a konfigurovatelné¢ + Standardné a pokrocilé reporty — na zaklade ktorych
modze podnik vyhodnocovat uspesnost marketingovych aktivit a analyzovat svoju
finan¢nu situaciu.

Vyber v neposlednom rade ovplyvnila aj cena a pocet uzivatel'ov, ktori mézu dany
softvér za tito cenu vyuzivat'.

Na zaklade vyssie uvedenych skuto¢nosti mdézeme skonStatovat’:

e CRM softvér Insightly neposkytuje moznost’ riadenia emailovych kampani a preto sme sa
rozhodli tento systém nevybrat’.

e Salesforce a Zoho CRM poskytuji takmer rovnaku ponuku moznosti. Rozdiel medzi
jednotlivymi systémami spociva v cene a v pocte uzivatel'ov, ktori moézu systém vyuzivat'.
Spomedzi skimanych systémov spifia vietky nami stanovené poziadavky softvérovy
produkt Salesforce Small Business Solutions — Lightning Enterprise a Zoho CRM —
Standard. Pocet pouzivatel'ov je neobmedzeny a to v oboch pripadoch. Cena produktu od
Salesforce sa rovna Ciastke 150 € za mesiac pre 1 uzivatel'a a cena produktu od Zoho sa
rovna Ciastke 12 € za mesiac pre 1 uzivatela.

V dosledku vel'kého cenového rozdielu medzi danymi produktmi sme sa rozhodli
vyuzit’ softvérovy produkt Zoho CRM — verzia Standard. [5]
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3.1 Integracia vybraného CRM softvéru s aplikaciami, ktoré v sti¢asnosti vyuZiva
podnik Smart Zero, s.r.o.

Aby mohol podnik zacat plynulo vyuzivat’ vybrany CRM systém je potrebné ho
prepojit’ s aplikdciami (technoléogiami CRM) a ich databdzami, ktoré podnik v sucasnosti
vyuziva. Formy integracie podnikom vyuzivanych aplikdcii so Zoho CRM su uvedené v
tabul’ke 3.

Tabul’ka 3. Formy integracie.

Nizov aplikacie Forma integracie so Zoho CRM

WooCommerce Plug-in pre WordPress — WooCommerce Zoho CRM
Integration

WooCommerce Reporting -

Tawk.to Nahrada vo forme aplikacie Zoho Sales 1Q, ktoru je
mozné prepojit’ so Zoho CRM

MailChimp Plug-in pre Zoho CRM — , MailChimp*

Gmail Nahrada vo forme aplikacie Zoho Mail, ktoru je

mozné prepojit’ so Zoho CRM

Zdroj: Autor.

WooCommerce je mozné prepojit so Zoho CRM prostrednictvom plug-inu
WooCommerce Zoho CRM Integration. Pomocou pluginu dochddza k synchronizacii
databazy zékaznikov s adresarom kontaktov v systéme Zoho CRM — to znamena, Ze po prijati
novej objednavky by sa mal novy zakaznik objavit’ v databaze kontaktov Zoho CRM. Platba
za plug-in je jednordzova vo vyske 14 €.

WooCommerce Reporting generuje prehl’'ady a reporty z udajov dostupnych v plugine
WooCommerce. V dosledku prepojenia databdz WooCommerce a Zoho CRM je mozné
generovat’ a vytvarat komplexné a konfigurovatelné prehlady a reporty v ramci CRM
systému. Z tohto dovodu uz nie je potrebné vyuzivat WooCommerce Reporting a teda ani
integrovat’ vystupy z aplikacie s CRM systémom.

Chatovaci nastroj Tawk.to nie je mozné prepojit’ so systémom Zoho CRM. Preto sme
sa rozhodli, Ze tato aplikdciu nahradime novou, ktora bude priamo prepojena so Zoho CRM.
Ide o aplikaciu Zoho SalesIQ. Zoho SalesIQ predstavuje chatovaci nastroj, ktory je okrem
zékaznickej podpory ureny aj na sledovanie navstevnosti webovej stranky. Nahradenim
aplikacie tawk.to ndstrojom Zoho SaleslQ dokaze podnik efektivne identifikovat
potenciondlnych zakaznikov a navstevnikov e-shopu. Prepojenim aplikacie Zoho SalesIQ s
CRM systtmom je mozné viest zdznam histérie online komunikidcie s kazdym
potenciondlnym zékaznikom, skutoénym zdkaznikom a s navstevnikom webovej stranky. Aby
mohol podnik prepojit Zoho CRM s Zoho SaleslQ je potrebné aby vyuzival produkt Zoho
SalesIQ — Basic, ktorého cena je 17 € na mesiac pre troch uzivatelov.

Podnik nevyuziva v redakénom systéme WordPress Ziaden modul s ktorym by
dokazala automaticky prepojit’ databazu zakaznikov s aplikdciou MailChimp. Preto sme
navrhli prepojenie CRM systému Zoho s MailChimpom prostrednictvom modulu, ktory je
dostupny v Zoho Marketplace. Integracia Zoho s MailChimpom je zadarmo. Udaje o
zakaznikoch, ktorymi disponuje v ramci aplikdcie MailChimp, buda po integréacii dostupné v
Zoho CRM. Podnik bude tak mdct’ v rdmci jedného systému spravovat’ a realizovat’ emailové
marketingové kampane.

Emailova komunikaciu podniku so zdkaznikmi v prostredi Gmailu je mozné nahradit’
prostrednictvom Zoho CRM aplikdciou Zoho Mail. Prostrednictvom Zoho Mail dokaze
podnik spravovat vSetku zdkaznicku koreSpondenciu, prepojenim emailového uctu
pracovnika podniku so systétmom Zoho CRM. Zoho Mail pomédha podniku automaticky
sledovat’ a priradit emailovi konverzaciu k potenciondlnym zékaznikom a kontaktom v
systéme CRM. Cena za Zoho Mail — verziu Standard, ktora prepaja aplikaciu so Zoho CRM je
2 € pre uzivatel'a na mesiac.
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Okrem vyssie uvedenych moznosti integracie, je mozné softvér Zoho CRM prepojit’ s
Facebookovou fanpage podniku. Z jedného miesta dokaze pracovnik podniku odpovedat’ na
otazky zdkaznikov na Facebooku a ziskavat’ informécie o potencionalnych zakaznikoch.
TaktieZ je mozné v ramci systému priradit’ ku kazdému kontaktu jeho profil na Facebooku —
¢o umoziiuje podniku ziskat’ prehl'ad o tom, aké informadcie Siria zadkaznici o firme, pripadne
jej produktoch, a pod.

V stcasnosti existuje aj d’alSie pridavné moduly, ktoré je mozné integrovat’ so Zoho
CRM. Preto sme do nasho navrhu zahrnuli aj d’alsi modul — Zoho Survey. Zoho Survey —
predstavuje modul, ktory umoziuje vytvarat online prieskumy. Integraciou Zoho Survey so
Zoho CRM méze podnik jednoducho pomocou e-mailu odosielat’ prieskumy svojim stalym
zékaznikom pripadne svojim potenciondlnym zakaznikom. Vyplnené formulare s
odpoved’ami sa automaticky ukladaji do databazy — osobitne ku kazdému kontaktu. Aplikacia
umoziuje podniku vhodne doplnit’ analytické vystupy CRM systému. Modul Zoho Survey —
verzia Free, ktory je mozné prepojit so Zoho CRM je zadarmo pre vSetkych uzivatelov.
Verzia Free poskytuje neobmedzeny pocet prieskumov, pricom kazdy prieskum moze mat
maximalne 15 otdzok a 150 odpovedi. [5]

3.2 Niklady a personalne poZiadavky

Néklady, ktoré by spolo¢nosti SmartZero vznikli pri uvedeni softvéru Zoho CRM do
prevadzky st uvedené v tabulke 4.

Tabul’ka 4. Kvantifikacia nakladov.

Polozka Cena

Jednorazova platba Mesacna platba
Zoho CRM — Standard -- 24 €
Zoho SaleslQQ — Basic -- 17 €
Zoho Mail — Standard -- 2€
Zoho Survey — Free -- --
WooCommerce Zoho CRM 14 € --
Integration
MailChimp plug-in -- --
Skolenie pracovnikov -- --
Spolu 14 € 43 €

Zdroj: Autor.

Na zaklade kvantifikacie ndkladov je mézné skonstatovat’, ze implementacia daného
systétmu nie je finan¢ne naro¢nd a nemala by ziadnym zasadnym sposobom ovplyvnit
finan¢nu situdciu podniku. Celkova implementécia by podnik v prvom mesiaci stala 57 € (14
€ + 43 €) a v kazdom d’alSom mesiaci uz iba 43 €. V prvom roku by teda podnik zaplatil 684
€ a v kazdom d’alSom roku 516 €.

Zoho CRM a verzia Standard je urCend pre neobmedzeny pocet pouzivatel'ov. Pre
pracu so systémom je potrebné, aby mali do systému pristup dvaja pracovnici podniku.
Informécie o potencionalnych a skutonych zakaznikoch st nevyhnutné pre oboch
pracovnikov podniku, ktori maji na starosti zékaznicky servis, podnikové financie a aktivity
marketingovej komunikacie. Aplikadcia Zoho Sales I1Q — verzia Basic je urCend pre troch
pouzivatel'ov. Komunikaciu so zdkaznikmi ma na starosti iba jeden pracovnik a preto bude
postacujuce, ak bude mat’ do aplikécie pristup iba on sam. Pristup do Zoho Mail je urceny pre
jedného pracovnika podniku, ktory ma na starosti komunikéciu so zékaznikmi a zdkaznicky
Servis.

Aby pracovnici podniku dokazali CRM softvér efektivne vyuzivat', je potrebné ich
zaskolit. Skolenie ma podobu e-learningového kurzu ,,Zoho CRM for Administrators od
Zoho Academy, ktory poskytuje dodavatel’ softvéru zadarmo. Okrem kurzu st k dispozicii aj
webové seminare, tréningové videa, eBooky a podrobné uzivatel'ské prirucky ktoré Zoho
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poskytuje zadarmo a st dostupné priamo v systéme v ramci podstranky ,,Need help? —
Resources®. Na kazdy webovy seminar je potrebné sa vopred zaregistrovat. Seminare sa
uskutociiuji vo vopred stanovenych terminoch. V ramci seminaru odbornik vysvetluje pre
zacCiatocnikov ako je mozné pracovat’ so systémom. Rovnako pri aplikacidch Zoho SalesIQ a
Zoho Mail poskytuje Zoho zadarmo webové seminare, na ktoré je potrebné sa vopred
prihlasit. Pri Zoho Survey je k dispozicii webovy seminar, ktory ma podobu videi na
Youtube. Vsetky pridavné aplikacie rovnako ako Zoho CRM poskytuji podrobné prirucky,

ktoré su pre uzivatel'ov pristupné priamo v aplikaciach v ramci podstranky ,,Resources®. [5]

4. Ocakavané prinosy navrhu

Vsetky zmeny, ktoré prinesie navrhovany CRM systém pre jednotlivé prvky CRM v
podniku SmartZero, s.r.o. st uvedené v tabulke 5. Kazdd zmena je zvyraznend hrubym

pismom.
Tabul’ka 5. Zmeny v koncepcii CRM, v podniku SmartZero, s.r.o.
Prvky CRM
Ludia Procesy Technoldgie Détova zdkladiia
(IS/IT) Ziskavanie dat Ukladanie dat
Pracovnikl | 1 Ziskavanie novych 1.1 Facebook, - 1.1 Databaza
zékaznikov Instagram, Potencionalnych
11 Socidlne sicte Youtube, Blog zakaznikov (Zoho
) CRM)

2. Riadenic emailovych | Zoho CRM Databaza kontaktov
marketingovych (Zoho CRM)
kampani Databaza potencionalnych zikaznikov
(Zoho CRM)
3. Analyzy emailovych | Zoho CRM Databiza -
marketingovych kontaktov
kampani (Zoho CRM)
Databaza
potencionalnych
zakaznikov
(Zoho CRM)
4.1 Zoho CRM 4.1 Databaza kontaktov

4. Poskytovanie
informacii (pre
zakaznikov a

(Zoho Sales
1Q)

(Zoho CRM)

Databaza potencionalnych zakaznikov

navstevnikov webu) 4.2 Webovy (Zoho CRM)

formular 4.2 - 4.2 Databaza kontaktov

(prepojeny so (Zoho CRM)

Zoho CRM) Databaza
potencionalnych
zakaznikov
(Zoho CRM)

5. Riadenie kontaktov so 5.1 Zoho CRM 5.1 Databaza kontaktov
zékaznikmi (Zoho Mail) (Zoho CRM)
5.2 Webovy 5.2 - 5.2 Databaza kontaktov
formular (Zoho CRM)

(prepojeny so

Zoho CRM)

6. Zaruény a pozaruény Zoho CRM (Zoho | Databaza kontaktov
servis, poradenstvo Sales 1Q, Zoho (Zoho CRM)

Mail), Tel. kontakt,
osobna navsteva
v sidle firmy
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Prvky CRM
Ludia Procesy Technolégie Datova zakladia
(IS/IT) Ziskavanie dat | Ukladanie dat
7. Podpora predaja Vytvorenie: Zoho | Databaza kontaktov
(kup6ny) CRM (Zoho CRM)
Odosielanie: Zoho
CRM
Pracovnik2 | 8. Priprava podkladov pre | Zoho CRM — Komplexna podnikova databaza —
uctovnul evidenciu karta Reports objednavok a ziakaznikov v ramci Zoho
9. Sprava financii - Zoho CRM — CRM
analyzy spojené karta Reports
s finan¢nou situaciou
podniku

Zdroj: Autor.

Ako mozeme vidiet vo vys$Sie uvedenej tabulke pri procese ziskavania novych
zakaznikov Zoho CRM umozni podniku ukladat’ si vSetky informacie, ktoré¢ sa tykaju tychto
potencionalnych zédkaznikov do databazy.

V ramci riadenia emailovych marketingovych kampani po zavedeni systému dokaze
podnik odosielat’ informac¢né letaky nielen sucasnym, ale aj potenciondlnym zdkaznikom — ¢o
vytvara pre podnik priestor, aby mohol napriklad zaviest’ tzv. odber noviniek (newsletter).
Realizaciou emailovych marketingovych kampani zameranych na segment potencionalnych
zakaznikov ziskava podnik moznost’ ziskat’ novych zadkaznikov. Taktiez je mozné analyzovat
uspesnost’ a efektivnost’ emailovych marketingovych kampani. Vsetky tdaje tykajlce sa
emailovych kampani st ziskavané i ukladané v ramci jednej databazy.

Zavedenim navrhovaného systému nastane zmena pri poskytovani informacii pre
zakaznikov 1 navstevnikov webu. Zmena spociva v tom, Ze povodny chatovaci nastroj tawk.to
bude nahradeni softvérom Zoho CRM a v filom zabudovanom chatovacom nastroji Zoho Sales
IQ. Prostrednictvom novej aplikacie Zoho Sales 1Q podnik dokaze ihned’ zistit' zdkladné
udaje o zdkaznikovi z toho dovodu, Ze vSetky udaje tykajice sa zdkaznika su umiestnené na
jednom mieste — databaze kontaktov. Historia chatu sa taktiez osobitne uklada pri kazdom
zakaznikovi v ramci jednej databazy kontaktov. CRM systém taktiez riesi pripady, pri ktorych
v ramci online komunikdcie dochadza k ziskaniu dat tykajucich sa potencionalnych
zékaznikov prostrednictvom umiestnenia tychto dat do databazy potenciondlnych zakaznikov.
Pri poskytovani informéacii prostrednictvom webového formuldra podnik ziskané data dokaze
ulozit’ do databazy kontaktov a potencionalnych zdkaznikov (pomocou funkcie web-to-lead).

Pri procese riadenia kontaktov so zakaznikmi podnik vyuzival emailovu sluzbu Gmail
a webovy formuldr. Prostrednictvom Zoho CRM mdZe, na rozdiel od sGcasnej situdcie,
pracovnik podniku pri komunikacii so zdkaznikom v ramci jedného systému priamo zistit’
potrebné informécie a odoslat’ email. Spravy odosielané zdkaznikom prostrednictvom
webového formulédra su taktiez ukladané pri konkrétnych zdkaznikoch v ramci databazy
kontaktov.

Proces zakaznickeho servisu je podporovany v ramci jedného systému a nie dvoch. V
ramci CRM systému ma pracovnik k dispozicii v ramci jedného adresara vSetky udaje o
zakaznikovi, ktory si chce uplatnit’ zaruény alebo pozaru¢ny servis. Zaroven je mozné
takémuto zékaznikovi odoslat’ email pomocou CRM systému. Rovnako ako pri procese
poskytovania informacii prindsa nova aplikacia Zoho SalesIQ pridani hodnotu z toho
pohladu, Ze je mozné okamzite zistit’ identitu osoby, ktord potrebuje poradenstvo s ktorou
pracovnik komunikuje v redlnom case (chat). Zaroven je cela historia komunikacie so
zékaznikom pri rieSeni otdzok spojenych so servisom uloZend pri jeho adresarovej zlozke v
ramci jednej databazy kontaktov.
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Kupoény po zavedeni systému je mozné vytvarat’ a suCasne odosielat’ prostrednictvom
jedného systému pre vybrané segmenty zakaznikov, ¢o predstavuje rovnako ako v
predchédzajucom pripade tisporu ¢asu pre pracovnika podniku.

Pre potreby pripravy podkladov pre G¢tovnu evidenciu ma pracovnik zaoberajici sa
financiami k dispozicii komplexni databazu objedndvok a zadkaznikov. Vyuzitim CRM
syst¢tmu Zoho CRM ziskava pracovnik pristup k plne konfigurovatelnym a pokrocilym
reportom. Konfigurovatel'né a pokro¢ilé reporty umoznia podniku vytvéarat hibkové analyzy
finan¢nej situdcie, ¢im dokéaze podnik ziskavat’ nové poznatky tykajlice sa financnej situdcie
podniku. V suvislosti so zavedenim adresdra potenciondlnych zakaznikov je mozné
uskutocniovat’ analyzy spojené s potenciondlnymi zékaznikmi. VSetky tieto analyzy je mozné
uskutoc¢nit’ v prostredi CRM systému. [5]

Vo viézbe na vyssie uvedené zmeny v koncepcii CRM a na zistené nedostatky, ktoré
st uvedené v kapitole je mozné prinosy, ktoré by pre podnik priniesol navrh interpretovat’
pomocou tabul’ky 6.

Tabulka 6. Zmeny vyvolané navrhom vo viizbe na zistené nedostatky.

Pociatoény stav

Zmena

Informéacie o zakaznikoch su umiestnené nejednotne
vo viacerych databazach

Informécie o zakaznikoch st umiestnené v jednej
databaze CRM systému — pri ziskavani informécii
o zakaznikoch vznika pracovnikovi podniku uspora
casu.

Absencia databazy potencionalnych zékaznikov —
neefektivne konvertovanie potencionalnych
zakaznikov na skuto¢nych zakaznikov

Vyuzitie databazy potencionalnych zakaznikov —
podnik ziskava moznost’ efektivnej premeny
potencionalnych zakaznikov na skuto¢nych
zakaznikov

Absencia konfigurovatelnych a pokrocilych
reportingovych nastrojov — nie je mozné automaticky
uskutoéiovat’ hibkovii analyzu finanénej situacie
podniku.

Pritomnost’ konfigurovatelnych a pokro¢ilych
reportingovych nastrojov — je mozné automaticky
uskutoénit’ hibkovii analyzu finanénej situacie
podniku

Komunikacia so zakaznikom je realizovana
nejednotne pomocou viacerych webovych aplikacii —
¢o moze viest’ k nedorozumeniam pri kontakte medzi
pracovnikom e-shopu a zédkaznikom.

Komunikécia so zakaznikom je realizovana pomocou
jednej aplikacie — CRM systému. Uplatnenim
navrhovaného CRM systému vznika pri komunikacii
so zékaznikom z jednej platformy pre pracovnika e-
shopu tspora ¢asu.

Absencia automatického sparovania softvérovych
aplikacii, ktoré podnik vyuziva so zdkaznickou
databazou.

Automatické prepojenie vSetkych databaz
obsahujucich udaje o zdkaznikoch s CRM systémom.

Zdroj: Autor.

Zaver

Podnik SmartZero, s.r.o. predstavuje maly internetovy podnik, ktory kladie déraz na
budovanie vztahov so zdkaznikmi. Nielen prijatel'na cena produktov, ale aj dobré zakaznicke
vztahy moézu pre podnik v sGcCasnosti predstavovat vyhodu v neustale rasticom
konkurenénom prostredi. Analyzou interného prostredia podniku boli zistené nedostatky
podniku v oblasti riadenia vztahov so zdkaznikmi. Na zaklade zistenych nedostatkov bol
nasledne vybraty vhodny informacny systém — Zoho CRM.

Zoho CRM predstavuje cenovo nenarocné rieSenie. Celkova implementécia by podnik
v prvom mesiaci stala 57 €, v d’alSich mesiacoch 43 €. Vo vSeobecnosti plati, Ze vyuzitie a
uplatnenie vybraného CRM systému Zoho pontika podniku moznost’ zefektivnit' procesy v
oblasti riadenia vzt'ahov so zékaznikmi. Z povodnych Siestich aplikécii by podnik, ktoré
podnik v stcasnosti vyuziva, by po zavedeni CRM systému vyuzival uz iba jednu — Zoho
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CRM. Vsetky data o zdkaznikoch by boli uchovavané jednotne v rdmci jednej databazy a
komunikacia so zékaznikom by prebiehala v rdmci jednej platformy. Doposial’ neuchovavané
data o potenciondlnych zakaznikoch by systém dokdzal ukladat v rdmci samostatnej
databazy. Okrem tychto vyhod prinasa Zoho CRM aj moznost realizovat’ detailné podnikové
analyzy.

Na zéaver je vhodné dodat’, ze vybrany CRM systém sluzi ako podpora podnikovych
procesov. Zoho CRM neumoziiuje podniku ziskat’ si novych zdkaznikov, avSak podporuje
proces ich ziskavania a ich nasledného udrzania.
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