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Summary: The new competitive surroundings and internationalization of the market offers the
great facileness. Customer with his requirements is coming on the central demand in
the field passenger transportation too. Customer evaluates the needs of transporting
only as apart of the transfer process and his interest is to make this process
effectively, quality, and cost effective. Process portal supported by the CRM
software solution make possible for the railway operator the supporting of the whole
transportation process and orientation to the individual customers requests by the
using of the modern information technologies with aview to obtain the loyal
customers in a long term.

Key words: process portal, passenger transport, railway operator, customer relationship
management

1. UVOD

Osobna doprava, ¢i uz zZeleznicna, alebo autobusova, ak chce konkurovat’ najma
individudlnemu motorizmu, sa musi pruzne prispdsobit poziadavkdm trhu
a zékaznikov. Medzi znevyhodiujice faktory, ktoré negativne ovplyviiuji prepravny
vykon, patria rezervy v konStrukcii cestovného poriadku, nizsia kvalita prepravy osdb
spocCivajica v nedostatocnom cestovnom pohodli, ¢i nepruznd tarifnd politika.
Vychodiskom je podstiapenie ndrocnych procesov zmien Vv oblasti prevadzky
a techniky, ale tiez v ekonomickej a socidlnej oblasti. Zmeny v doprave musia
zohl'adiiovat’ potrebu orienticie na poziadavky zékaznika. Zakaznik uprednostni ten
druh dopravy, ktory bude spiiiat’ jeho poziadavky, ktorymi su predovietkym rychlost
prepravy, kvalita pontkanych sluZieb a v neposlednom rade primerana cena.

Do centra zaujmu sa dostava zakaznik a jeho potreby a poziadavky. Odpoved na
otazku ako si ziskat' audrzat zakaznika pontka koncept riadenia vztahov so
zékaznikmi, oznaCovany ako CRM, ktory umoznuje porozumiet velkému poctu
individudlnych zékaznikov, prispdsobit’ ponuku ich potrebam, poznat' ariadit’ ich
hodnotu pre podnik. Technologicky sa stale viac vyuziva potencial moznosti internetu.
V spojeni s procesnymi portalmi, ktoré predstavujii rozsirenie internetovych portalov
o aspekt komplexnej podpory zékaznickeho procesu, je mozné dosiahnut
nezanedbatel'ni konkurencnu vyhodu pre prevadzkovatel'a portalu. Prispevok nacrtdva
aplikovatelnost’ tychto novych technologii v odvetvi dopravy, konkrétne v osobne;j
doprave.
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2. CHARAKTERISTIKA PROCESNEHO PORTALU

Zakaznik pozaduje v zédkaznickom procese viacero produktov a sluzieb. Musi si
ich vyhladat sam (napr. zakaznicky proces vnutroStitna preprava cestujuceho)
apritom kontaktovat viacerych predajcov (dopravcov), zhodnotit’ ponuky
a koordinovat’” podprocesy (napr. zistit cestovny poriadok urdéznych dopravcov,
rezervovat’ cestovné doklady). Niekedy st to procesy, s ktorymi ma malo skusenosti.
Moderné spolocnosti presli k podpore celého zakaznickeho procesu. Zakaznikovi
ponukaju na jednom mieste vSetky produkty, sluzby a informécie, ktoré potrebuje
avedi ho procesom atak mu priddvaji znacni hodnotu. S integratormi
a Specialistami pre tieto procesy. Produkty a sluzby pontkaji zdkaznikom na tzv.
procesnom portali. V tomto procese podnik zhfna vSetky sluzby a informécie pre
urCity zékaznicky proces. Pritom sa integruju vlastné poskytované sluzby a sluzby
poskytované spolupracujiicimi partnermi.

Prvym stupiiom k procesnému portalu je internetovy portdl. Mnoho
poskytovatel'ov informdacii na internete si osvojili pojem portal a vlastné stranky
nazvali portalmi, kde poskytuji podporu vyhl'adavania r6znymi vyhl'adavacmi. Aj ked’
je portadl definovany ako ,internetovd stranka, ktora wuzivatel pouziva ako
vychodiskovu, z ktorej sa pohybuje po internete alebo ju vyuziva ako zachytny bod, ku
ktorému sa stale vracia®“ [1], pojem portdl ma dnes v praxi omnoho $§ir§i vyznam.
V najjednoduchSom pripade poskytuje internetovy portal len linky zoradené do skupin
(napr. odkazy na stranky), v najvysSom integruje vsetky cinnosti do jednotného
povrchu, takze uZivatel uZ priamo nevidi, zktorého zdroja pochddzaju obsahy.
Cinnosti obsahuju nielen informacie, ale aj rézne aplikacie ako diskusné fora, aukcie,
¢1 bankové systémy. Rézne zdroje mozu predstavovat’ rézne systémy v jednom
podniku prevadzkovatel'a portdlu, alebo réznych partnerov, ktori ponukaju svoje
¢innosti cez portal.

Internetové portaly spolu s prevadzkovymi systémami a konceptom riadenia
vzt'ahov so zakaznikmi (CRM) tvoria koncepény zaklad pre procesné portaly. Ako
internetové portaly, tak aj procesné portaly integruju informdcie a ¢innosti z r6znych
zdrojov a zakaznikovi su k dispozicii na jednom mieste. Kym internetovy portal je len
jedna webovské stranka surCitymi vlastnostami, procesny portadl je ekonomicko-
prevadzkovy koncept, ktory podporuje orientdciu na zédkaznicke procesy vyuzivanim
internetového portalu. Cinnosti procesného portalu sa neposkytuju vyluéne len cez
internet, ale podl’a vhodnosti mo6zu byt vyuzité 'ubovolné predajné kanaly.

Procesny portal predstavuje zékaznicke rozhranie. Prevadzkovatel portalu
sustredi potrebné produkty asluzby roznych dodévatelov a tretich subjektov,
s ktorymi zacina spolupracu. Su Specializované na vyrobu konkurencieschopnych
produktov a ich poskytovanie cez procesny portal. Ak prevadzkovatel’ portalu vyraba



nejaké vyrobky alebo poskytuje sluzby, kombinuje ich s partnerovymi na vlastnom
portali.

Z prevadzkovo-ekonomického hladiska je zdkladom procesného portalu
koopera¢ny prevadzkovy systém, v ktorom sa jednotlivé izolované ¢innosti kombinuju
do integrovanych rieSeni, vratane kooperacie s externymi partnermi. DoleZitou
¢innostou prevadzkovatel'a procesného portalu je integrovat’ vlastné a partnerove
produkty asluzby. Prevadzkové systémy rieSia problémy zdkaznikov Uplne
a efektivne.
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Obr. 1.1: Procesy CRM pripravuju ¢innosti procesného portalu (zdroj: [2])

3. PROCESY CRM

V procesnom portali maju vSetky zédkaznicke kontakty vztah k procesom CRM
marketing, predaj a sluzby. Tieto procesy sa orientujul na zédkaznicky proces alebo vo
vSeobecnejSom pripade na ndkupny cyklus. Ak je zdkaznicke rozhranie tvorené
procesnym portdlom, potom s procesy CRM zodpovedné za poskytovanie ¢innosti
ponukanych zadkaznikom cez procesny portal.

Presadenie konceptu riadenia so zdkaznikmi si vyzaduje prehodnotenie
podnikovych procesov, ktoré suvisia so zakaznikmi, ktoré prispievaji k realizacii
obchodného modelu podniku. Aktivity v rdmci obchodného modelu realizuju procesy,
ktoré¢ su zakladnou jednotkou riadenia a hodnotenia. Proces mé definovaného
vlastnika, obsah, metriky a zdroje. Transformécia podnikovych procesom prinesie
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pozadované vysledky vtedy, ak budu inovované procesy v ramci podniku vzajomne
prepojené a integrované. Rychla reakcia na poziadavky zékaznika si vyZaduje
bezproblémovy priebeh komunikacie cez vSetky procesy predaja, vyroby a distribucie
ateda integraciu aplikacii podnikového systému (ERP) a aplikacii podporujucich
elektronické podnikanie.
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Obr. 1.4: Nakupny cyklus zdkaznika ako obraz predajného cyklu podniku
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Cinnosti CRM prebiehajt pri procesoch marketing, predaj a sluzby. Spravidla je
mozné vsetky zakaznicke kontakty priradit’ niektorému z tychto troch procesov. Na
strane zakaznika je kazdy zdkaznicky kontakt moZzné priradit’ v ndkupnom cykle
k jednej z t4z zaujem, zhodnotenie, kiipa a uzivanie (spotreba). Jednoznacné priradenie
tychto faz procesom marketing, predaj a sluzby nie je mozné. V zasade je zdkaznik vo
faze zauymu (zaciatok kontaktu) obslizeny procesom marketing, kontaktovanie pocas
fazy zhodnocovania (poradenstvo), ako aj nakupna faza prebiehaju v procese predaja,
a Cast’ tazy nékupu, ako aj popredajné aktivity pokryva proces sluzby.

V Uplnom zakaznickom procese prebieha zdkaznicky ndkupny cyklus spravidla
viackrat. Nasledne napriklad na procesnom portali, ktory podpori cely zakaznicky
proces, prebehni spravidla viackrat procesy CRM marketing, predaj a sluzby,
pripadne niektoré ulohy tychto procesov.

4. APLIKACNY RAMEC PROCESNEHO PORTALU S PODPOROU CRM

Pred samotnym navrhom procesn¢ho portalu je nevyhnutné zhodnotit’ procesy,
ktoré pokryvaju vztah so zakaznikmi a tym nasmerovat’ cely dopravny podnik na
orientdciu na zdkaznika.

Presadenie riadenia vztahov so zdkaznikmi v dopravnom podniku si vyzaduje
strategické zameranie celého podniku na zakaznikov od névrhu produktu, cez
marketing, predaj, riadenie zdrojov, az po kontroling.



Riadenie vzt'ahov so zdkaznikmi (CRM) zahfiia pracovnikov, podnikové procesy

(technoldgiu prepravy) atechnologie IS/ICT scielom maximalizovat lojalitu

zékaznikov a v dosledku toho ziskovost’ podniku.

Projekt procesného portdlu s podporou zakaznickych procesov v dopravnom

podniku sleduje tieto ciele:

diferenciacia dopravného podniku od konkurencie efektivne
zostavenymi procesmi, najmd v oblasti propagicie, predaja
a doplnkovych sluzieb,

zabezpecenie jednotného a komplexného pohl'adu na zékaznika cez
vSetky predajné kandly pre vSetkych pracovnikov prichddzajacich do
styku so zédkaznikom,

minimaliz4cia administrativnych vydavkov v oblastiach poradenstva
a predaja,

zvysenie kvality sluzieb a profesionality,

zatraktivnenie verejnej hromadnej osobnej dopravy pri preferencii
zelezni¢nej dopravy.

Aplikacia procesného portalu v podniku prevadzkujicom osobnu dopravu bude

priblizena v pokracovani ¢lanku.

5. ZAVER

Prehibenie zakaznickej orienticie je prvoradym cielom mnohych podnikov.

Orientacia na konkrétne zakaznicke procesy je jednou z moznosti ako prisposobit’

ponukané sluzby poZiadavkdm zdkaznikov. Mnoho podnikov zrdéznych odvetvi

implementuje riadenie vztahov so zakaznikmi a prislusné informacné systémy, ako

podnikovy koncept, ktorého mozZnosti eSte neboli vycerpané a v sti¢asnosti sa neustale

vyvija. Procesny portal osobnej dopravy ako prevadzkovo-ekonomicky koncept, ktory

spaja potencial riadenia vztahov so zakaznikmi a internetovych portalov s konceptom

kooperujucich prevadzkovych informacnych systémov, umozituje podniku podporu

celého zakaznickeho procesu.
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