DEFINOVANIE PREDAJNYCH KANALOV ZELEZNICNEHO
PODNIKU

Jozef Gasparik'

Anotacia: V ramci vyskumnej ulohy VEGA 1/1236/04 , Metodika identifikdacie a analyzy
prvkov kvality v dopravnych sluzbach®, ktory sa riesi na Katedre Zzelezmicnej
dopravy, sa v casti zaoberajucej sa procesnym modelom dopravného podniku riesi
metodika zostavy procesnej architektury operatora Zeleznicnej nakladnej dopravy.
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1. UVOD

Mnoho aspektov vystavby organizacie je zavislych od individudlnych
podmienok. Jednym znich je prevddzka a koordinicia roéznych tzv. predajnych
kanalov. Procesna architektlra konStruovana zdkaznickym pristupom s reSpektovanim
hlavnych zdkaznickych procesov (marketing, predaj, sluzby) sa musi prisposobit’
Specifickym poZiadavkdm podla poctu a druhu vyuZivanych predajnych kanalov, od
ktorych sa odvija tieZ architektura informacnych systémov. Mnoho funkcii je uplne
nezavislych od vyuzivanych predajnych kanalov, zatial’ ¢o niektoré su relevantné len
pre urcité kandly.

2. DEFINOVANIE PREDAJNYCH KANALOV

Pri charakteristike r6znych kanalov ddélezitych pre dopravny podnik sa budu
rozliSovat’ Styri typy kandlov: ,cClovek-Clovek®, ,Clovek-stroj®, ,.stroj-stroj* a
»viacstupiiové kanaly* [3].

Relevantné predajné kandly v dopravnom podniku st hodnotené podla ich
poziadaviek na procesnu architektiru a na informacné systémy.

V ramci kandlov ,,Clovek-Clovek* komunikuje zakaznik osobne so zastupcami
podniku. Patria k nim tieto predajné kanaly:

e obchodné spravy (moéZu sa nazyvat’ aj inak), ktoré zeleznicnému podniku
umoziuju osobny kontakt s zakaznikom. Ked’Ze podiel Standardnych ¢innosti
cez in¢ kanaly narastd na ukor kontaktu v obchodnej sprave, Specializuje sa
sprava viac na poradensku ¢innost. Okrem osobnej ndvStevy ma zakaznik
moZnost’ kontaktovat’ sa s obchodnou spravou prostrednictvom listu, faxu,
telefonu alebo e-mailu.
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e externa mobilna sluzba, ktort je mozné uplatnit’ v dopravnom podniku pri
kontaktovani jednotlivcov i firiem na ur€itom Uzemi. Aj tu je zabezpeleny
osobny kontakt so =zakaznikom. Externy pracovnik méze zakaznika
kontaktovat’ telefonicky, alebo e-mailom.

e kontaktné centrum, ktoré spravidla komunikuje so zadkaznikom telefonicky.
Ak je to jedind moznost, ide o telefonické centrum (,,Call centrum®).
V kontaktnych centrach sa spravidla prijimaja aj listy, faxy ae-maily.
Nachadza sa na jednom, alebo niekol’kych miestach a odtial’ obsluhuje velky
pocet zdkaznikov. Zakaznik nemdze fyzicky navstivit’ kontaktné centrum ako
spravu. Typickou odlisnostou kontaktného centra je jeho dostupnost’ (7x24 h
alebo uradné hodiny), dosiahnutelnost (s akou pravdepodobnostou je
obsadené, ked zakaznik zavold) a spektrum c¢innosti, ktoré st ponukané po
telefone.

Kandly ,,Clovek-stroj* sa vyznacuji tym, ze zakaznik md manualny pristup k

elektronickym rozhraniam podniku. Patria k nim tieto predajné kanaly:

e internet - pri on-line objednavke prepravnych sluzieb, alebo sledovani
prepravy pracuje zdkaznik s prevadzkovym systémom dopravného podniku
cez webové stranky (internetovy prehliada¢ na pocitaci, pripadne sa pripojit’
prostrednictom WAP cez mobilny telefon).

o clektronické bankovnictvo. Autorizované rieSenia  elektronického
bankovnictva umoziiuji v redlnom cCase platby za sluzby banke zelezni¢ného
dopravného podniku.

Pri predajnych kanéloch ,,stroj-stroj spolupracuje priamo softvér zédkaznika so
softvérom podniku. Tato forma prevlada v oblasti B2B, v obchode s jednotlivcami je
skor vynimkou. Prikladom vyuzitia je moznost’ trvalého platobného prikazu na tthradu
faktur za opakované prepravné a logistické sluzby, alebo pravidelné automatické
hlasenie o prichode zésielky na urcité miesto.

Pri ,viacstupniovych kandloch® existuje medzi zdkaznikom a dopravnym
podnikom jeden alebo viac sprostredkovatel'ov (predajni partneri, zasielatelia a pod.).

3. IMPLEMENTACIA PREDAJNYCH KANALOV

Podnik spravidla nezavadza vsetky nové predajné kandly a Cinnosti sucasne,
atym aj uplny procesny model vjednom projekte. Postup nie je metddou
reinzinieringu, ale predstavuje projektové scenare rozlozenia celkovych zamerov
na prehl'adné Ciastkové projekty pri zavadzani procesnej architektury. do praxe.

Jednotlivé scenére projektu su charakterizované kategdriami Cinnosti (kIicové,
doplnkové, sietové), ako aj predajnymi kanalmi, pricom kandly ,,Clovek-Clovek® je
potrebné d’alej rozliSovat’ na ,klasické” a,nové*“ kanaly. Klasické kandly ,.Clovek-




Clovek* predstavuju doposial’ etablované kanaly v zeleznicnom dopravnom podniku.
Spravidla je to obchodna sprava. Nové kandly ,.Clovek-Clovek®™ vyuzivaji moderné
informacné technoldgie na podporu osobnej komunikécie. Najviac rozSirenymi su
telefonické centra, resp. kontaktné centrd. Kandly ,,stroj-stroj* nie st posudzované,
pretoze pri poskytovani sluzieb dopravnym podnikom nezohravaji podstatnu rolu.

Najjednoduchsi pripad predstavuje klasicky zelezni¢ny dopravny podnik, ktory
poskytuje kl'ai¢ové Cinnosti vyluéne cez pdvodné predajné kanaly ,.Clovek-Clovek*
(obr. 1).

V prvej faze rozvoja sa spristupnia nové kandly ,.Clovek-¢lovek® a ,,Clovek-stroj*
(obr.2), cez ktoré sa tiez poskytuju kl'ai¢ové Cinnosti. Ide predovSetkym o zriadenie
kontaktného centra, a vyuzivanie internetu najskor pre marketingové ucely, neskor pre
predaj, prevadzku a sluzby. Tento trend je mozné sledovat’ u mnohych vyspelych

dopravnych podnikoch.
individualizované !
|
1
Standardné | '
L
]
' 1
2 ! |
o ! 1
53 ! 1
z ' !
! 1
! 1
! 1
] ! 1
! 1
]
) |
g |
= |
3
. /
L0 TTTTTTITIETI I IIOI TS
:;
. . | | .
,Clovek- Clovek®  Elovek- Clovek® ,Clovek- stroj
pdvodné nové (napr. WWW)

(napr. pobocka) (napr. telef. centrum)

Predajné kanaly

Obr.1: KI'aicové Cinnosti cez povodné kandly ,,clovek-¢lovek™
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Obr. 2: KIiCové ¢innosti cez nove kanaly

Uzivatelia webovych stranok vtomto pripade klada vysSSie poziadavky na
aktualizaciu publikovanych informacii. Pouzit¢ propagacné informdcie musia byt
predpripravené pre kazdé médium, napr. letdky pre zaslanie poStou, alebo skripty k
telefonickému kontaktu pre telefonické centrum. Na zabezpecenie efektivneho
zékaznickeho poradenstva musi byt zarucend bezproblémova vymena informaécii
medzi kontaktnym centrom a obchodnymi spravami. Dosiahnut’ je to mozné plnou
integraciou informacnych systémov podporujicich predajné kandly s prevadzkovym
systémom, ¢o umozni priebeh jednotnych kandlovo nezavislych procesov, ktoré sa
Specifickym poZziadavkam kanalov prispdsobia len v detailoch.

Implementované predajné kanaly ovplyviiuji proces predaja predovSetkym vo
vzt'ahu k stupnu Standardizacie. Poradcovi je v povodnych kanaloch ,,clovek-¢lovek*
predloZzeny priebeh iba v hrubych rysoch, konkrétne detailné kroky pripravy,
poradenstva a predaja vykonava len na zaklade svojich odbornych vedomosti
a skuisenosti. Tento postup je teoreticky mozny aj v kontaktnych centrach, ktoré musia
byt obsadené kvalifikovanym personalom. Z finan¢nych dévodov sa moze pracovat
s menej kvalifikovanym persondlom, ktory ma k dispozicii predpripravené konkrétne
scendre rozhovoru (skripty) pre rozne Standardné pripady poradenstva, ako aj
charakteristiku produktov.

Pre kandly ,cClovek-stroj sa musia postupy prisposobit’ elektronickym
rozhraniam a zostavit’ tak, aby zdkaznik ako uplny laik zvladol proces bez problémov.




Spravidla je to mozné pre Uplne Standardné postupy (napr. definovanie poziadavky na
prepravu, objedndvka prepravy, dispozicia na zmenu prepravnej zmluvy). Priebeh
identifikacie zakaznika musi byt vytvoreny zvlast' pre kazdy predajny kanal. Kym
v obchodnej sprave je potrebné predlozit’ doklad totoznosti, v telefonickom centre a na
internete je potrebné vyuZit’ in¢ mechanizmy (vyuZzitie posty, elektronicky podpis).
Spracovanie otdzok aproblémov v procese sluzieb prebiecha podobne
v povodnych iv novych kandloch ,¢lovek-Clovek®. V kandloch ,c¢lovek-stroj“ je
mozn¢ postup doplnit’ tak, Z7e zdkaznik najprv mdze mat pristup do informacnej
databazy, aaz potom sa obrati sotazkou na pracovnika. Priebeh vybavovania
poziadaviek moéze byt velmi zavisly od Specifickych vlastnosti jednotlivych
predajnych kanalov. Napriklad v pobocke sa pracuje s jednotnymi formularmi,
v telefonickom centre musi byt’ priebeh rozhovoru pre prijatie poziadavky detailne
Strukturovany a spatnym potvrdenim v rozhovore zarucené bezchybnost’.
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Obr. 3: Standardné doplnkové a sietové ¢innosti cez nové kanaly

Pri poskytovani doplnkovych asietovych Cinnosti je rozvoj poskytovanych
¢innosti spédty s vyuzivanim internetu (obr. 3). Obchodny proces musi byt popri
Specifikach jednotlivych kandlov kompaktny. Zdkaznik spravidla zamiena pouzivané
kanaly podla vlastného uvazenia. Napriklad priebeh predaja zacaty v telefonickom
centre moze pokracovat’ v pobocke, alebo prislusny odkaz na webovej stranke umozni
uzivatel'ovi zaaty proces na webovej stranke transformovat’ do telefonického centra.




Transparentnost je mozné dosiahnut’ definovanim synchronizacnych bodov vo
vSetkych procesoch.

V tomto kroku najddlezitejSim kanalom, na ktory je potrebné sa zamerat’, je
internet. Poskytuji sa nim doplnkové sluzby najmid kvoli jeho efektivnosti a
z nakladovych dovodov. Aby bola garantovana spolahlivost’ a kvalita poskytovanych
informdacii, musia byt pripadni partneri dopravného podniku plne integrovani
v ponuke na internete.

Na poskytovanie sietovych ¢&innosti (diskusné fora, aukcie) musia byt
Specifikované detailné postupy udrzby a spravovania. V pripade moderovaného
diskusného fora musi existovat zodpovedajuci Cciastkovy proces pre prijatie,
preverenie a uvolnenie diskusnych prispevkov. Okrem toho sa musia zabezpelit
primerané varovné systémy, ktoré zamedzia uzivatelom vytvaranie nedovoleného
obsahu, alebo konanie proti obchodnym zdujmom podniku.
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Obr. 4: Individualizované doplnkové a sietové ¢innosti
Individualizované doplnkové a sietové cinnosti (obr. 4) umoziiuji lepSie
vyhoviet' poziadavkdm jednotlivych zdkaznikov, najmé pri kanaloch ,,Clovek-stroj*.
Tieto cinnosti su zavislé od konkrétnych podporovanych procesov. Je potrebny tzky
sulad detailnych postupov s priebehom zakaznickeho procesu.
Podstatnou tlohou je personalizované poskytovanie informacii prostrednictvom
webu. na zdklade informécii o zdkaznikoch (napr. zistovanie preferencii, skiimanie




nakupného spravania) a personalizacia spristupneného obsahu, ktora zavisi od druhu
obsahu a od pristupovych kritérii.

4. ZAVER

Na zakladne zakaznickeho procesu sa urci, ktoré konkrétne cinnosti bude
zelezni¢ny podnik ponukat, ktoré bude poskytovat’ vo vlastnej kompetencii, a ktoré
v spolupréci s externymi partnermi. Délezité je spravne definovat’ vhodnost’ nasadenia
predajnych kanalov pre jednotlivé Cinnosti. Definovanie predajnych kandlov nasledne
ovplyviiuje postup zostavy procesnej architektary dopravného podniku.
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