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IMPLEMENTACIA STRATEGIE CRM AKO NASTROJA
ZVYSOVANIA KVALITY V PODMIENKACH ZELEZNICNEJ
DOPRAVY

IMPLEMENTATION CRM STRATEGY AS ATOOL FOR
IMPROVING THE QUALITY IN TERMS OF RAIL
TRANSPORT

Jana Sekulova ', Peter Thnat?

Anotacia: Prispevok sa zaobera koncepciou zavedenia stratégie CRM v podmienkach
Zeleznicnej dopravy. V sucasnosti je dolezité hladat prileZitosti ako zvysit' kvalitu
poskytovanych sluZieb v Zeleznicnej doprave a prilakat zdakaznikov. Jednou
zmoznosti ako dosiahnut’ zlepSenie v kvalite poskytovanych sluzieb v oblasti
zZeleznicnej dopravy moze byt zavedenie stratégie CRM do podniku.

Klucoveé slova: stratégia, CRM, zakaznici, kvalita.

Summary: The paper deals with conception of introducing CRM strategy in terms of rail
transport. In nowadays, it is important to find ways how to improve the quality of
services on railways and attract customers. One of the ways how to achieve
improvements in the quality of services on railways can be introducing CRM
strategy in railway transport company.
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UvVOD

Zelezni¢né dopravné podniky su v poslednych desatro¢iach pod neustalym tlakom,
ktory je vyvolany meniacou sa legislativou v ramci liberalizécie Zelezni¢ného prepravného
trhu a zaroven klesajucimi podielmi na celkovych prepravnych objemoch. Pokial chcu
zelezniéné podniky vtomto meniacom sa prostredi prezit, musia pristipit k zmene
marketingového chdpania a zaviest nové metodiky a stratégie do svojich obchodnych
a nasledne aj prevadzkovych postupov. Jednou z moznosti ako celit’ negativnym vplyvom je
orientacia na zdkaznika naprie¢ vSetkymi procesmi podniku.
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1. TEORETICKE VYCHODISKA STRATEGIE CRM

1.1 Vysvetlenie pojmu CRM

V sucasnosti kazdy podnik chape zékaznikov ako hlavny zdroj svojho pdsobenia na trhu
a preto sa snazi procesy riadenia vzt'ahov so zdkaznikmi neustale zlepSovat. AvSak riadenie
vztahov so zédkaznikmi bude len tak dobré, akéd dobra je vizia podniku, jeho stratégia, uroven
procesného riadenia, podnikova kultura a kvalita manazérskeho timu. (2)

Veduce postavenie na trhu ziskavaju tie podniky, ktoré dokazu vcas a spravne odhadnuat’
trendy arizikA vo svojom odbore anasledne prispdsobit’ svoju cinnost’ aktudlnym
poziadavkam zékaznikov. Hlavnym faktorom tuspechu je teda starostlivost’ o zdkaznikov
a vytvaranie dlhodobych a stabilnych vztahov nielen s nimi, ale aj s d’al§imi obchodnymi
partnermi. (1)

CRM predstavuje proces, v ktorom sa podnik snaZi maximalne vyuzit informécie
o zékaznikoch s cielom zvysit' lojalitu zakaznikov, udrzat’ si dlhodobé ziskové vztahy so
zakaznikmi a predvidat’ ich spravanie. Hlavnym cielom CRM je teda:

e vybudovat' si dlhodoby ziskovy vztah so zakaznikmi prostrednictvom pochopenia
a predvidania ich spravania,
e priblizit’ sa zdkaznikovi v kazdom kontaktnom mieste,

e maximalizovat podiel podniku na zédkaznikoch.

»Riadenie vztahov so zdkaznikmi (Customer Relationship Management — CRM)
predstavuje myslienkové nastavenie celého podniku spolu s podnikovymi procesmi
navrhnutymi tak, aby oslovili a udrzali zakaznikov a poskytli im kvalitni starostlivost. CRM
zahfna vsetky procesy, ktoré maju priamy kontakt so zdkaznikom v oblasti marketingu,
obchodu a oblasti sluzieb. CRM nie je len technickou zalezitostou, ale znamena proces
vyznamnej vnaitornej zmeny v celom podniku.“ (5)

1.2 Zakladné piliere CRM
Pre spravne fungovanie musi CRM v podniku vychadzat’ z troch zdkladnych pilierov:

e [l'udské zdroje — aktivna icast’ a spolupraca vsetkych zamestnancov,
e technologické nastroje — umoznia uplatnenie moderného riadenia vzt'ahov so zakaznikmi
aj pri vac¢Som pocte oslovenych zakaznikov,

e procesné dynamické Struktiry — zefektiviiujo CRM.
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Zdroj: (1)
Obr. 1 — Piliere CRM a ich vézba na zakaznikov a ich potreby

2. STAV ZAVEDENIA STRATEGIE CRM V DOPRAVNYCH PODNIKOCH
V RAMCI EU

Analyza stavu zavedenia stratégie CRM v dopravnych podnikoch EU bola uskuto¢nena
vlastnym prieskumom formou dotaznika (v obdobi november 2012 - marec 2013), kde boli
vybranym podnikom poloZené nasledujice otazky:

e VyuZivate stratégiu CRM?
e Ak stratégiu vyuzivate:
0 Ako dlho je zavedena v podniku?
0 Bol to vlastny vyvoj vramci podniku, alebo prostrednictvom externého
dodavatel'a?
0 Ak prostrednictvom dodavatela, aky typ aplikacie podnik pouziva?
e Ako sa CRM prejavilo v praxi?
0 Malo zavedenie viditelny prinos pre podnik? (ak 4no, v akych
oblastiach napriklad)

Dotaznik okrem uZz spomenutych otazok, taktiez zahfiial otazku, ako podnik riadi
vztahy so zdkaznikmi ak nema zavedenu stratégiu CRM.

Dotaznikom bolo oslovenych 36 podnikov z oblasti cestnej dopravy, Zelezni¢nej
dopravy a kontajnerové prekladiska. Z oslovenych podnikov sa k danému dotazniku vyjadrilo
15 podnikov. Jednotlivé odpovede su z dovodu prehl'adnosti uvedené v nasledujticej tabulke
1.

Tab. 1 — Prehl'ad odpovedi oslovenych podnikov

STAV ZAVEDENIA ‘
KRAJINA PODNIK STRATEGIE CRM POZNAMKA
ZSSK CARGO CRM v podniku - podnik v buducnosti planuje
, (ndkladné doprava) zavedené nie je. zaviest CRM
Slovenska - :
republika Express Rail CRM v podniku
(nékladna doprava) zavedené nie je.
LOKORAIL CRM v podniku - zékaznici evidovani réznymi
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(osobna doprava)

zavedené nie je.

poznamkami, zapismi

a cenovymi ponukami

- z tychto skutocnosti nasledne
dokazu rozlisit’ stalych

a lojalnych zakaznikov od
ojedinelych

- komunikacia so zakaznikmi
prebieha na baze osobnych
stretnuti, telefonatov,
elektronickej posty.

REGIOJET
(osobna doprava)

CRM v podniku
zavedené nie je.

ZSSK
(osobna doprava)

CRM v podniku
zavedené nie je.

-v sucasnosti snaha orientécie
na zakaznika

-evidencia zakaznikov
platiacich na fakturu, evidencia
v ramci produktov Klasik rail
plus, Senior rail plus ..

-v buducnosti predpoklad
zavadzania systémov CRM

Na evidenciu zakaznikov a ich

ZSR poziadaviek sa vyuziva
(manazér CRM v podniku aplikacia Business control
infrastruktiry — odbor zavedené nie je. manager, ktora je ako sluzba
telekomunikacii) obsiahnuta v programe
Outlook express
Ceské drahy CRM v podniku Uvazuje sa o zavedeni CRM v

(osobna doprava)

zavedené nie je.

priebehu roku 2013.

Jindfichohradecké
mistni drahy

CRM v podniku
zavedené nie je.

-raz ro¢ne uskutoc¢iiovany
prieskum spokojnosti
zakaznikov

-v blizkej dobe, pre zlepsenie

Ceska (osobnd doprava) marketingu, planované
republika zavadzanie obdobného systému
GW Train Regio CRM v podniku
(osobna doprava) zavedené nie je.
Unipetrol Doprava CRM v podniku
(nékladna doprava) zavedené nie je.
) -testuju program na meranie
ITKP CRM v ppdplku spokojnosti zdkaznikov
(osobna doprava) zavedené nie je. (program je v poéiatoénej faze)
Pre komunikaciu so
zakaznikmi st vytvorené konta
Pol’sko na socialnych siet’ach
Przewozy Regionalne CRM v podniku Facebook’a Youtube a t’aktlez
(osobna doprava) zavedené nie je prostrednictvom vlastnjch
P Je. webovych stranok, kde
zverejiiuju rozne spravy
a informacie. Pre dobré vztahy
so zakaznikmi sa snazia
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0 v€asné reagovanie na kazda
polozenu otazku.

Pozadované informacie neboli

DB Schenker poskytnuté, nakol'ko st
(ndkladna doprava) sucastou obchodného
tajomstva.

Nemecko

Na evidovanie registracii,
elektronickych listkov

MAV-START CRM v podniku a d’alsich produktov vyuzivaju
(osobna doprava) zavedené nie je. aplikaciu, ktord v buducnosti
moze tvorit’ zaklad pre

Mad’arsko stratégiu CRM.

Informacie dostupné pre
verejnost’ su zobrazené na

Rail Cargo Hungaria domovskych strankach

(nékladna doprava) podniku. Ohladom CRM
d’alsie informéacie nemohli byt’
poskytnuté.

Zdroj: Autori

Ako mozno vidiet na zéklade ziskanych odpovedi, stratégiu CRM plne aplikovanu
nema ziadny z podnikov, ktoré odpoved poskytli. Viac ako polovica tychto podnikov vSak do
budtcnosti planuje zavadzanie stratégie CRM. Niektoré z tychto podnikov uz v stcasnosti
vyuzivaju rézne formy evidovania zakaznikov a preddvanych produktov, ¢o v budicnosti
moze tvorit’ podklad pre tvorbu stratégie CRM.

3. ZAVEDENIA STRATEGIE CRM DO PODNIKU

3.1 Postup zavedenia stratégie CRM

Implementécia stratégie CRM do podniku je komplexny projekt, ktory sa dotyka
kazdého zamestnanca, obchodného useku a ttvaru, kazdej Grovne riadenia, celého podniku.

Zavédzanie stratégie CRM si vyzaduje postupnost’ a nadvdznost’ krokov, ktoré musia
mat’ logické vdzby. Preto tento proces nemozno urychlit. Zavedenie stratégie CRM do
podniku predstavuje tvorbu nového nervového systému podniku. Pokial’ tento systém nebude
funkény, mdze cely podnik ochromit’ aj na niekol’ko hodin ¢i dni.

Zavedenie stratégie do podniku nie je zélezitostou jedného manazéra resp. jedného
rieSitel'ského timu. Vhodna volba expertov, rozvrh timov, ich kooperacia a komunikécia
navzdjom je pre spravne zavedenie stratégie do podniku nevyhnutnostou. Zostavenie
pracovnych timov nemozno podcenit, nakolko prdve od nich zalezi spravna postupnost
a previazanost’ vSetkych faz stratégie a taktieZ sledovanie spétnej vdzby. Spitnd vézba sluzi
ako odozva, na zdklade ktorej su uskuto¢nené kroky vylepSované (ak je to treba). Nadviznost’
jednotlivych faz a zaclenenie spdtnej vdzby je zobrazené na obrazku 2.
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Zdroj: Autori
Obr. 2 — Schematické znazornenie zavedenia stratégie CRM v podniku

Legenda

Cinnosti pred implementaciou stratégie
Cinnosti pred samotnou implementaciou stratégie
Implementacia / ¢innosti pocas implementacie stratégie
— Cinnosti po implementacii stratégie
—> Spétna vizba na vylepSovanie procesov

3.2 Oblasti zavedenia stratégie CRM

Pri zavadzani stratégie CRM do podniku je, okrem definovania krokov implementacie
CRM, nevyhnutné ur¢it' v akom slede a v akom rozsahu budi jednotlivé oblasti podniku
zapojené¢ do =zavadzania CRM (ktory usek, utvar, hlavné oblasti zamerania pri
implementovani stratégie). V pripade Zeleznicného dopravného podniku moZno pri zavadzani

stratégie CRM postupovat’ v poradi uvedenom v nasledujticej tabul’ke 2.

Tab. 2 — Urcenie oblasti a rozsahu zamerania pri implementéacii CRM

Rozsah zamerania v ramci
Sled (kedy / , . . . (. ,
KoPky v poradi) Oblast’ (kto) Popis oblasti implementacie CRM (na ktoré

oryve ! ¢innosti a procesy sa bude vzt’ahovat’)
Zamestnanci | Pracovné procesy, ktoré - email, kalendare (pripomienky
prvého kontaktu | sa dotykaju niekol'kych udalosti), vybavovanie objednavok,
L. a zakaznicky | oddeleni a viacerych vybavovanie reklamacii, riadenie
servis zamestnancov. stretnuti, workflow, ...
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Procesy predchadzajtice

- analyza trhovych prilezitosti,

Riadenie odbytu | predaju, Cinnosti suvisiace | analyza hlavnych predajnych aktivit,
a predaja s predajom vlastnych podpora predaja, odbytové kanaly
vykonov.
Procesy suvisiace s - segmentacia zakaznikov, sprava
Riadenie uzatvaranim zmlav, zékaznikov / sprava kontaktov,
obchodu roz§irenim a doplnenim riadenie ponuky a dopytu, riadenie
zmlav, analyzou objednavok, workflow, sledovanie
konkurencie, ... pohybu na trhu, vystavovanie
a evidencia faktar
Cinnosti stvisiace - evidencia stavu zamestnancov,
Riadenie s personalnou agendou prehl'ad o absolvovani zdravotnych
Pudskych podniku a komunikaciou | prehliadok, absolvovanie a vysledky
zdrojov so zamestnancami Skoleni, pochvaly/pokarhania/jubilea
zamestnancov
Prijimanie rozhodnuti -sledovanie plnenia cielov,
Manazment a formulacia tloh pre operativne zmeny v planoch,
a vedenie sucasné a budiice strategické planovanie, zvolavanie
podniku smerovanie podniku. porad a zasadnuti

Oblast’ riadenia

Cinnosti stvisiace

s riadenim a spravovanim
finan¢nych tokov,
rozhodnutia tykajuce sa

-sledovanie rozsahu a stavu
finan¢nych prostriedkov, planovanie
investovanie, sledovanie stavu
zavazkov a pohladavok, evidencia

financii a dlhodobych hmotného a nehmotného majetku
majetku a kratkodobych investicii | (stavu, mnozstva, ...)
(do modernizacie, novych
zariadeni, ..)
Cinnosti zamerané na - informovanie zakaznikov, riadenie
vnutornu a vonkajsiu zivotného cyklu produktu / sluzby,
Marketing kampan s orientaciou na | vyhodnocovanie trendov a ziskanych
analyzu zakaznika, udajov, meranie t¢innosti
poziciu na trhu, reklamu. | komunikacie (tvorba
a vyhodnocovanie dotaznikov)
-sledovanie a vyhodnocovanie
Prevadzkové Cinnosti stivisiace so kvality sluZieb, pristup / stav /
oblast zabezpecCenim kapacita infrastruktary, pristup

poskytovania sluzby.

k zariadeniam, optimalizacia
pracovnych postupov / zariadeni

v podmienkach Zelezni¢nej dopravy
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ZAVER

Orientacia na zakaznika nie je novinkou na trhu. Nové su stratégie, technoldgie
a aplikacie, ktoré pomahaju s riadenim vztahov so zékaznikmi, zberom dat a riadenim
obchodu ako celku.

Pri implementacii stratégie CRM do podniku je dolezité aby bola zavedend napriec
celym podnikom a zohl'adiiovala vsetky technologické a pracovné postupy. Tato stratégia
musi taktiez zohl'adnovat’ vSetky subjekty, ktoré sa spolu s dopravcom podielaji na preprave.

Predpokladanym vysledkom zavedenia stratégie CRM do podniku, z dlhodobého
hl'adiska, je zefektivnenie vzt'ahov so zdkaznikmi, upevnenie pozicie na prepravnom trhu,
zjednodusenie koordinacie obchodnych pripadov, =zlepSenie navratnosti finan¢nych
prostriedkov, odburanie duplicitnych uloh, zefektivnenie internych procesov a v kone€nom
dosledku zvySenie konkurencie schopnosti.
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