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Resumé

Predmétem této bakalarské prace je analyza soutasného zpusobu vyuzivani
informaci ve spole¢nosti SCHENKER spol. sr. 0. v Liberci a vysledky této analyzy
jsou pouzity pfi navrhu organizacnich opatreni pro zavedeni systému CRM ve vyse
uvedené spolecnosti.

V prvni Casti této prace je popsana charakteristika firmy SCHENKER spol. sr. 0. .
Druha cast je vénovana problematice CRM — Custumer relationship management.
V nasledujici Casti je analyzovan soucasny zplUsob vyuzivani informaci ve vyse
zminéné spole¢nosti. Zavérecna €ast obsahuje moznosti vyuziti systému CRM ve
spolecnosti SCHENKER spol. sr. 0. .

Summary

The main theme of this diploma thesis is an Analysis of current way of using
of an information system within SCHENKER spol. sr. o. company. The results
of the analysis are used for an organisational proposal of installing CRM systems
into the company.

The characterisation of the company SCHENKER spol. sr. 0. is described in the first
part. Inthe second part the attention is paid to the item concerning CRM — Customer
relationship management. In the following part today’s way of using of the information
system in the mentioned company is analysed. The final part includes possibilities of
utilisation of CRM system at the company SCHENKER spol. s . 0.



Analyza podminek zavedeni systému CRM

Osnova

Prohlaseni
Resumé
Osnova
Podékovani

1. Uvod
2. SCHENKER spol. s . 0.

2. 1. Predstaveni firmy
2. 2. Historie
2. 3. Organizace firmy
2. 3. 1. Organizacni struktura firmy
2. 4. Produkty firmy
2. 4. 1. Pozemni preprava
4. 2. Letecka preprava
4. 3. Namorni preprava
4. 4. Celni sluzby
4. 5. Veletrzni spedice a stéhovani
2. 4. 6. Logistické sluzby
2. 5. Vyuziti sluzeb spole¢nosti v prumyslovém odvétvi
2. 6. Konkurence

2.
2,
2.
2

3. Rizeni vztah( se zakazniky ( Customer Relationship Management)

3. 1. Obecné o CRM

3.1. 1. Vyvoj CRM

3. 1. 2. Zasady fizeni vztahu se zakazniky

3. 1. 3. Méritka uspésnosti fizeni vztahl se zakazniky
3. 2. Vyména zdroju ve vztazich se zakazniky

3. 2. 1. Vztahy se zakazniky

3. 2. 2. Vazby se zakaznikem
3. 3. Struktura vztahu

3. 3. 1. Faze vztahu

3. 3. 2. Rizeni vztahu
3. 4. Strategie vztahu
3. 5. Vyuziti fizeni vztahl se zakazniky v organizaci
1. Prekazky na cesté k fizeni vztaht se zakazniky
2. Organizace orientovana na vztahy se zakazniky
3. Hlavni uskali pri zavadéni CRM
4.

5
B
5.
5. 4. Strategie uspéchu

3.
3.
3.
3.
4. Analyza vyuzivani informaci ve spolecnosti

4. 1. Rizeni spole&nosti

OO h

w0

10

10
10
11
11
13
13
14
14
14
14
15
15
15

17
17
18
19
20
20
23
23
24
26
27
27
28
28
30
31

3

32



Analyza podminek zavedeni systému CRM

4. 1. 1. Zasada jediného odpovédného vedouciho zaméstnance 32

4. 1. 2. Zasada hmotné zainteresovanosti 33

4.1. 3. Kontrola 33

4. 1. 4. Pravomoci 33

4. 1. 5. Delegovani pravomoci 33

4. 2. Organizacni struktura firmy 34

4. 2. 1. Reditel filialky 30

4. 2. 2. Prodejni oddéleni 35

4. 2. 3. Provozni oddéleni 39

4.2. 4. Shmuti 41

5. Zaveér 44
5. 1. Zavérecné postrehy 44

5. 1. 1. Organizacni struktura 44

5. 1. 2. Spravovani informaci 44

Seznam pouzité literatury 47

Seznam pfiloh 48



Analyza podminek zavedeni systému CRM

Podékovani

Ke vzniku této bakalarské prace prispéla rada lidi.

V prvé fadé bych chtéla podékovat doc. Ing. Josefu Sixtovi, CSc. za odbornou
pomoc pfi zpracovani bakalarské prace.

Rada bych podékovala véem lidem ve firmé SCHENKER spol. sr. 0. za to, Ze mi
umoznili poznavat prostredi této spoleCnosti. Zvlastni podékovani patfi predevsim
panu Ing. Tomasi Holomouckému a panu Ing. Tomasi Tokovi za svUj vénovany c¢as
a odbormné poradenstvi.



Analyza podminek zavedeni systému CRM

2.Schenker spol. s r. o.

Firma Schenker je jednim z pfednich svétovych poskytovatell integrované logistiky
a globalnich speditnich sluzeb. Realizuje mezinarodni toky zbozi mezi vyrobnimi
a obchodnimi subjekty v Evropé prostrednictvim pozemnich a v celosvétovém
méfitku formou leteckych a namornich preprav.

Firma Schenker v souCasné dobé zaméstnava 35 000 zameéstnancli na 1 100
pracovistich po celém svété (od USA, pfes Ekvador, Chile, Kubu, Bulharsko,
Estonsko, Italii, Polsko, Ukrajinu, Egypt, Kuwait, Syrii, Indii, Koreu az po Australii).

V leto$nim roce €inil celkovy obrat pfiblizné 7 miliard EUR.

Firma Schenker spol. sr. 0., jako sesterska spolecnost, ktera nalezi ke kompaktni
celoevropské siti, disponuje veskerymi moznostmi panevpropského know — how
a technického, technologického a kapitalového zazemi.

V Ceské republice poskytuje svym zakaznikim kompletni spediéni a logisticky
servis prostiednictvim 330 kvalifikovanych spolupracovniki na 19 pracovistich
po celém Uzemi republiky. Priblizny roéni obrat této sesterské spolecnosti &ini
1,1 miliard K¢.

Tab. 1 Podil pozemni a letecké prepravy a logistickych systémid na obratu, poctu
zaméstnancy a terminéld ve firmé Schenker (v celosvétovém méfitku) v roce 2003

Evropské pozemni pfepravy 3500 21500 690

Letecké a namommi prepravy 2 500 9100 380
istické systémy 500 4 400 30

’& > 6 500 35000] 1

e Vroce 1872 Gottfried Schenker zaklada ve Vidni firmu Schenker & Co

Australia.
Jeji prvni mezindrodni hromadna sbérna zasilka z Pafize do Vidné se
uskutecnila po Zeleznici v roce 1873.

e Rok na to 1874 byly zalozeny pobocky v Budapesti, Bukuresti, Praze
av Londyné.

e Po 1. svétové valce se spolecnost zamérila na expresni zasilatelské sluzby,
regionalni zasilatelstvi, stéhovani a veletrzni spedicni sluzby.
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Vroce 1972 se stava Schenker oficiainim speditérem Olympijskych her
v Mnichové. Vtémz roce byly zavedeny nové produkty: JET Cargo, SEA
Cargo a Euro Cargo, které doposud slouzi jako obchodni znacky pro leteckeé,
namoini, pozemni a zelezni¢ni sbérné zasilky.

V Ceské republice za¢ala opét firma Schenker plsobit v roce 1991.

Od roku 1998 zacal intenzivni proces koordinace a syntézy prepravnich
sluzeb mezi Schenker a BTL na evropském kontinentu pod spoleénym
obchodnim jménem Schenker — BTL.

Rok 1999 byl charakteristicky kompletnim prevzetim a zaclenénim BTL AB do
systému. Schenker Australia byl jmenovan oficialnim speditérem Olympijskych
her v Sydney 2000. Také byla v tomto roce uzaviena strategicka aliance mezi
Schenker a SEINO.

V roce 2000 probéhlo uspésné spediéni zajisténi svétové vystavy Expo 2000
v Hannoveru. Schenker byl jmenovan oficidlnim speditérem Zimnich
Olympijskych her v Salt Lake City 2002. Také byl zaloZzen novy spoleény
podnik mezi Schenker AG a Deutche Bahn Railog, ktery mé za kol nabizet
a rozvijet kompletni logistické sluzby pro vyznamné evropské zakazniky
v kombinaci s mezinarodnimi zelezni€nimi prepravami.

Vroce 2001 byla na Internetu zavedena nova sluzba Tracking & Tracing,
ktera umoznuje efektivné sledovat pohyb zasilek v celé evropské pozemni
pfepravni siti Schenker.

V roce 2002 doslo k upiné integraci Deutsche Bahn a Schenker spol. sr. 0..
(Deutsche Bahn se stal majoritnim viastnikem).
V roce 2002 Schenker uspésné zajistil olympijské hry v Salt Lake City.

Vznik spoleCnosti se datuje dnem zapisu do obchodniho rejstfiku vedeného
u Krajského obchodniho soudu v Praze a to dnem 1. 1. 1999, pod obchodnim
jménem spoleénosti SCHENKER spol. s r. o.(viz. pfiloha €.1)

2. 3. 1. Organizacni struktura firmy

Organizaéni schémata predstavuji vyjadieni organizani struktury spoleénosti.
Informuji o vertikdlnim a horizontalnim ¢lenéni a téZz o vztazich nadfizenosti
a podrizenosti organizaénich jednotek spolecnosti.

Provadéné cinnosti je mozno rozdélit na :

1) Cinnosti zajistované spravou spolecnosti (viz. pfiloha €. 2),

11
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2) cinnosti zajistované filidlkami a pracovistém spolecnosti (viz. priloha €. 3).
a) Cinnosti zajitované spravou spoleénosti
Spravu spolecnosti tvori :

- generalni reditel (jednatel spolecnosti),
- prokuristé,

- ekonomicky usek,

- spravni a personalni usek,

- usek marketingu a kvality.

Cinnost zajistované spravou spoleénosti maji systémovy charakter a pod jednotlivymi
useky jsou uvedeny ramcové agendy v jejich kompetenci.

Generalni reditel (jednatel spole¢nosti)

Generalni feditel je odpovédny za Fizeni spole¢nosti, plynuly a trvaly rust, obchodni
politiku a dosahovani stanovenych ekonomickych cil(. Jedna podle obchodniho Fadu
spolecnosti pfi dodrzovani pravnich predpisu.

Usek marketingu a kvality

Reditel marketingu a kvality je odpovédny za fizeni Gseku, tvorbu obchodni politiky
a marketingového planu, reklamu a propagaci, péci o vyznamné zakazniky, tender
management, prognézovani provozniho rozpoctu (koordinace sestavovani rozpoctu),
fizeni specialnich projektd, inovaci obchodnich aktivit a public relations, tvorbu
zakaznickych tarifl, tvorbu cenové strategie a analyzy, tvorbu dokumentace, dohled
nad dodrzovanim pozadavk( normy CSN EN ISO 9001: 2000 a za planovani fizeni
a vyhodnocovani interniho auditu.

Ekonomicky usek

Reditel ekonomického Useku zodpovida za fizeni Useku, finanéni planovani, interni
ekonomické audity a investiéni Cinnosti, controlling, reporting, prubéh externiho
auditu, tvorbu a udrzovani informacnich tokd (statistik), bezproblémovy chod
pocCitacové sité, ochranu pocitacovych dat, vybér, nakup a optimalizaci vypocetni
a telekomunikacni techniky, vedeni ucetnictvi, inventarizaci a danové zalezitosti.

Spravni a personalni usek

Reditelé spravniho a personélniho Useku zodpovidaji za fizeni spravniho Useku,
personalni politiku spolecnosti, mzdovou politiku, administrativné — pravni agendu,
systém vzdélavani a vychovy, spravu majetku a evidenci hmotného investi¢niho
majetku, celni agendu, pojistovaci agendu, postovni agendu, bezpecnost prace
a pozarni ochranu, centralni archivaci a centralni nakup.

12
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b) Cinnosti zajistované filidlkou
Reditel filialky

Reditel filidlky zodpovida za fizeni a chod filialky, obchodni, provozni a ekonomické
vysledky filidlky, bezpecnost prace a pozarni ochranu a kontrolni éinnost.

Provozni oddéleni

Provozni oddéleni zodpovida za zajisténi provozni &innosti, provadéni vybéru
dopravclu i vyhodnocovani, provadéni fakturace, sledovani a sbér informaci
z prubéhu procesu poskytovani sluzby, operativni fizeni procesu poskytovani sluzby,
zpracovani a udrzovani zdznaml o jakosti vramci realizace konkrétni zakazky
a tvorbu partnerskych tarifG.

Prodejni oddéleni

Prodejni oddéleni zodpovida za pfimy styk se zakazniky a péci ( akvizicni ¢innosti )
v prislusném regionu, provadéni nabidkového fizeni a telemarketing.

Firma Schenker nabizi svym zakaznikim tyto sluzby :

pozemni prepravy,

letecké prepravy,

namoini prepravy,

celni sluzby,

logistické sluzby,

veletrzni spedici a mezinarodni stéhovani.

Nyni budou popsany vyse uvedené sluzby podrobneji.
2. 4. 1. Pozemni preprava

V pozemni prepravé patii firma Schenker mezi jedny z nejvétSich specialistl. Husta
sit propojuje vSechny hlavni ekonomické oblasti na bazi pravidelnych spojeni.
Spole¢nost provadi pecélivy vybér dopravcl s kvalitnim vozovym parkem, ktery
provéfuje formou pravidelnych auditl. Specidlni nabidka firmy pro zakazniky je
moznost vyuziti sluzby na Intemetu — sluzby tracking, s jejiz pomoci méa prehled
o pohybu své zasilky a to 24 hodin denne.

U mezindrodnich sbérnych sluzeb zajiStuje pravideiné tydenni odjezdy podie
pevného jizdniho fadu. Ve vSech partnerskych zemich poskytuje také vnitrostatni
distribuéni sluzby se standardem 24 hodin na doruceni, resp. vyzvednuti zasilky
vét. kompletnich celnich sluzeb.
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U celovozovych preprav zajiStuje pro své zakazniky komplexni servis
od konvenénich, expresnich a nadrozmérnych pieprav az po prepravy
nebezpecného zbozi (ADR).

2. 4. 2. Letecka preprava

Za pomoci sité pobocek rozmisténych po celém svété zajistuje komplexni sluzby
spojené s leteckou prepravou zbozi na bazi servisu ,z domu do domu“. Pokud je
zasilka velkych rozméru, nebo pfili§ tézké a pfitom velmi spécha, firma Schenker
zajisti charterovy let (najem celého letadla).

Firma Schenker nabizi svym zékaznikim rGzné druhy pfepravy prostiednictvim
Schenker JET Cargo systému, ktery je znazornén v nasleduijici tabuice.

Tab. 2 Schenker JET Cargo

Nazev First Business Ekonomy

Zasilka Expresni zasilka Standardni zasilka Cenové vyhodna

Doba pfepravy 1-2dny 3 -4dny 5-6 dni

Relace Letisté — letisté Letisté — letisté Letisté — letisté

Dopravce Nejblizsi dostupny Renomovany letecky |Vybrani letecti
Odlet s renomovanym | dopravce s vice dopravci s nékolika
dopravcem odlety tydné odlety tydné

2. 4. 3. Namorni prepravy

Firma realizuje ndmorni prepravy zbozi a zagjiStuje sluzby s tim spojené. Poskytuje
celokontejnerové prepravy, namorni kusové zasilky, nadrozmérné zasilky, invenéni
celky, individualni kombinované prepravy, celni sluzby a sjednané dopravni
pripojisténi.

2. 4. 4. Celni sluzby

Celni sluzby poskytuje jako samoziejmou soucast komplexnich logistickych sluzeb.
Mezi celni sluzby mizeme mimo jiné zahrnout i vystavovani dokumentd JCD, T1,
TCP, EUR, aj., prevzeti zaruky za celni dluh, neutralizaci dokument( a poradenstvi.

2. 4. 5. Veletrzni spedice a mezinarodni stéhovani

Mezi obvyklé sluzby poskytované firmou Schenker patii i veletrzni spedice
a mezinarodni stéhovani. Pod timto si mliZeme predstavit kompletni sluzby
veletrzniho speditéra na vystavistich v Brné a v Praze, veletrzni spediéni sluzby na
vystavach v Evropé a zamori, specialni pfepravy nadrozmérnych, tézkych a cennych
predmétl a mezinarodni stéhovani.

14
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2. 4. 6. Logistické sluzby

Logistické sluzby v sobé zahmuji, jak nize uvedené segmenty logistického fetézce,
tak i jejich kombinace. Tedy do logistickych segmentl Ize zahrnout: kombinované
pirepravy,specialni celni sluzby, skladovani, sluzby pfidané hodnoty (polepy,
piebalovani, sdruzovani a rozdruzovani), distribuci zbozi a sledovani kvality
logistickych sluzeb.

Sluzby firmy Schenker jsou vyuzivany raznymi firmami v riznorodych primyslovych
odveétvich.

Z celosvétového pohledu mizeme jmenovat :

Strojirensky prumysl ( firma Alcan, KSB, Krupp, SKF, a dalsi ).

Automobilovy pramysl ( firma Audi, Ford, BMW, Volvo, Opel, Porche, ...).
Chemicky pramysl! ( firma Henkel, Shell, Dow Chemicals, Avon, .....).
Vypocetni technika ( firma Alcatel-sel, IBM, Siemens, Osram, .... ).
Potravinarsky pramysl ( firma Tchibo, Nestlé, Messer Tee, ... ).
Elektrotechnicky pramysl ( firma AEG, Bosh, Electrolux, Zanussi, .... ).

A dalsi firmy jako jsou : Bauhaus, Ikea, Raab Karcher, Plus, Lidl & Schwarz, ... .

® & @ o o o o

Pfimo zfirem v Ceské republice, které vyuzivaji sluzby firmy Schenker, mGzeme
jmenovat :

Automobilovy pramys! ( firma Skoda Auto, Ford, Saab, Volvo, VDO,.... ).
Strojirensky pramysl ( firma Still, Sandvik, SKF, GCE, .... ).

Vypocetni technika ( Actebis, Nokia, Vishay, Compagq, ..... ).

A dalsi firmy : Nike, Gillette, ABB, Rexam, Grundfoss, ..... .

Na trhu spediénich a logistickych sluzeb se vyskytuje velké mnozstvi poskytovatelt
téchto sluzeb. Pfevazné se jedna o zahraniéni firmy, které maiji rozvinutou obchodni
sit po celém svété. Mezi nejvétsi konkurenty firmy Schenker patfi predevsim
Cechofracht, Danzas, Gebruder Weiss, DFDS Transport a Geistransport.

Na nasledujicim obrazku mlzeme shlédnout podil jednotlivych pfepravnich
a logistickych firem na Ceském trhu.
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br. 1 Podil jednotlivych pfepravnich a logistickych spole&nosti na trhu v CR.

3. Rizeni vztahu se zakazniky (CRM)

CRM usporadava podnikové procesy podle zakaznické strategie tak, aby byla
zachovana dlouhodoba loajalita zakaznikd a rust zisku.

CRM je podnikové strategie pro vybér a fizeni zakazniku s cilem maximalizovat jejich
dlouhodobou hodnotu pro spolecnost. CRM vyzaduje zakaznicky orientovanou
strukturu, procesy a celou podnikovou filozofii.

CRM je aktivni fizeni vztaht s jednotlivymi zakazniky ve v$ech kontaktnich bodech,
s U¢elem navazani oboustranné vyhodného dlouhodobého vztahu.

3.1. 1. Vyvoj CRM
Obdobi pied primyslovou revoluci
Pfed primyslovou revoluci se ucili délnici femeslo od svych mistr(, kdy kontimita

tradice byla zajisténa predavanim znalosti a dovednosti. Obecné byl cely vyrobni
proces fizen profesiondly. Tito femesinici nebyli pouze profesionaly, ktefi méli pod
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kontrolou cely vyrobni proces, oni navic znali své zakazniky, védéli, jak zakaznici
vyrobek uzivaji a jaké potreby vyrobek splfiuje. Tyto informace o zékaznicich si
remeslnici peclivé ukladali do paméti. Zabyvali se vztahem k zakaznikovi.

Obdobi 20. stoleti

Vyrobni ¢innosti se koncem 19. stoleti vyrazné zménily. Spolu se sériovou
a masovou vyrobou se objevily nové zdroje energie. Délnik uz vibec neprisel do
kontaktu se zakaznikem. | pfes svoji efektivitu vyustila masovéa vyroba do problémd.
Pfirozena poptavka uz nestacila a vyrobky bylo tieba distribuovat v $ir§im méfitku.
Tak se zrodil marketing.

V pocatcich se marketing soustfedoval na rozvoj distribuce a budovani distribuénich
kanald. Dasledkem bylo, ze vyrobci ztratili kontakt se zékazniky. Vyrobky se vyrabéji
a je treba pro né najit zakazniky. VSeho ostatniho je dostatek, jen dobrych zakaznikd
se vyrazné nedostava.

Obdobi 80. let

V 80. letech se pohlizi na celou organizaci jako na marketingovou organizaci, jejimz
ukolem je uvadeét na trh vyrobky organizace. Tato filozofie umoznila Iépe porozumét
vztahu se zakaznikem a prispéla ktomu, Ze fada oddéleni organizace je se
zakazniky v kontaktu.

Obdobi od 90. let

V pribéhu poslednich patnacti let se vramci marketingu hodné hovoii o typu
spoleénosti orientované na zékaznika. Obecné to znamena, ze ve vyrobnim procesu
organizace jsou v nejvétsi mozné miie zohledfovany potreby zakaznika. V 90. letech
se dale zduraznuje spokojenost zékaznika.

3. 1. 2. Zasady fizeni vztahu se zakazniky

Pfi fizeni vztah( se zakazniky plati tfi zadsady — zasada vytvaieni hodnoty, zasada
pohlizet na produkt jako na proces a zasada odpovédnosti spoleCnosti.

Vytvareni hodnoty

Vytvareni hodnoty se stalo hlavni myslenkou v uvahach o vztahu se zakazniky.
Rozvoj tohoto vztahu vyzaduje dukladnou znalost procesu, ve které zékaznik vytvari
hodnotu. Cilem fizeni vztahl se zakazniky neni maximalni zvySovani trzeb
z jednotlivych nékupt, nybrz vytvoreni trvalého vztahu se zékaznikem. Obé strany by
se mély ve svych postupech navzdjem co nejvice pfizpUsobit, aby se hodnota
vytvarela na obou stranach.

Pohlizet na produkt jako na proces

Z této zasady vyplyva, Ze je bezvyznamné délit zvlast zbozi a zvlast sluzby. Produkt
by mél byt povazovan za objekt, v jehoz rémci dochazi k vyméné mezi spolecnosti
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a zékaznikem. Prostrednictvim této vymeény jsou schopnosti a znalosti spole¢nosti
&astecné transformovany do vytvoreni zakaznické hodnoty.

Odpovédnost spole¢nosti

Podle této filozofie nestaci, uspokojuje-li spolecnost potieby zakaznika. Spole¢nost
muze vytvéret solidni vztahy za predpokladu, Ze pfijme odpovédnost za rozvoj téchto
vztahU a nabidne zéakaznikim moznosti k vytvareni viastni hodnoty. Spole¢nosti by
nemeély brat uvahu pouze to, co zakaznici potiebuji a oceriuji v sou¢asné dobé, nybrz
mély by se zamyslet nad tim, co budou potfebovat zitra.

3. 1. 3. Méritka uspésnosti fizeni vztahu se zakazniky

Co tedy mame na mysli, budeme-li hovofit o hodnoté vztahu se zdkazniky? Tento
vztah muze byt pro spoleénost hodnotny z mnoha dvodu, napiiklad:

Ziskovost vztahu se zakazniky

Ziskovost vztahu se zakaznikem se vztahuje k ziskovosti specifického vztahu
v uréitém Casovém obdobi. Doba, po kterou se méfeni ziskovosti bézné provadi,
je jeden rok.

Ziskovost vztahu se zéakaznikem muzeme vyjadfit vzorcem :
pfijem ze vztahu — naklady na vztah = ziskovost vztahu.

Pfi hodnoceni ziskovosti vztahu se zédkaznikem se musi prihlizet k investici, kterou
bylo nutno vlozit, aby vubec vznikl. Ziskovost vztahu se vyviji zvySovanim trzby
docilené v ramci vztahu a snizovanim nakladu, které se vztahuji k jeho udrzeni.

Vsechny vztahy se zakazniky by mély v dlouhodobém pohledu prinaset zisk. Je v§ak
treba davat pozor, aby na zakladé této analyzy jednoletého obdobi nebyly ucinény
chybné zavéry. Zakaznik, ktery neni ziskovy tento rok, mGze byt mezi ziskovymi
v budoucnosti.

Trvani vztahu
Doba trvani vztahu se zakaznikem ovlivriuje tfi véci:
1. Predstavuje startovaci ¢aru pro kalkulaci ziskovosti vztahu po dobu jeho
Zivotnosti.
2. Vztah, ktery trval po uréitou dobu, ma Casto daleko pevnéjsi zaklad diky
vazbam, které v jeho prabéhu vznikly.
3. Trva-li vztah dlouhou dobu, nabizi se tim spole€nosti fada pfilezitosti rozvijet
tento vztah s pomoci fidicich nastroju k tomu uréenych.

Délka vztahu zalezi na tom, zda je zakaznik schopen jej zachovat.
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Hodnota schopnosti a znalosti

Zéakaznici mohou vnést do vztahu schopnosti a znalosti, které spole¢nost sama
o sobé nema. Nuti také spolecnost k rozvoji novych schopnosti a znalosti a vyvolaji
tak nasledné i zmény. Neéktefi zékaznici mohou pfinaset velmi mélo z hlediska
ziskovosti vztahu, nicméné soucasné mohou nutit spole¢nost, aby se rozvijela
a ucila. Z pohledu hodnoty vztahu se zakaznikem je vzajemné uéeni stézejni.

Referenéni hodnota

Zakaznik ma casto na trhu referen¢ni hodnotu. Hodnota vztahu se zakaznikem je
ovlivnéna i tim, jaké kontakty Ize jeho prostiednictvim ziskat. Silné oddani zéakaznici,
ktefi jsou pripraveni doporucit spole¢nost a pracovat z jejiho povéreni, jsou cenni,
protoze mohou vyznamné prfispét ke zrodu novych vztah(. Zékaznici budou vice
duvérovat sdélenim ostatnich zakaznikl nez sdéleni spoleénosti.

Potencialni hodnota

Stanovenim potencialni hodnoty sou€asnych vztahu se zakazniky muze spole¢nost
soustredit své usili na predstavu predpokladanych vynost. Dlraz by mél byt spise
kladen na rozvijeni sou€asnych vztah nez na navazovani novych vztahu.

Vztahy se zakazniky musi byt fizeny a jejich uspésné fizeni vyzaduje inovaéni
mysleni. Vztahy se zakazniky predstavuji dulezitou soucast jméni spolecnosti. Lze
mluvit o bohatstvi, které pro spolecnost predstavuje, a o jeho vyvoji. Cim vice vztah(
mulze spolecnost rozvinout, tim vetsi je jeji bohatstvi, které ma k dispozici. Cilem
fizeni vztahl je zvySovat jejich hodnotu. Provadi se to pomoci analyzy vztahu
z nejriznéjSich pohledu a vytvarenim strategii pro jejich rozvo;.

3. 2. 1. Vztahy se zakazniky

Vztahy se zékazniky spolivaji ve vyméné zdroju, kterymi jsou emoce, informace
a jednani. Vztahy se zékazniky se ruzni podle rozsahu a zpGsobu vymeény téchto
zdroju. Definovat emoce, informace a jednani je pro rozvoj vztaht velmi dulezité.
Vymeénné zdroje Ize hierarchicky proveérit (viz. obr.2). Pofadi dulezitosti téchto zdroju
je stejné jak pro spolecnost, tak pro zakaznika.

Obrazek mizeme popsat nasledovné.

Emoce ovliviuji informace. ZvySovani toku informaci nepomize samo o sobé
zakaznikovi ani spolecnosti efektivné z néj tézit. Aby to bylo mozné, musi se zapojit
emoce a hodnoty, nebot' pouze na jejich zakladé jsou lidé schopni rozhodnout, které
informace jsou dulezité pro jejich hodnototvorny proces. Informace potom rozhoduji o
tom, jaké jednani bude nasledovat. Zékaznik mlze jednat efektivné jen tehdy, ma-li

19



Analyza podminek zavedeni systému CRM

dostate¢né mnozstvi informaci. Vzhledem k tomu, Ze se vyrobky a sluzby stavaji
stale komplexnéjSimi, roste vyznam informaci jako takovych.

ZAKAZNIK

EMOCE

INFORMACE

INFORMACE

EMOCE

SPOLECNOST

Zdroj: STORBACKA, J. — LEHTINEN, J. R.: Rizeni vztahu se zékazniky, Praha, 2002

Obr. 2 Hierarchie vymény z pohledu zakaznika a spolecnosti
Emoce urcuji informace a ty zase rozhoduji o jednani zékaznika i spole¢nosti.

K zajisténi svého uspéchu musi spole¢nost zvladnout vyménu v ramci svych vztahl
se zékazniky, a to takovym zplsobem, aby si ziskala jejich srdce, jejich mysl a jejich
penézenku.

Misto v zakaznikové srdci (emoce)

tento vztah trvalejsi.
Pfi utvareni a rozvoji vztahu se zakaznikem hraji emoce dulezitou roli a jinak tomu

neni ani pfi jeho ukonéeni. Casto jsou na zékladé emoci délédna rozhodnuti, které

vypadaji naprosto racionainé.
Vzéjemna duvéra je, jak bylo zjisténo, rozhoduijici faktor v trvalych vztazich mezi

spolecnostmi.
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Zakaznik

Zakla dnoty

Spole¢nost

Zdroj: Storbacka K. — Lehtinen J. R., Rizeni vztahl se zékazniky, Praha, 2002

Obr. 3 Misto v zékaznikové srdci.
Zakladni hodnoty spole¢nosti predstavuji duvéryhodnost, prostiednictvim které muaze
spole¢nost ziskat zékaznikovu ddvéru a vémost.

INFORMACE

Info

1]

Spoleénost

Zdroj: Storbacka K. — Lehtinen J. R., Rizeni vztah( se zékazniky, Praha, 2002

Obr. 4 Misto v zékaznikové mysli.
Informace poskytuji zékaznikovi onentacni zéklad nebo navod, podle kterého jedna.

Zéakaznik pak investuje do vztahu své viastni schopnosti a znalosti, jak jednat efektivné.
Efektivni jednéni méa pfimy viiv na ziskovost spolecnosti.
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Misto v zakaznikové mysli (informace)

Spolecnosti Casto poskytuji zakaznikiim informace o tom, jak maji spravné pouzivat
jejich vyrobky nebo sluzby, i o tom, jaké jsou jejich hlavni schopnosti a znalosti.
Informuji zakazniky i o tom, jak know — how spoleénosti mize zajistit pfidanou
hodnotu k hodnoté vytvorené v prubéhu hodnototvorného procesu zakaznika.
Zakaznici Casto neveédi, jaké moznosti spoleénost ma. Tato informace by méla byt ze
strany spolecnosti vi¢i zakaznikim zprostiedkovana pohotové, aby skutecné védeéli,

jak vramci vztahu efektivné jednat a mohli opravdu vyuzit schopnosti a znalosti
spoleénosti.

Podil na zakaznikové penézence (jednani)

Zakaznici jsou pro jiné, zejména potencidini zakazniky, dulezitym zdrojem
doporuceni. Referenéni hodnota zékaznikiim mlze byt rozvijena nékolika zpisoby:

e zaclenenim zakaznika do spravné situace,
e vytvofenim hodnoty pro zdkaznika prostrednictvim zékaznického vztahu,
e zajiSténim spravné informace o spolecnosti, kterou zékaznik preda dalsim.

Vynos pstice

Spoleénost

Zdroj: Storbacka K. — Lehtinen J. R., Rizeni vztahd se zékazniky, Praha, 2002

Obr. 5 Podil na zékaznikové penéZence. : o
Spoleénosti investuji do vztahu vyrobky, zboZi a sluzby. Zakaznikim se jejich investice
vraceji v podobé zlep$eného procesu tvorby hodnoty a jsou tak pfipraveni investovat do
vztahu penize, usili a ¢as.

Spoleénost se nemiize spokojit s tim, Ze ma ziskové a znamé zakazniky. Spolecnost
by méla také prozkoumat, jaky z nich mohou mit prospéch, pokud jde o doporuceni.
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3. 2. 2. Vazby se zakaznikem

Spolecnosti mohou se zakazniky systematicky budovat vazby. Existence takovych
vazeb dovoluje jisty stupen nespokojenosti, aniz by stabilita a pevnost vztahu byla
ohrozena. Tyto vazby mohou byt vysledkem jednani, informaci nebo emoci.
SpoleCnosti védomé vytvareji vazby mezi zékazniky a pouzivaji je jako kritéria
segmentace. Vazby zvySuji hodnotu zékaznického vztahu, a proto je zékaznici
obvykle posuzuji pozitivné.

Tab. 1 Vazby vztahu se zédkazniky

Vazby vznikajici Vazby vznikajici Vazby vznikajici
na zakladé jednani na zakladé informaci na zakladé emoci
e Vztahujici se k produktu e Zakony a smlouvy e Socialni vztahy

nebo procesu
e Geografické umisténi
o Casov4 omezeni e Technologie e Hodnotova kompatibilita
e Know - how » _ldeologicka kompatibilita

,» Podil na zakaznikové
penézence ,, Misto v zakaznikové mysli Misto v zakaznikové srdci

Zdroj: Storbacka K. — Lehtinen J. R., Rizeni vztah( se zékazniky, Praha, 2002

Aby mohly zvy$ovat hodnotu vztahu, mély by mit spoleCnosti jasno o ,hlavni
pfedstavé, nebo hlavnich charakteristikdch svych vztahl se zékazniky. Na zakladé
takového pochopeni je pak mozno délat dulezita rozhodnuti tykajici se strategie
vztahu se zakazniky.

Zakaznicka zakladna spoleénosti se sklada zrlznych vztahl se zakazniky.
Zakaznicky vztah je slozen z epizod (setkani se zékazniky), v jejichz rémci dochazi
k riznym &innostem. To v§e dohromady tvofi struktura vztahu. Vztahy se zakazniky
je tfeba rozvijet na riznych urovnich, a to na urovni zakaznika, na urovni vztahu, na
urovni epizod a na urovni operaci.

Orientace ve struktufe vztahu se zékaznikem muze byt uzite€na pro fizeni tohoto
vztahu. Diky tomu je mozné urcit ziskovost vztahu, Ize ovlivnit spokojenost zakaznika
a dospét k celkovému zlepSeni vztahu.

Dllezitym faktorem je identifikovat ty vztahy, které nepfinaseji Zadnou hodnotu.
Vztah s neziskovym zakaznikem, ktery nelze pretvofit a jehoz potencialni hodnota
i referenéni hodnota jsou nevyznamné, by méla spolecnost uvazit a co nejdrive

ukongit.
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Ziskovost |ze rozvijet tfemi zpUsoby.

1. ZvySovat pfijem ze vztahu vhodnou cenovou politikou, nebo zvysenim podilu

zakaznika. Hlavni myslenkou této politiky je, aby spravny zakaznik dostal
spravnou cenu.

2. Snizovat vynalozené néklady na vztah se zakaznikem.
3. Doba trvani vztahu.

3. 3.1. Faze vztahu

Vztah se zakaznikem Ize rozdélit do nékolika fazi. Obecné predstavuji navazani,
rozvijeni a ukonceni vztahu. Tyto ruzné faze vyzaduji, aby pro zvy$ovani hodnoty
vztahu byly vyuzZity odlisné prostiedky.

Navazani vztahu

Navazani vztahu se zakaznikem zahrnuje obdobi, kdy se sjednavaji dohody a
podepisuji smlouvy. Dohody vznikaji neformaini, nebo formaini cestou (pisemné).

Co vlastné podniti vznik vztahu se zakaznikem ?

Kazdy podnét je zalozen pravdépodobné na néjaké informaci, protoze bez informace
vztahu nemulze vzniknout. Informace v8ak musi byt zajimavd nebo jeji
zprostredkovatel musi pasobit vérohodné. Z toho vyplyva, Ze ke vztahu je zapotrebi
jak informaci tak emoci.

Nastroje vytvareni vztahl se zakazniky

e Marketing spfiznéné skupiny - spole¢nost prodava své vyrobky
prostfednictvim organizace ¢lenim organizace (odbory, etnické skupiny,...)

e Nosné produkty — je tfeba uvazit, co by mohlo byt stimulem ke vztahu
zékaznika s nami.

e Systém podpory novych zékazniki — je duleZité, aby zakaznik pribézné
dostaval pozitivni podporu a citil, ze vztah ma pro néj cenu. Zakaznik
potfebuje mit jistotu, Ze si vybral spravnou spolecnost.

Spoleénost by méla stanovit budouci hodnotu vztahu uz na jeho pocatku. Je dulezité
predvidat potencial vztahu a to jak jej Ize piné vyuzit. Hodnota vztahu se zakaznikem
mGze byt maximalizovéna tehdy, byl-li zvolen spravny zékaznik pro spravnou
strategii vztahu.

Rozvijeni vztahu

V priib&hu rozvijeni vztaht dochézi k vyraznému rastu hodnoty vztahu. V ramci
epizod se vyménuji zdroje, coz na obou stranach vede k tvorbé pfidané hodnoty.
Vtéto fazi rozvijeni Ize najit nejvétsi potenciél. Aby knarustu hodnoty vztahu
skute&né doslo, musi spole¢nosti soustiedit vice zdroji na fazi rozvijeni nezli na fazi
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zrodu vztahu. Poté co je vztah navazan, mize spole¢nost zadit pracovat na
systematickem zvySovani hodnoty vztahu. Vysledek této prace je ale prevéainé
zavisly na dobe trvani vztahu. Trvani vztahu je ovlivnéno jeho pevnosti.

Pevnost vztahu

Faktory, které ovliviuji pevnost vztahu se zékazniky jsou : zakaznikova spokojenost
se vztahem, jeho oddanost, stejné jako rizna pouta mezi zakaznikem a spoleénosti.

Vnimana kvalita Vérny zakaznik
r
A A
Hodnota Spokojenost Pevnost vztahu
vnimana B zakaznika >
zakaznikem
i 4
Investice Vazby
vnimana
zakaznikem

Zdroj: Storbacka K. — Lehtinen J. R., Rizeni vztah( se zékazniky, Praha, 2002
Obr. 6 Vytvareni pevného vztahu se zakaznikem.
Spokojenost sama o sobé netvori pevny vztah.

Pevnost vztahu se zakaznikem je provérovana pii kazdém setkani. Zakaznici
nehodnoti jednotlivé epizody (setkani), ale vyjadiuji se kriticky o celém vztahu. Je
nutné, aby spolecnosti rozliSovaly mezi spokojenosti zékaznika v ramci konkrétni
epizody a spokojenosti zédkaznika se vztahem jako celkem.

Ukonéeni vztahu

Duavody ukonéeni vztahu :

e ziniciativy zakaznika — nechce-li nadale ve vztahu pokracovat,
e ziniciativy spoleénosti — vztah se stal bezcennym.
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Pfi analyze vztahu, ktery skonéil, musi spoleénost odhadnout ztratu. Ztraceny vztah

muze _jak'o nasledek zanechat negativni ekonomickou hodnotu, ztratu image
i negativni reference.

3. 3. 2. Rizeni vztahu

Pro rozvoj hodnoty vztahu jsou vjeho rlznych fazich potfeba riizné nastroje.
TabL3|ka'3 struné popisuje, s &im je tieba v riznych stadiich vztahu poéitat, jak se
na ruznych urovnich vztahu méni nastroje Fizeni a jejich pouziti. Hlavnim cilem pfi
préci na urovni zékaznické zékladny je identifikovat vhodné zakaznické zakladny,

které budou splfovat dvé kritéria :

1. hodnototvorny proces zékaznika bude takového charakteru, aby mohl byt
podporovan spole¢nosti,

2. vztahy se zékazniky musi obsahovat potenciél pro budouci hodnocen:.

Tab. 3 Rizeni zékaznickych vztahi v jejich riznych fazich.

Navazani vztahu

Rozvijeni vztahu

Ukonéeni vztahu

Urover zakaznické

Najit vhodné
zakaznické zakladny a
uéinné zplsoby, jak

k nim piistupovat.
Zakladni moment

Seskupovani
zakaznické zakladny.
Simulace potencialu.
Simulace potencialu.
Tvorba tymi

Rizné zpusoby fizeni
interakci a ziskani
zpétni vazby od
zakaznika pro rizné
strategie. Podil zmény

zhldadny v komunikaci : misto zakaznickych vztahd zakaznické zakladny.
v zakaznikové mysli a | pro rozvoj strategie
srdci. vztah(. Prenos vztahi
mezi skupinami.
Rozvoj nosnych Rostouci vynosy Vyklad v&asnych
produktd. Dialog, ktery | vztahu, snizovani signalt. Profil
vede k jednani nebo nékladd na vztah ztraceného vztahu.
T pfimé odezvé. rozvijenim struktury
- éklaJ;z‘i’:: ého vztahu. Upeviiovani
vztahu arenim
vztahu B

vazeb a pout a
zajisténim spokojenosti
zakaznika.

Uroven epizod
(setkani)

Podpumy program pro
nové zakazniky, ktery
umoziiuje spole&nosti
fidit vyménu informaci a
emoci pii prvnim
setkani. Cilem je
zabréanit zakaznikovi

v pocitu, Ze ztraci
kontrolu.

ZlepSovani efektivnosti
epizod.

Hodnoceni a zlepSovani
zakaznikovy
spokojenosti.

Epizody, v pribé&hu
kterych jsou
shromazd'ovany
informace o divodu
ukonéeni vztahu a je
zajistén , elegantni
odchod” . Napravna
opatieni v ramci snahy
o revitalizaci vztahu.

Zdroj: Storbacka K. — Lehtinen J. R., Rizeni vztah se zékazniky, Praha, 2002
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Vzhledem k tomu, Ze se zakaznici navzajem lisi, vyviji se odligné i vztahy s nimi. Je
tedy nepravdépodobné, Ze by vSechny vztahy mohly byt Uspésné fizeny stejnym
zpusobem. Spole¢nosti by mély stanovit riizné faze ve svych vztazich se zakazniky,
struktury, které jsou potfebné k fizeni procesti v kazdé fazi, a typy vymén, které
ruzné vztahy vyzaduiji.

Jakmilg se spolecnost rozhodne, jakou strategii vztahu bude uplatfiovat, méla by
stanovit rozsah adaptace, ktery rGzné strategie vyzaduji. Procesy by se mély
navzajem pfizpusobit jesté pred zadatkem vztahu.

Strategie vztahu se zakazniky

e STRATEGIE SPONKY — SEPNUTI
Zakaznik se adaptuje na procesy spole¢nosti.

e STRATEGIE ZDRHOVADLA - PROPOJENI
Oba, zékaznik i spole¢nost, pfizplsobi své procesy tak, aby do sebe
zapadaly.

e STRATEGIE SUCHEHO ZIPU - PRIMKNUTI
Spole€nost pfizpusobi své procesy procesum zékaznika.

Cilem vztahu se zakaznikem je vytvorit konkurenéni schopnost. Takova spole¢nost,
ktera muze svym zékaznikim pomoci vytvaret si hodnotu, ma konkurenéni hodnotu.
Strategie vztahu se zékaznikem maji proto zna¢ny vyznam pro diouhodoby uspéch
spole¢nosti.

Vztah se zakaznikem je proces, ktery se soustavné a dynamicky rozviji. Rizeni
tohoto rozvoje vyzaduje, aby obé strany prosly procesem uceni. Cilem u¢eni by mélo
byt dosazeni vy$§i hodnoty vztahl prostrednictvim lep$ich strategii vztahl. Zakaznik
ziska daleko vic pro svij vlastni hodnototvorny proces, kdyz se seznami se

scénarem vztahu.

Spoleénost se na oplatku uci lépe chépat zékaznikiv hodnototvorny proces a ve
vysledné fazi je schopna pfizpusobit svoji strategii tak, aby podporila efektivitu
vztahu, prispéla ke snizovani nékladu a ke zvyseni pevnosti vztahu.

Organizaéni mysleni prochézi ponékud chaotickou fazi. V oblasti, kde je stala pouze

zména, jsou zapotiebi efektivni zplsoby organizovani. Existuje cela fada ruznych
organiza&nich modell — virtuélni, ploché, matricova aj.
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Organizovani spole¢nosti kolem zékaznika obsahuje dvé hlavni témata :

. Orgar}izovéni styCnych ploch pro zakaznika, to znamena vytvéaret potiebné
po_dmmky pro procesy zékaznika, aby bylo mozno uskute¢nit planované
epizody a Cinnosti. (personalni otazky, planovani prace, vyrobniho procesu)

o Otazku koordinace, jak je zapoleti a rozvijeni vztahu se zakaznikem

koordinovano ve spolec¢nosti. Koordinace vyzaduje hlavné dobré fizeni
informaci.

Obé témata zahrnuji fizeni informaci, aby nazory zékazniki a potencidlnich
zakazniku byly sdéleny organizaci, a obdobné, aby zakaznik dostal informace o své
vlastni roli ve vztahu. Potfeba adaptace roste v ramci strategie propojeni.

3. 5. 1. Prekazky na cesté k fizeni vztahu se zakazniky

Filozofie spole¢nosti se s ohledem na zékazniky a vztahy se zékazniky samoziejmé
odrazi v samotné organizaci a jeji struktuie. Produktové fizeni, odbytova oddéleni,
nakupni oddéleni, provizni oddéleni, to v8e jsou odrazy zakladniho predpokladu,
respektive nazoru na to, co je pro spolecnost dlulezité.

Pokud se kzakaznické zakladné pristupuje jako ke kapitalu a organizace se
soustiedi na zvy$ovani hodnoty svych vztahl se zakazniky je tfeba pouzit nové
zpUsoby organizace, aby Usili sméfovalo spravnym smérem. Obchodni mentalita,
zpusob jakym jsou organizovana odbytova a nakupni oddéleni, stejné jako Cista
decentralizace odpovédnosti a pravomoci mohou proti fizeni vztahl se zakazniky
postavit prekazky.

3. 5. 2. Organizace orientovana na vztahy se zakaznikem

Zpohledu Fizeni vztahlG se zakazniky je zakaznicka zakladna jednim
z nejdClezitéjsich aktiv spoleénosti. Snahou ,manazer( vztahl se zékazniky“ neni
najit zakazniky pro produkty, nybrz usilovat o zvy$eni hodnoty vztahl. Zvysit ji Ize
pouze rozvojem procesu vztahl. Proto pracovnik, ktery fidi vztahy se zakazniky neni
odménovan za provadéni obchodnich operaci, ale za to, Ze po ur€itou dobu Fidi
vztahy se zakazniky a za jejich docilenou vyslednou hodnotu. Rizeni vztahu se
zékazniky zdUrazfuje, Zze vztah se zékaznikem je Casti hodnototvorného procesu

zakaznika.

Kliovou otazkou pak je : Jak mize spole¢nost zajistit, aby jeji schopnosti a znalosti
byly prenaseny do procesu zakaznika tim nejlepsim moznym zpusobem ?

Rizeni zakaznické zakladny by mélo byt centralni. Vztahy se zékazniky naproti tomu
mohou byt viastnény mistné. Dilezité je, aby kazdy mél pristup k udajim o
zakaznicich.

Klientela spolenosti by méla byt nejdfive rozdélena do riznych zékaznickych
zékladen, a to podle hodnoty kazdého vztahu. Na tyto zakaznické zakladny |ze pak
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pohlizet jako na p9rﬁolia. Kazdé portfolio ma svoji viastni hodnotu, ktera je souétem
hodnot vztahu v ném zastoupenych.

Mezi klientelou spolecnosti Ize obvykle najit nasleduijici portfolia :

 portfolio vztahu, které je tfreba odstrarovat,
 portfolio vztahu, které je tfeba rozvijet
o portfolio vztahu, které je treba zaménit.

V ramci teto klientely pak mohou byt aplikovany rtizné strategie vztahu, at’ uz je to
strategie propojeni nebo strategie sepnuti.

Posun celkového pojeti od fizeni produktu nebo organizace fizené produktem
k odpovednosti jednotlivych zaméstnancl za portfolia a k organizaci, ktera usiluje
o navyseni hodnoty svych vztaht se zakazniky, je velmi zasadni zménou. Posun
spoCiva zejmena ve zméné jejich ukolu, hlavnim cilem nebude prodat co nejvice
produktl co nejvétsimu poctu zdkaznik(, nybrz podpora prace manazer(
zabyvajicich se rozvojem vztaht a zajisténi pristupu spole&nosti k know — how, které
je potfebné pro rozvoj vztahu.

Hlavnim ukolem zaméstnanct odpovédnych za zakaznicka portfolia je zajistit, aby se
vztahy rozvijely ucelené. Manazeri portfolia by méli znat zakazniky, jejich informacni
systemy a vztahy se zakazniky.

Jak spravovat informace

Hodnotu vztahu se zakaznikem nelze zvysit, pokud o vztahu a zakaznikovi nemame
zadané udaje. Spole¢nosti by mély zaznamenavat vSechny udaje o skute€nych
epizodach a dalSich udalostech stejné jako informace, které pribézné ziskaji. Jedna
se o informace o chovani zakaznika, jeho postojich a nazorech, jeho moznych
vazbach na jiné zakazniky nebo na ostatni uCastniky vytvorené sité nebo
o informace o budoucich projektech zakaznika a jeho budoucich ofekavanich
a chovani.

Pamét, o které mluvime, by méla zahrmovat dva rozméry :

1. Organizaéni pamét skladajici se z databaze, do které by byly automaticky
zakladany daje o nejriznéjsich udalostech, které probéhly v ramci vztahu.

2. Oddélené by se mély zakladat informace o situaci zakaznika, o jeho postojich
a nazorech, které ziskali zaméstnanci spole¢nosti v prubéhu vzajemného

pusobeni.
Jednim z nejdllezitéjsich ukoll této Cinnosti je integrace informacénich systému.

Pro fadny rozvoj vztahu musi byt spoleCnym cilem gboustranny rozvoj.'\/_yiaduje' tq
respektovani povinnosti a zavazki na obou stranach. Cqsto je nutna i qu]kretql
spoluprace, ktera mize zahrnovat i projekty rozvoje, které se obe strany ucastni.
Schopnost nabidnout zakaznikovi nové prileZitosti je velmi dulezita pro konkurencni
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vyhodu, pevnost vztahu a Uspéch. Zakaznik oekava, e bude novymi moznostmi
prijemné prekvapen.

3. 5. 3. Hlavni askali pf¥i zavadéni CRM

Jednim z vyznamnych divodi neuspéchu zavedeni CRM ve spoleénosti je to, e

vetsina topmanzerl nerozumi tomu, co vlastné pod hlavitkou CRM zavadeji.
Nevedi, kolik to bude stat a jak dlouho implementace potrva.

Z jednoho vyzkumu vyplyvd, Ze mnozi manazefi, ktefi se sna?i zavést CRM,
ztroskotaji na jednom nebo nékolika ze &tyfech Uskali, ktera zde jsou.

Kazde z tf—‘:cht'o uskali je dusledkem jediného chybného predpokladu, ze CRM je
softwarovy nastroj, ktery za vas bude fidit vztahy se zakazniky. CRM takovym

nastrojem rozhodné neni. Software je pouze podporou CRM, nikoli jeho hlavnim
bodem.

Uskali &islo 1
Zavadéni CRM dfiv nez je vytvofena zakaznicka strategie

Efektivni fizeni vztah( se zékazniky se zaklada na staromédni analyze zakaznickych
segmentd. Navic musi byt jasné stanoveny konkrétni marketingové cile.
Implementovat CRM bez analyzy segmentt a stanoveni marketingovych cilli je jako
stavét dum bez projektu od architekta. Presto vSak vétsina manazerd zaméruje
technologii CRM za marketingovou strategii. Casto dokonce pfizptisobuji dosavadni
zakaznickou strategii zakoupené technologii CRM. A aby byly véci jesté horsi,
deleguiji fizeni vztahl se zakazniky na sv(j utvar IT.

Uskali ¢&islo 2
Realizaci CRM pfedchéazeji nutné organiza¢ni zmény

Instalovat technologii CRM dfive nez je zavedena organizace orientovana
na zékazniky, je zfejmé to nejnebezpetnéjsi uskali. Chceme-li lepsi vztahy
s lukrativnimi zakazniky, musime napred zlepSit, zefektivnit kliCové podnikatelskeé
procesy sméfujici k zékaznikim od zékaznickych sluzeb az po vyfizovani
objednavek. To znamené kromé jiného prehodnotit pracovni naplné, ukazatele pro
hodnoceni vykonnosti pracovnik(, systémy odméfovani, vycvikové programy, atd.
To v8e musi byt restrukturalizovano v zajmu lepsiho uspokojovani potfeb zakazniku.

Uskali &islo 3 e
Pfedpoklad, Zze &im vice technologie, tim lépe

Mnoho manazer( predpokladd, ze projekt CRM musi byt techn.?logicky na arovn_i.
Nemusi. Vztahy se zakazniky Ize fidit mnoha riznymi zpusoby. Cile CRM mohou byt
spinény i bez masivnich investic do technologie. Napriklad tim, Ze zainteresujeme

zaméstnance na vy3si citlivosti k potfebam zékaznikd.
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Aktualni otazka pro manazery :

Jaka technologicka drove feseni je vhodna pro nase potreby v oblasti CRM ?

Vyplati se zacit nejprve zkoumat a ovéfovat technologicky nejiednodussi fesent,
k sofistikovanéjsim technologickym fesenim Ize pejit pozdgji. Experimentovani
s jednodussimi variantami technologického fe$eni umozni manazeram zjistit, co
vlastné je potieba délat, v zajmu posileni vztah( se zakazniky.

Uskali &islo 4
Lov na zakazniky

Vztahy jsou obousmeérné ulice. Mizete chtit posilit vztahy s lukrativnimi zékazniky,
ale preji si posileni vztah( i oni ? Pokud naopak nedokéazete upevnit a zlepsit vztahy
se zakazniky, ktefi o né stoji, ztratite je ve prospé&ch konkurence. Budete-li budovat
vztahy s rozladénymi zékazniky, budou vas povazovat za lovce zakaznik(, ktery
obtéZuje a déla z potencialnich zakaznik( halasné kritiky.

To, ze CRM umozni manazeriim kontaktovat zakazniky, je$té neznamenad, Ze by to
méli manazefi skutecné vyuzivat. Rozhodujici je zakaznicka strategie, nikoli systém
CRM.

Zdroj: Moderni fizeni ¢. 6/2002, str. 24 — 27
3. 5. 4. Strategie uspéchu

Chceme-li, aby uspél projekt CRM, potiebujeme nejprve vytvofit zakaznickou
strategii. Zaéneme s tim, Ze si urime, s kterymi zékazniky chceme budovat vztahy a
s kterymi nikoli. Kazdy zékaznik ma svoje specifické potfeby a pozadavky a také ma
svoji individudini soucasnou a potencialni hodnotu pro firmu. Ztoho vyplyvé; ze
zakazniky je tfeba rozdélit do skupin. Segmentizace, neboli rozdéleni zakazniku do
skupin podle spoleénych znakl, umozni vyjasnit vhodny pﬁstup. Déle je zapotfepi
investovat do rozvijeni a ziskani novych vztah( s nejziskovéjsimi zakazniky, zamefit
se na snizeni nékladi na obsluhu zékazniki méné ziskovych a odejit
z neatraktivnich zakaznickych segmentu.

4. Analyza vyuzivani informaci ve spolecnosti

Abychom mohli provést analyzu sou¢asného vyuzivani informe_lci ve firmé Schenker,
musime se nejdfive seznamit s fizenim spolecnosti a jeji organizacni strukturou.
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Nastroje fizeni spolecnosti tvofi nedilny celek a musi byt uplathovany ve prospéch
rozvoje spoleénosti.

Rizeni spole&nosti je zaméfeno do tfi oblasti :

- organizacni,
- ekonomicka,
- fizeni jakosti.

V procesu organizacniho fizeni spole¢nosti se uplatiiuje vztah piimé nadfizenosti
a podfizenosti a vztah odbomnmé prislusnosti. Ve vztahu pfimé nadfizenosti
a podfizenosti je opravnén vydavat prikazy pfimo podfizenym zaméstnancim pouze
jejich nadfizeny. Prostfednictvim metodického Ffizeni usmérfiuji vedouci vécné
prisluSnych oddéleni, po odborné strance, &innost ostatnich Gtvard spoleénosti,
napomahaji pfi vykonu odborné €innosti a kontroluji jejich spravné provedeni.

Organizanimi nastroji podniku jsou vnitini fidici akty, které jsou definovany
nasledovné, jsou to :

e Organizaéni fady — zakladni organizaéni norma spole¢nosti resici rozdéleni
prav, zodpovédnosti, vztahy a zasady fizeni uvniti spole¢nosti.

e Metodické pokyny — interni organizaéni dokumentace, ktera rozpracovava
postupy €innosti a urcité kapitoly prirucky jakosti.

e Pracovni manuély - firemni materidl, ktery podrobné popisuje prubéh
vykonavani a dokladovani konkrétniho procesu poskytovani sluzby.

« Opatieni generalniho feditele spole¢nosti — jednorazové nafizeni generainiho
feditele spoleénosti, ve kterém jsou definovana nutna opatieni ke spinéni
pozadavki legislativy a pfipadné i jednotlivych oddéleni nebo Usekl spolecnosti.

ZAakladnim ekonomickym nastrojem je finanéni rozpocet. Soustavu ekonomickych
nastrojl, vécny obsah pravidel a principu, navrhuje feditel ekonomickeého useku,

schvaluje je generaini reditel.

Rizeni jakosti vychazi z modelu CSN EN 9001 : 2000.
4. 1. 1. Zasada jediného odpovédného vedouciho zaméstnance

Vedouci fidi &innost svéreného oddéleni po véech strankach, ma pravo a povinnost
samostatné rozhodovat v rémci platnych norem, predpisi nadfizeného, ukladat ukoly
a vydavat prikazy podiizenym zaméstnancim, organizovat jejich praci, radit
a poméhat jim a kontrolovat pinéni Ukoll.

32



Analyza podminek zavedeni systému CRM

Vedouci piné odpovida za sva rozhodnuti a vysledky préce oddéleni. Kazda
zamestnanec je podfizen bezprostfedné jednomu vedoucimu, od kterého piijima
prikazy a jemuz odpovida za pInéni ukold a v pfipadé jeho nepfitomnosti jeho
piimému nadfizenému. Vedouci respektuje vymezené pravomoci podfizenych.

Veskeré pise}mnosti. zpravy nebo informace predkladd zaméstnanec spolec¢nosti
prostfednictvim svého nadfizeného.

4. 1. 2. Zasada hmotné zainteresovanosti

Hmotna zainteresovanost zaméstnancl predpokiadd uéelnou volbu hmotnych
podnétl a spravedlivé diferencované hodnoceni jednotlivych zaméstnanc podie
miry zasluh na docilenych vysledcich. Uplatnéni této zasady spojuje zajmy
jednotlivce se z&jmy celku a napomaha ug&innéj§imu fizeni a hospodarskym
vysledkim spolecnosti.

4. 1. 3. Kontrola

Kontrola je nezbytnou soucasti fizeni a jeji provadéni musi vést k aktivhimu
pusobeni na pInéni Ukoll spole¢nosti. Systém vnitini kontroly musi pfedchéazet
vzniku nedostatkl a $kod. Kontrola musi pusobit na dodrzovani zakonl, obecné
zavaznych pravnich predpisi a prfispivat k dobrym vysledkim spole¢nosti.
Terminové a obsahové rozvrzeni kontrol je obsazeno v planu kontrol, ktery vytvari
kazdy vedouci pracovnik.

4.1. 4. Pravomoci

Pravomoci je nutno rozdélit a odstupriovat tak, aby kazdy zaméstnanec presné
védél, co je a co neni vjeho kompetenci rozhodovani. Jednoznacné prirazeni
pravomoci je feSeno v podpisu pracovni ¢innosti jednotlivych funkénich mist.

4. 1. 5. Delegovani pravomoci

Vedouci kterékoli organizaéni jednotky (oddéleni, filidlka) mize v odlvodnénych
pripadech kratkodobé delegovat ¢ast své pravomoci a ukol uloZzenych organizaénim
fadem a dal§imi vnitinimi Fidicimi akty na své podfizené. O této skuteCnosti
neprodlené informuje svého nadfizeného. Pro dlouhodobé delegovani pravomoci_se
vyzaduje souhlas vy$iho nadfizeného, nebo zména pracovni smlouvy, vzdy

se vyzaduje zména popisu prace.

Vedouci, ktery delegoval ¢ast své pravomoci na své podfizené odpovida vyssimu
nadfizenému za to, ze :

e pro pfeneseni pravomoci vybral schopného spolupracovnika,
e tohoto pracovnika nélezité instruoval, e,
« kontroluje jak tento spolupracovnik pini delegovane ukoly.
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Pracovnik, na néhoz byla ¢ast pravomoci delegovana, jedna samostatné s viastni
odpovédnosti a v souladu s platnymi predpisy.

0rganiza§ni ‘struktura firmy, jako celku, byla jiz zminéna a popséna v kapitole 2. 3. 1.
Chceme-li vSak lépe pochopit ¢innost firmy a jeji vyuzivani informaci, bude vhodné,
kdyz se zaméfime pouze na ¢ast spolecnosti tedy na jeji filialku.

V nasledujicim schématu je znazornéna organizaéni struktura filidlky Liberec.

Reditel filialky

L3
l l
Prodejni oddéleni Provozni oddéleni
Celni deklarace Pozemni preprava
Oddéleni provozni Sbérna preprava

ekonomiky
N A Celovozova

Los?l";t&ke preprava

Obr. 7 Organizacni schéma filialky Liberec.

Protoze ma kazda filidlka jiné produktové zaméfeni, je odliSné organizatné
uzpusobena.

Provozni oddéleni se tedy mGze délit podle produktového zaméfeni na :

provozni oddéleni pozemni prepravy,
provozni oddéleni namorni prepravy,
provozni oddéleni letecké prepravy,
logistické sluzby,

vystavy a veletrhy,

hraniéni sluzby.
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E_{)ni budou popsany pracovni &innost jednotlivych oddéleni na jiz zminéné filidlce
iberec.

4. 2. 1. Reditel filialky

F'ifaditel fili_é_lky zodpovida za fizeni a chod filialky, obchodni, provozni a ekonomicke
vysledky filialky, bezpeénost prace a pozarni ochranu a kontrolni &innost

Povinnosti feditele filidlky jsou nasledujici :

1. Oblast p'lar'mvéni ¢innosti — do této skupiny mizeme zaradit planovani kapacit
a gwatenalmho zabezpeceni, rozpocet prodejce, fe$eni zastupovani a planovani
prace.

2. Oblast zabezpec&ovani éinnosti

3. Oblast rozhodovacich ¢innosti — patii sem nestandardni zakazky, $koleni a
reSeni personalnich problémd.

4. Oblast kontrolni €innosti — mGZzeme sem zahrnout kontrola planu préce,
kontrola faktur, kontrola doslych poptdvek a objednévek, vedeni slozek
zakaznikd.

4. 2. 2. Prodejni oddéleni

Za ucelem zlepSeni prace se zakazniky a zvySeni prodejnich aktivit bylo na vetsiné
filidlek spole€nosti zifizeno prodejni oddéleni, které je pfimo podfizeno fediteli filialky.

Mezi hlavni ¢innosti zajiStované prodejnim oddélenim patfi :

Primy styk se zakazniky (akvizice).

Zpracovani poznatkl zjednani a zafazeni zakaznika do firemni databaze
(v soucasné dobé CEASAREM).

Vypracovani cenovych nabidek.

Vedeni archivu, slozek navstivenych zakaznik(.

Zpracovani vlastniho vyhodnoceni prace.

Ziskavani marketingovych informaci (prizkum trhu, konkurence, hledani novych
trznich prilezitosti).

N -

O0bhw

Prodejni oddéleni se predevsim fidi véeobecnymi pravidly pro praci se zakazniky.
Hlavni z&sady, na nichZ je zaloZena prace se zékazniky ve spolecnosti, mizeme
shrnout do nasledujicich tezi, které jsou soucasti firemni mise:

Cilem spoleénosti je spokojeny zakaznik.
Zakaznik predstavuje dulezitou, integrovanou soucast podnikani spolecnosti.
Nutnost neustalé péée o spokojenost zakaznik(, jako i zpusob péce o né
podtrhuje aktudlni marketingovy plan spolecnosti.

e Z&kaznik rozhoduje o uspéchu, nebo neuspéchu firmy.
Pouze zakaznik posuzuije kvalitu sluzeb. Jeho nazor je tedy prvorady.
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e Snahou spolecnosti je poskytovani sluzeb prvotfidni kvality, které povedou
k uspokojeni zékaznikovych potfeb.
o Kazdy zékaznik ma ve spole¢nosti svého garanta, pfidéleného podle prodejnich

regiond. KliCovy zakaznici jsou svéfeny primo jednotlivym manazerim
spole€nosti.

Postupy v prodejnim oddéleni

Planovani akvizice

Ke koc_nrc'iinaci. prace prodejch a k postihovani hlavnich UGkoll spoleénosti
i jednotlivych filidlek slouzi jednotny systém planovani prace prodejct.

Soucasti tohoto systému jsou:

¢ Ramcovy plan prace na rok, ktery vypracovava prodejce na zékladé pozadavku
a potreb filialky, a ukoll vyplyvajicich z marketingového planu spoleénosti. Tento
plan zohledruje pravidelné navstévy klicovych zékazniku spole¢nosti, ktefi jsou
ve svéfeném prodejnim regionu filidlky. Soucasti planu je i planovana Géast na
prodejnich akcich s partnery.

e Mésiéni plan akvizic obsahuje konkrétni plan prace prodejce na mesic.
Obsahem tohoto planu jsou navstévy do jednotlivych konkrétnich firem, které
prodejce planuje. Pozdéji se tento plan porovnava se skuteCnosti a fesSi se
v ramci viastniho hodnoceni.

o Tydenni plan akvizic slouzi k operativnimu upfesnéni mésiCnich pland. Je
rozepsan po jednotlivych dnech a obsahuje konkrétni jména zékazniki a Casy
sjednanych schizek.

Tato forma planovéani slouzi predevsim k tomu, aby pfehled o pohybu prodejce byl
k dispozici také ostatnim pracovnikim filidlky, ktefi jej mohou vyuZit kfeseni
pfipadnych pohledavek nebo pozadavki na sdéleni informaci zékaznikam, které
nelze projednat pfi denni €innosti.

Sjednéavani obchodnich jednani

Ke zvySovani Uspésnosti prodejce je nutné klést diraz na spravne sjednavani
obchodnich jednani se zékazniky. Pouziva se forma pisemna nebo telefonicka.

PISEMNA FORMA ' ; : :
Tato forma se pouzivd vyjimeéné a spise v podobé potvrzeni telefonického

dohovoru. V této podobé pusobi jednani profesionéiné a doporuéuje se pouzivat pri
prvnich kontaktech s novym zékaznikem.
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TELEFONICKA FORMA
Sjednani schizky se zékaznikem touto formou patfi mezi nejrozsifenéjsi

zpusoby.Z dUvodU dokladovani, popf. potvrzeni planu se doporuéuje zaznamenavat
sjednané terminy a jiné podrobnosti o schlizce .

Priprava na jednani

Pfec! vlas',tnin_'l jednanim je dllezitd jeho dUkladna priprava. Je tieba zjistit
0 zakaznikovi vSe, co je mozné (obor Cinnosti, zaméfeni preprav, organizaéni
struktura spolecnosti, ...).

U stalych zakaznikl je zdrojem informaci slozka zakaznik(, ktera se nachazi na
pfislusném prodejnim oddéleni. U novych ( potenciélnich ) zakazniku jsou zdrojem
informaci vétSinou ruzné tiskoviny, cenové nabidky z minulosti, pfipadné informace
od zahrani¢nich partneru.

Cinnost po skonéeni jednani

Po kazdé navstévé u zakaznika vypracovava prodejce do databéze k prislusnému
zakaznikovi “Zapis z jednani, ktery struéné, ale vécné a vystizné zachycuje pribéh
jednani ( cil, vysledek, konkurenci, ukoly, nové informace a pfipadné zmény).

Vyhledavani novych zékaznikul je jednim z nejdulezitéjsich ukoll prodejct. K ziskani
piehledu o dal$ich potenciélnich zakaznicich slouzi nékolik zdroju :

e prodejni doporuéeni zahrani¢nich partnert

Provadi se zpravidla pisemnou formou. Jedna se predevSim o zapis z jednani,
prodejni doporuceni (tzv. Sales Lead), nebo dopravni pfikaz (tzv. Routing Order).
Tyto doporuceni obsahuji Udaje o zékaznikovi, jeho partnerovi, druhu, mnozstvi a
pravidelnosti pfeprav. Patii mezi nejucinnéjsi formy a nejlepsi podklady k jednani.

mistni znalosti prodejci v daném regionu,

doporuéeni sou¢asnych zakazniku,

katalogy a databanky nebo organizace typu “Obchodni komory”,
osobni uéast na vystavnich akcich

regionalni, celostatni a odborny tisk.

Véechny takto ziskané udaje je vhodné provéfit na spoleéné poradé prodejcl, popr.
predat jinym prodejcim podle Gzemni pfisluSnosti.

Pro hodnoceni prace prodejce se zpracovava :
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. Mé'siéni vyhodnpceni, kte:ry obsahuje jmenny seznam navstivenych zékazniku,
pocet zpracovanych cenovych nabidek a vysledky z jednani.

o Ctvrtletni vyhodnoceni, které obsahuje pocet navstév a jejich uspésnost, nové

ziskané ;ékazniky a jejich prepravy, pfipominky zéakaznik(, informace o
konkurenci, cenovou politiku a na zavér navrhy opateni.

« Ro¢ni vyhodnoceni, které obsahuje rozsifené hodnoceni 4. kvartalu pfislu$ného
roku, dopinéné o vyhodnoceni vlastni prace a spoluprace s dal$imi pracovniky
spolecnosti, vyhodnoceni prace a cen konkurence, pozadavky zakaznikd, Groven
reklamy a propagace, pfehled nové ziskanych zékaznik(i a statistiky spoluprace
s nimi, pfehled vyvoje spoluprace se zakazniky, ziskanymi v uplynulém roce,
prehled spoluprace se svéfenymi nosnymi zékazniky firmy a navrhy opatfeni,
resp. Zdavodnéni eventuelnich ztrat a poklest u kliovych zakaznikd.

e Vyhodnoceni uspéSnosti zaslanych cenovych nabidek, které mésiéné
zpracovava asistentka prodejniho oddéleni na zékladé telefonického kontaktu se
zakaznikem, pfipadné kontrolou zasilky ve spediénim softwaru.

Toto vyhodnoceni marketingové oddéleni &tvrtletné zpracovava a nasledné
pfedava vypracovany piehled uspésnosti cenovych nabidek, zajmu zékaznikd o
sluzby spoleénosti a vytizenost jednotlivych prodejnich oddéleni touto &innosti
vedeni spole¢nosti.

Pfi tomto fizeni je postup nasledujici :

¢ Obdrzeni cenové poptavky

Prodejni oddéleni obdrzi cenovou poptavku. Poptéavka by méla obsahovat veskeré
specifické informace ohledné zasilky (rozméry, druh zbozi, export / import, misto
nakladky a vykladky, ...). Poptavku Ize zaslat elektronickou postou, pomoci Internetu,

nebo telefonicky.
e Vypracovani cenové nabidky

Po obdrzeni poptavky prodejni oddéleni zpracovavé cenové nabidky na zékla;l?
zékaznickych tarifl, které vychézeji 2z odsouhlasenych partnersk?ch tanfq
spole&nosti. V pripadé nutnosti netarifni ceny musi prodejce konzultovat jakoukoli
slevu bud s pracovnikem, ktery je k tomu ur€en a povéren, nebo pifimo poptat cenu a
slevu na pracovisti, které relaci zpracovava.

Evidence cenovych nabidek a poptavek

Veskeré cenové nabidky zakaznikim jsou po jejich odesléni zakaznikovi sparovany
s kalkulaénim listem a zalozeny do slozky pfislusného zékaznika a do poradace

vyfizenych poptavek.
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4. 2. 3. Provozni oddéleni

Jak bylo jiz uvedeno v pfedchozich kapitolach, provozni oddéleni zodpovida za
zajisténi provozni Einnosti, provadéni vybéru dopravc i jejich vyhodnocovani,
provadéni fakturace, sledovéni a sbér informaci z pribéhu procesu poskytovani
sluzby, operativni fizeni procesu poskytovani sluzby, zpracovani a udrzovani
zéznamu o jakosti v rdmci realizace konkrétni zakazky a tvorbu partnerskych tarifQ.

Pribéh procesu provozni &innosti se li$i u kazdého nabizeného produktu. Proto si
tento proces popiseme pro pozemni, némorni a leteckou prepravu zviast.

Pribéh procesu pozemni pfepravy

Import

e Zpracovani zasilky na zakladé aviza

Po uspésném nalozeni zbozi v termindlu partnera pfichdzi faxem avizo a po jeho
obdrzeni je disponentem zaklddana slozka mezinarodni kusové zakazky (MKZ)
shromazdujici veskeré podklady vztahujici se k dané zakazce. Na zakladé ldajl
zaviza kontaktuje disponent vSechny zékazniky, aby je informoval
o predpokladaném terminu pfichodu zasilky. V tomto okamziku se veskera data,
ktera se vztahuji k dané zakazce, zadavaji do uzivaného spedi¢niho pocitatového
programu IST.

Po pfijezdu kamionu disponent zaznamenava do slozky MKZ datum a &as piijezdu,
dochézi k jeho vyloZeni, pficemz je treba dbat na to, Ze dil&i zasilky uréené pro pfimé
dodani k zakaznikovi se nevykladaji. Celni deklarant, skladni, nebo disponent
odebere fidi¢i veskeré doklady k nakladu a zkontroluje jejich spravnost. Vzdy by se
mélo dbat na zasady Euro Quality a Tracking systému.

¢ Zpracovani zasilky na zakladé objednavky od zakaznika

Tento proces nastava po obdrzeni poptavky. Cenové poptavky jsou sméfpvény na
prodejni oddéleni, které zpracovavéa cenove nabidky na za’kladé.zékaznickych 'tarifu,
které vychézeji z odsouhlasenych partnerskych tarifu spolecnosti. Po schvaleni ceny
zékaznikem dochazi k prijeti objednévky, u které smi byt akceptovana pouze
pisemnéa forma. Disponent zajistuje svoz zésilky zaslanim objednavky ga!'tng[ovi.
Tato objedndvka musi byt partnerem pisemné potvrzena. Po od§ouhlasen| udaju na
objednavce zasila disponent faxem potvrzeni objednavky zakaznikovi.

Export

Na zakladé akviziéni &innosti prodejct, nebo piimého kontaktovani zakaznika
disponentem, dochazi k obdrzeni poptavky na mezinarodni prepravu kusove zasilky
v exportnim sméru. Po pfijeti poptavky disponentem a akceptovam'ceno’ve nabidky
zé&kaznikem nebo partnerem je potvrzena pisemna objednavka od zakaznika faxem.
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Podle udaju z objednévky jsou informace o zasilce zadany do spedi¢niho programu

|s:r, kde je kazdé wzésilce automaticky pfifazeno jeji zasilkové Cislo. Opét by se zde
mélo dbat na dodrzovani zésad Tracking & Tracing.

Logistické sluzby

ch_l_timto pojmem Ize zahrnout, jak nize uvedené segmenty logistického fetézce, tak
i jejich yon?plnace._ Z prodejnich divodl jsou obvykle usporadany do logistickych
produktu, pripadné jsou nabizeny v logistickych projektech.

Pod pojmem logistické sluzby si muzeme ve firmé Schenker predstavit:

Importni mezinarodni pfepravu - zahrnuje vsobé& pristaveni vozidla
v pozadovaném terminu na misté nakladky, naloZeni zbozi, transport a dosazeni
mista skladu v pozadovaném terminu.

Celni deklaraci — zahrnuje celni odbaveni zbozZi v misté skladu.

Skladovani — pfijem , manipulace a vydej zbozi vlastnéného zakaznikem, vedeni
evidence o zbozi na skladé a reporting zakaznikovi v dohodnuté frekvenci a
rozsahu.

Skladovaci sluzby pridané hodnoty — piebalovani, polepovani a dalSi upravy
puvodniho baleni zbozi zakaznika pro obchodni & marketingové ucely.

Rozvoz zbozi

Sledovani kvality logistickych sluzeb — sleduji se za kazdy kalendaini meésic
zpétné po jednotlivych klientech.

Mezi zakladni ukazatele kvality patfi:

- pocet odbavenych vozidel pii importu do skladu do 48 hodin,

- pocet spravné dodanych dodacich listd podle poétu polozek zbozi na dodacim
listé,

- poéet dodacich listl véas dodanych podle data dodani,

- poéet $kod vzniklych béhem manipulaci se zbozim,

- podet spravné nalepenych kolku a etiket.

Oddéleni logistiky ziskéavé veskeré informace o své €innosti v informacnim systému
TRIS.

Oddéleni provozni ekonomiky

Oddéleni provozni ekonomiky ma na starost evidenci prijatych a doslych faktur.
Veskeré prijaté faktury zpracovava provozni ekonom ve spedi¢nim programu IST.
Z tohoto programu se 2x tydné provadi pfenos dat do ucetniho softwaru VISION.

Obraceny pienos dat se provadi denné.
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Oddéleni celni deklarace

Cinnosti oddéleni celni deklarace jsou nasleduiici -

Celni deklarant prevezme od fidice doklady ke sbérnému kamionu a ovéii si jejich
spravnost.

Mohou vsak nastat 3 moznosti neshody:

- doklady bez zasilky,
- zasilka bez dokladu,
- nesouhlasi doklady se zasilkou.

Je-li vSe v poradku, zajisti zboZzi k celni kontrole, nebo ve spolupraci
s disponentem zajisti vykladku kamionu.

Celni odbaveni - existuji 3 zakladni rezimy, do kterych muze byt zbozi
propusténo:

- prodlouzeni rezimu tranzitu
- umisténi zbozi na celni sklad
- propusténi do rezimu voiného obéhu.

Vzdy se vystavuiji jiné formulare.

Pfi vyskladnéni zbozi ze skladu preda celni deklarant disponentovi vSechny
doklady potrebné k fakturaci.

Celni deklarant a disponent musi byt v uzkém pracovnim vztahu a musi se
informovat navzajem o pfipadnych neshodach, potizich nebo zménach.

Vybér a vyhodnocovani dodavateli a dopravcu

Protoze vybér a vyhodnocovani dodavateld a dopravcl patii do seznamu cinnosti
provozniho oddéleni, nemdze jej opomenout.

Vybér a vyhodnocovéni dodavateld

Postup pfi provadéni vybéru dodavatele :

1. Zjisténi okruhu moznych vyrobct produktu a ziskani jejich nabidky

2. Porovnani a posouzeni ziskanych nabidek s nasimi poZadavky. Posuzuje se
predevsim kvalita produktu, servis, dostupnost, cena a splatnost faktur.
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Vysledkem posouzeni je schvaleny dodavatel, ktery je zanesen do Seznamu
schvalenych dodavatelu.

Vyhodnocovani dodavatelt

Vyhodnoceni subdodavek je provadéno na zakladé dokumentd, které tvofi vystup
ngﬁupov'an_éhq produktu nebo pfimou vstupni pfejimkou nakoupenych produktui.
Pripadne zjisténé neshody vyvolaji jednani u dodavatele a z n&j vyplyvajici napravna
opatreni. Opakuji-li se neshody, mize byt i pferusena spoluprace.

Vybér a vyhodnocovani dopravcu

Ve spolecnosti rozdéluji dopravce do dvou skupin :

» Dopravci pro jednorazové dodavky — tito dopravci se vyuzivaji pouze operativné.
e Dopravci pro opakované dodavky

Vybér dopravce

e Dopravci pro jednorazové dodavky - u téchto dopravct se klade dlraz predevsim
na jakost provadéni sluzby a cenu.

e Dopravci pro opakované dodavky - pri vybéru moznych dopravcu pro opakované
dodavky je kladen dlraz na:

- jakost sluzeb
- na schopnost pinéni stalé a rovhomérné jakosti poskytovanych sluzeb.

Vyhodnocovani dopravci

e Na zakladé vyhodnocovani kvality preprav — provadi se na zékladé
dokumentt, které tvofi vystup z prepravni ¢innosti. Byla-li pfeprava provedena
kvalitné a ve smyslu pozadavkd spolecnosti, je dopravce zapsan na list dopravce.
Nebyla-li preprava provedena podle pozadavka firmy, provede firma operativni
fizeni. Hodnoceni probihd automaticky pfi aktualizaci Seznamu smiluvnich

dopravcu.

e Na zakladé informaci od jinych firem — informace jsou ziskavany v ramci
pracovnich kontaktl a odborného tisku.

e Na zakladé opakovaného vyhodnoceni Géinnosti systému fizeni jakosti u

dopravce — provadi se pomoci auditu. Audit je zameéren na posouzeni ¢innosti
ovlivAujicich jakost produkttl z hlediska jejich definovani a stavu provadéni.
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4. 2. 4. Shrnuti

Nyni si ji"; umime utvofit pfiblizny obrazek o pracovni &innosti ve firmé a jejim
vyuzivani informaci.

Na kazde filidlce se nachazi obchodnici, ktefi jsou zodpovédni za ziskavani novych
zékazniku a za péci o stavajici zakazniky. Organizaéni struktura prodeje spole¢nosti
Schenker je definovana regionalné. Prodejni oblasti jsou vymezeny podle postovniho
smérovaciho Cisla. Kazdy obchodnik ma pfifazenou skupinu zakaznikd, a obraceng,
vzdy je stanoven jeden zastupce, ktery o daného zakazniky peduje. Prodejci pracuji
se systémem CEASAR, kam zapisuji veskeré dlilezité informace o svych zakaznicich
a provedenych akvizici.

Na filidlce se také nachazeji provozni oddéleni, které zajistuje vyfizeni a realizaci
zakazek. Disponenti pracuji s provoznim subsystémem, ktery obsahuje specifickou
funk&nost pro kalkulaci, vyfizeni a sledovani zakazky, nazev systéemujel. S. T.

Jaké tedy informaéni systémy firma Schenker vyuziva ?

Mizeme si to znazornit na nasledujicim schématu.

Prodejni
oddéleni

VISION

Personalistika
Vystavy
veletrhv

TRIS

Logistika

Obr. 8 Schéma sou&asného vyuZivani informacniho systému.
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5. Zaver

5. 1. 1. Organizaéni struktura

Vztah se zakaznikem je dlouhodoby proces , ktery se soustavné a dynamicky rozviji.
Rizeni tohoto rozvoje vyzaduje, aby obé strany prosly procesem uceni. Cilem tohoto
uc:ar;: by mélo byt dosazeni vy$$i hodnoty vztaht prostrednictvim lepsich strategii
vztah(.

V oblasti organizacniho mysleni, v oblasti, kde vznikaji stale nové zmény, jsou velmi
zapotiebi efektivni zplsoby organizovani.

Organizace vztahu spolecnosti a zakaznika obsahuje dvé hlavni oblasti :

e Organizovani styénych ploch pro zékaznika, to znamena vytvaiet potfebné
podminky pro procesy zakaznika, aby bylo mozné uskutecnit planované epizody
a cinnosti.
(personalni otazky, planovani prace, vyrobni proces, atd.)

e Otazku koordinace i rozvijeni vztahu se zakaznikem koordinovano ve spolec¢nosti.
Koordinace vyzaduje piredevsim dobré fizeni informaci.

Z pfedchozi analyzy soucasného zplUsobu vyuzivani informaci ve spole€nosti
SCHENKER spol. sr. 0. vyplyva, ze tato spolecnost jiz u€inila vyznamné zmeny.
Jednou z prvnich zmén, kterou firma provedla, byla zména strategie spolecnosti.
Soudasna strategie je nasledujici : Stanoveni a pinéni pozadavk( zékaznika s cilem
zvySovani spokojenosti zakaznika.

V roce 2003 nastala dal$i zména, zména organizaéni struktury (viz pfiloha ¢€.4).
Podstata organizacni struktury jiz neni déna geografickou polohou filialek, ale
specializaci uréitého produktu. Cilem této zmény bylo sjednotit nabizené sluzby
v jednotlivych filidlkach a tim i zkvalitnit nabizené sluzby.

5. 1. 2. Spravovani informaci

Zpohledu fizeni vztahi se zdkazniky je zakaznickd zakladna jednim

z nejdulezitéjsich aktiv spolecnosti.

Hodnotu vztahu se zékaznikem nelze zvysit, pokud o vztahu a zakaznikovi nemame
34dané Udaje. Spole¢nosti by mély zaznamenavat vSechny Udaje o skutecnych
epizodach a dal$ich udalostech stejné jako informace, ktere prabézné ziskaji.

Rizeni zakaznické zakladny by mélo byt centralni. Vztahy se zakazniky naproti tomu
mohou byt vlastnény mistné. Dulezité je, aby kazdy mél pristup k udajum o

zakaznicich.
Jednim z nejddlezitéjsich ukoll této Cinnosti je integrace informacnich systému.
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V tomto pripadé vidim jesté stale ve spoleénosti mirné nedostatky. Stale zde chybi
centralni zakaznicka zakladna, nebo-li databaze o zakaznicich, kterd by byla
pristupna kazdému zaméstnanci firmy.

Vréatime-li se zpatky k obrazku 8, nazorné vidime, Ze zde chybi jakakoli centraini
databaze, do které by smérovaly veskeré informace o zékaznicich a to jak z oblasti
prodeje a marketingu, tak i z ekonomické a provozni oblasti.

Jaké vyhody tato databaze pfinasi ?

e Dosazeni snadné a komplexni kontroly nad spolupraci se zakazniky mezi
jednotlivymi oddélenimi prostfednictvim integrace informaénich systéma.

e Zefektivnéni vybéra a kvalifikace novych klientu.
e Umoznuje vykonavat akvizicni ¢innost vice prodejcl u jednoho zékaznika.

e Zamezeni vynakladani asili a finan¢nich prostiredkd na jednani s firmami jiz
provérenymi nebo klienty, ktefi jsou pro firmu nerentabilni.

e Ukoncéeni ob¢asného dabovani akvizic a kontaktovani jednoho zakaznika vice
osobami nezavisle na sobé.

e Zefektivnéni komunikace se zékazniky prostrednictvim lepSiho pléanovani
komunikace a zlep$eni vnitrofiremni koordinace tykajici se komunikace se
zakazniky.

NORIS
Sbéma
sluzba

Prodejni \oN M
oddéleni / ( Marketing,
kvalita

VISION

Personalistika

Obr. 9 Schéma navrhovaného vyuzivani informacniho systému.
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Domnivam se vSak, Ze tento nedostatek bude brzy vyfesen a spolecnost tak vyuZije
vyse zminénych vyhod.

Zavérem lze fici, Ze spoleénost SCHENKER spol s r. 0. ma velmi redlnou $anci pro
Uspésné zavedeni strategie Rizeni vztahl se zakazniky. Dokonce provedia nékolik
dulezitych kroku k tomu, aby zavedeni této strategie bylo uspésné.

Pro pfiklad muzeme jmenovat:

Firma zpracovava kazdy rok marketingovy plan, ktery je pfedev§im zaméfen na
spravné chovani k zakaznikovi. Tento plan hodnoti slabé a silné stanky
spolecnosti vu& zakaznikovi, urcuje strategie, zavadi nové produkty na trh, aj.

Byla stanovena nova filozofie spolecnosti, ktera je zaméfena na zakaznika.

Oddéleni kvality zpracovalo, podle nové filozofie spoleénosti, manualy pro
prodejni a provozni oddéleni.

Firma v souéasné dobé prochazi inovaci informaénich systéml. Tyto systémy
budou pracovat na zakladé centralnich dat.
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Pfiloha €. 1 Vypis z trestniho fejstiiku

Uplny vypis z obchodniho rejstiku
vedeného Méstskym soudem v Praze

oddil C. , viozka 30706 rejstiikovy soud.

Den zapisu:

Obchodni firma:

Sidlo:

Identifikacni
cislo:

Pravni forma:

Predmét
podnikani:

Statutarni organ:
Jednatel:

Prokura:

29.07.1994

SCHENKER spol.s r.o.
Zapsano: 07.03.2001

Rudné u Prahy, K Vypichu 1087, PSC: 25219
Zapsano: 03.05.2000

61500780
Zapsano: 29.07.1994

Spolecnost s ruéenim omezenym

- vnitrostatni zasilatelstvi
Zapsano: 29.07.1994

- mezinarodni zasilatelstvi
Zapsano: 29.07.1994

- celni deklaranstvi (¢innost sméfujici k celnimu odbaveni z4silek)
Zapsano: 29.07.1994

- skladovaci Ginnost
Zapsano: 29.07.1994

- pronajmy nemovitosti (véetné poskytovani i jinych nez zakladnich sluzeb)
Zapsano: 29.07.1994

- koupé zboZi za ucelem jeho dalsiho prodeje a prodej
Zapsano: 29.07.1994

- zprostiedkovatelska ¢innost v oblasti obchodu a zasilatelstvi
Zapsano: 29.07.1994

- poradenska ¢innost v oblasti logistiky a zasilatelstvi
Zapséano: 29.07.1994

Ing. Petr Lelek , r.&. 470609/052
Liberec 32, Ke sluji 94
Zapsano: 19.10.1998

Pokud je jmenovéan jeden jednatel, jedna a podepisuje jménem spolecnosti samostatné.
Je-li jmenovéno vice jednatelil, jednaji a podepisuji jménem spoleénosti vZdy nejméné

dva jednatelé.

Jednatel se podepisuje tim zplsobem, Ze k vytisknuté nebo
nadepsané obchodni firmé spolecnosti piipoji svij viastnoruéni podpis.
Zapsano: 07.03.2001

Dr. Vladimir Hand! , dat. nar. 18.05.1956
Praha 4, Benkova 1685
Zapséno: 29.07.1994

Ing. Jaromir Holy , r.¢. 670405/2498



Vyse vkladu
kazdého
spoleénika a

rozsah splaceni:

Vklad:
Splaceno:

Zakladni kapital:

Ostatni
skutecnosti:

Liberec VI, Horni Kope&na 644, PSE: 46006
Zapsano: 25.10.2000

Ing. Tomas Holomoucky, r.&. 710121/2569
Liberec 8, Erbenova 467/23a, PSC: 46008
Zapsano: 07.03.2001

Prokurista je k zastupovani a podepisovani opravnén vZdy s jinym
prokuristou, byla-li prokura udélena alespori dvéma osobam.
Prokurista podepisuje tim zpiisobem, Ze k firmé spoleénosti , za
kterou jedna, pfipoji dodatek ozna&ujici prokuru a sviij podpis.
Zapsano: 07.03.2001

SCHENKER - BTL AG

Viden, Stat: Rakouska republika

1.000.000,- K&

100 %

Zapsano: 03.05.2000
1.000.000,- K&
Zapsano: 29.07.1994

- Spolec¢nost je pravnim nastupcem obchodni spolecnosti Schenker CS Interlogistik,
a.s., se sidlem Praha 7, Délnicka 12, ICO 152 71 439.
Zapsano: 29.07.1994

- Na zakladé uzaviené smlouvy o prodeji podniku ze dne 22.12.1998 mezi spole¢nosti
SCANSPED CZECH s.r.0. se sidlem Liberec, U jezu 2, ICO: 48292150 jako
prodavajicim a spolecnosti Schenker Interlogistik, spol. s r.o. (nyni SCHENKER-BTL,
spol. sr.0.) se

sidlem Londynska 58, 120 00 Praha 2, ICO: 61 50 07 80 jako kupujicim se zapisuje
prodej podniku.

Zapsano: 15.02.1999

Tento vypis je neprodejny a byl pofizen na Internetu (http://www _justice.cz).
Udaje platné ke dni 3.3.2003
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Pfiloha &. 4 Porovnani nové a staré organizaéni struktury
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