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CRM v praxi

pomoci udrzet zakazniky?

Obchodnici a prodejci si pod pojmem informacni systém ve velké vétsiné ptipadi predstavi
predevsim vysokou nakladovou polozku v uéetnictvi nebo ,néco, co porad nefunguje”.

Rad bych nabidl i jiny scénar. Jeho realizace je ale samoziejmé spojena s vynalozenim
urciteho usili...

Informace jsou dnes pravdépodobné jed-
V oblasti autobusinessu jsou stale mylné spo-
jovany jen s maximalné detailnimi informace-
mi o vozidle nebo jeho pfislusenstvi. Prava
podstata informaci v tomto oboru véak spo-
¢iva v propojeni. Propojeni informaci technic-
kych, napf. technickd specifikace, barva atd.
s informacemi o zéjemcich a zéakaznicich,
ktefi si vozidlo zakoupili. Tato faze propojeni
informaci je v dnesni dobé u vétsiny prodejcl
opomijena, a to zejména ze dvou zakladnich
ddvodd. Jejich soucasny systém takovéto
propojeni informaci neumoznuje nebo jej pra-
covnici, ktefi jsou v kontaktu se zakaznikem
nechtéji (rozumej neumeji) vyuzivat.

Rozdil mezi zdanim a fakty

Takovym pfistupem se spolecnosti pod-
nikajici v oboru pfipravuji o nové zakazniky
a samoziejmé o pfijmy z nich plynouci. Zce-
la zamérné nebylo pouZzito slovo zisk, proto-
Ze v nékterych pfipadech zékaznik nemusi
byt pro prodejce ziskovy, a to je dalsi z typu
informaci, kterou je mozno z integrovanych
informaénich systém( ziskat. Toto je mozno
demonstrovat na kratkém piikladu, kdy za-
kaznik odebere velké mnoZstvi vozidel a ne-
cha na nich provést nékteré Gpravy, které bu-
dou interni praci servisu, protoze byly slibeny
obchodnikem. Na vozidla je navic poskytnuta
sleva, ale zakaznik plati problematicky s vy-
raznym zpozdénim. Integrovany informacni
systém vam v tomto piipadé pomize zdoku-
mentovat, Ze se vlastné nemusi jednat o tak
dobrého zakaznika, jak se zpocatku prodejce
pfi jednani o prodeji vozidel domnival, proto-
Ze vySe zisku je po odecteni internich nakla-
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dl, nékladd na slevy a ve spojeni s vazanymi
finanénimi prostfedky v disledku $patné
platebni moralky zakaznika velmi nizka. In-
formacéni systém vam také mlze na zékladé
vyse uvedenych informaci zafadit zakaznika
do nékteré z vami vytvofenych kategorii a vy
muzete pfi pfistich jednanich uplatnit zcela
jinou strategii.

Uzitecna segmentace

Ukolem integrovanych informaénich systé-
mi je predevsim udrzeni zakaznikl stavaji-
cich a napomahani v rozvoji dal$ich obchod-
nich vztahl. Dobry informaéni systém vam
vétdinou poskytuje velké mnozstvi informaci
a je jen na vas, jak se podle nich budete
rozhodovat a jak je dokazete vyuzit. Jednim
z moduld takovychto informacénich systémd,
ktery slouzi pro praci se zakazniky, je tzv.
modul CRM, neboli modul ,Rizeni vztaht
se zakazniky“ (Customer Relationship Ma-
nagement). Pokud je tento modul propojen
i na ostatni oddeéleni (nové vozy, servis, atd.),
tak jak tomu byva u integrovanych informac-
nich systémd, stane se pro Sikovného pro-
dejce nastrojem k nezaplaceni. Tento modul
vétdinou umoznuje funkce vytvareni vlastnich
kampani s oslovenim zakaznikd napf. faxem,
e-mailem nebo SMS. Tyto kampané mohou
byt vytvafeny na zakladé tzv. segmentd po-
tencialnich zakaznikd nebo zékazniki stava-
jicich. Dalezité je to, Ze segmenty mohou byt
vytvafeny z kombinaci Udajl o zékaznikovi,
vozidle, které zakoupil nebo u vas servisuije,
a finanénich informaci. Kratkym prikladem
zadani takovéhoto segmentu mize byt treba
vytvofeni segmentu soucasnych zékaznikd,
ktefi za posledni dva roky u firmy realizovali
servis v celkové hodnoté vy$si nez 10 000 Kg,
pochazeji ze strednich Cech a nebyli v pro-
dleni s platbami nikdy o vice nez sedm dnd.
Toto zadani musi byt samoziejmé vymysleno
obchodnikem, informaéni systém néasledné
pomlze ze své databaze takovéto zakazniky
nalézt, vlozit je do kampané a definovanym
zplsobem oslovit. Jinym pfikladem péce
o zakazniky a jejich udrzeni s pomoci infor-
macniho systému mize byt identifikace téch
zakaznikl, ktefi zakoupili vozidlo na leasing
v obdobi pred dvéma a pdl lety a nyni je po-
tfeba je oslovit s nabidkou nového typu stejné
modelové fady, protoZe velké procento za-
kaznik( po uplynuti leasingu vozidlo prodava
a na leasing nakupuje vozidlo dal3i. V tomto
pfipadé opét informaéni systém pomuze iden-
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tifikovat a zaradit do segmentu zakazniky dle
uvedenych kritérii a ty je pak mozno adresné
oslovit s konkretni nabidkou.

Poradek musi byt...

Dalsi ¢asti informaéniho systému byva spra-
va potencialnich zakaznik( - kontakt(, zazna-
my veskeré provadéné komunikace a prehled
aktivit s témito zakazniky. Jednotlivé zaznamy
uvedeného typu mohou v informagnim systeé-
mu vznikat jak automaticky (napf. provedeni
testovaci jizdy, telefon pfes elektronicky pro-
pojenou telefonni ustfednu), tak pomoci ma-
nualniho zapisu tzv. interakce (napf. rozhovor
s potencialnim zékaznikem na showroomu).
Shromazdovanim informaci - interakci o po-
tencidlnim zakaznikovi, vdm umoznuje lépe
zjistit, o co ma zakaznik zajem, v jaké cenové
kategorii, které parametry jsou pro néj dilezi-
té, atd. Na zakladé téchto udajll je opét mozno
vytvaret segmenty zakaznik( a tyto nasledné
oslovit s patficnou nabidkou. Archivace kom-
pletni komunikace a propojeni s ostatnimi mo-
duly informaéniho systému vam také pomize
pfi jednani se soucasnymi zakazniky, protoze
mate prehled o jejich poslednich nakupech,
provadéném servisu a fadé dalich informaci,
které je mozno z obchodniho hlediska vyuzit.
Integrovanych informacnich systém( na na-
gem trhu dnes neni mnoho. Jako pfiklad mi-
zeme uvést informacni systém z dilny nejvét-
$iho producenta software viibec, spole¢nosti
Microsoft a konkrétné produkt Microsoft Dy-
namics NAV.

Zavérem

Viyse uvedené informace by mély ilustrovat
pfinos této stéle jedté ponékud opomijené
oblasti fungovani dealerstvi. Tém, ktefi in-
tegrovany informaéni systém wvyuZivaji, Ize
jen doporucit dalsi hledani moznosti vyuZiti
dostupnych informaci, ti, pro které je zatim
oblast IS velkou neznamou, urcité neudélaji
chybu, kdyz se budou o moznosti zavedeni
a vyuziti systému dale zajimat. Samozfejmé,
Ze nic neni zadarmo, coz plati i pro oblast
informacnich systémi. OvSem zisk plynouci
ze spravného vyuZziti jimi poskytovanych infor-
maci mnohonasobné prevysSuje naklady, kte-
ré jsou se zavedenim informaéniho systému
do firmy spojené.

ZE SIROKE NABIDKY VYBIRAME:

SICAM Falco AF 3000

MontaZni stroj na kola osobnich vozu do veli-
kosti aZ 30", integrovany hydraulicky agregat
ovladajici vSechny funkce stroje, systémy
umoZnujicf jednoduchou montéz a demontaz
nizkoprofilovych kol, kol typu RunFlat a pfibuz-
nych systému a zavodnich kol.

Cena: 229 451 K¢ + DPH

HESHBON'

Heshbon HL-328
NUZzkovy elektrohydraulicky dilensky zvedak,
zdvih 1800mm, nosnost 3000kg, teleskopické
prodlouZenf plo$in pro dodavkova vozidla.




