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Informacni systémy pro podporu rizeni podniku

Abstrakt

Bakalatska prace se zabyva problematikou informacnich systému pro podporu fizeni
podniku, které jsou v dnesni dobé nezbytné pro vyvoj a existenci velké vétSiny podnik.
Piedevsim se zabyva CRM systémy, které umoziiuji budovat vztahy se zékazniky, a co
nejlépe tak plnit jejich potieby a pozadavky. Na trhu je velké mnozstvi CRM systému, a tak
se prace bude zamé&fovat na popis a vybér vhodného CRM feseni pro konkrétni firmu. V
teoretické Casti jsou struéné piedstaveny a popsany ERP systémy, ale primarné je zaméfena
na CRM systémy — jejich historii, vyznam, pfinosy, implementaci a je popsano n¢kolik
vybranych typt. Prakticka ¢ast se zabyva vybérem nejvhodnéjsiho informacniho systému pro
konkrétni firmu. Na zaklad¢ metody Focus Group jsou uréeny pozadavky. Pro finalni vybér je

pouzita vicekriteridlni analyza variant, kterd pomuze urcit nejvhodné;jsi feSeni.

Klic¢ova slova: Informacni systémy, podniky, ERP, CRM, vicekriteridlni analyza variant



Information systems for management support

Abstract

Bachelor thesis deals with problematics of information systems for management
support. Nowadays are information systems necessary for any development or even existing
of any company. Thesis is primarily focused on CRM systems, which allows building
relationships with customers, and meet their requirements as best as possible. There is a big
amount of systems on the market, so thesis is going to select the best one for the concrete
company, with focus to the requirements. In the theoretical part are briefly introduced ERP
and primary CRM systems, their history, importance, implementation, and short description
of some CRM systems. The practical part is based on selecting the most suitable system for
the company. With method Focus Group will be defined requirements for system, and with

multicriteria selection will be selected most suitable system.

b

Keywords: Strategy, Strategic Management, Information System, Business Process,

Information Strategy, Data, Information, CRM, ERP, Money S4
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1 Uvod

Informaéni technologie maji v soucasné dob¢ veliky vliv na profesni i osobni Zivot
vétSiny lidi. V mnoha ohledech usnadiiuji a urychluji préaci, coZ ma pozitivni vliv na celé
organizace Ci spolecnosti. Ve velké mife je Uspéch podniku zavisly pravé na informacnich
systémech. Informacni systémy umoziuji automatizaci velkého mnozstvi podnikovych
procest a predstavuji tak efektivni nastroj k ¥izeni a planovani podniku, ve viech oblastech
podnikani. Umoznuji shromazd’ovat, zpracovavat a ukladat veskeré informace, a podnik tak
muze budovat svou organizacni strategii, ktera pokryva veskeré aspekty jeji Cinnosti, jako je
prodej, marketing, zdkaznicky servis atd.

Bakalafska préace je primarn¢ zaméfend na informacni systémy pro fizeni vztaht se
zakazniky. Pravé vztahy se zakazniky maji velky podil na fungovani a vyvoji organizace.
Znalost pozadavki a potieb zdkaznikd mtze vést napiiklad ke zvySeni konkurenéni sily,
zvySeni kvality zboZi a sluzeb, nebo vznik novych technologii pro vzdjemnou interakci.
Budovéani znalostni baze a efektivni zpracovani informaci o zakaznicich je kli¢em k uspéchu
kazdého podniku.

Informaéni systémy pro fizeni vztahti se zakazniky se nazyvaji CRM (Customer
Relationship Management). Umoziuji tfidit dalezité informace o zdkaznicich a zaroven
vyhodnocovat obchodni aktivity spolecnosti a vést zdkaznickou databazi. Zkratka pomahaji
porozumét zdkaznikiim a jejim potfebam, a 1épe t€émto potiebam ptizplsobit jednotlivé
obchodni procesy.

Bakalaiska prace se zabyva vybérem konkrétniho informacniho systému CRM pro

konkrétni podnik, na zéklad¢ pfedem urcenych pozadavkda.



2 Cil prace a metodika

2.1 Cil prace

Smyslem budovéni a fizeni podnikového informac¢niho systému je efektivni
zpracovani vstupnich informaci a budovani znalostni baze a tim pfimo podpofit rist
vykonnosti a hodnoty organizace. Cilem zavérecné prace je analyzovat problematiku

managementu a spravy informacnich systému v podnikové praxi.

Dil¢imi cili prace jsou:
Vypracovat kritickou literarni reSersi pro vybrané informacni systémy a jejich komponenty,
provést selekci informacniho systému pro vybranou oblast podnikéani a

Zhodnotit celkovy efekt a dopady informac¢niho systému v podniku.

2.2 Metodika

Metodika feSené problematiky bakalaiské prace bude zaloZena na studiu a analyze
odbornych informacnich zdroji.
Vlastni feSeni bude realizovano formou vicekriteridlni analyzy variant informacniho systému.
Na zakladé kombinace teoretickych poznatkl a vysledki vlastniho feSeni budou formulovany

zavery bakalatské prace.

2.2.1 Focus Group

Focus Group je kvalitativni vyzkumna metoda, pro ziskavani dat. Tento vyzkumny
nastroj umoziuje ziskavat informace od skupin lidi, charakteristickych stejnymi vlastnostmi
¢1 z4jmy. VSichni ucastnici zde maji vyznamové stejné pozice, a tak mohou sdilet informace,
postiehy, a zkuSenosti ze vSech trovni podniku a nachazet nova a efektivnéjsi feSeni
problémd.

Focus Group spociva v organizované debaté mezi 8 az 12 ucastniky, za uc¢elem vyuziti
individudlnich poznatkl k nalezeni spole¢ného feSeni. Moderator pokladé otazky a ucastnici
odpovidaji. Také je povinen zajistit kvalitni prostfedi, domluvit vhodny termin a zajistit

ucastniky schiizky. Schiizka obvykle trva 60 az 90 min. [14]



2.2.2 Vicekriterialni analyza variant

Vicekriterialni analyza variant je jednou z disciplin vicekriteridlniho rozhodovéni.
Umozinuje spravné vybrat jedno nebo vice variant feSeni z mnoziny vSech pfipustnych variant
feSeni a také urcit potfadi jednotlivych variant. Jednotliva feSeni jsou piislusSné ohodnocena dle
individudlnich kritérii. Cilem je najit nejlepsi variantu s nejlepSim moznym hodnocenim podle

vSech kritérii pomoci ekonomicko-matematicich metod. [15]
2.2.3 Saatyho metoda

Saatyho metoda umoziuje stanovit vahy jednotlivych kritérii, pokud ji hodnoti pouze
jedna osoba, protoze hodnoceni je subjektivni. Spada do metod kvantitativniho parového

porovnani kritérii.

Pro ohodnoceni parovych kritérii se pouziva devitibodova stupnice (1,3,5,7,9). Je

mozné pouzit i mezistupné (2, 4, 6, 8).

1 —rovnocenna kritéria i a j

3 — slabé preferované kritérium i ped j

5 — siln¢ preferované kritérium i pfed

7 — velmi siln€ preferované kritérium i pied j

9 — absolutné preferované kritérium i pied j

Porovnavaji se vSechny dvojice kritérii a velikosti preferenci i-té¢ho kritéria vici j-tému

kritériu se zapisuje do Saatyho matice:

h 1 i SRR
A AT 1 o Sy
ﬂ _l Sy 1/ Sy v 1 |

Obvykle se pouziva postup vypoctu vah jako normalizované¢ho geometrického

praméru fadka Saatyho matice, resp. metodou logaritmickych nejmensich &tverct. [15]
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2.2.4 Vybér CRM reSeni pro praktickou ¢ast

Hlavnim pokladem pro vybér systémd, je pravidelné aktualizovana databaze dostupna na

serveru https://www.systemonline.cz/. Na zdklad¢ pozadavki je vybrano n¢kolik

potencionédlnich CRM systémt, které by mohli byt pro firmu Marway s.r.o. vhodné.
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3 Teoreticka vychodiska

3.1 Podnikové informacni systémy (ERP)

Uginny nastroj pro pokryti planovani a fizeni hlavnich internich podnikovych procesii
na vSech trovnich, od trovné operativni az po strategickou. Prestavuje zéklad neboli jadro
aplika¢ni ¢asti informacnich systémi a zabezpecuji mnoho jejich klicovych procest a funkei.
Zejména je tim minéna vyroba, vnitini logistika, personalistika a ekonomika.

Hlavnim cilem téchto systémi je integrace aplikaci uzivanych pro pokryti
informacnich potieb jednotlivych obort a oddéleni do jedné aplikace pracujici nad stejnou,
spole¢nou datovou zékladnou, a docilit tak vétsi konzistence, efektivnosti a snizit
pravdépodobnost vzniku chyb v podnikovych datech.[1]

Systém ERP je software, ktery podniki umoznuje automatizovat a integrovat jeho
hlavni procesy, sdilet spolecna podnikova data, a realizuje jejich dostupnost v redlném case.

ERP ptedstavuje jadro podnikového informaéniho systému, které tvoii spolu
s aplikacemi SCM, CRM a BI rozsitené ERP, neboli ERP II (viz. dalsi kapitoly)

Také je to databaze, kam se zapisuji vSechny dilezité¢ podnikové transakce. [2]

ERP systémy pracuji na transakénim principu, a sdileji data ve spolecnych databézich,
nebo vyuzivaji k vzajemnému ptedavani datovych vstupli a vystupi moduly.

Znamena to, Ze transakce z jednoho modulu mize samovolné¢ vést k vyvolani
transakce na jiném modulu, tyto transakce jsou vzdjemné kontrolovatelné a je mozné

ovétovani funkeénosti jednotlivych modulti a dohledéani piiciny stavu dat v datové zakladné.

[1]

3.1.1 Zakladni komponenty ERP:

e aplika¢ni moduly
e moduly spravy celé aplikace

e systémové moduly

Dale pak moduly s provoznim nebo podplrnym charakterem:
e moduly pro ptizpisobeni software k potfebam podniku
e moduly vlastniho vyvojového prostiedi (programovaci jazyky a prostiedky)

e moduly integracni pro usnadnéni tvorby rozhrani a dalSich aplikaci a technologii.
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e moduly implementa¢ni — umoznuje nasazeni ERP v dané firmé (optimalizace
firemnich procesi, definovani funkcionality atd.)

e moduly technologie a spravni moduly — moduly pro nastaveni provoznich pravidel,
struktury komunikace, ptistupovych prav uzivatelti k datum i funkcim

e moduly dokumentacni [1]

Obrazek ¢.1 — architektura ERP

Softwarova architektura ERP

Metodika Ugetnictvi, Planovani Néku Lidske ace,
hlavni kniha vyroby L zdroje help ’
Procesy, Dilenské Rizeni
funkce Pohledavky Fizeni Prodej majetku | | - S
Sprava aplikace
voi " Rizeni Rizeni zasob
Vyvoj ’
G [Za"“"y } [vymbkﬁ ] [ Sklady } Provoz —
______________________ nastaveni,|
prehledy
Marketi Rizeni Prist 5
arketing projekti e bC
prava
Customizace

b
g‘
g
3
3
g

3.1.2 Priklady moZnych aplika¢nich modulii:

v ekonomice:
e Ucetnictvi
e fizeni majetku
ve vyrobé:
e planovani vyroby
e dilenské fizeni

e fizeni vyroby

obchod
e nakup
e prodej

e skladové hospodafstvi

marketing
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e Lidské zdroje

e Rizeni projekti

3.1.2.1 moduly spravy ERP aplikace

Modul oznacovany jako sprava aplikace umoziuje evidenci a podporu samotného
provozu aplikace. Ugelem tohoto modulu je zaji§téni ¥izeni piistupu uZivateld k potiebnym

funkcim a datovym zdrojim systému. Také poskytuji rizné prehledy a analyzy.

3.1.2.2 moduly prizpisobeni

Dodavatele ERP systémil samoziejmé nabizeji moznost Gipravy softwaru podle
vlastnich potieb zdkaznika. Ty vychazeji z analyzy pozadavkl uZzivatell zakaznika, je mozné

to pfirovnat k upravée Satl na miru.

3.1.2.3 systémové moduly

Systémové moduly zajist'ujici spravny chod ERP.
Z velké ¢asti jsou tvoreny moduly zvoleného operaéniho systému, pod kterym ERP funguje.
Dale pak systémové moduly pro moduly zajist'ujici operace s daty, které zajist'uji:
e zobrazeni dat
e aktualizace dat
e vypocty nad daty

e prezentaci vazeb mezi daty a vybéry dat dle vybérovych kritérii.

3.1.3 Typy ERP systémi

V soucasné dob¢ se miizeme setkat se 3 typy ERP systému:
e ERP systémy komplexni (napf. Karat, mySAP Bussiness Suite, LCS HELIOS IQ)
e Problémové¢ orientované ERP systémy (napi. VEMA nebo FEIS)
e Systémy ERP pro stfedni a malé podniky a organizace (napt. Microsoft Navision,

Vision 32, LCS Helios 1Q)

3.1.3.1 Komplexni ERP systémy

ptedstavuji zékladni aplikacni moduly pro fizeni ekonomik, vyroby, logistiky a

personalistiky. Dale vSak nabizeji dle specifickych pozadavkl zdkaznika dalS$i moduly, které
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jsou schopny znacné rozsitit funkcionalitu celého feSeni a vytvareji unikatni systém, ktery je

schopen pokryt specifika vyrobnich ¢i obchodnich aktivit daného podniku nebo instituce.

3.1.3.2 Problémové orientované ERP systémy

se odliSuji od téch komplexnich detailni funkcionalitou a tim Ze jsou schopny
dodavateli zajistit kvalitni implementacni tym v daném oboru. VétSinou se totiz jedna o
dodavatele, ktefi se vénuji dodavkadm informacnich systémil v izkém oboru naptiklad

zdravotnictvi, zemé&délstvi, nebo v automobilovém primyslu.

3.1.3.3 ERP systémy pro stiedni a malé podniky a organizace

poskytuji standartni ERP feSeni s omezenou funkcionalitou a poctem aplikacnich

moduld. Jsou za pfijatelnou cenu a jeji funkce a pocet nabizenych moduli stéle roste. [1]

3.1.3.4 ERP a CRM

V dalsi kapitole za¢ina popis systému CRM, coz je dopliujici komponenta ERP.
ERP systémy se staraji o planovani a fizeni hlavnich internich podnikovych procesit a CRM
systémy o fizeni vztahu se zdkazniky, maji vSak i spole¢né tikony, jako naptiklad

automatizaci prodeje a automatizaci marketingu. [1]

Obrazek ¢. 2 - ERP a CRM

CRM

Shared
Features « Call Center

+ Sales Force * Customer Service
Automation

* Community
* Marketing Management

Automation + Social Media

Management
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3.2 Aplikace pro Fizeni vztahi se zakazniky (CRM)

CRM oznacujeme aplikace které v ramci informa¢niho systému umoznuji vytvéteni,
zlepSovani a udrzovani vztaht se zakazniky. Jedna se o rozsifujici komponentu ERP I1.[2]

Jsou to nastroje pomahajici firmam a institucim blize poznavat pozadavky a potieby
svych zakaznikl. Diky tomu je snadnéjsi zdkazniky ziskavat i udrzovat. Zajem o tyto systémy
stale roste. Rozhodne-li se firma zavést tyto systémy a vyuzivat principy CRM, je tfeba zvolit
efektivni a vhodnou alternativu technické podpory téchto procest a pro podporu veskeré
podnikatelské aktivity firmy je nezbytné toto feSeni integrovat s existujicim informacnim
systémem.

CRM je také mozné definovat jako zplisob a formu chovéani organizace k zdkaznikovi.
Je to strategie zalozend na uspokojeni jeho potieb. Jedna se tedy o schopnost reagovat na
neustale na zmény v konkurencnim prostredi. [1]

V ptipadé distribu¢nich a logistickych firem je mozné diky CRM zvysit efektivitu
planovani logistickych operaci a zoptimalizovat mnozstvi zasob. CRM je ve vSech odvétvich
nepostradatelné pro rist, nikdy pro pteziti firmy. Podle vyzkumt, firmy jejichz zakaznici jsou
spokojeni a loajalni, uskute¢ni vice pravidelnych obchodu, a je pro né snadnéjsi ziskat nové
zakazniky. To vSe nezbytné pro rist firmy.[5]

Do urcité doby byly tyto systémy zavadény nejvice u firem, které mély ptimy kontakt
s opravdu velkym mnozstvim zakazniki, coZ pomahalo udrzovat historii. V poslednich letech
se ale trh siln€ rozvinul, narostl pocet ¢lenli obchodniho fetézce a konkurence a tim i
diilezitost kazdého jednotlivého zdkaznika. Pro udrZeni obchodnich vztahti je tedy potieba

vzajemna komunikace. [6]

3.2.1 Historie CRM

Mlad$im generacim muize pfipadat vytvarfenim vztahi mezi organizacemi a
zakaznikem zcela obycejna bézna véc. Velika vétsina poptavaného zbozi je snadno dostupna,
obchody jsou plné zbozi, navic je vSechno mozné objednat ptes internet, hledat recenze,
porovnavat ceny, platit pfes internet, a to v§echno vyraznym zplisobem spotiebitelim
zjednodusSuje bézny zivot.

V minulosti, ale v§echno takto nefungovalo, a tak je potfeba si uvédomit, jak moc
velky vliv mdji na vztahy mezi organizacemi a spotiebiteli informacni technologie.

Jako ptiklad si mizeme uvést prodavace v malém obchod¢ ke kterému chodi

nakupovat cela ¢tvrt. Prodava¢ dobie zna své zdkazniky, jejich potieby nebo dokonce jména
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— dokaze tedy piesné reagovat na jejich pozadavky komunikovat s nimi, a to vSe vede k tomu,
ze zakaznici se radi do tohoto obchodu vraceji.
Customer Relationship Management CRM (fizeni vztahi se zékazniky) ma za cil

priblizit se dané ideologii, ale obsdhnout veliké mnozstvi zakaznikl na rGznych mistech. [§]

3.2.2 Vyznam CRM

Neustale rostouci konkurence ve vSech odvétvich obchodu, nuti organizace neustale
zdokonalovat, inovovat a vylepsovat vyrobky a sluzby, a také se co nejvice ptizpiisobovat
zakaznikovi. Kvalitni marketing a efektivni fizeni téchto vztahi je kli¢em k tispéchu
spolecnosti. Je dilezité, jak spolenost zachazi se svymi zdkazniky, a to vychézi z firemni
kultury, cilti a vizi za kterymi jde. Splnéni téchto predpokladii tvoti souhrnny pojem, ktery se
znaci jako fizeni vztahi se zékazniky. Oznaceni management fizeni vztaht se zdkazniky
vychézi z anglického Costumer Relationship Management, termin, jehoZ vyznam neustale
roste.

Ptedpokladem pro dobie propracovany systém CRM, je také spravny vybér
pracovnikd, ktefi komunikuji se zdkazniky, a maji na starost spokojenost a uspokojovani
potieb. Je dulezité byt pozorny k pfanim zdkaznika, nesnazit se pouze o kvantitu, ale prvotné
o kvalitu. Tim je mysleno nesnazit se pouze ziskat co nejvic zdkazniki, ale byt loajalni
k vérnym a stalym zakaznikim. [10]

Dalsim faktorem z hlediska uspésného a efektivniho fizeni vztahii se zakazniky, je
urcité v€asnost a Uplnost informaci. Nema-li spolecnost dostate¢né mnozstvi informaci o
svych zakaznicich, nemlze s nimi plnohodnotné komunikovat a dostatecné efektivné plnit
potieby.

Costumer Relationship Management (CRM) je zaméfen na vytvareni a dlouhodobé
udrzovani prospéSnych vztahi se zékazniky, které se opiraji o moderni technologie.

V praxi tyto systémy zahrnuji hardware a software, ktery umoznuje spole¢nosti
shromazd’ovat co nejvice dostupnych informaci o zdkaznicich, a efektivné tak cilit marketing.
[9]

Systém umoziuje vytvorit a spravovat databazi o zdkaznicich, je ale tieba jasné urcit
ktera data jsou potieba, odkud je Cerpat a k ¢emu je uzivat, napomahé porozumét chovani
zakaznikl a pfedpovidat, s pomoci analyzy chovéani v minulosti, analyzy vynosnosti klienta, a

jeho naklonnosti ke spotfebe. Zajistuje spravné fungovani celého systému, zejména funkcnost
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technologii, fizeni zdkaznickych kanalt a kontakti, fizeni obsahu a kontrola firemni kultury.

[1]

3.23

3.2.4

Problematika CRM

Problematiku CRM je mozné rozdélit do tfi oblasti — marketing, prodej a poskytovani
sluzeb. Tuto problematiku je mozné fesit na zaklad¢:

centralizace informaci o existujicich i potencialnich zakaznicich neboli zdkaznicka
databaze

snaha o zvySeni kontaktnich mist a synchronizaci se zakaznikem (internet, telefon,
osobni schiizky)

zaznamu a historie kontaktu se zadkazniky (notebook, smartphone)

planovani a pfedvidani

prodej po telefonu, propagace prostiednictvim posty

elektronicky obchod, ¢lenské programy atd.

Struktura CRM

CRM je tvofen vétSinou modulovymi systémy, které jsou slozené z jednotlivych

aplikaci, mezi kterymi je vzédjemna propojenost, a ndvaznost informaci.

Mezi zakladni moduly patfi:

Marketing

Komunikace se zdkazniky
Planovani

Analyza a nasledné vyhodnoceni
Evidence obchodnich partnerti
Obchodni piilezitosti

Souvislost informaci

Nehled¢ na proces, ktery je podporovan systémem v podniku, je mozné u CRM aplikaci

sledovat Groven na které probiha prace s daty souvisejiciho procesu
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3.2.5 Soucéasti CRM

1. Operativni CRM - zakladni zptisob pouziti CRM. Tato ¢ast umoziuje realizovat a
automatizovat predem definované obchodni procesy jako je fizeni marketingu a prodeje,
zakaznicky servis, prace s objednavkami. Tato tiroveit s CRM je hojné vyuzivana
zameéstnanci pii béznych dennich ukonech, proto je zde velice dulezita integrace s ERP

2. Kooperativni CRM — obsahuje nastroje a technologie pouzivané pro komunikaci se
zakazniky, umoznuje vytvaret komunikacni kandly. Tato ¢ast CRM umoziuje ulozit do
zakaznické databdze informace o komunikaci, jako jsou telefonni hovory, zpravy a
emaily, nebo zpétna vazba a skrz internetové stranky.

3. Analytické CRM — souvisi s analytickou praci se vS§emi daty a uzivani analytickych
skladu. Tato ¢ast predchazi ¢ast operativni kooperativni. Bud’ se jedn4 o samostatnou
aplikaci, nebo pouze o soucast aplikacniho balicku. Analytické CRM pracuje s daty
nasbirané pravée prostfednictvim operativniho a kooperativniho CRM a nabizi funkce,
které umoznuji analyzovat interpretovat a vytvaret reporty které podporuji manazerska

rozhodnuti a jsou nezbytnd i pro dlouhodobé strategické planovani [7]

Obrazek ¢.2 — struktura CRM

Analytické CRM
C R M Méreni
Optimalizace hodnoty
pracovnika zakaznika
Analyza Viyhodnoceni

zakaznikii dodavatell

Hodnoceni
Mérenikontribuce rizikovosti
partnerit

Analyza
spokojenosti
Analyza zakazniki
zisku/prijmu
Vyh odnocgnl
Segmentace kampani
zakazniki
Hodnoceni
zajemcll
Analyza
kanald Analyza

sekvence nakupt
Modelovanitendencim
k dal$imu nakup Ztrata zakaznik{
analyza a predikce
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Obrazek ¢€.3 — Analytické a operativni CRM

Skladové hospodarstvi  + - Analyza partnera z nékolika hledisek:
Finanéni Uéetnictvi  « « "w,\ » - finan¢ni objem (odbéry, zisk, zakazky, pohledavky ...)
Zakazky - - P \ - sortiment (sezoénni vykyvy, marze, pohyby zasob ...)
\ - kategorizace (naklady, vynosy a zisk na kategorie)
Fakturace « - p Analytické ‘\,’“
Pokladna i CRM '».‘%(— Evidence novych prileZitosti
Informace -« - """..‘,1 g  \/ystavy, veletrhy, reklamni kampané ...

LY

e Korespondence s partnery
Operativni CRM — Identifikace a kontakt s partnerem

- Evidence vyznamnych udalosti

3.2.6 Zavedeni CRM

Pri zavadéni CRM je tieba zohlednit na tyto ukony:
e Koukat na obchod z dlouhodobé perspektivy, a nebyt iizce vazany na jednotlivé
kontakty
e Odpoutat se od svazanosti produktu a aplikace, nabidnout komplexni produkt
ptizptisobeny do SirSiho systému, zvysi to jeho vyuzitelnost
e Je tfeba pfejit z produktového vnimani marketingu na zakaznické pojeti, je tieba

pochopit, Ze dulezité jsou potfeby zédkaznika, a ne pouze pfipraveny produkt

Kli¢ovou konkurenéni vyhodu, tvori hlavné zakaznici spliiujici nasledujici Kritéria:
e Priispivaji k rozvoji image a referenci zakaznikd a posouva firmu tim, Ze ji nuti do
novych tkolt

e Piinasi spolecnosti developerské projekty, zvysSujici jeji know-how

e Maji podil na zvySovani odborné tirovné€ individudlnich zaméstnanci firmy. [6]

Z. vySe uvedeného tedy plyne, Ze pro zavedeni CRM systému, jsou potieba 3 zakladni
kroky:

e Zména mysleni pracovnikl firmy

e Me¢feni urovng, které¢ dosahnou principy CRM (zpétna vazba)

e Vyuziti modernich technologii, které umozni efektivni funkci vztahového marketingu.

[11]
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3.2.7 Moznosti nasazeni CRM

Planuje-li firma nasadit CRM, je zde n¢kolik moZznosti, jak to uskutecnit:

3.2.8

Nakup softwaru s licenci — obsahujici vSe od softwaru pro spravovani kontaktu, az
po komplexni feSeni zahrnujici vSechny funkce, které podporuji fizeni vztahti se
zakazniky. Velkou vyhodou téchto fesenti je, Ze je jiz provéiené a umoziuje
ptizplsobit software firemni potfebam. Nevyhodou je vSak velice vysoka potizovaci
cena, vysoké naklady na hardware a systémovy software a celkovy provoz systému
Vyvinout software na zakazku — velkou vyhodou zde je, Ze systém je feSen presné
na miru dané spolecnosti véetn¢ nestandardnich pozadavkil, nevyhodou je vSak velice
dlouha doba realizace a opé&t vysoka cena

Vyuziti sluZeb komunikaénich a marketingovych agentur — nabizeji svym
zakaznikiim vSeobecny profesionalni servis, v konkrétnich oblastech CRM (napt.
telemarketing, zelend linka). Provad¢ji také rlizné analyzy a prevadéni dat do databaze
svych zakaznikl. Vyhodou je zkuSeny tym pracovnikii, majici vlastni profesiondlni
vybaveni, bohuzel v§ak nenabizi ucelené feseni CRM.

Vyuziti sluZeb ASP — online prondjem systému, ktery bézi na vzdaleném pocitaci
poskytovatele, spolecnost je s nim propojena na prostfednictvim internetu. Zde je
vyhodou Ze provozni ndklady nese sam poskytovatel, nevyhodou je vsak zavislost
firmy na poskytovateli, a mala integrace feSeni stdvajicimu informa¢nimu systému

firmy. [1]

Cile CRM

CRM ma za cil, budovani a fizeni vztaht se svymi zdkazniky, protoze kvalita vztahu

je zdkladem uspéchu pro obchodovani. Béznym zakaznikm totiZ nijak zvIast nezalezi, od

koho dané zbozi ¢i sluzby nakupuji, takze pokud podnik nema se zdkaznikem individudlni

vztah, neni jistota, Ze se zakaznik vrati znovu. BéZné vztahy se zakazniky jsou velice nestalé,

a mohou rychle zaniknout, proto by mél podnik se svymi zdkazniky neustale budovat

nadstandardni vztahy.

Hlavni cile:

Ziskat nové zakazniky a udrZet souc¢asné

Zvysit loajalitou a ziskovost zdkaznikl
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e Rozpoznat priority a potieby zdkaznikt

e Ridit proces marketinku

e ZvysSovat trzby a podil uspé&Snosti obchodnich ptipada

e ZvySovat marzi a snizovat obecné administrativni ndklady na prodej a marketing

e Vytvaret komplexni internetové obchody a realizovat dalsi procesy. [12]

3.2.9 Realizace cilai CRM:

Jednim z prostfedkli dosazeni cilit CRM, je podpora vztahl se zdkazniky
prostiednictvim informacnich technologii. Ty umoziuji vytvaret nadstandardni vztahy se
svymi zdkazniky. Dne$ni transak¢éni vykon téchto technologii umoziuje obsluhovat v kratkém
¢ase ohromné mnozstvi zékaznikili, navic umoziuje se na n¢ zaméfovat jednotliveé. Navic
vétSina transakci mezi dodavateli a zékazniky, 1 jednotlivymi dodavateli mezi sebou mam

formu elektronickych transakei [13]

3.2.10 Vyhody CRM

e Spokojeni zakaznici jsou loajalni a snizuje se tak pravdépodobnost pfechodu ke
konkurenci

e Je mozné vyvijet produkty podle aktudlnich potieb zdkaznikt

e Rychleji roste kvalita produktt a sluzeb

e Optimalizuji se ndklady pro komunikaci se zakazniky

e To, jaky zvolime komunika¢ni nastroj ovlivni dal$i marketingové nastroje. [6]

3.2.11 Charakteristika individudlnich hodnotovych segmentu zakazniki

e Nejvetsi hodnotu pro firmu maji zakaznici, ktefi maji vysoky bézny ptinos i vysokou
celozivotni hodnotu pro podnik je vhodna strategie diferencované kastomizace.

e Zakaznici s niz§im béznym piinosem, nejveétsim potencidlem ristu a vysokou
celozivotni hodnotou. I pro né vhodna strategie diferencovana kastomizace

e Segment zakaznikd, ktefi maji zajimavy bézny ptinos, ale nizsi celozivotni hodnotu.
Zde se zda byt nejvhodnéjsi strategie masové kastomizace nebo masové personalizace

e Jako posledni segment zédkaznikt, kteti maji nizky bézny ptinos i celozivotni hodnotu,
se ukazuje byt nejvhodnéjsi strategie masové personalizace nebo nediferencovaného

cileni na tento segment trhu. [7]
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3.2.12 Predstaveni vhodnych CRM systémi

V této kapitole jsou predstaveny &tyii vybrané CRM systémy, které jsou hodnoceny

v praktické ¢asti:

3.2.12.1 Amo CRM

Jednoduchy a ptehledny systém pro fizeni vztahti se zdkazniky, ktery umoziiuje
kontrolovat a zvétSovat objem prodeje. AmoCRM je svétove prvni CRM systém umoziujici
zasilani zprav. Vicekanalova komunikace umoziuje konverzovat prosttednictvim zprav,
emailll a hovort z aplikace. Kazda interakce se zakazniky tak miiZze mit osobity charakter.

Aplikace umoziuje analyzovat, vytvaiet reporty, a obsahuje automatizacni nastroje.

AmoCRM obsahuje tyto zadkladni moduly a funkcionality

e fizeni Casu a aktivit

e vicekanalova komunikace

e mobilni aplikace

e sprava Kontaktd

e c-mail klient

e Rizeni interni a externi komunikace
e analyzy a grafy

e Import dat a synchronizace

e Spréva organizacni struktury

e Rizeni interni a externi komunikace

e Uklada historii zékaznika a veSkeré informace na jednom mist [19]
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3.2.12.2 SUGAR CRM

SugarCRM je CRM systém provozovany na webové platformé. Je pouzivany miliony
obchodnikll po celém svété. Umoziiuje okamzity piistup ke vSem informacim pottebnym pro
podnikéni, u¢innou a jednoduchou spravu kontaktii, vztahd, aktivit s obchodnimi partnery.
Systém je vhodny pro spole¢nosti, které pottebuji denn¢ komunikovat se svymi partnery a

ptehledné to evidovat.

Je urcen pro vSechny typy spolecnosti s libovolnym poctem uzivatelti. SugarCRM je
urcen pro podporu vSech ¢innosti ve spolecnosti jako je marketing, prodej ¢i servis. Umoziiuje
sdilet data v organizaci, provadét efektivni analyzy a ma vlastni spravcovské rozhrani.
SugarCRM je postaven na OpenSource produktech, proto uzivatelé plati pouze

implementacni prace a ne licence.

SugarCRM obsahuje tyto zékladni moduly a funkcionality

e sprava Firem

e sprava Kontaktl

e fizeni Casu a Aktivity

e zobrazeni Kalendare

e spravu Obchodnich pfilezitosti

e organizovani marketingovych Kampani
e spravu Dokumentt

e fizeni Projektt

e spravu Servisnich pfipada

o e-mailovy klient

e spravcovské rozhrani

e analyzy a grafy

e zpfistupnéni dat ze systému pies Zakaznicky portal

e napojeni pomoci plug-in na OUTLOOK a WORD

Pomoci plug-inti umoznuje komunikovat s MS Office produkty jako je napt. Outlook, Word

nebo Excell. [16]
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3.2.12.3 BPM

CRM systém BPM poskytuje kompletni sbirku nastrojii pro efektivni spravovani
podnikovych procest, véetné modelovani procesti, realizace téchto procest, monitorovani a
analyzy. Umoznuje modelovat toky procesu pomoci pfedem nastavenych prvkii pro vytvaieni
aktivit (Ukoly, hovory a e-maily), praci se strdnkami, zpracovani dat a spusténi externich
sluzeb. Jedine¢na synergie Rizeni Podnikovych Procesii a Spravy piipadii umoziiuje

dosahnout nové urovné agility a zefektivnit kli¢ové akce v organizaci

BPM obsahuje tyto zakladni moduly a funkénosti

e Navrhat ptipadi

e Technologie spravy ptipada

e Analyza ptipadi

e Priivodce sekcemi

e Byznys pravidla

o Ul ptizptisobeni

e Nastaveni reportil

e Mobilni aplikace

e Import dat a synchronizace

e Konfigurace pro vyvoj

e Sprava organizacni struktury

e Sprava ukold

« Rizeni interni a externi komunikace

e Sprava kontaktnich osob a firem

e Prace mimo kancelar

e Podpora online a off-line provozu

e moznost zobrazeni vSech typl aktivit véetné ukolu,
e nastaveni barev typl aktivit a také stavi,
o prehledngjsi zobrazeni aktivit nebo

e jednoduché pieplanovani pouhym ,,pfetazenim* aktivity v kalendafi atp. [18]
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3.2.12.4 ZOHO CRM

ZOHO CRM je velice rychle aplikovatelny systém, ktery splituje veskeré
pozadavky v ramci natizeni GDPR a e-Privacy i v ramci nakladani s velmi citlivymi udaji.
Umoziuje zptistupnit veskera aktualni data kdekoliv v mobilnim telefonu a nema problém
s integraci softwarovych systému 3. stran, vefejnych rejstiikii a telefonie. Systém je velice
jednoduchy a piehledny i pro nevyskolené pracovniky

Tento systém je vhodny pro vSechny druhy firem, spliiuje nejvyssi pozadavky
bezpecnosti pro nakladani s daty. Diky riznym aplikaci zajist'uje pfistup k datim a
feSenim jednotlivych procesii odkudkoli, umoznuje sledovani nakladani s daty (GDPR) v
ramci vSech procest v redlném case, vyhodnocuje mozné GAPY a uklada vSechny
informace pomoci ptedvolenych logii
ZOHO CRM obsahuje tyto zakladni moduly a funk¢nosti
e Obchodni transakce od A do Z
o Veskeré marketingové aktivity a jejich spravu
e Finanéni platformu
e Call centrum
e IT a Helpdesk
e Lidské zdroje
e Virtudlni kancelat
e Projektové fizeni, reporting a analyzy
e Vedeni tymil
o Ukléada historii zakaznika a veskeré informace na jednom misté

e Pracuje s daty v redlném case [17]
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4 Vlastni prace

4.1 Predstaveni zvolené spoleCnosti

Firma Marway s.r.o byla zalozena v roce 2012. Vyuzivé skladovy a ekonomicky systém
Pohoda od firmy Stormware. Webové stranky www.marway.cz jsou nevyuzivané, nicmén¢ od
1.1.2020 se bude diky planovanym zméndm nasazovat dynamicky a imageovy web.

Firma ma4 vlastni znacku produkti — Max3. Produkty je mozné vidét strankach
www.max3.cz které jsou zivé a existencné dulezité. Od 1.1.2020 bude také veliky upgrade
téchto stranek, které se doplni o spoustu novych informaci, produktt a realizaci.

Pro béznou komunikaci se zdkaznikem vyuziva WINDOWS OFFICE, pro nabidky EXCEL,
pro dopisy a korespondence WORD, a pro komunikaci OUTLOOK.

Firma mé 30 Zaméstnancti na plny uvazek, na dalsi procesy vyuziva specializované
firmy, nebo externisty.

Firma by chtéla zavést CRM systém, pro zlepSeni a udrzovani vztahu s vétSim
spektrem zékazniku. Velké mnozstvi komunikacnich kanalu zptsobuje nepotadek, vse je
tieba sjednotit do jednoho systému. S CRM systémem by pracovali pfedev§im obchodni
zastupci, pracovnici call centra, pracovnici expedice a logistiky i sam jednatel ktery se rad

angazuje a poznava své zakazniky.

4.1.1 Cim se firma MARWAY zabyva

Marway s.r.0 jsou vyrobci a distributofi vlastni znacky produkti MAX3.
Do produktové skupiny vyrobku MAX3, patii zejména sortiment jako jsou gumové dlazby a
pfislusenstvi, podlozky pod zebiik, um¢la trava v rolich, gumova dlazba s imitaci dfeva a
dalsi. Na rok 2020 je v planu vyroba dalsich zajimavych, novych produkti do segmentu
zahrada a stavba. Sidlo firmy je v Praze. Vyroba a sklady jsou v Ceském T&ing. Gumovou
dlazbu firma dodava do viech fetézct v CR a SR (OBI, Bauhaus, UNI HOBBY,
HORNBACH), dale do velkych siti stavebnin, velkoobchodu, vyrobctim jako napiiklad Beton
Broz, Diton, ktefi maji jejich produkty ve svém ceniku a katalogu, jako vlastni. Gumovou
dlazbu MAX3, také vyvazi do zahrani¢i SK, PL, SRN, AT, atd. Mimo tyto prodeje dodéavaji
gumovou dlazbu do obci, mést, méstskych casti, rehabilitacnich center, na détska hiisté,
sportovisté apod. Zabyva se také obchodovanym zbozim, které ziskdva od svych partnera, ze

strany vyrobct, nebo dovozct, kde funguje oboustrannd spoluprace a uspesné distribuuji do
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DIY fetézcu skleniky, ptistiesky, ptistfesky na auta, St€rkové stabilizace, sparovaci hmoty,

ochranné podlozky a mnoho dalsiho.

4.1.2 Jakym zpiisobem probiha obchod

Jednatel komunikuje s béznymi zédkazniky ale také s majiteli, nebo fediteli firem.
Domluvi sortiment, ceny, obchodni podminky a nasledné se zbozi dodava pfimo na vybrané
prodejny. Dodavaji pouze paletové a kamionové mnozstvi. Firma by se rada vSak zaméfila i

na koncové zékazniky, a proto také uvazuje o CRM systému.

4.1.3 O znaéce MAX3

Jedna se o znacku vlastnich produktti firmy a webové stranky jsou www.max3.cz
vytvofené tak, aby zahrnovaly potfebné informace. Jaké produkty jsou k dispozici, v jakych
provedenich, barvach, k cemu se daji vyuzit, realizace, ndvody, certifikaty, ale zadné ceny,
zadné prodejny apod., a to z ditvodu, aby zakaznici jako je OBI, DITON, BAUHAUS, mohli

tyto stranky vyuZzivat k ¢erpani informaci, ale nem¢ly konkurenéni charakter

4.2 Urceni pozadavkii na novy IS

Pozadavky na novy informacni systém byly konzultovany s vedenim a zamé&stnanci
firmy, ktefi by informacni systém pii své praci do budoucna vyuzivali.
Pro urc¢eni pozadavki byla zvolena metoda Focus Group. Nejdiive bylo potieba slozit
skupinu tvofenou 8 az 12 lidmi, o kterych by bylo zndmo, ze CRM systém budou po
implementaci vyuzivat k své praci. Preference nakupu hotového feseni pred jinym
zpusobem pofizeni systému, ptipustné je i cloudové feseni jako outsourcing informac¢niho
systému. Operativni CRM. Systém vhodny svym nastavenim a zatizenim pro firmu stfedni
velikosti. Firma vyZaduje systém vyhradné v ¢eském jazyce, ktery je modifikovany na

danému trhu v Ceské republice.

4.2.1 Pribéh Focus Group

Majitel firmy zajistil ii€astniky Focus Group a jednalo se o pracovniky z riznych
oddé¢leni. Bylo potieba zajistit prostory, technické vybaveni a ptipadné obcerstveni, domluvit
termin a pozvat ucastniky. Debata tak probihala v prostorech firmy MARWAY s.r.0. a trvala
pfiblizné 90 minut. Dostavilo se vSech osm tcastnikti skupinové diskuze. VSem ti¢astnikiim
byl sdélen ucel této schlizky a vSichni dali souhlas provedeni audiozaznamu pro vyuziti v

bakalarské praci. Postupné byly pokladany otazky ohledné pozadavk na CRM systém.
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Vsichni se vzajemné dopliovali, i pfesto, ze n€ktefi byli viditeln¢ aktivnéjsi nez ostatni, bylo
nasbirdno dostate¢né mnozstvi informaci ohledné pozadavka podniki na CRM systém.

Nésledné byla provedena analyza zdznam, a nejucelnéjsi informace byly pfepsany do

textové podoby.

4.2.2 Kritéria vybéru CRM systému

Pozadavky na informaéni systém byly konzultovany jak vedenim spolecnosti, tak se
zameéstnanci, ktefi budou tento informacni systém pii své praci vyuzivat, Pii vybéru vhodného
CRM systému budou zohlediiovany nasledujici pozadavky:

1. Integrace

Integraci je oznacovano, jak moc je CRM systém schopen spolupracovat s ostatnimi softwary
vyuzivanych v podniku. Cilem integrace je vytvofit takovy tok informaci, diky kterému bude
umoznéno kazdému pracovnikovi firmy, mit pfistup k informacim ktera potiebuje ke své
praci. Informace jsou na jednom misté, a tak je mozné efektivné vyuzivat.

2. Planovani a Fizeni ukolu

Planovani a fizeni ndkupu a prodeje, logistiky, schiizek s klienty i dodavateli, interni
zalezitosti firmy, personalistiky a mnoho dals§iho. Toto kritérium bylo hodnocenou pracovniky
4. Zakaznicky servis/sprava kontakti

Stejné jako pro firmu tak i pro jeji zakazniky je dllezitd zpétna vazba, proto je nezbytna
komunikace a kontakt. Zakaznicky servis je nezbytny pro probihajici obchod, sprava kontaktt
umoziuje vést databazi klientli a reagovat tak na jejich pozadavky

4. Uzivatelska privétivost

Jednoducha orientace v systému a intuitivni ovladani vhodné i pro méné¢ zkusené

uzivatele, Piehlednost uzivatelského prosttedi jednoduchost jednotlivych funkei.

5. Nastavitelnost

Zahrnuti vSech pottebnych funkei a modulti pro spole¢nost, moznost pozd¢jsiho

roz$iteni o dal§i moduly, které by mohla spole¢nost v budoucnu potiebovat

6. Cena

Cenova dostupnost systému, piicemz se zohledni naklady na zastaravani IS a

naklady na implementaci, ale i ndklady na adrzbu informacéniho systému.

Maximalni ¢astka, kterou je spolecnost ochotna vynalozit na novy informacni

systém je 8.000 EUR pfi ndkupu hotového feseni, do této ceny neni zapocitano
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pfipadné hardwarové vybaveni, spole¢nost, firma ma z4jem investovat do
hardwarového vybaveni, pokud to bude nutné, kdyby se jednalo o cloudové feSeni,
tato finan¢ni ¢astka by se méla maximalné pohybovat na tirovni mezi 70 — 100

EUR za mésicni reSeni.
4.2.3 Stanoveni vah Kritérii

V tabulce ¢.2 jsou ohodnoceni kritérii pomoci Saatyho metody v zavislosti na
hodnoceni dulezitosti jednotlivych pozadavki potencionalnich uzivateld CRM systémt.

Jednotlivé kritéria byla ohodnocena ve spolupraci s vedenim spole¢nosti Marway s.r.o.

Tabulka ¢.1: Jednotliva Kkritéria

K1 Integrace

K2 Planovéani a fizeni ukolu
K3 Zakaznicky servis/ sprava kontaktt
K4 Uzivatelska piivétivost

K5 Nastavitelnost
K6 Cena

Tabulka ¢.2: Vahy iednotlivvch Kkritérii

K1 K2 K3 K4 K5 K6
Gi Vi

Kl 1 1/7 1/3 1/5 1/7 5 0,435 | 0,045
K2 7 1 7 5 3 9 4,333 | 0,446
K3 3 1/7 1 1/3 1/5 7 0,765 | 0,079
K4 5 1/5 3 1 1/3 7 1,383 | 0,142
K5 7 1/3 5 3 1 9 2,608 | 0,268
K6 1/5 1/9 1/7 1/7 1/9 1 0,192 | 0,020

9,716 | 1,000

Gi - geometricky pramér hodnot
Vi — véahy kritérii

vvvvvv

zvoleno kritérium K2 — pldnovani a fizeni tkold, jeho vaha ¢ini 44 %. VSechny ndmi zvolené
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systémy pro vybér tuto moznost podporuji. Pro pracovniky firmy je dilezity piehled a piesné
nacasovani, protoze pracuji v Sirokém spektru, od skladovéani az po obsluhu zdkazniku. Jako
cen nemaji takovy negativni dopad na obrat firmy, jako Spatné zvoleny systém. Jeji vaha ¢ini

pouze 2 %.

4.3 Hodnoceni jednotlivych Kritérii

Nyni bude provedeno porovnani jednotlivych informac¢nich systémt na zaklad¢
jednotlivych pozadavki. Podle pozadavki zjisténych v predchozich kapitolach, je tfeba
provést analyzu vybranych systému a urcit do jaké miry tyto pozadavky spliuji. Systémy
budou hodnoceny na zaklad¢ pozadavku v kombinaci s vahou téchto pozadavki. Informace o

systémy jsou pievzaty z oficialnich webovych stranek.

4.3.1 Hodnoceni dle kritéria K1 — Integrace

Tabulka ¢.3 — Hodnoceni kritéria K1 — integrace

integrace AMO ZAHO BPM SUGARCR Gi Vi
M
AMO 1 1/9 1/3 1/7 0,270 0,042
ZAHO 9 1 7 3 3,708 0,582
BPM 3 1/7 1 1/5 0,541 0,085
SUGARSTORM 7 1/3 5 1 1,848 0,290
6,367 1,000

V hodnoceni podle kritéria K1, se nejlépe umistil informac¢ni systém ZOHO jehoz
véaha €ini 58 %. Systém je velmi rychle aplikovatelny, umoziuje zpfistupnit aktualni data
kdekoliv na mobilnim telefonu ¢i tabletu. Nema problém s integraci software systému
tietich stran vetfejnych rejstiiku a telefonii. S pomoci riznych aplikaci zajist'uje pfistup k
datiim a feSenim jednotlivych procesii odkudkoli, umoznuje sledovat nakladani s daty
(GDPR) v ramci vSech procest v redlném case, vyhodnocovat mozné GAPY a ukladat
veskeré informace pomoci predvolenych logl. Jako druhy se umistil SugarCRM (29 %),
ktery umoZznuje propojit CRM systém s partnery, kolegy a klienty, a aplikacemi tietich
stran od Google pres MS Outlook po ekonomické systémy jako napi. Money, Pohoda,
Navision, Ipex, Sharepoint a dal$i. Nejhtfe si vedl systém AMO (4 %)
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4.3.2 Hodnoceni dle kritéria K2 — plinovani a Fizeni ikoli

Tabulka ¢.4 — Hodnoceni kritéria K2 — pldnovani a fizeni ukolua

Planovani AMO ZAHO BPM SUGARSTOR Gi Vi
M
AMO 1 1/3 1/7 1/7 0,287 0,048
ZAHO 3 1 1/5 1/5 0,589 0,099
BPM 7 5 1 1/3 1,848 0,312
SUGARSTORM 7 5 3 1 3,201 0,540
5,925 1,000

V hodnoceni podle kritéria K2, byl nejlepsi systém SugarCRM, jehoz véha ¢ini 54 %.
Je mozné se s klientem dohodnout na konkrétni datum, a potom planovat dalsi aktivity jako
jsou naptiklad schiizky, aniz by bylo nutné vychazet z detailli a znova vybirat v§echny udaje.
Takto vytvorena funkcionalita Setii as uzivatele spojeného se spravou aktivit. Je zde moznost
pfimo béhem hovoru napldnovat schizku a doplnit informace, jako je pfedmét, poznamky a
podobné. Je zde také moZnost vést si kalendar, ktery je pln€¢ konfigurovatelny.

V kalendafi byly implementovany nové funkcionality jako napft.:

e moznost zobrazeni v§ech typi aktivit véetné ukold,
e nastaveni barev typt aktivit a také stavi,
o prehlednéjsi zobrazeni aktivit nebo

e jednoduché ptreplanovani pouhym ,,pfetazenim* aktivity v kalendafi atp.

4.3.3 Hodnoceni dle kritéria K3 — zakaznicky servis/sprava kontakti

Tabulka ¢.5 — Hodnoceni kritéria K3 — zdkaznicky servis/sprava

Servis a sprava AMO ZAHO BPM SUGARCRM Gi Vi

kontaktu

AMO 1 1/5 1/5 1/9 0,258 0,042

ZAHO 5 1 3 1/3 1,495 0,243

BPM 5 1/3 1 1/7 0,699 0,113

SUGARSTORM 9 3 7 1 3,708 0,602
6,160 1,000

Nasleduje hodnoceni dle kritéria K3. Nejlépe si opét vedl systém SugarCRM jehoz
véha ¢ini 60 %, ktery je obecné znam skvélou zakaznickou podporou. Je zde oblibena
funkce ukladani kontaktu tak, ze fyzicka osoba se po zaSkrtnuti policka bude ulozena

zaroven jako osoba pravnickd — firma. To Setfi mnoho €asu. Systém také umi upozornit na
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svatky ¢i narozeniny, zobrazuje adresy v mapach. Dobie si vedl i syst¢ém ZOHO (24 %),

ktery uklada historii zdkaznika a veskeré informace na jednom misté pracuje s daty v

realném cCase.

S pomoci riiznych aplikaci zajiSt'uje pistup k datlim a feSenim jednotlivych

procesti odkudkoli, umoznuje sledovat nakladani s daty (GDPR) v ramci vSech procest v

realném case, vyhodnocovat mozné GAPY a ukladat veSkeré¢ informace pomoci

predvolenych logt.

4.3.4 Hodnoceni dle kritéria K4 — UZivatelska privétivost

Tabulka ¢.6 — Hodnoceni kritéria K4 — Uzivatelska privétivost

UzZivatelska AMO ZAHO BPM SUGARCRM Gi Vi

privétivost

AMO 1 3 7 5 3,201 0,553

ZAHO 1/3 1 7 3 1,627 0,281

BPM 1/7 1/7 1 1/3 0,287 0,050

SUGARSTORM 1/5 1/3 3 1 0,669 0,116

5,784 1,000

Nasleduje hodnoceni kritéria K4. Zde byl nejuspésnéjsi systém AMO (55 %) diky

velice jednoduchému a intuitivnimu prostfedi, jedna se skute¢né o velice jednoduchy systém.

Je v ném mozné pracovat ihned po registraci, neni tfeba zadnych dalSich instalaci.

Nejhtife se umistil systém BPM (5 %). I ptes dostate¢nou kvalifikaci je uvadéno, ze prace

v systému je zdlouhavé a zabird pfili§ casu. Je potfeba nastavit vS§echna piizptisobeni pied

zacatkem prace, a uzivatelské prostiedi je slozité.

4.3.5 Hodnoceni dle kritéria K5 — Nastavitelnost

Tabulka ¢.7 — Hodnoceni Kkritéria K5 — Nastavitelnost

Nastavitelnost AMO ZAHO BPM SUGARCRM Gi Vi
AMO 1 5 1/5 1/5 0,669 0,108
ZAHO 1/5 1 1/7 1/7 0,253 0,041
BPM 5 7 1 5 3,637 0,588
SUGARSTORM 5 7 1/5 1 1,627 0,263
6,185 1,000

Na zakladé tohoto kritéria si nejlépe vedl systém BPM (58 %). Ten napiiklad

umoziuje ménit pouzivané polozky v menu, ¢i barevné schéma pro celou aplikaci. Je mozné
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vytvaret a ménit strukturu obsahu, za pomoci programovaciho kédu. Marketplace obsahuje

dopliiky a sluzby rozdélené podle kategorii jako je marketing, prodej, komunikace,

produktivita, zabezpeceni a dalsi. Obsahuje vice nez 80 placenych i bezplatnych feSeni.

Nejhtte se vedl systém ZOHO (4 %). Ptilis mnoho Casu tu zabira nastaveni sluzeb pro

konkrétni oddil obchodu a nenabizi tolik rozsifeni, jako ostatni systémy.

4.3.6 Hodnoceni dle kritéria K6 — Cena

Tabulka ¢.8 — Hodnoceni Kkritéria K6 — Cena

AMO ZAHO BPM SUGARCRM Gi Vi
AMO 1 1/3 5 7 1,848 0,308
ZAHO 3 1 5 7 3,201 0,533
BPM 1/5 1/5 1 7 0,727 0,121
SUGARSTORM 1/7 1/7 1/7 1 0,232 0,039
6,009 1,000

Poslednim hodnocenym kritériem je cena. Jelikoz systém SugarCRM je nejdrazsi, je

tak v tomto hodnoceni nejméné tispésny (4 %). Nejvice uspesny je systém ZOHO (53 %),

cena vSak pro firmu neni pfili§ dalezité kritérium.
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5 Vysledky a diskuse

Pro z&vérecny vysledek je tieba provést syntézu preferenci. To znamena vynasobit vahy

jednotlivych kritérii a vysledky jednotlivych hodnoceni pro kazdé¢ kritérium. Vysledkem jsou

hodnoty syntéz preferenci. VSechny jsou zapsany do tabulky, a typ CRM systému, ktery tuto

hodnotu ma nejvyssi, se jevi jako nejvhodnéjsi. V tabulce je zapsano i potadi jednotlivych

variant.

Tabulka ¢.9 — zavérecné vyhodnoceni

Vahy kritérii SYNLEZa | i
preferenci
AMO 0,042 | 0,048 | 0,042 0,553 0,108 | 0,308 | 0,140246 4
ZOHO 0,582 | 0,099 | 0,243 0,281 0,041 | 0,533 | 0,151091 3
BPM 0,085 | 0,312 | 0,113 0,05 0,588 | 0,121 | 0,319008 2
SUGARCRM | 0,29 0,54 0,602 0,116 0,263 | 0,039 | 0,389184 1

Na zékladé pozadavki a preferenci pracovniku firmy Marway s.r.o. byl jako

nejvhodnéjsi vybran systém SugarCRM, s nejvyssi hodnotou syntézy preferenci 39 %. Jako

druhy se umistil syst¢ém BPM s hodnotou 32 %. Jevi se jako dobra alternativa v ptipad¢

komplikaci s pofizenim nebo implementaci SugarCRM. Na tfetim mist¢ dle syntézy

preferenci je systém ZOHO s hodnotou 15 %. Na poslednim mist€ je syst¢ém AMO s 14 %.

L4

Systém, ktery se ukazal jako nejvhodnéjsi je zaroven nejdrazsi. Na cenu vSak zde nebyl

kladen pfili§ veliky diraz, nejvétsi vliv mélo kritérium planovani a fizeni tikolt. Tomto

ohledu se nejlépe umistil pravé SugarCRM.

Pro ohodnoceni kritérii byla pouzita devitibodova stupnice (1,3,5,7,9). Pro detailng;si

ohodnoceni je mozné pouzit i mezistupné (2, 4, 6, 8).
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6 Zavér

Cilem bakalatské prace bylo vybrat informacni systém CRM pro konkrétni podnik.
Kazdy podnik, ktery uvazuje nad zavedenim CRM feSeni, by m¢l pii vybéru zohlednit n€kolik
faktorii. Tim hlavnim jsou jeho pozadavky, nejdiive je tedy potieba je definovat.
Nejvhodnéjsim feSenim bude to, které bude témto pozadavkim nejlépe vyhovovat.
Momentalné je na trhu veliké mnozstvi CRM systémt, a tak je mozné najit to nejvhodné&;jsi
feSeni pro témet jakykoliv podnik libovolné velikosti, nejlépe vyhovujici jeho pozadavkim.

Teoreticka Cast se zabyva literarni resSersi, definuje zakladni pojmy z oblasti
informacnich systémti ERP a CRM a obsahuje obecné teoretické informace o téchto
systémech. Pomoci internetové aplikace bylo vybrano nékolik potencionalnich variant, které
jsou v této Casti také popsany.

Prakticka ¢ast zaCina popisem firmy Marway s.r.o a déle se zaméfuje na vyber
konkrétniho CRM fesSeni pomoci metod vicekriteridlniho rozhodovani. Na zakladé pozadavkl
bylo pomoci internetové aplikace vybrano nékolik potencionalnich informac¢nich systémt,

z nichz se pozd¢ji vybral ten nejvhodnéjsi pomoci metod vicekriteridlniho rozhodovéni. Pro
urceni pozadavkil tohoto podniku byla uskutecnéna skupinova debata Focus Group s vedenim
podniku, na jejimz zéklad¢ byly urceny pozadavky na informacni systém. Stala se jimi
integrace, planovani a fizeni ukold, zékaznicky servis/sprava kontaktd, uzivatelska
privétivost, nastavitelnost a cena. Pomoci Saatyho metody byly stanoveny véhy a jako
nejvyznamnéjsi pozadavky se ukazalo pldnovani a fizeni tkoll a nastavitelnost. Jako nejméné
dilezité kritérium se naopak ukézala cena. VSe je zapsano do tabulek.

Porovnani vybranych CRM systému z hlediska jednotlivych kritérii bylo provedeno
op¢€t pomoci Saatyho metody. VSe je opét zapsano v tabulkach. Nakonec byla provedena
syntéza variant, kterd ur¢ila nejvhodnéjsi variantu i jejich jednotlivé potadi. Ze zavére¢ného
hodnoceni vypliva Ze nejoptimalngj$im fesSenim pro zvoleny podnik je systém SugarCRM.
SugarCRM dle prvniho ze dvou jmenovanych kritérii mél vahu 54 %, dle druhého 26 %.

Pro podnik mélo kritérium planovani a fizeni tkolt veliky vyznam, coz sehréalo velkou roli i
v zavérecném hodnoceni. Nemlizeme vsak fict, Ze SugarCRM je nejvhodnéjsi CRM feSeni
pro vSechny podniky z dané¢ho segmentu. Tento systém jen nejlépe splituje konkrétni

pozadavky v rdmci podniku.
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Zavedeni CRM systému do spole¢nosti Marway s.r.o. bude mit velky vyznam pro
fizeni vztahti se zdkazniky. Umozni tfidit dilezité informace o zdkaznicich a zaroven
vyhodnocovat obchodni aktivity spole¢nosti a vést zakaznickou databazi. Rizeni Gasu a
aktivity fizeni projektii bude uZzite¢né pro personalni oddéleni

Jako druhy nejvhodnéjsi systém se jevi systém BPM. Ten mél nejvyssi vahu zase u
kritéria nastavitelnost, coz je pro podnik také dilezitym kritériem. U kritéria planovani a
fizeni ukoll skoncil v potadi jako druhy, a z toho plyne Ze 1 tento systém by také vhodnou
alternativou.

Je tfeba také zminit Ze i kdyZ cena nebyla hodnocena jako dilezité kritérium,

z dlouhodobého pohledu je to velikd investice a je proto je potieba ptfi vybéru opravdu pecliveé

zhodnotit, zda systém skutecné vyhovuje vSem pozadavkiim podniku.

37



7 Seznam pouzitych zdroju

1.

TVRDIKOVA, Milena. Aplikace modernich informacnich technologii v fizeni firmy:
nastroje ke zvysovani kvality informacnich systémui. Praha: Grada, 2008. Management v

informacni spolecnosti. ISBN 978-80-247-2728-8.

BASL, Josef a Roman BLAZICEK. Podnikové informacni systémy: podnik v informacni
spolecnosti. 3., aktualiz. a dopl. vyd. Praha: Grada, 2012. Management v informacni

spole¢nosti. ISBN 9788024743073.

VORISEK, Jiii a Josef BASL. Principy a modely izeni podnikové informatiky. V Praze:
Oeconomica, 2008. ISBN 9788024514406.

GALA, Libor, POUR, Jan, SEDIVA, Zuzana. Podnikovd informatika: pocitacové aplikace
v podnikové a mezipodnikové praxi, 3. aktualizované vyd. Praha: Grada Publishing, 2015.
ISBN 978-80-247-5457-4.

Chlebovsky, Vit. CRM- Rizeni vztahii se zdkazniky. Brno: Computers Press, 2005. ISBN
80-251-0798-1.

Hommerova, Dita. CRM v podnikovych procesech. Praha 7: Grada Publishing a.s., 2012.
ISBN 978-80-247-4388-2.

Lostakova, Hana. Diferencované rizeni vztahii se zakazniky. Praha: Grada Publishing ,

2009. ISBN 978-80-247-3155-1.

38



10.

11

12.

13.

14.

15.

Dohnal, Jan. Rizeni vztahii se zdkazniky: Procesy, pracovnici, technologie. Praha: Grada

Publishing, 2002. ISBN 80-247-0401-3

Kozak, Vratislav. Budovani vztahu se zakazniky: CRM v teorii a praxi. Zlin: Kodiak print

s.r.o., 2011. ISBN 978-80-87500-02-6.

Cram, Tony. Vitézny tah: Jak dosahnout prvotridni urovné sluzeb zdakaznikium. Praha:

Management Press, 2012. ISBN 978-80-7261-2468.

. Bures, Ivan a Pavel Rehulka. 10 zlatych pravidel péce o zékaznika aneb CRM v digitdlnim

veku. Praha: Management Press, 2006. ISBN 80-7261-149-6.

Buchtova, Bozena. Psychologie ¢lovéka pro manazery. Brno, 2002. Diplomova préce.

Masarykova univerzita v Brné, Fakulta ekonomicko-spravni.

Lehtinen, Ros. Aktivni CRM: Rizeni vztahii se zdkazniky. Praha: Grada Publishing, 2007.
ISBN 978-80-247-1814-9.

BRYMAN, Alan, BELL, Emma. Business Research Methods, 3rd ed. Oxford: Oxford
University Press, 2015. ISBN 978-01-99-66864-9.

BROZOVA, Helena, HOUSKA, Milan, SUBRT, Tomés. Modely pro vicekriteridini
rozhodovani. Praha: Ceska zemé&dé&lska univerzita v Praze, 2014. ISBN 978-80-213-1019-
3.

39



Internetové zdroje

16. ALGOCRM.COM. ALGOCRM [online]. 2019 [cit. 2019-11-25]. Dostupné z:

https://www.algocrm.cz/

17. CRMZOHO.CZ: Systémy ZOHO. CRMZOHO [online]. 2019 [cit. 2019-11-25]. Dostupné

z: https://www.crmzoho.cz

18. BPM ONLINE CREATIO. CREATIO [online]. [cit. 2019-11-25]. Dostupné z:

https://cz.creatio.com/

19. AmoCRM. AMOCRM.COM [online]. [cit. 2019-11-26]. Dostupné z:

https://www.amocrm.com/messenger-based-sales/

40



8 Prilohy

1. Mbi.vse: Management Byznys Informatiky [online]. [cit. 2019-11-26]. Dostupné
mbi.vse.cz

2. Softwareadvice: ERP vs CRM [online]. [cit. 2019-11-26]. Dostupné z:
https://www.softwareadvice.com/resources/erp-vs-crm/

3. Analytické CRM dle Dyché, Jill; The CRM Handbook: a business guide to customer
relationship management; 2002 Addison - Wesley; ISBN 0-201-73062-6

4. CVIS: ERP [online]. [cit. 2019-11-26]. Dostupné z:
http://www.cvis.cz/tisk _serial.php?id=972&serial=106

41



