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1. Uvod

V soucasné dob¢ je pro podniky velmi dilezit¢é mit dokonaly ptehled o zikaznicich z divodu
globalnich vyzev, kdy na trhu existuje sind konkurence, a podniky jsou nuceny soupefit O
kazdého zakaznika. Zékaznici vzdy piedstavovali pro podnik piinos zsku a jsou nedilnou
soucasti jeho existence. Doby, kdy podnky pouzivaly K optimalizaci zisku masové
marketingové  strategie, vymizely a dostavaji se do poptedi vysoce personalizované
marketingové strategie. Tyto strategie napomahaji nasbirat detailni informace o pfanich,
pozadavcich a potfebach zikaznikt. Diky témto mformacim miize podnik piizptsobit Svou
nabidku a individualizovat ji tak, aby dokazal phohodnotné uspokojit skute¢né potieby
jednotlivych zakaznik. Jako nastroj uplatiiovani personalizované marketingové strategie
slouzi tzv. CRM systém, ktery podporuje efektivni fizeni vztahi se zakaznikky. CRM systém je
potfeba chapat nejen jako informa¢ni systém uvnitf podniku, ktery piinese strategickou
konkuren¢ni vyhodu, ale vnimat ho jako podnikatelskou filosofii pro budovani dlouhodobych
a loajalnich vztahi se zakazniky.

Téma CRM systémy je velmi aktudlni a piibyva stile vice podnikil, které uvazuji o jeho
implementaci. V Ceské republice je dostupné spoustu feseni CRM systémi, ale kazdy CRM
systétm ma jiné parametry a cenu. Z toho divodu jsem se rozhodl zpracovat toto téma, které
zam¢iyji na CRM systémy vhodné pro stiedni podniky. Tato prace mize pomoci stiednim

podnikiim pfi rozhodovani o volbé optimalniho CRM systému.

Literarni reSerSe je zaméfena na objasnéni teoretickych vychodisek v oblasti CRM. Uvodni &ast
zahruje seznameni s pojmem CRM systém, vetné popisu struéné historie vzniku CRM
systémi. V dalsi ¢asti jsou uvedeny dilezité prvky CRM systémi a poté je popsana architektura
CRM systému. Dale jsou uvedeny duavody, pro¢ by podnik mél byt zainteresovan do zavedeni
CRM systému, co implementaci zska a jaké strategie muze aplikovat. Posledni ¢ast se zabyva

samotnou implementaci CRM a definovanim stfednich podnikd.

Prakticka cast prace je cilena na stanoveni optimdlniho CRM systému pro stfedni podniky.
Nejdiive je uveden piehled o dostupnych dodavatelich CRM systémil na ¢eském trhu. Poté jsou
stanoveny kritéria pro vybér CRM systémil a na zakladé téchto kritérii je vybrano 8 CRM
systémil, které spliuji vSechna kritéria. Tyto CRM systémy jsou dale podrobné analyzovany a
v dalsi kapitole samostatné ohodnoceny. Po ohodnoceni jednotlivych CRM systémil je pouzita

metoda vazeného souctu potadi k vyhodnoceni optimalniho CRM systému pro stfedni podniky.



2. Literarni prehled

2.1 Definice CRM

Kazdy z vyznamnych autorti definuje CRM neboli Rizeni vztahii se zakazniky, anglicky psano
Customer Relationship Management, trochu rozdilnéji, a proto neexistuje obecné uznavana
definice této problematiky. VétSina autorti se shoduje na tom, Ze se jedna o orientovany Proces
ziskdvani informaci o zdkaznicich a jejich nasledné vyhodnocovani za ucelem uspokojeni
potfeb zakaznikli Scilem vybudovani dlouhodobé vyhodného a sin€jSiho vztahu mezi
zakazniky a podnikem. Kotler (2007) zdliraziuje, ze soucasti CRM je vztahovy marketing,
ktery vyjadiuje proces vytvofeni, udrzeni a rozSifeni sinych a hodnotnych mterakci se
zakaznikky a dalSimi zainteresovanymi stranami. Vztahovy marketing spadd do Holistického
marketingu, ktery je oznaCovan za nejnov€j$i pojeti marketingu a dale zahrnuje vykonovy

marketing, integrovany marketing a interni marketing.

Obrazek 1 — Jednotlivé faze vztahu

Navazani
kontaktil

Konsolidace Upadek
vztahti vztaht

Zdroj: Wesling, 2003, s. 16, vlastni zpracovani

Dohnal (2002) definuje fizeni vztahli se zakazniky jako myslenkové nastaveni celého podniku
s veSkerymi internimi procesy, které jsou navrzeny tak, aby dokazaly oslovit audrzet zakazniky
a zaroven jim zajistily kvalitni servis. Podle n¢j také CRM predstavuje cestu, ktera vede ke
zvySeni obratu a rentability podniku zejména prostiednictvim koordinace, zpevnéni a propojeni
kontaktli podniku s jeho zdkaznky, obchodnimi partnery, persondlem a dodavateli coz
v disledku spojuje obchodni, servisni a marketingové aktivity.

Kotler a Keller (2007) podobné jako Dohnal definuji fizeni vztahii se zdkazniky jako ,,proces
spravovani detailnich informaci o jednotlivych zdkaznicich a peclivou koordinaci vsech
stycnych bodu. Zakaznickym stycnym bodem je jakdkoliv prilezitost, pri niz se zakaznik setka
se znackou a vyrobkem-od vilastni zkusenosti pres osobni ¢i hromadné sdélovaci prostiedky az

¢

K ndhodnym pozorovanim. *



Vyvoj podnikatelského prostiedi v poslednich letech prosel celou fadou zmén a pro trvalé
navySovani obratu jsou manazefi nuceni brat kazdého zakaznika jako jedine¢nou komoditu.
(Veber, 2009). K tomuto tématu Lost'akova (2009) uvadi, Ze nabidka hodnotnych vyrobkl a
sluzeb, které jsou Sity na miru obzvlast klicovym zidkaznikim, dava prostor pro vytvoieni
budouci prilezitosti k ristu.

Podle Chlebovského (2005) je Customer relationship management ,.interaktivni proces, jehoz
cilem je dosazeni optimalni rovnovahy mezi firemni investici a uspokojenim zakaznickych

potreb. Optimum rovnovahy je determinovdano maximalnim ziskem obou stran .*

Reseni CRM uvnitt zahrnuje formy piimého marketingu. Diraz je kladen na vybudovani
vérmostnich programii pro vémé zakazniky, protoze ti jsou pro firmu z obchodniho hlediska

hlavnim pinosem.

Narozdil od ostatnich autord Barta, Patik & Postler (2009) uvadéji, Ze se nékdy CRM povazuje
spiSe za filosofii, ktera pouziva piimy marketing. Dale dodavaji, Zze k tomu, aby mohlo dojit
k Gsp&sné implementaci CRM systému, je potiecba ho zavést jako pocitaCovy software. Dale
dokazat a porozumet veskerym zakaznickym procesim a pokusit se cely systém nastavit tak,
aby byl prehledny a dopomohl k jednoduchému ziskani informaci, které jsou nezbytné jak na

taktické trovni fizeni, tak strategické i operativni trovni.

2.2 Historie a vyvojCRM

Marketingovy pfistup byl vzdy postaven na Ctyfech pilifich. Prvnim piliftem je soustfedéni se
na trzni prostiedi, druhym orientace na zikaznika, tfetim koordinovany trzn¢ orientovany
management a poslednim Ctvrtym pilitem je vykonnost podniku. Postupné zmény v trznim
prostiedi sméfovaly k vyvoji a aplikaci rliznych koncepci marketingové strategie. V pocate¢ni
fazi se prehlizely rozdily v potiebach a pranich zakaznik. Podniky se chovaly ke vSem
zakaznikim stejné a vyuzivaly strategii masového marketingu. S postupné rostouci konkurenci
na trhu byly podniky nuceny zacit vnimat rozdily mez segmenty trhu a aplikovat nékterou ze
strategii, ktera spocivala vV zaméfeni a zacileni na konkrétni segmenty trhu. Podniky musely
zaCit vice vnimat potieby spotiebitelli a pouzit nékterou ze strategii fizeni vztahli se zakazniky.
Ptistoupeni na strategii fizeni vztahti se zdkazniky se stalo Vv disledku globalizace trzniho
prostiedi a rozvojem komunika¢nich technologii. Cilem je zskat zdkaznika, udrzet jeho
logjalitu, rozvijet snim dlouhodobé vztahy, a také mit schopnost jednat se zakazniky
individualngé. (Lost’akova,2009)



Profesor Lehtinen (2007) tika, Ze Rizeni vztahti se zikaziky vzniklo spolu s vyvojem
marketingu. Dale tvrdi, Ze badani marketingovych procest zacalo az po skonceni primyslo vé
revoluce. Stredem pozornosti byl masovy trh. Poprvé v t¢ dobé bylo mozné vyrabét zbozi
levngji, a to vedlo k ¢ast¢ nadvyrobé. Na druhou stranu musely byt vyrobky doruceny
k zakaznikim za co nejniz$i naklady. Postupem ¢asu transformoval masovy trh sviij charakter.
Menil se na stdle osobn&jsi, az se Upln€ preménil do pifimého marketingu. V nekterych
ptipadech byl cilem jediny zikaznik. Touto cestou vznikla zména vztahu mez zdkaznikkem a
dodavatelem na vztah jeden na jednoho (one-to-one), ktery mizeme brat za novou verzi

ptvodniho pouzivaného pfistupu.

Jak uvadi Veber a kol (2009) podobné jako u marketingu, ktery prochazel vyvojovymi stadii,
je tomu tak i u fizeni vztahi se zdkazniky. Jednotlivd stadia maji nasledujici potadi:
preprestadium CRM (dodavatel zaklddd obchodni oddé€leni, miciativa k obchodu na strané
zdkaznika), prestadium CRM (obchodni i marketingova oddéleni, vykonnost zobrazuji trzby,
tlak na nizké ceny, 0. stddium CRM (tradini marketing, marketingovy mix), 1. stddum CRM
(orientovani na zakaznika, vyhodnoceni uspokojeni zadkaznika), 2. stadium (velmi aktivni

piistup k zdkaznikim, vztahy se zikazniky, pouzivani softwaru CRM)

Dohnal (2002) vysvétluje, Ze s rozvojem masové vyroby se na zacatku 20. stoleti vyuzivaly
nastroje hromadného marketingu. Nejprve se uvefejiiovaly inzeraty v Casopisech a v rozhlase,
pozdéji ve filmovych tydenicich a béhem televiznich potadi. Prostiednictvim téchto médii
neslo vést dialog s masou zdkaznkl. Do pielomu Sedesatych let podniky nedisponovaly
efektivnimi nastroji vypocetni techniky, které byly nezbytné pro zpracovani a uchovani tdaju
o tak velkém mnozstvi zdkaznikid. AZ s rozvojem a vyvojem ICT ve druhé polovin¢ 60. let, a
zejména na zaCatku 70. letech, se do rukou pracovnikli marketingu dostaly efektivni ndstroje,
které umoznily udrzovat a zkoumat databaze zikaznikl. Ve druhé polovin¢ 90. let nastoupil do
popfedi mternet jako potencionalni a nizkondkladovy nastroj rozhovoru se zakaznky. Vyraz
CRM se dle Dohnala poprvé objevil na zacatku 90. let v souvislosti blizStho poznani svého

Vv



Tabulka 1: V§voj pristupii k CRM

Stadium/vina CRM Dosazené Vysledky Pozorovani
1980-1990 Uspory zskané Realizace prostiednictvim
Automatizace prostiednictvim uzivani call | telekomunikacnich systémi

zakaznickych shuzeb center

1990-1995 Porozuméni zdkaznik im Centralizovany systém fizeni
Zamamy informaci o dat

zakaznickych vztazich

1995-2000 Zlepsovani hodnoty Riiznorodé zikaznické

Tvorba hodnot pro nabizenych produkti na programy vyvinuté podle

zakazniky zaklad¢ porozuméni pozadavku konkrétniho uziti
zakaznik im

2000-2005 Zmény kultury spolecnosti Rozvoj tkond na zakladé

Rozvoj managementu smérem k zdkaznicky pozadavkl fizeni

zalozeného na fizeni orientované spole¢nosti zdkaznickych vztahi

zékamickych vztahii

2005- Soucasnost Vyvoj riznych modeli
zahrnujicich zdkazniky:

partnerské organizace

Efektivni organizace
Vytvafeni struktury a hospodarici s hodnotou
procesu zakaznicky zakaznika, kde zakaznik je

orientované spolecnosti povazovan za subjekt vztahu

Zdroj: Lehtinen, 2007, s.20

Barta, Patik & Postler (2009) ve své publikaci téméf souhlasi s docentem Dohnalem a uvadi,
7e koncept CRM byl piedstaven kolem roku 1989 a jednalo se v podstaté o pocitacovy program,
jenz vznikl na zakladé rozvijejicich se pocitacovych technologii, webovych stranek, internetu

a daich technologii.

Nicméné Kozel, Mlynafova & Svobodova (2011) s autory nesouhlasi, jelikoz tvrdi, Ze v
devadesatych letech 20. stoleti existovaly pouze informacni systémy, které slouzily k zakladnim
firemnim procestm, fesSily nadkladovou strukturu firmy, logistiku a vyrobu. Dle téchto autord se
postupem casu zacala ukazovat potfeba podpory prodeje. Dusledkem toho vznikly prvni
systémy pro podporu prodeje. Poté se ukdzalo, ze je potfeba také podpofit marketingové
procesy, nacez vzikly prvni marketingové mnforma¢ni systtmy a az ve druhé poloviné

7



devadesatych let 20. stoleti vznikly prvni CRM systémy, které zahrnovaly fadu vyhod oproti
klasickym individudlnim systémim. Konkurence, zvySovani ndkladi na zskavani
potenciondlnich zdkazniki a nastup novych komunikacnich nastroji mél poztivni dopad na
CRM, a to vrozsiieni funk¢nosti CRM systémi hlavné do servisu a marketingu. CRM systémy
jsou v soucasné dob& mnohem vice spojovany s uréitymi zakazniky napf. skrze chytré telefony,

kde zdkaznik obdrzi nabidku pfimo na telefon.

Autorka Zamazalova (2010) také jako autofi Kozel, Mlynafova & Svobodova datuje narozeni
CRM az koncem roku 1995. Hovoii o CRM jako o nové metod¢, jak udrzovat vztahy se
zakazniky, ktera je zaméfena na vybudovani loajality zakaznik .

2.3 Prvky CRM

Spravnymi technologiemi, které pro akcionafe i zaméstnance firmy predstavuji samostatné
procesy s pifidanou hodnotou, je zabezpeCena spolehliva komunikace se zakazniky. Do tfi
hlavnich prvkl fizeni vztahii se zdkazniky patii lidé, obchodni procesy, technologie a tyto tfi
prvky dopliuje étvrty prvek, kterym jsou obsahy. Pro komplexni pohled na CRM jsou nezbytné
vSechny Ctyfi zminéné prvky. Pokud chceme uspésné implementovat CRM do ptvodnich
organiza¢nich struktur, musime Se piedevS§im zabyvat kvalifikaci personalu, spravou dat,
zaméfenim prodejnich procesi a dostateCnym technologickych zafizenim. Aby prob¢hla
uspésna implementaci CRM systému Vv praxi, je nutné sloucit jeho jednotlivé prvky do celku,

jelikoz vSechny Ctyfi prvKy jsou navzijem provazané. (Wessling,2003)

Obrazek 2 - Prvky CRM

Zdroj: Mat¢jka, 2013, vlastni zpracovani



Doktor Peelen (2005) odlisné uvadi nazor, ze mezi zdkladnimi tfemi prvky CRM jsou:

1. Povédomi o zdkaznickych potfebdch — musime znat potieby a pfani kazdého
zakaznika, abychom vybudovali dlouhodoby vztah

2. Zavedeni strategie za Ucelem udrzeni vztahii — ziskané mformace o zdkaznicich
slouzi pro rist dlouhodobého vztahu

3. Soustavnd komunikace — pro udrZeni vztahu je nezbytna pravidelnd komunikace
mezi zdkaznikem a podnikem

2.3.1 Lidé

Lidské zdroje miizeme povazovat za zivou, vzacnou a jedinecnou silu podniku. Aby podnik
dosdhl uspéSnosti, je pro n& nevyhnutelnou podminkou uvédoméni si vyznamu a
nenahraditelnosti lidskych zdroji. Pravé rozvoj lidského potenciondlu rozhoduje o Uspéchu ¢i
netspéchu podniku v konkurenénim prostiedi. Piislusni pracovnici podniku, jejich postoj
k praci, motivace a stimulace zisadnim zptisobem rozhoduji o uspéchu implementace strategie
CRM. Kazdy kontakt zamestnance se zakaznkem dava zakaznikovi moznost vytvorit si obraz
0 podniku a rozhodnout se, jak bude podnik hodnotit. Je proto velmi ddlezita aktivni Ucast
kazdého zaméstnance od vratnice, vyroby, administrativy, zajiSténi servisu po generalniho
feditele. Pro CRM je dulezit¢é uplatnit znalosti dovednosti a zkuSenosti lidi do
konkurenceschopnych vyrobkd a sluizeb. Zavedeni CRM pozaduje zvysit pozornost péci O
pracovniky podniky. (Lost'akova,2009)

Matgjka (2013) uvadi, ze lidé nejenze CRM systém vyuzivaji, ale také ho vytvati, zasahuji do
néj a piizpisobuji ho pro své pozadavky a potieby. Kazdy, kdo ovliviiuje tyto procesy, patii
k pracovnikim CRM.

Management musi vénovat vedeni lLidi dostaCujici pozornost, jinak se nvestované prostiedky

do CRM nevrati. Podle Dohnala (2002) jsou nejzadanéjsi charakteristiky pracovni sily:
1. Soutézivost, motivace a umeni prosadit se

Pocty stiznosti, spokojenost zakaznika, objem prodeji a jiné metriky se casto aplikuji
v motivaénim systému podniku. Uel tdchto metrik spodivd v neustdlém zvySovani objemu a
kvality prace vSech pracovniki, zejména obchodnikd, a v docileni zvySeni spokojenosti a
logjality zdkaznikd. Motivované a soutézivé pracovniky pozname, pokud splhiuji tyto aspekty:
znaji své priority, dokdzou byt obklopeni naro¢nymi cil, pro dosazeni cili stanovi lehce

metitelné metriky a dosahovéni cilii pravidelné¢ kontroluji.



2. Dusledna koncentrace na potieby a pfani zakaznika

Mez zikladni vlastnosti dobrého prodejce patii schopnost pfizplsobit vSechny podnikové
aktivity v kontextu potieb, pfani a pozadavki zakazniki. Tohoto pozadavku jsou si vSichni
pracovnici podniku védomi a akceptuji ho. Jenomze realita je obvykle jmd. Manazeti se snazi
dosahnout jen kratkodobych cilt, aby zaméstnanci podniku vykonavali ukoly a povinnosti tak,
aby to odpovidalo pravidlim podniku i podnikovym procesim. Tento postup V nékterych
piipadech vede k pozdni reakci a mize mit za nasledek ztratu ur¢itého zikaznika.

3. Rozhodnost

Konkurenceschopny podnik dokéze rychle reagovat na potfeby a ocekavani zikaznika.
Zékaznici pohotovou reakci ocekavaji. V piipad¢, Ze podnik a jeho jednotlivi pracovnici
nezareaguji vCas, zakaznik najde uspokojeni u jeho konkurence a ta jeho oCekavani rada splni.
Soucasné mformacni technologie, databdzova centra a CRM softwary poskytuji pifesncjsi
mformace o zidkaznicich oproti minulosti. VSak vahavy manazer nepiivede zikaznika na svou

stranu ani s pomoci CRM technologie.
4. Schopnost improvizace

Kvalitni péci o zdkaznika pomahd zajiStovat technologie CRM, kterd vSechny cCinnosti
obchodniho cyklu snadno popie, kontroluje, a nakonec zskané mformace o zakaznicich
operativné pouzije. CRM technologie pomaha v obchodni ¢innosti, ale nelze s ni nahradit
improvizaci a kreativitu pii feSeni nevyzpytatelnych situaci. Proto je nezbytnym pozadavkem
U pracovniki umét improvizovat 1 kreativné premyslet.
5. Tymova spoluprace

Tymova spoluprace subjektii je zdkladnim prvkem uspéchu at’ uz v obchodni soutéz c¢i
sportovni. Je nesmirn¢ dulezité, aby spolupraci celého podniku management intenzivné
podporoval a uz pii naboru zaméstnancti odhadl, ktery zaméstnance je tzv. tymovy hraé¢, ktery
ne a podle toho vybfral své budouci zaméstnance. Podpora mezi pracovniky a uroven
spoluprace je také jednim z dilezitych faktorti dosazeni uspéchu na trhu.

6. Dovednost vedeni v tymu

Definovat vedeni tymu v kontextu CRM chapeme jako, dovednost vedouciho pracovnika
realizovat s celym tymem veskeré pifedem dohodnuté aktivity, které sméfuji k obsluze a

uspokojeni prani a pozadavkl zdkaznika, S usiim byt lepsi nez konkurenti. Je potieba, aby se
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manazer um¢l soustiedit na konkurenci, vyuzil vSechny dostupné zdroje tymu pro dosazeni cile,

poucil se z piedchozich vysledki a motivoval tym, coz povede ke zlepSeni.

Vytvofeny tym pak bude schopen Iépe zvladnout procesy CRM a maximalné vywzit potencial
této technologie.

2.3.2 PI’OCGS)l

Systém fizeni vztahli se zdkazniky spojuje Ctyfi hlavni procesy. Prvnim procesem je sprava
kontaktli, kde se k automatizaci vyuziva technologie kontaktnitho centra. Druhym procesem je
obchodni fizeni, které k automatizaci procesu pouziva funkcionalitu SFA (Sales Force
Automation) a také elektronické obchodovani (E-businness). Tretim je fizeni marketingu.
Tento proces je zaloZzeny na vyuziti technologie EMA (Enterprise Marketing Automation),
ktera sleduje vyznamné obchodni piipady, analyzu trendl, pribéh kampané a vytvareni novych
zakaznikt. Poslednim procesem je fizeni sluzeb, kde je automatizace zajiSténa technologii CCS
(Costumer Service Support), v niz najdeme informace o organizaci servisu, produktech,

opravach produktu a dostupnosti nahradnich dili. (Crmportal, 2015)

Hammer a Champy (1993) definuji proces jako souhrn aktivit, které pozaduji jeden &i vice
druh@t vstupu a nasledné vytvoii vystup. Vystup z procesu piedstavuje hodnotu pro zakaznika.

Dohnal (2002) chape proces jako nezbytnou jednotku fizeni i hodnoceni. CRM procesy se
zpravidla cleni do tii hlavnich skupin, kterymi jsou procesy marketingu, obchodu a sluzeb.
Marketingové procesy fidi marketingové kampané, také fidi zdroje marketingu, coz jsou lidé,
rozpocet a Cas. Zakladnim cilem je oslovit potencionalni zikazniky, zskat jejich zajem azapsat
seznam téchto zdkaznkkid. Vysledkem jsou tedy zdkladni informace o potencionalnich
zakaznicich. Zakaznik je zafazen mez prilezitosti, jestlize vyhovuje podnikovym kritériim, a
poté podnik spusti prodejni aktivity, které smefuji ke kontaktu. V piipadé podpisu smlouvy se
podniku naskytne moznost budovat dlouhodoby vztah se zdkaznikem pomoci kvalitniho servisu
a moznost zachovat kontakty, které pravidené¢ zikaznika informuji o inovativnich produktech
dodavatelské firmy. Podnik se vzdy snazi upravit své tii zikladni skupiny procesi, aby
vychazely vstiic zakaznikiim. Cilem téchto procest je disponovani s detainimi znalostmi a

mformacemi o zakaznikovi. Tyto znalosti se pak vyuziji pro vybudovani pevného vztahu se
zdkaznikem.

Z nékolika prizkumi zejména zroku 2001-2003 vychaz, ze implementace CRM systémi
sphila oCekavani pouze jedné tfetin® podnikl. Podniky se snazly piipravit pracovniky na
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inovaci CRM proskolenim na nové technologiec a az poté se zaméfily na vybér, nakup a

zavedeni CRM. Je dllezité optimalizovat procesy v kazdé oblasti, kterda ma dopad na zakaznika.

2.3.3 Technologie

V ramci implementace CRM je dillezit¢ znat druh, rozsah, moznost pouziti, priibéh a ustdlenost
podnikové technologie. Podniky, které pted inovaci CRM proskolily své zaméstnance, upravily
motivacni program a ptekopaly své procesy tak, aby CRM daval zdkaznikovi pfidanou hodnotu,
nasledné cCeli kroku zvolit spravnou technologii IS/ICT. (Dohnal, 2002)

Informaéni technologie zajist'yji velké mmnozstvi informaci o zdkaznicich. Dnes mnohem vice
nez ditve podporuji podnik v ¢innosti prodat svoje vyrobky a sluzby. Informacni systémy

pomahaji ve stalém kontaktu se zdkaznkkem a pouzivaji pfitom rizné normy:

e Poslani publikaci poStou piimo na adresu zikaznika
e Zaslani elektronickych nebo mobilni zprav
e Rizmé diskuse a debaty na webu

e Call centra, ktera uspokoji potiebu zakaznika prostiednictvim vhodné informace

Primarni tkolem mformacnich systémi je tvorba a upevnéni vztahu se zdkaznikem. CRM
zmamena pro podnik aplikaci, kterd tuto oblast zabezpeCuje. V soucasnosti se propojuje

Sruznymi socialnimi sit€émi jako je napf. Facebook. (Basl a Blazicek, 2012)

Lost'dkova (2009) tvrdi, Z2 CRM ma vedoucim pracovnikim zajistit kvalitni data, diky nimz
budou schopni rozpoznat pfilezitosti a hrozby. Funkce informacnich systémi je predevsSim

poskytnout data manazerim. Muze se jednat napiiklad o nasledyjici data:

- Vysledky a vykon prodejti

- Nejduleztéjsi zdkazniky z riiznych hledisek (obrat, zisk, Cetnost nakupit)
- Efekt marketingovych kampani

- Struktura nakladd na jednotlivé zikazniky

- Zamam ze situace, kdy zakaznik neprovedl koupi

Zékaznik mize uspokojit své prani a pozadavky skrze riznd média napt. pomoci internetu, call
centra, emailu, obchodu a dalSich. Dilezit¢ je nabidnout zikaznikovi rizné pfistupy ke zbozi.
Pokud nema zakaznik pfistup k produktu skrze internet a podnik wvibec tuto moznost
neakceptuje, pak takového zdkaznika neuspokoji ani kvalitni call centrum. Zakaznik v takovém
piipad¢é ohodnoti nabizené shizby podniku velmi nizko. (Vachal & kolektiv, 2013)

12



2.3.4 Obsahy

Vystupem vSech piedchozich prvkil jsou pravé data. Data o zdkaznicich se zskaji, zpracuji,
uchovaji a poté vyuzji. Uvnitt podniku se buduji datové sklady, které ptedstavuji elektronicky
sklad veskerych informaci o zikaznicich. Ufelem skladu je integrovat vsechny informace,
kterymi firma disponuje, nikoliv pouze shromazdovat mformace. Firmy diky tomu rozeznaji
velmi vyznamné zdkazniky od béznych a zaméti se na jejich vysokou spokojenost. (Kotler,

2007).

Kozel, Mynafrova a Svobodova (2011) vysvétluji, ze v piipadé¢ implementace CRM podniky
sestavuji karty zakaznikd, v nichz se zachycuji finanéni udaje o zakaznicich, specifické udaje
o potencidlu spotfeby u zdkaznikd a zadkladni udaje o kazdém ucastnikovi trhu, coz jsou

informace o dodavatelich, konkurentech, distributorech a vztahu mezi nimi.

2.4 ArchitekturaCRM

Pokud firma pfistoupi na principy Fizeni vztahi se zakazniky, je potfeba se zaméfit na vhodnou

technologii CRM a tu zavést.

Dohnal (2002) rozd¢luje architekturu CRM na ¢ast operac¢ni, analytickou a kooperativni.

Obrazek 3 - Architektura CRM

Openraéni CRM

Podpora
prodeje a
obchodu,

komunikace

se zakazniky

zakaznik

Porozumeéni
zdkazniku,
tvorba
strategii,
vyhodnoceni

Zdroj: Dostalova, 2012

13

Marketing,

servisni
¢innost, e-
obchodovani




2.4.1 Operativni CRM

Podnikové procesy jsou podporovany operativnim CRM a jsou v ném zahrnuty aktivity
marketingu, prodeje a sluzeb. Kazdy styk se zakaznikem je zapsan do historie kontaktli a slouzi
vSem pracovnikiim jako databaze, z které je mozné vyuzit kvalitni informace v pifpadé potieby.
(Basl a Blazicek, 2012)

Dohnal (2002) k této casti dodava, ze operativni CRM se snazi automatizovat a fidit zakladni
podnikové procesy, zejména obchodu, marketingu a servisnich aktivit. Dale tika, ze v této Casti
je vynaloZzena velkd nadéje vSech uzivateli CRM technologie. Hlavnim ukolem je dosazeni
efektivity jiz uplatiiovanych procest. Aplikace Front-Office jsou zatazeny do operacni Casti a

vyuzivaji se pfi interakci Se zakaznikem. Aplikacemi Front-Office jsou:

e Prodejni aktivity SFA (Sales Force Automation) -nastroje pro fizeni kontakti, podpora
prodejnich aktivit — ptedpovéd’ obratu, a jejich podpora

e Marketingové aktivity EMA-tvorba marketingového planu, monitorovani obchodnich
piipadl, analyza trendl, segmentace zikazniki, a jejich podpora

e Podpora servisnich c¢mnnosti CSS (Customer Service and Support) — organizovani
servisu, poskytnuti informaci o produktu a jeho opravach, zajiSténi servisu pro

zdkaznika

Nezbytnym dodatkem operativni Casti je jeji slouceni a propojeni s aplikacemi Back-Office.
Vystup operativniho CRM je shromazd’ovani dat o zakaznicich, jejich uchovani a také tvorba
databaze zakaznikt.. Podle Kotlera a Kellera (2007) mnoho podnikii nezna rozdil mezi seznamy
adres zakazniki a databdzemi zidkaznik. V téch je uvedeno wvelké mnozstvi ziskanych
mnformacich o zdkaznicich na rozdil od seznamu adres, kde najdeme pouze jména, kontakt,

adresu zakaznika.

2.4.2 Analytické CRM
Analytickd ¢ast CRM rozebfra data o zdkaznicich z riznych hledisek, kterymi jsou napft.

e Tvorba azrealizovani marketingové kampané, kterd je cilena na jejich lepsi efektivnost.

e Tvorba a zrealizovani marketingové kampané, ktera se opira o up-Selling nebo cros-
selling.

e Zamcfeni se na zakaznické chovani a jeho provedeni analyzy tohoto chovani za ucelem
podpory rozhodnuti o vyrobcich a sluzeb (nastaveni cenové polity produktl, mnovace
produktit).

e UCintt manazerské rozhodnuti. (Basl a Blazi¢ek, 2012)
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Efektivni vyuziti téchto zskanych dat pro podporu celé organizace a fizeni procesit CRM je
zakladnim predpokladem pro koncentraci informaci o zikaznicich. V dne$ni dob&€ neni
efektivni spravovat nékolik riznych zikaznickych databdzi v nékolika pobockach firmy. Za

uspéch se momentaln¢ povazuje efektivni decentralizace, ktera zajist'uyje procesy CRM.

V této Casti CRM se pouzivaji zejména softwarové aplikace BI pracujici s daty ziskané nejen
vCRM systému, ale také v aplikacich Back-end. Cilem vywziti aplikaci je dislednéjsi
porozuméni zdkaznikiim.  Podniky kombinuji zdkaznickd data z jednotlivych systémi
k analytickym otazkam, které jsou spojeny se vztahy se zakazniky, S jejich chovanim a zwyky.
Cilem je vyuzit specificka data ke kvalitnéjSim shizbam, dobrému marketingu a efektivnim
obchodnim aktivitam. (Dohnal, 2002)

Autofi Géala, Pour a Sedivd (2009) zmiiiuji, Ze analytické Gast CRM je vétinou realizovana

vyuzitim zakaznickych dat, které mame z koopera¢niho a analytického CRM.

Pokud fesime obchodni ulohy segmentace zakaznikl, analyzy chovani zikazniki je na
spravném mist¢ uplatnit tuto ¢ast CRM. Analytické CRM systémy hlavné optimalizuji aktudlni
obchodni procesy a pomohou pii definovani novych procest, které pomahaji strategii podniku.
Infrastruktura, ktera buduje jadro analytického CRM je slozena z téchto technologii: (Systém
Online, 2001)

e Datové sklady

- Autofi Kotler a Keller (2007) zmiituji, ze pro implementaci CRM strategie je
podminkou sbér dilezitych informaci o zakaznicich. At uz je zdkaznik v kontaktu
S kterymkoliv oddélenim, podnik si zaznamenava veskeré mformace. Ziskané udaje
shromazdi podnikové kontaktni centrum a poté jsou ulozeny V datovém skladu.
Dolovanim dat marketingovi experti zskaji z velkého mnozstvi informaci pouze
nejdulezitéjSi Pracovnici s daty pracuji, zejména je analyzuji. Diky témto datim lze
charakterizovat jednotlivé potieby a prani zakaznikd.

e Reporting celého podniku

- OLAP technologie je velmi oblibenou technologii — reporting zde funguje interaktivné
na zdklad¢ vuzivatelem zadanych kategorii a vybérl. Tato technologie ukldda data
v databazi a dokaze srozumiteln¢ usporadat velké mnozstvi informaci. Data jsou pro

uzivatele snadno a rychle piistupna.
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e Analyza dat

- Abychom wvyuzili potencidl, ktery se nachazi v datovém skladu CRM je podminkou
analyzovat veSkerd zskand data pomoci jednothivych analytickych technik napf.
statisticka analyza, analyza Casovych fad, segmentace apod. (Systém Online, 2001)

2.4.3 Kooperativhi CRM

Tato cast CRM zabezpecuje komunikaci se zdkaznkem a spolupraci s externim okolim
podniku (napt. s Cleny servisniho tymu). Klasickym pikladem kooperativniho CRM je
kooperace s obchodnimi partnery. Maximalni vyuziti potencialu této ¢asti spociva ve sdileni
dat vSech aplikaci vztazenych ke hromadnym spoleénym klientim. Mezi zdroje dat nepatii jen
databaze zakladnich informa¢nich systémd, ale spousta jinych zdroji, kterymi mohou byt
poznatky z webovych aplikaci, marketingovych prizkumd, kontaktnich center apod.
(Dostalova ,2012)

Technologie tykajici se kooperativni Casti ziskaly tspéch nejen v oblasti sluzeb, ale také v
marketingu. Jako typicky piiklad ocenénych novych aplikaci je mozné uvést sluzby, které jsou
postavené na internetové samoobsluze. Uspéch téchto aplikaci je v tom, Ze podniky maji
piehledné webové stranky, na kterych se zdkaznik dobie orientuyje, a tim sam objevi odpovéd’

na problémy v oblasti oprav, navodu k obsluze, technickych informaci apod. (Dohnal, 2002)

Podle inzenyra Keita (2006), aby kooperativni ¢ast CRM fungovala, musi mit podnik dobie

zajisténé dva klicové prvky, kterymi jsou kontaktni centra a internet.

2.5 Duvody prozavedeni CRM

Znat divody pro zavedeni CRM, miize pomoci podniku, jenz ¢eli rozhodnuti, zda CRM zavadét
¢1 nezavadét. Veber (2009) tika, ze pokud chce podnik vyrazné zefektivnit marketingové
aktivity, vybudovat dlouhodobé vztahy se zakazniky stojicich na pevnych zikladech a zvysit
ziskové ukazatele, tak by se mél zajimat o CRM a povazovat to za zakladni dtvody pro jeho
implementaci. Dalsich divodi pro implementaci je nespocet. Jednim znich je moznost
poskytovat okamzité a aktualni informace zakaznikovi, pro obchodni jednani, modernizaci a
ptipravu novych produkti nabizenych na trhu a servisni aktivity. Kotler (2007) souhlasi, ze
divodi pro zavedeni CRM je mnoho a firmy diky tomuto kroku zskaji fadu piinost.
Konkurencni vyhoda spociva v pochopeni a porozuméni zadkaznika, jelikoz mu na zikladné
toho podnik dokaze nabidnout vyssi troven sluzeb. Dale jim CRM pomize identifikovat

konkrétni nejziskovejsi zakaznkky a zabyvat se zejména jimi.
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Na otazku ,,Pro¢ by se mél zavadét CRM systém?*, dokaz odpoveédét nasledyjici tvrzeni.

e Schopnost CRM systému je udrzet si loajalniho zikaznika a tim omezt zranitelnost
podniku v siném konkurenénim prostiedi.

e Implementaci se rozsifuje odbyt a expanduyje se na nové trhy — zskavani
potencionalnich zakaznikt.

e Neustdle zvySovani vykonnosti firmy a jejich procesi — zavér transakénich vstupd,

piirtstek ptidané hodnoty pro zakaznika (Veber a kol, 2009)

Lost'dkova (2009) uvadi, ze implementace CRM nabizi bliz§i pozndni zdkaznik{i, napomaha
firm¢ vybudovat velmi profitabilni vztah s jednotlivymi zikaznikky a omezit naklady na
operativni Grovni. V kazdém odvétvi mizeme CRM povazovat za strategicky prvek pro rist a
preziti na trhu. Uplatnénim CRM je schopen podnik snizit ¢asovy cyklus a dosdhnout vysSich
ukazatell vykonu, kterymi jsou napf. velikost objednavky a velikkost trzby na jednoho
zdkaznika. Uspofenim nakladii na operativni rovni mohou podniky vice mvestovat finan¢ni
prosttedky na ziskani zakaznik. Zavedeni CRM systému ma velky vliv na podnik jak na
strategické rovin€, tak i taktické. Taktickd rovina vyuziva CRM jako nastroj pro podpofeni
prodeje, kdezto strategicka rovina, kterd je ovlivnéna taktickou rovinou CRM, omezuje
zakaznikky prostiednictvim ekonomickych, geografickych, pravnich, technologickych a
casovych ptedpist.

Wessling (2003) vidi primarni divody pro zavedeni CRM takto: Implementace CRM pomiize
K pribéhu bezproblémovych obchodnich procest. Nabidne vice individualnich kontaktt
s jednotlivymi zakazniky a pomtize podniku diferencovat podnik od konkurence. V neposledni

fadé CRM pinasi lepsi image vcetné moznosti nartistu efektivity tymové spoluprace.

Byt uspéSnym podnikem v globalni konkurenci znamend poskytnout zikaznikim jedine¢nou
konkurenéni vyhodu. Proto je nutné mit na paméti klicovou roli zdkaznika a softwari, které
nejlépe identifikuji prani, pozadavky a potieby zikaznik. To dava divod a prostor pro
zavedeni CRM. (SprinxCRM, 2018)

Ne u kazdého produktu a sluzby je vyuziti CRM efektivni a piinosné. Zejména v piipadech
roztisSténého trhu, nevyznamného produktu pro zdkazniky nebo obvyklého produktu je efekt
pouziti ptistupit CRM nejmensi. (Veber, 2009)
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2.6 Strategie CRM
Pro Gspésnou implementaci CRM je nezbytné pouzit vhodnou strategii. Podle Lehtinen (2007)

by mél podnik zavést CRM strategii postavenou na cestovni mapé vztahli se zakazniky. Cil
strategie je zajistit zdroje zakazniki z dlouhodobého hlediska. Muzeme méfit uspéch strategie
tim, Ze zjistime jak moc a do jaké hloubky zvolend strategie pomtiize zajistit zdroje zdkaznik 0.
Bereme v uvahu predpoklad, Zze Cerpame veétsi mnozstvi zdrojii, neZ jsou investice do vztahi se
zdkazniky, a to je hlavnim faktorem v pfistupu podniku ke vztahiim se zdkazniky. Podnik
provadi investice do téchto vztahi v domnéni jejich navratnosti vztahu. Je snadné Si vytvotit
pfedstavu o tom, ze je vhodné vychdzet ze strategie vztahti se zdkaznky a na zakladé této
strategie realizovat veSkeré ostatni strategie napf. financni strategii, nvesticni strategii,
komunika¢ni strategii. V piipadé podniku vychazejicitho ze zdkaznické strategie pii tvoreni
podnikovych strategii miize podnik zpracovat obecné strategie do velkych detaili.

SZakladnim principem CRM strategie je promyslené budovani vztahu K nejziskovéjsim a
nejperspektivnejsim zakaznikum. Strategie nahrazuji aktivity smerujici ke zvyseni podilu na
trhu specifického produktu aktivitami, které zvysuji podil na objemu nakupu specifického

zakaznika* (Chlebovsky, 2005)

Tvorba CRM strategie je spojena s celou fadou otazek, na které pozaduje odpovéd’. Mezi velmi
obtizné otazky patit: Kdo vibec jsou naSi zdkaznici? Jaci zdkaznici jsou zskovi a proc jsou
ziskovi? Dokazeme vyClenit perspektivni zdkazniky? a jiné. Zakladatelé koncepti CRM
strategii vytvotili postupy, diky kterym je podnik schopen odpovédét na nékteré otdzky. Kazda
z otazek pozaduje jednu nezbytnou véc a tou jsou data. Odbornici se obvykle shoduji, ze
strategie CRM je piedchidce mmplementace CRM systému. Nekteti odbornici prosazuji
soubézny postup. (Chlebovsky, 2005)

Lost'dkova (2009) dodéava, ze cilem marketingové strategic CRM systému je tvorba vySsi
hodnoty pro zikaznikky pomoci individualni péce o jednotlivé zakazniky prostiednictvim
specidlnich sluzeb, pfizplisobenim produktu, vyhodnych cenovych nabidek a individudlIni
komunikace. Podnik se snazi o vybudovani vztahu se zakaznikem, ktery je vyhodny jak pro
podnik, tak i pro zdkaznika. Otazkou, co bude nasledovat poté a kdy je zdkaznik ziskén, se
zabyva marketingova strategie CRM.

Od zacatku 90. let se zaCinaji uplathovat tfi zakladni typy strategic CRM. Jedna se o strategii
masové personalizace, strategii masové kastomizace a strategii diferencované kastomizace.
(Best, 2005)
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Masova personalizace je strategie CRM, ktera identifikuje jednotlivé zakazniky a nasledné je
roztfidi dle jména abydlisté i dle predchoziho chovani pii nakupu. Diky ziskanym informacim
miize poté probihat individualni marketingova komunikace s konkrétnimi zdkazniky. Tento
proces vyvolava u zidkaznika pocit dileztosti, jelkoz se citi jako neobyCejny zidkaznik, 0
kterého je individudlné pecovano, ale ve skuteCnosti mu podnik nabizi béé produkty.
Zejména tuto strategii vyuzivaji rizné zasilkové obchody, bankowni sektory a podniky, které
maji prodejni ¢innost jako predmét podnikani. (Lost'akova, 2009)

Strategie masové kastomizace spociva v poznani, ze kazdy zakaznk je jiny a to vysvétluje, Ze
nékteti zdkaznici dokédz zaplatit vice penéz za specifické uztky, které jsou poskytovany navic.
Nabidka zikazniktim spoluvytvaiet produkt, tim Ze analyzujeme jejich individualni potieby a
citivost na cenu, je ustfednim bodem této strategie. Napt. firma Dell sestavi pro jednotlivé
zdkazniky konfiguraci pocitae dle jeho potreb, ale pocita¢ vyrobi z béznych komponent a
postavi ho formou stavebnice. Cela fada vyrobcti nabytku na principu stavebnice aplikuje
stejnou strategii. Nevyhodou této strategie je, ze funguje na zdkladé segmentace trhu dle potreb
a prani. Podniky uplatnénim strategie masové kastomizace maji snahu uspokojit potieby
jednotlivych zdkaznikti zvlast, ale mira péce je nakonec pro veskeré zdkazniky homogenni
(Lostakova, 2009). S timto pojetim masové kastomizace se shoduje tvrzeni Pilného (2016).
Ten konstatuje, ze zakaznikim je pfizptisobovan cely marketingovy mix, aby zakaznk mél
dojem, Ze vyrobky jsou vyrabény zvlast piimo pro ného, ale ve skuteCnosti jsou vyrabény
hromadné.

Strategie diferencované kastomizace se zaméfuje jako strategic masové kastomizace na
diferencované potieby zdkazniki a prizptisobuje jim produkty, ale oproti strategi masové
kastomizace navic piizplisobi 1 vyrobu jednotlivym zikaznikiim. Aplikovani strategie
diferencované kastomizace je vhodné u vyznamnych zdkaznikt. (Lostakova, 2009)

Autor Kopiiva (2002) tvrdi, ze se strategie CRM sklada ze strategic produktd, strategie
komunikacnich kanali a strategie struktury.
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2.7 Vyhody CRM
Rizeni vztahii se zikazniky nabizi podnikim celou fadu vyhod. Kotler (2007) povazuje za

zékladni vyhodu CRM systému propracované analytické a softwarové nastroje, jenZ sjednocuji
veskeré informace o zdkaznicich z odlisnych zdroji. Dale CRM provadi podrobnou analyzu
ziskanych dat a vystupem jsou vysledky, diky nimz podnik buduje siné a dlouhodobé vztahy
S jeho zikazniky.

CRM priinasi rizné diléi vyhody, jejichz celek tvoti patef konkurenceschopnosti. Mezi vyhody
patii pravidelna aktualizace pozadavkli zdkaznikii ¢i movace produktii na zakladé zdkaznick ych
znalosti a vneposledni fad€ propojeni marketingu, obchodu a zikaznického servisu.

(Chlebovsky, 2005)

Basl a Blazicek (2012) vidi jako vyhodu CRM systému z pohledu zdkaznika moznost aktivné
komunikovat s velkym poctem dodavateli ur¢it¢tho produktu, upravovat si produkt a srovnavat

nejvyhodnéjsi nabidky z hlediska ceny, ¢asu a formy dodani.

Gala, Pour a Sediva (2009) uvadi, Ze primamni vyhodou implementace CRM systému je
automatizované zpracovani prilezitosti tykajicich se obchodnich aktivit, fizeni prodejnich

¢innosti a monitorovani potenciondlni konkurence, diky ¢emuz se zvySuje uUspéSnost prodeje.
Wessling (2003) shrnuyje veskeré vyhody CRM v 7 piinosech:
1. Bezproblémovy pribéh obchodnich procesti.

Vyhnuti se omezeni prolongace a problémim beéhem zpracovani obchodnich procest
v marketingovych aktivitich. Daéle pfinaSi snizeni vstupli na procesy tykajicich se zskavani

zakaznikl a udrzeni vztahu s nimi.
2. Vice individudlnich kontaktl se zdkazniky

Pokud podnik vyuzije nastroje CRM, jako jsou webové stranky, call centra, e — marketing
anebo prodej po telefonu, je schopen transformovat neznamou hromadu kontaktdi na

individualni kontakty. Tim si vytvofi moznost budovat vztahy s individualnimi zikazniky.
3. Vice Casu na zdkaznika

Diky implementaci CRM se zefektivnéni pribéh procesu a podnik mize investovat ziskany cas
do budovani kvalitn¢jSich vztahi se zdkazniky. Pokud by se podnik fidil starymi zasady, tak by

kvili vice Casu nasledovalo snizovani poctu zaméstnanct.

4. Piistup k informacim v redlném cCase

20



Podnik musi pfistupovat K informacim v realném case, jelkoz je to podminkou jeho preziti.
Dtlezit¢ informace pro podnik jsou napi. velikost prodej, vysledné reakce zdkazniki na
kvalitu sluzeb, pocet navstév webovych stranek ¢i pocet nové ziskanych zikaznikd. Oddéleni
marketingu, odbytu, managementu a servisu disponuje aktualnimi informacemi, které jsou
nezbytné pro kazdodenni obchodovani diky spravné implementovanému CRM systému. Je
dulezité, aby se nejaktualn€j$i informace dostaly co nejrychleji do rukou managementu, aby

dokazal na zaklad¢ zskanych informaci okanvzit¢ zareagovat na heterogenni trzni prostiedi.
5. Duveryhodné a rychlé predpoveédi

Vedouci pracovnici tymui a vedouci podniku jsou schopni zskat prostiednictvim CRM systému
a jednim tlacitkem v ném spolehlivou predikci daliiho vyvoje. Kteroukoliv zménu dokéze
systtm rozpoznat a zaznamenat. Nasledn¢ mformace o zméné poskytne autorizovanym

pracovniktim.
6. Komunikovani mezi marketingem, sluzbami a odbytem

Diky CRM se zvySuje trovenn komunikace mezi marketingem, sluzbami a odbytem. Nestaci
pouze implementovat CRM a domnivat se, ze automaticky stoupne troven komunikace mezi
teémito odd€lenimi. Je nutné pii zavedeni disledné proskolit pracovniky a odvést kvalitni praci

pii fizeni vSech transformacnich procesi.
7. Zvyseni efektivity spoluprace v tymu

Efektivita tymové spoluprace se zvySi implementovanim technologii a procest, které se tykaji
CRM. Diky prvnimu dorazenému elektronickému dotazniku mize odbyt vyuzit ziskané

mformace z dotazniku k budoucim prodejnim aktivitim.

Existuji 1 nevyhody CRM a jako hlavni nevyhodu CRM systému je nutno zminit, ze ne kazdy
zakaznik touzi mit vztah se spoleCnosti a nepieje si, aby podnik o ném disponoval tolika

osobnimi udaji. (Klopper, 2006)

Autofi Kotler a Keller (2007) se také jako autor Klopper zabyvaji otazkou nevyhod CRM a
uvadeji tf1 zdkladni nevyhody. Prvni nevyhodou jsou velké ivestice do pocitacového
hardwaru, analytickych programli, komunika¢nich spojeni a proskolenych zaméstnanci.
Druhym problémem je schopnost dokazat piesvédCit kazdého pracovnika v podniku, aby se
orientoval na zaméfil na zdkaznika a vyuzil zskané mnformace. Zaméstnanci radsi aplikuji
transak¢ni marketing, nez aby pouzli marketing, ktery spociva v fizeni vztahii se zdkazniky.

Treti nevyhodou je pfesvédCeni, ze obsluha loajalnich zakazniki vyzaduje nizsi vstupy. VétSina
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zakaznikli, ktefi provadéji ndkup ve velkém mnozstvi, dobfe vi, jakou predstavuji hodnotu pro
spole¢nost. Casto toho vyuzivaji za Gelem zskani nestandartni sluzby nebo slevu z ceny. Také
vérni zdkazniky nékdy ocekavaji od spolecnosti vice a nedaji firm¢ prostor pro uplatnéni
standartni ¢i vysSi ceny.

2.8 Implementace CRM

,Jeden zklicovych faktorii pro uspésnou implementaci CRM systému je vybrat si
implementacniho partnera, ktery Vam pomuizZe nejen s implementaci softwaru, ale predevsim
S business procesy a probléemy S uzivateli. Jako u kazdého obchodniho projektu je treba se
zamérit na tri nejdulezitéjsi oblasti: na uzZivatele, na procesy a na technologie.” (B€louslav,

2014)

Obrazek 4 - Implementace CRM

Strategie Rizeni projektu ‘f/"

Integrace
operaci

Motivace lidi a fizeni zmény Provoz

AngaZovanost vrcholového vedeni

Zdroj: Klizko (2003)

Pii implementaci CRM je dilezit¢é mit stanovenou vizi CRM a zvolit vhodnou strategii. Jako
dalsi dilezity krok je provést optimalizaci vSech procesii tykajici se zakaznikti a poté proskolit
zaméstnance tak, aby byli kvalifikovani k vykonavani procesu v dostate¢né kvalit¢. Dalsi krok
spoc¢iva ve vybéru vhodné technologie ,,CRM systému®, ktera bude vyhovovat zaméstnanciim

a pomize tak dosahnout vytcenych cilt. (Dohnal, 2002)

Chlebovsky (2005) podotykd, Zze implementovat CRM systém bez toho, aby se nejdfive
dikladn€¢ definovala podnikova strategie CRM, je jako hrat hazardni hru. Toto tvrzeni
potvrzuje znacnd statistika, kterd zachycuje nepovedené implementace, zniCené kariéry a

nespinéné sny lidi, ktefi zvolili nespravné poradi.

Ratcliff (2014) tika, Ze proces implementace CRM systému vyzaduje dostatek Casu. V piipadé
rychlé a Spatn€ promySlené implementace podnk chybuje a tvrdé se spali U velkych
spole¢nosti miize trvat proces implementace v fadu nékolika mésict. Na Karatsoftware (2017)
je uvedeno, ze soucasti implementace CRM je instalace, testovani systému, Skoleni
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zaméstnancll a piitomnost asistenta pii zahdjeni, aby firma dokézala ovladat své CRM po
zavedeni. Dale popisuje obvykly postup pii implementaci témito kroky:

1. Analyza anavrh konkrétniho feSeni
2. Vybrat software a zajistit hardware
3. V kone¢né fazi implementovat CRM

2.9 Definice stirednich podniku

Nova definice stfednich podnikd je upravena Komisi (ES) a jeho nafizenim ¢. 364/2004, které
vychazi z ptedeslého Natizeni komise (ES) ¢. 70/2001.

,Podnikem se rozumi kazdy subjekt vykonadvajici hospodadrskou cinnost, bez ohledu na jeho
pravni formu. Za podniky lze tedy povazovat napr. i osoby samostatné vydelecné c¢inné, rodinné
firmy, partnerstvi a sdruzeni pravidelne vykonavajici hospodarskou cinnost. Rozhodujicim
faktorem zde je hospodarska cinnost, nikoliv pravni forma. Pro spravné zarazeni podniku do
prislusné kategorie je ddle nutné se zabyvat hodnocenim hospodarské cinnosti podniku dle t7i
prahovych kritérii, a sice pro pocet zaméstnancii, pro rocni obrat a pro bilancni sumu rocni

rozvahy.“ (Epravo, 2015)

Podnik se povazuje za stiedni podnik, pokud spliuje dvé podminky. Prvnim podminkou je mit
do 250 zaméstnanct. Druhou podminkou je obrat do 50 milioni eur za rok nebo celkova ro¢ni
majetkova bilance podniku ¢ini do 43 miliont eur. (BusinessInfo, 2009).

Vyvoj oblasti zejména stfedniho podnikédni dopada na ekonomicky a také na socialni rozvoj
statu. Za posledni dvé desetileti doslo a stdle dochazi ke stalému zvySovani poctu jak malych,

tak 1 stfednich podniki. Hlavni ptlisobeni stfedntho podniku je na lokdlnim a regionalnim trhu.
(iPodnikatel, 2011)

Obrazek 5 — Zatazeni podniku do MSP

Pocet
Kategorie zaméstnanc(: Roéni le Ani
podniku Roéni pracovni obrat
jednotka (RPJ) o
< 50 millon(i € ™% 43 miliond €
< 250 v roce 1968 v roce 1998

40 miond € 27 milond €)

Zdroj: Evropska komise, 2006, s.14
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3. Metodicky postup

3.1 Cil prace

Cilem bakalafské prace je zmapovat trh CRM systémi v Ceské republice a provést komparaci
jednotlivych CRM systémil. Poté na zaklad€ ziskanych vysledk zpracovat doporuceni tykajici
se vybéru optimalniho CRM systému pro stfedni podniky.

3.2 Zmapovanitrhu CRM systému

Pro zmapovéani trhu CRM systémii v Ceské republice byly pouzity internetové zdroje systém
online (2018) a wvyber-crm (2018), kde bylo zisténo 46 dostupnych feseni CRM systému
v Ceské republice. Pii postupném prochazeni jednotlivych CRM systémil bylo analyzovano, Ze
v piehledu o poétu dostupnych CRM feseni v Ceské republice byly uvedeny i CRM systémy,
které podmiiyji mmplementaci celého ERP systému a nelze je zavést samostatné. V dal$i
kapitole jsou tyto CRM systémy uvedeny a vylouceny, jelikoz je tato prace zaméfena na CRM

systémy, které jsou nezavislé na dalSich mformacnich systémech.

3.3 Navrhnutikritérii strednich podnikua pfivybéru CRM systému

V této Casti byla stanovena kritéria stifednich podnikd pii vybéru CRM systému. Vybérova
kritéria byla ur€ena pomoci dil¢ich operaci, a to prostudovanim odborné literatury, prizkumu
internetovych  zdroji a realizovaného fizeného rozhovoru s projektovym manazerem
spolecnosti Agestes Ing. TomaSem Vrchotou, ktery je odbornikem v dané problematice. Na
zaklad¢ fizeného rozhovoru byly ovéfeny informace ze sekundarnich zdroji dat a také ziskany
dalsi potfebné rady ke konecnému stanoveni kritérii. Celkem bylo stanoveno pét kritérii, na

zaklad¢ kterych bylo vybrano 8 CRM systémil, které tto kritéria spliyji.

3.4 Analyzaahodnocenivybranych CRM systému

Vybrané CRM systémy byly struéné popsany a poté jednotlivé ohodnoceny podle tfech kritérii
cena, wzvatelské rozhrani a poprodejni podpora. Cena byla hodnocena z hlediska roc¢ni licence
CRM systému pro 20 aktivnich uzivatelt, kde se pii vypoCtu vychazelo zceny za jednoho
wzvatele/mésic. Celkova suma ro¢ni licence byla vypoltena vzorcem: cena za jednoho

wzvatele * pocet uzivateli * pocet mésict trvani licence.

Kritérium uzivatelské rozhrani bylo hodnoceno na zakladé C&tyf oblasti, pficemz kazda oblast
mohla ziskat maximalné 25 bodd. Jednotlivé CRM systémy byly nejprve vyzkouseny

prostiednictvim bezplatné demoverze a nasledné struéné okomentovany Klady i zapory a
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nasledné¢ byla kazda oblast ohodnocena wuréitym pocétem bodi. Nize uvedena tabulka

interpretuje hodnocené oblasti.
Tabulka 2 — Hodnocené oblasti

| Oblast Ziskané body:
Mira jistoty pri praci se systétmem
Jednoduché pouzivani systému
Vhodné zaclenéni funkci do systému
Dobra orientace v systému

Zdroj: vlastni zpracovani

Tretim hodnocenym kritériem byla poprodejni podpora, kterd byla rozdélena do Etyt dil¢ich
kritérii. Kazdé diléi kritérium mohlo ziskat maximalné 25 bodd, v souctu tak CRM systém mohl
obdrzet maximaln¢ 100 bodi u tohoto kritéria. Potfebné informace k ohodnoceni diléich kritérii
u kazdého CRM systému byly zskany kvalitativni metodou vyzkumu trhu, a to pouzitim
mystery shoppingu u dodatelti piislusSnych CRM systémil. Na zaklad¢ ziskanych informaci byla
sestavena pomocna tabulka S rozélenénymi body ke kazdé oblasti, kterA napomohla pfi

piitazeni celkové vySe bodu celému kritériu. V pillohach prace je pomocna tabulka uvedena.

3.5 Vyhodnocenioptimalniho CRM systému
Na zavér prace je provedené samotné vyhodnoceni optimalniho CRM systému pro stfedni
podnik pomoci metody vazeného souctu pofadi, Vychazejici z maximalizace uztku daného

kritéria, a na konci jsou popsany vysledky, jiz bylo docileno.

Zapletalova (2015) uvadi, ze pted vypoctem mtegralniho ukazatele je dilezit¢ sefadit systémy
u kazdého kritéria od nejlepsiho systému po nejhorsi. Nejlepsi systém Vv daném kritériu ziska
hodnotu potadi 1 a nejhorSi obdrz n-ty poradi. Optimalni CRM systém je takovy, ktery zska
nejniz8§i hodnotu integralniho ukazatele, a oproti tomu nejhorSi systém je ten, jehoz hodnota

mtegralniho ukazatele je nevyssi.
Vypocet integralniho ukazatele:
U@E)i=Xi- r*v; kde: j-1,234,n
t — pocet kritérii
Vij — potadi j-té¢ho systému a i-t¢ho kritéria

Ii — stanovena vaha i-tého kritéria
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4. Vysledky

4.1 Prehledotrhu CRMv Ceskérepublice

V této kapitole jsou uvedeny dostupni CRM feSeni v Ceské republice a jejich ptvod. Po
provedeném prizkumu trhu CRM bylo zjiiténo celkem 46 dostupnych feseni CRM v Ceské
republice. Ziskané informace o pocétu dostupnych feSeni CRM byly pievzaty z webovych
stranek systemonline (2018) a Vyber-CRM (2018), které shromazd’uji veskeré informace
tykajici se problematiky CRM. V nasledujici tabulce jsou uvedeny ndzvy dostupnych CRM
systémil v Ceské Republice a ke kazdému CRM systému je uveden jeho ptivod.

Tabulka 3: Dostupné CRM systémy v CR

Pivod CRM: Pivod CRM:
Ceska republika Ceska republika
Ceska republika Ceska republika
Ceska republika Ceska republika
Ceska republika Ceska republika
Ceska republika Ceska republika
Ceska republika Ceska republika

USA Ceska republika
Ceska republika Belgie
Ceska republika USA
Ceska republika USA

UK Ceska republika
Ceska republika USA
Ceska republika Ceska republika
Ceska republika USA

USA Nemécko
Ceska republika Némecko

USA Ceska republika
Ceska republika Ceska republika
Ceska republika Slovensko
Ceska republika Ceska republika
Ceska republika USA
Ceska republika Ceska republika

Polsko Ceska republika
Ceska republika Indie

Zdroj: Systém online (2018) a Vyber-crm (2018), vlastni zpracovani
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4.2 Kritéria strednich podniku pfivybéruCRM systému

V této kapitole byla stanovena kritéria, podle kterych jsou selektovany vhodné CRM systémy
pro stiedni podniky. Kone¢na kritéria byla zjiSténa pomoci diléich procest. Nejprve byla
prostudovana odborna literatura. Z odborné literatury bylo zjisténo, ze dllezitym kritériem pro
vybér CRM systému pro vSechny podniky, bez ohledu na jejich velikosti, je predevsim cena.
Konkrétni kritéria stfednich podnikd pii vybéru CRM systému V odborné literatuie nebyla
uvedena.

Dale byl proveden prizkum internetuy, kde se znovu vychazelo z webovych stranek
systémonline a wyber-crm. Oba tyto zdroje se na kritériich, dle kterych se stfedni podnik
rozhodne pro CRM systém, shoduji a podobné jako v odborné literatuie uvadéji, ze prvnim
kritériem pro stfedni podnik je cena. Jako dalsi nezbytné kritérium, které klade stfedni podnik
na CRM systém pii jeho vybéru je, aby systém umoznil provozovani v Cloudu. To znamena,
7ze se do CRM systému dostavame prostiednictvim iternetu a neni ho potfeba instalovat na
firemni hardware. Jako tfeti kritérium uvad&ji monou volbu kastomizace CRM. Ctvrtym a
poslednim kritériem je dle téchto zdroji schopnost integrace CRM s dalsimi systémy uvnitf
podniku. Tim je chapano, aby byl CRM systém propojitelny s dalimi informac¢nimi systémy a
také aplikacemi, které podnik vyuziva pii své Cinnosti.

Shrnuti kritérii stiednich podnikti dle sekundarnich zdroji dat:

e cena
e cloud
e moznost kastomizovat produkt

e integrace se systéemy tretich stran

Pro ovéfeni daveéryhodnosti téchto kritérii a jejich podlozeni byl realizovan osobni fizeny
rozhovor se specialistou v oblasti CRM s panem inzenyrem Tomasem Vrchotou. Celkem bylo

polozeno 8 otazek s otevienymi odpovédmi Cely rozhovor je uveden v pfilohach prace.

Pan nZenyr Vrchota pracuje jako projektovy manaZer ve spolecnosti Agentes IT a podili se na
vyvoji Affari CRM, které je, dle jeho slov, vhodné zejména pro malé podniky. Spolecnost
Agentes IT je na Ceském trhu téméf 12 let a patii do skupiny PASS consulting Group. Zamétuje
se na vyvoj informac¢nich systémii na miru a vyvoj mobilnich aplikaci Dale zajistuji spravu
serveru nebo celé IT struktury s.r.0. Z fizeného rozhovoru je patrné, Ze pro stfedni podnik je
dulezité, aby byl CRM systém v cloudu a rychle implementovatelny. Dale je podle tohoto
odbornika nutné, aby CRM systtm umoziioval kastomizaci, dale aby se pfizpusobil
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pozadavkim a potfebam stfedniho podniku. Jako posledni dvé kritéria uvedl - integraci CRM
se systémy tietich stran a cenu za jednoho uZivatele, ktera by neméla piekrocit 1000 K¢ za
mesic.

Shrnuti kritérii stfednich podnikli dle primarnich zdroji dat:

e cena

e cloud

e kastomizace CRM
e apirozhrani

e rychla implementace

Na zaklad¢ prostudované literatury, provedeném prizkumu na internetu a realizovaném
fizeném rozhovoru byla stanovena a uplatnéna V této praci nasledujici kritéria stfednich

podniki pfi vybéru CRM systému.

Tabulka 4 — Kritéria stfednich podnikt

Struc¢ny popis

Na zakladé zkuSenosti specialistd v oblasti CRM je akceptovatelna cena
pro stiedni podnik za CRM systém do 1000 K¢/ mésic za uzivatele.

Cloudové teSeni CRM znamend, ze je software, do kterého se podnik

prihlasi skrze webovy prohlize¢, provozovan na zatizenich dodavatele.

Software Ize upravit a piizpisobit na zakladé potieb a pozadavki podniku.

Systém lze propojit a provazat se systémy ¢i aplikacemi tietich stran.

CRM systém 1Ize do podniku rychle implementovat, respektive

implementa¢ni procesy nejsou zdlouhavé. Na zaklad¢ pripraveného

hotového feseni Ize systém zacit pouzivat a postupné ho kastomizovat.

Zdroj: vlastni feSeni

28



4.3 Vybér CRM systému dle stanovenych kritérii

V této kapitole jsou fitrovany a poté vybrany konkrétni CRM systémy, které vyhovuji vySe
stanovenym kritériim. Nékteré CRM systémy jsou soucasti komplexniho informacniho systému
Enterprise Resource Planning ve zkratce ERP, ktery je uréen primarné pro velké podniky, a
nelze jej implementovat samostatné, aniz by neprob&hlo zavedeni celého ERP informacniho
systtmu. ERP piedstavuyje komplexni podnikovy informacni systém, ktery se pouzivd pro
automatizaci financi, prodeje, marketingu, distribuce a spravy projektll, zatimco syst¢ém CRM
je zaméten vyhradné na oblast marketingu a prodeje. Z téchto 46 CRM systémi bylo ziSténo
7 CRM systémi, které podminuji komplexni ERP systém, a mohou byt vylouCeny z vybéru
vhodnych CRM feSeni pro stfedni podniky. Témito CRM systémy jsou Bily Motyl, Flores
CRM, Byznys ERP-CRM, K2, Abra GEN, Helios Orange a Atollon CRM. Po vyfazeni 7 CRM
systémt, které podminuji implementaci celého ERP systému, zbyva 39 CRM systémi. Na
zaklad¢ analyzy potencionalnich 39 CRM bylo selektovano 8 CRM systému, které spliuji
vSechna kritéria.

Graf 1 — Filtrace CRM systému

Vybér CRM systému pro stiredni podnik

spliujici  ® nespliiujici podminujici ERP  ® nespliujici

Zdroj: vlastni Setieni

Témito CRM systémy jsou:

- Raynet CRM - INEX CRM

- Vistos CRM - BLUEJET CRM
- eWay CRM - CRM Leonardo
- Odoo CRM - Megaplan CRM
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4.3.1 Analyza vybranych CRM systému
4.3.1.1 Raynet CRM

Vyrobce softwaru Raynet CRM je Raynet s. r. 0. a je soucasny dodavatel CRM systému na
¢eském trhu. Spolecnost Raynet byla zalozena v roce 2005 a od t€ doby se 9 let vénovala vyvoji
CRM systému na miru. Od roku 2014 nabizi na ¢eském trhu kromé CRM na miru i cloudové
feSeni CRM. Jedna se o webovou aplikaci, ktera je poskytovana formou SaaS a piihlaseni do
aplikace probiha prostiednictvim internetu. Pronajem CRM systému je placen formou mési¢ni
licence. Cena licence je stanovena za jednoho uZivatele krat celkovy pocet uzivatelt. Raynet
nabizi moznost vyzkouset si CRM systém prostrednictvim demo verze po dobu 30 dni zdarma
bez omezeni abez zavazkll. Spolecnost Raynet se pysSni péti tisici zakaznikky CRM ve 118 zemi
svéta. Mezi podniky, které vyuzivaji Raynet CRM, patii naptiklad IT spolecnost Vitkovice
solutions a.s. a spolecnost zajistujici socialni sluzby Alfa life s.r.o. Co se tyka funkcionalit
CRM, Raynet CRM nabizi celou fadu funkcionalit, kterymi jsou evidence kontaktii, planovani
aktivit, fizeni obchodu, odesilani hromadnych email, analyzy, reporty, dashboard, spravu
dokumenti a kontroling. Tovarni nastaveni aplikace je v Ceském jazyce, ale v piipadé
pozadavku jiného ciziho jazyka, nabizi nastaveni aplikace dalsich 16 jazyki. Kromé pfistupu
do CRM systému prostrednictvim pocitace, notebooku ¢i tabletu, Raynet zavedl také mobilni
aplikaci CRM, ktera je mezi uzivateli CRM velmi oblibena. Diky apirozhrani je mozné aplikaci
propojit s dalsimi systémy tretich stran, a tim pfizplsobit stavajici navyklé procesy uvnitf

podniku.

Tabulka 5- Integrace Raynet CRM

Integrace CRM se systémy tietich stran:
Google kalendar Outlook SmartEmailing
Ugetni systém iDoklad Ugetni systém Money S3 Optimcall
Integromat Ekonomicky systétm POHODA | Marketingovy software Quanda

Zdroj: vlastni zpracovani
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Obrazek 6 — Raynet CRM

< c O & httpsiA/demoraynet.cz/dem o/ fvieww=Dashboardview

O RAYNET

Masténka e Kalendar = = Knihovna dokumentd > Analyz! Analyzy - Pipeline >

Qy
pPrehled aktivit =
4 Nasténka Podpis sm

— . Po terminu MNaplanowvansé Menaplanovans Delegowvang =
i Kalendar Dotahnou

.'- Adresar Utery 26.2.2019 Dnes =

9 Obchod F:00 - 9:30 Pravidelnd navEt&va psychologa

9 Aktivity 8:00 - 10:300 Zpracowat nabidku | Poptavka po servisu
— Dokumenty WF 13:00 - 14:30 Porada obchodu | WSEHOCHUT s.r.0.

| Analyzy Stieda 27.2.2019

9:17 - 12:17 Wybvofit nabidku pro diouhodobou spolupraci | Porost a.s.

Ctvrtek 28.2.2019

T 1500 - 18:00  Volsiball

Patek 1.3.2019

%, 9:30- 11:30 Domluvit 5 Rejnokem poskup ke kampani | YSEHOCHUT s.r.o.

12:00 - 14:00 Zavolak zpét a zjistit, o co jde | NEjaks poptavka po telefonu

Sobota 2.3.2019 -

Zdroj: Vlastni zpracovani

43.1.2 Vistos CRM

Vyrobce Softwaru Vistos CRM je spole¢nost Eurosoftwork, kterd je také dodavatel CRM
systému na ¢eském trhu. Jedna se o webovou aplikaci, kde infrastrukturu CRM k zikazniko vi
zajistuje dodavatel. Aplikace je poskytovana metodou Saas a do aplikace se piihlasuje pomoci
piipojeni k internetu. Aplikaci lze spustit na pocitaci, tabletu ¢i notebooku. Pronajem CRM
systému je placen formou mésicni licence a celkova cena mésiéni licence je zavisla na poctu
wzvatelt. Aplikace je pro zakazniky na Ceském trhu zajiSténa v Ceském jazyce, ale nabizi volbu
dalsich 7 jazykt Vv nastaveni CRM systému. Vistos CRM poskytuje podobné jako Raynet
moznost vyzkouSet si CRM systém prostfednictvim demo verze po dobu 30 dni zdarma bez
omezeni a bez zavazkl. Spolec¢nost ma 230 aktivnich zakaznikti aplikace na Ceském trhu. Mezi
spokojené zidkazniky Vistos CRM patii napiiklad spolenost zajisStujici digitdlni sluzby
Avantica s.r.o. nebo IT spoleCnost Scenario s.r.0. Zakladnimi funkcemi Vistos CRM jsou
evidence kontaktli, planovani aktivit, fakturace, fizeni obchodu, pokrocCily reporting,
timesheets, evidence emailti a dalsi. Vistos CRM dokonce umoziiyje synchronizace CRM s e-
shopem ¢i1 webovymi strankami. Jakékoliv provedena aktivita ve Vistos CRM je Sifrovana diky
certifkovaného elektronického podpisu. Dodavatel toho CRM systému provadi kazdy den
zalohu dat. Na pozadavek zikaznika je schopen zajistit zalohovani dat nékolikrat za den. Pokud
si zdkaznik bude chtit produkt customizovat, mize to uCinit sam pomoci propracovanych

nastroja.
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Tabulka 6 - Integrace Vistos CRM

Integrace se systémy tretich stran:
Google kalendaf Google maps Gmail, seznam Email
SmartEmailing, MailChimp Optimcall Registr ARES
CNB Ugetni software POHODA Involvenéni rejstiik

Zdroj: vlastni zpracovani

Obrazek 7 - Vistos CRM

Seznam udalosti

< Poéatek
<
1&8. 8 2018 2:00

<

Carodéjnl:e (generdlka) 8. 7. 2018 13:45
+

d 22,8 2018 0:00
+

Jefisek 25.1. 2012 0:00
+ Kanference CRM 27 .5 2018 9:30
+ Konzultace 16. 1. 20158 11:45
-+ Korunovace 297, 2018 14:37
~ LGk - meeting 2158 2018 11:30
< Meeting 10 8, 2018 10:00
<

Meeting rada 8.7. 2018 13:45
<
<
<

100 200 Strana 1z 3 | Zohrazeno 10 z 23 zaznami

<

Zdroj: Vistoscrm, 2018

4.3.1.3 Eway CRM

Vyrobce sofwaru Eway CRM je Eway systém, s.r.o. a je také dodavatelem CRM systému na
Geském trhu. Aplikace Eway CRM byla uvedena na Ceském trhu zagatkem roku 2012. Aplikace
CRM je provozovana v cloudu a integruje se do Microsoft Outlook a pronajem CRM systému
je placen formou mési¢ni licence. Aplikace je poskytovana v Ceském jazyce. Cena licence je
stanovena za jednoho uzivatele krat celkovy pocet uzivatelt. Dodavatel CRM v piipadé zajmu
nabizi moznost vyzkouSet si CRM systém prostiednictvim demo verze po dobu 30 dni zdarma
bez omezeni a bez zavazki. Aplikace CRM ma 350 zakazniki na Ceském trhu. Mez spokojené
zakaznikky Eway CRM patii napiiklad dotacni poradenstvi Naviga4 s.r.0. a vyrobni spole¢nost
Advent s.r.0. Zéakladnimi funkcemi Eway CRM jsou evidence kontaktd, evidence aktivit a
projektd, fizeni obchodu, reportovani nakladi a vykonnosti pracovnikl, kontrolng. K CRM
systému je mozné vyuzivat mobilni aplikaci CRM pod podminkou, 7ze zdkaznik zaplati vzdy

mésiéni predplatné, u kterého je navic krom¢ emailové podpory i telefonicka podpora.
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Tabulka 7 — Integrace eWay CRM

Integrace CRM se systémy tietich stran:
MS Office Teamwiever ERP Abra
Ugetni program Money S3 Ugetni program Money S5 GPS Commander

Zdroj: vlastni zpracovani

Obrazek 8§ —eWay CRM

eWay - Projekty - Outlook

Soubar Damd Paosilani a prijemn Slogka Zobrazeni eWay-CRM ' Reknéte mi, co choete udélat.
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«Oblibené LIE!I H X g8 55 =g S =
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‘S!

UoZa Uoi Odstranit | Vazba
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Ao
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. Uofa Ui} Odstranit | varhassnovou Vazba s existuji Dbecnd  Ufvatsiks
[Gimail] Mézew Firemni serw|  zawri poloZkou ~ polodkou ~ pale
Deleted tems s Akre Vazby Zobrazeni Ostatni E
Uk ] Zakazia | 7alad informace
Junk E-mail Zplsob GEtovéni Nadiazend polafka | Firemni server WX Zadatek
hlotes vorsk poptiviy _ "
wenik poptdvky Spolefinost FUTURE PRODILICT DESIGN akciovd spolednost CACTIE Konec
Outbox — _
Kontakt Vodidka, Vadav ..
Pracovni
X Nazew Komunikace ohledné smiouvy Dilffezito:
RS5 Feeds DopkFujd informace
5 potvrzenim W STy
Madrazeny projekt Poandmica
Sent lterms sl E = b B ——
Cdbrate FUTURE PRY  [Smiouva je pfipravena k podpisu
Sladky wysledid Kontakind ncaba vadidka, V&

Zdroj: eWay-CRM, 2018

4.3.1.4 Odoo CRM

Informa¢ni systém Odoo je pievzaty z Belgie ceskou spole¢nosti Orgis |, ktera je dodavatel
CRM systému na ¢eském trhu. Aplikace Odoo CRM byla uvedena na ceském trhu zacatkem
roku 2017 v cloudovém fesSeni. Jedna se o webovou aplikaci, ktera je poskytovana formou SaaS
a piihlaSeni do aplikace probiha prostfednictvim internetu. Aplikaci lze nastavit do 23 jazyk
véetn¢ Ceského jazyka a pronijjem CRM systému je placen formou mésiéni licence. Cena
licence je stanovena za jednoho uzivatele krat celkovy pocet uzivateli. Spolecnost Orgis IT
nabizi moznost vyzkouset si demo verzi Odoo CRM zdarma a bez zavazki po dobu 14 dni,
ktera je podstatné niz$i oproti konkurentim poskytujici demo verzi k vyzkouseni. Na prelomu
druhé¢ poloviny roku 2018 spolecnost Orgis IT uvedla, ze ma 68 zakazniki na ceském trhu.
Zakaznikem aplikace je napiiklad spolecnost zajistujici ekologické tonery Alpha-suppliers.
Zékladni funkcionality Odoo CRM jsou evidence aktivit a kontaktl, fizeni obchodu, odesilani
hromadnych emailli, planovani a delegovani ukold, reporty a kontroling. Aplikaci CRM je
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mozné spustit na pocitaci, notebooku i tabletu, pokud ma zafizeni pfistup k internetu. Dodavatel

Vv soucasné dob¢ nema vyvinutou mobilni aplikaci k CRM.

Tabulka 8 — Integrace Odoo CRM

Integrace CRM se systémy tietich stran:
ERP Abra, FlexiBee e-commerce Magento Amazon
Video Editor Goplay Internet. obchod Amazon EET

Zdroj: vlastni zpracovani

Obrazek 9 — Odoo CRM

= CRM Prodej Zajemci Sestawy  Nastaveni
Dashboard Vyhledat
Zpravy
Kalenda jat YFitry - = Seskupit pas
ontalty Kvalifikovan Nabidka
el . 0KE T 0KE
Prodej
\Webova stranka Poptavka vroby Eaj Poptévka wroby kofeni
Makup
Sklad @ @ @ @
Fakturace
Projekt
Zaméstnanci
Uvolnéni

Zdroj: D3soft, 2018

4.3.1.5 INEXCRM

Vyrobce sofwaru INEX CRM je MAXprojekt, s.r.o. a je zarovein dodavatelem CRM systému
na ¢eském trhu. Aplikace byla uvedena na Cesky trh na prelomu roku 2004 a 2005. Jedna se o
webovou aplikaci, ktera je poskytovana formou SaaS Vv cloudovém feSeni a piihlaSeni do
aplikace probiha prostiednictvim internetu. Aplikace je v ¢eském jazyce a prondjem CRM
systému je placen formou mésicni licence. Cena licence je stanovena za jednoho uzivatele krat
celkovy pocet uzivateli. Mezi spokojené zdkazniky aplikace INEX patfi napiiklad
komunika¢ni agentura specializovand na farmaceuticky trh MedicaHealthworld nebo obchodni
tym Hitradia Vyso¢mna. Aplikaci ma pies 111 aktivnich zdkaznikli na ¢eském trhu. Zakladni
funkce CRM jsou evidence aktivit a kontaktd, planovani aktivit, vytvafeni reportl, piehledy o
efektivit¢ zaméstnancti a reporty. Dodavatel CRM systému chysta vyvoj mobilni aplikace
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CRM, ktera by méla byt jiz k dispozici na konci roku 2019. Aplikaci je mozné spustit na

pocitaci, notebooku ¢i tabletu.

Tabulka 9 — Integrace INEX CRM

Integrace CRM se systémy tietich stran:
ERP Helious ERP QI ERP K2
Ugetni software Pohoda Money S3 Money s5

Zdroj: vlastni zpracovani

Obrazek 10 - INEX CRM
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Zdroj: Inex CRM, 2018

4.3.1.6 BLUEJET CRM

Vyrobce sofwaru BLUEJET CRM je Compekon s.r.o0. a je také dodavatelem CRM systému na
¢eském trhu. V roce 2008 byl na ¢eském trhu uveden CRM systém na miru. O pét let pozdéji
byla vytvofena aplikace CRM v cloudovém feSeni. Jednd se o webovou aplikaci, kterd je
poskytovana formou SaaS a piihlaSeni do aplikace probihd prostiednictvim internetu. Aplikace
je poskytovana v ¢eském jazyce a pronajem CRM systému je placen formou mésiéni licence.
Cena licence je stanovena za jednoho uzivatele krat celkovy pocet uzivateld. Dodavatel
aplikace nabizi zakaznkim k vyzkouSeni demo verzi po dobu tfech tydnli zcela zdarma a bez
zavazkl.. Aplikkace ma pres 95 zdkaznikti na Ceském trhu a mez spokojené zakazniky patii
napiiklad ceskd banka CREDITAS nebo spolecnost zabyvajici se financni spravou Smartech
Solutions. CRM systém je vhodny pro malé a stfedni podniky. Produkt BLUJET CRM zskal

Vv roce 2013 ocenéni za posileni a rozvoj ¢eského trhu CRM od spole¢nosti CRM practise. CRM
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feSeni umozituyje zdkaznikim provést detailni customizaci dle jejich pozadavkd. Zakladni
funkce CRM systému jsou evidence kontaktl a aktivit, organizovani Casu, fizeni projektd a
obchodu, delegovani tikoli, finan¢ni analyzy a reporty. V piipadé potieby pouzivani CRM na
mobilnim telefonu, je BLUEJET CRM kompatibilni s mobilni verzi internetového prohlizece
Opera.

Tabulka 10 — Integrace BLUEJET CRM

Integrace CRM se systémy tietich stran
Google Kalendar ERP Helious, K2 Call centrum
Money S3, S5 E-shop Bi aplikace
Zdroj: vlastni zpracovani

Obrazek 11 - BLUEJET CRM
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Zdroj: Bluejet, 2018
4.3.1.7 CRM Leonardo

Vyrobcem CRM Leonardo je D3soft s.r.o. a tato spolecnost je také dodavatel CRM systému
pro Cesky trh. Software je poskytovan v cloudovém feSeni metodou SaaS a prondjem feSeni je
placen formou mésicni licence. Cena mésiéni licence je zavisla na poctu celkovych uzivateli.
Na vyvoji produktu CRM se spole¢nost D3Soft specializuje pies 18 let a uvadi, Ze je produkt
vhodny zejména pro stiedni a velké podniky. Aplikaci vyuziva pies 140 aktivnich zakaznikt
zZ celkového poctu 250 realizovanych implementaci. Spokojenym zdkaznkem CRM aplikace
je napiklad firma E-ON nebo vyrobce obrabécich stroji TOS Varnsdorf Zakladni
funkcionality aplikace jsou evidence kontaktd a aktivit, fizeni obchodu, planovani ukold,
reporty, kontroling. Kromé zakladnich funkci lze v aplikaci vyuzivat atypické funkce, kterymi

36



jsou Active Speech nebo inteligentni hiTask manaZer pro upozornéni na blizici se terminy a
obchodni schizky. CRM systém je optimalizovan pro praci z kancelafe ale 1 pro praci na

mobilnim zafizeni, pokud zafizeni vyuzivd operacni systém IOS, Android ¢i WIN.

Tabulka 11 — Integrace CRM Leonardo

Integrace CRM se systémy tfetich stran:
Google maps Leady.cza Seeky.cz Ares
Mapy.cz OR — System ISIR
Management syst¢ém DMS MS Office Money S3

Zdroj: vlastni zpracovani

Obrazek 12 — CRM Leonardo
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4.3.1.8 Megaplan CRM

Vyvojafem a také dodavatelem aplikace, ktery zajistuje infrastrukturu CRM k zikaznikovi na
Ceském trhu je spole¢nost Megaplan Czechia. Spolec¢nost uvedla produkt na trh v roce 2008.
Jedna se o cloudové feSeni CRM provozované formou Saas a do aplikace se zakaznik piihlasuje
pres internet. Prondjem feSeni se plati formou mésicni licence. VySe celkové ceny mésicni
licence urcuje pocet uzivateld. Dodavatel uvadi, Ze aplikace je vhodnd pro vSechny velikosti
podniku. Aplikaci vyuziva napikklad kosmeticka spole¢nost Avon nebo softwarova firmy
ESET. Pocet aktivnich zakaznikii CRM dodavatel neuvadi. Zakladni funkce CRM jsou
evidence kontaktl a aktivit, generovani transakci, ziznamy o zaméstnancich, planovani ¢innosti
a posilani pifipominek. V piipad€ predplaceni licence na 2 roky nabizi spolecnost zakaznikovi
slevu 30 % z celkové platby. CRM systém lze otestovat po dobu 14 dni zdarma a bez zavazku

pomoci demo verze. Aplikace je nastavena v ceském jazyce, ale je mozné nastavit ji v nastaveni
do dalSich 4 jazykd.

Tabulka 12 — Integrace Megaplan CRM

Integrace CRM se systémy tietich stran
Google kalendaf, Outlook Telefon
E-mail e-shop, webové stranky
Ares MS office

Zdrojvlastni zpracovani

Obrazek 13 — Megaplan CRM
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4.4 Ohodnoceni CRM systémul
44.1 Raynet CRM

1. Kritérum — Cena

Pii sjednani ro¢ni licence je cena za jednoho uzivatele 500 Ké&/mésic. Jedna se o licenci pro 20
aktivnich wzivatelt. Pii vypoctu celkové ceny ro¢ni licence pro 20 uzivateli se vychdzi z ceny
pro jednoho wzivatele CRM systému. Celkova castka ro¢ni licence je vypoctena rovnici 500 K¢

*20* 12. Z toho vyplyva, Ze cena ro¢ni licence je 120 000 K¢&.
2. Kritérum — Uzvatelské rozhrani

U wzivatelského rozhrani byly hodnoceny c¢tyfi diléi oblasti. Na zakladé osobni zkousky demo
verze CRM byla kazda oblast ohodnocena uréitym poétem bodd, pticemz kazda oblast mohla
ziskat az 25 bodil. Ze vSech 4 oblasti bylo mozné zskat v souctu 100 bodu.

Po prvnim piihlaSeni do CRM systému se postupné u zdkladnich funkci zobrazily malé bubliny,
které obsahovaly stru¢ny navod, jak funkci pouzivat. Systém je po uzivatelské strance velmi
jednoduchy a zikladni operace, které jsou mozné v aplikaci provést, jsou piehledné a snadno
realizovatelné. Jednotlivé funkce maji logickou strukturu. Se systémem se dobfe pracuje a je
snadné¢ vyhledat, pomoci detailniho filtrovani, jakoukoli uloZzenou informaci o zdkaznikovi.
Stejné tak je mozné par kliky ulozit nové nabyté informace o zdkaznikovi. Se systémem se lze
naucit rychle pracovat bez rozsahlého Skoleni. Jako zbyte¢ny piebytek CRM systému puisobi
n¢které podfunkce, jelikoz je bény uzivatel téméf nevyuzije, napiiklad poslani pohlednic,
anebo vytvofeni prezdivky k zakaznikovi.

Tabulka 13: Hodnoceni dil¢ich oblasti Raynet

’ Oblast Ziskané body:
Mira jistoty pii praci se systémem 25
Jednoduché pouzivani systému 25
Vhodné zaclenéni funkci do systému 20
Dobr4 orientace v systému 22

Zdroj: vlastni zpracovani
3. Kiritérium — Poprodejni podpora

Poprodejni podpora byla hodnocena na zakladé ctyf diléich kritérii. Dodavatel zajistuje
zakaznikim Skoleni jejich zaméstnancti v cené licence. V piipadé podpory na dalku je pro

zakazniky dostupna zakaznickd podpora kazdy pracovni den od 8:00 do 16:00 hodin. Pokud si
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zakaznk bude prat, mize vyuwzit zdarma osobni konzultaci o Gpravach systému. Dodavatel ma
na svych webovych strankach zajiSténé video manudly Vv Ceském jazyce, které maji pomoci
s ovldadanim aplikace nezkuSenym uzivatelim. Raynet CRM zskal u kritéria poprodejni
podpory 100 bodt ze 100 bod.

Tabulka 14: Ohodnoceni Rayet CRM

CRM systém UZivatels ké rozhrani Poprode jni podpora

Raynet CRM 120 000 K¢ 92 bodt 100 bodi

Zdroj: vlastni zpracovani

4.4.2 Vistos CRM

1. Kritérium — Cena
Pokud si zakaznik Sjedna roéni licenci CRM systému pro 20 a vice uzivateld, zaplati za jednoho
wivatele S00K¢/mésic. V piipadé sjednani roc¢ni licence pro mén¢ jak 20 uzvatell, zaplati
zakaznkk za jednoho uzivatele 650 K&/mésic. Prace je zaméfena na stfedni podniky a
predpoklada se, z2 CRM systém implementovany ve stfednim podniku bude vyuzivat alespon
20 uzivatelt. Vypocet celkové sumy rocni licence vyjadiuje nasledujici vzorec 500 K¢ * 20 *

12. Celkova suma ro¢ni licence CRM systému ¢ini 120 000 K¢.
2. Kritérium — Uzivatelské rozhrani

U uzivatelského rozhrani byly hodnoceny ¢tyfi diléi oblasti. Na zakladé osobni zkousky demo
verze CRM byla kazd4 oblast ohodnocena ur€itym poctem bodi, pficemz kazda oblast mohla
ziskat az 25 bodi. Ze vSech 4 oblasti bylo mozné ziskat v souctu 100 bodu.

Aplikace v okamziku prvniho piihlaSeni nenabizela zadné uvitani ani uzivatelské rady, jak
jednotlivé finkce pouzivat. Zakladni funkce byly piehledné a logicky uspoiadané. CRM byl
wzivatelsky nenaro¢ny, a proto by nebyl problém, kdyby CRM systém zaal pouzivat i
pracovnik, ktery ma problémy s technikou a praci v softwaru. Pokud chceme provést konkrétni
operaci, napiiklad ulozit nového klienta, stacilo provést par kliknuti na mys a informace s nim
spojené byly ulozeny. Aplikaci mize byt vytykan jeji design, protoZe je nedostate¢né barevna
a nepiisobi prehledné, spiSe az monotonne. V podstaté se sklada ze tii barev, a to modra, bild a

cerna, coz mize uzivateli zptsobit horsi orientaci v aplikaci.
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Tabulka 15: Hodnoceni dil¢ich oblasti Vistos

| Oblast Ziskané body:
Mira jistoty p¥i praci se systémem 20
Jednoduché pouzivani systému 25
Vhodné zaclenéni funkci do systému 25
Dobri orientace v systému 20

Zdroj: vlastni zpracovani
3. Kiritérium — Poprodejni podpora

Poprodejni podpora byla hodnocena na ziklad¢ ctyr diléich kritérii. V rdmci implementace
CRM systému dodavatel zajistuje zdarma potiebné Skoleni o praci v softwaru. Zakaznicka
podpora je dostupna kazdy pracovni den od 8:00 do 17: 00 hodin. Co se tyka video manuali,
jak aplikaci pouzivat a kde v ni vyhledat ur¢ité informace, ty jsou pouze v anglickém jazyce a
nejsou veiejné piistupné, ale jsou zakaznikovi zpfistupnény azpo podepsani smlouvy o licenci.
Osobni konzultace tykajici se iprav systému jsou za piiplatek 1200 Ké&/h bez DPH. Vistos CRM
ziskal u kritéria poprodejni podpory bodt 75 bodii ze 100 bodu.

Tabulka 16: Ohodnoceni Vistos CRM

CRM systém Uzivatelské rozhrani | Poprodejni podpora

Vistos CRM 120 000 K¢ 90 bodt 75 Bodli

Zdroj: vlastni zpracovani

443 eWay CRM

1. Kritérium — Cena

Dodavatel nabizi Free tarif CRM, ktery je pouze pro jednoho uzivatele. Jedna se o jednoduchou
aplikaci CRM, ve které je dostupnd funkce evidence zdkaznikl. Aplikace byla zfizena pro
nejmensi subjekty, kterymi jsou napiiklad ZvnostniCi. Dale dodavatel nabizi zakladni tarif
zahrnujici ro¢ni licenci pro 20 uzivateld, kde cena za jednoho uzivatele ¢ini 699 K¢/mésic. Free
tarif nespliiyje pozadovana kritéria, a proto neni pii vypoctu rocni licence zohlednén. Pti
vypoctu celkové cCastky ro¢ni licence pro 20 uzvateli je vychazeno z rovnice 20*699*12.

V piepoctu suma rocni licence ¢ini 167 760 K¢.
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2. Kritérium — Uzvatelské rozhrani
U wzivatelského rozhrani byly hodnoceny &étyfi diléi oblasti Na zikladé osobni zkousky demo
verze CRM byla kazda oblast ohodnocena uréitym poctem bodd, piicemz kazda oblast mohla
ziskat az 25 bodil. Ze vSech 4 oblasti bylo mozné ziskat v souctu 100 boda.

Cinnost v aplikaci pfedstavuje vyhodu pro zikazniky, kteii maji zkuSenosti s MS Outlookem,
jelkoz je aplikace CRM integrovand do MS Outlooku a jeji pouzivani vyzaduje cCaste¢nou
malost této aplikace. Na zakladé osobni zkuSenosti s Outlookem se mize v CRM systému
dobfte orientovat. Problém by mohl nastat u uzivatele, ktery Outlook nikdy nepouzival, a proto
se mize odebrat vétsi ¢ast bodu v oblasti orientace v systému. Funkce na sebe v aplikaci dobie
navazuji a jsou logicky uspofadany. Pokud se zakaznik celkové orientuje V aplikaci, staci par

klknuti na myS a potiebna data jsou uloZena.

Tabulka 17: Hodnoceni dil¢ich oblasti eWay

| Oblast Ziskané body:
Mira jistoty pri praci se systémem 22,5
Jednoduché pouzivani systému 22
Vhodné zaclenéni funkci do systému 25
Dobra orientace v systému 15

Zdroj: vlastni zpracovani
3. Kiitérium — Poprodejni podpora

Poprodejni podpora byla hodnocena na zakladé &tyf dilkich kritérii. Skoleni zaméstnancti o
praci v softwaru je v cené licence. Bude-li zakaznik trvat na osobni konzultaci s dodavatelem,
mize vyuzit bezplatnou schiizku v rdmci obchodnich otdzek. Za osobni konzultaci, souvisejici
S nastavenim a upravami systému, hradi Klient 1500 K¢/h bez DPH. Zakaznicka podpora je
k dispozici kazdy pracovni den od 8:00 do 18:00. K aplikaci je momé vyuzit video manualy
v Ceském jazyce, které krom¢ zakladnich informaci o pouzivani aplikace, obsahuji i typy a
triky, jak si v aplikaci uleh¢it praci. Veskeré videa jsou voln¢ dostupna na portalu YouTube.
EWAY CRM ziskal u kritéria poprodejni podpory 85 bodii ze 100 bodii

Tabulka 18: Ohodnoceni eWay CRM

CRM systém UZzivatelské rozhrani | Poprodejni podpora

eWay CRM 167 760 K¢ 84,5 bodli 85 bodii

Zdroj: vlastni zpracovani
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444 Odoo CRM

1. Kritérium — Cena
Zarocni licenci CRM systému pro 20 aktivnich uzivatel zaplati zdkaznik za jednoho uzivatele
770 K¢/mésic. Vypocet rocni sumy pro 20 uzivateli interpretuje nasledujici vzorec 20%*770%12.
Z toho plyne, Ze cena rocni licence pro 20 uzivatelti je 184 800 K¢.

2. Kritérium — Uzvatelské rozhrani

U uzvatelského rozhrani byly hodnoceny ctyfi diléi oblasti Na zdkladé osobntho vyzkouSeni
demo verze CRM byla kazda oblast ohodnocena ur¢itym pocétem bodu, pficemz kazda oblast
mohla zskat az 25 bodl. Ze vSech 4 oblasti bylo mozné zskat v souctu 100 bodi.

Po prihlaseni do systému pisobila aplikace pomémné nepiehledné. Zpocatku systém vibec
nezobrazoval jednotlivé funkce. Po rozkliknuti malého Ctverce v pravém hornim rohu se teprve
zobrazi jednotlivé funkce. Funkce uvedené v tomto systému maji logicky ramec navaznosti, ale
uplné chybi sekce klienti. Tuto sekci v podstaté nahrazovala sekce projekty, ve kterych bylo
mozné ulozit nového zikaznika jako projekt. I kdyz je aplikace v Ceském jazyce, zahrnuje také

velké mnozstvi anglickych vyrazi. Aplikace celkové neplsobila propracovane.

Tabulka 19: Hodnoceni diléich oblasti Odoo

’ Oblast Ziskané body:
Mira jistoty p¥i praci se systémem 10
Jednoduché pouzivani systému 15
Vhodné zaclenéni funkci do systému 20
Dobra orientace v systému 5

Zdroj: vlastni zpracovani
3. Kiritérium — Poprodejni podpora

Poprodejni podpora byla hodnocena na zikladd &ty diléich kritérii. Skoleni o praci v softwaru
je zdarma v ramci implementace. Pokud zakaznik chce vyuzivat zakaznickou podporu, ktera je
k dispozici kazdy pracovni den od 8:00 do 18:00, je nucen si pfiplatit za balicek podpory.
Osobni konzultace o drobnych tpravach systému jsou zpoplatnény castkou 1650 K¢ bez DPH.
Dodavatel nema natoené zadné video manudly Kk aplikaci. Odoo CRM zskal u kritéria

poprodejni podpory 42,5 bodi ze 100 bodi.
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Tabulka 20: Ohodnoceni Odoo CRM

CRM systém Uzivatelské rozhrani | Poprodejni podpora

Odoo CRM 184 800 K¢ 50 bodii

Zdroj: vlastni zpracovani

445 INEXCRM
1. Kiritérium — Cena
V pifpadé sjednani ro¢ni licence pro 20 aktivnich uZivatelli je cena za jednoho uzivatele 550

K¢/mésic. Pokud budeme vychazet z této ceny, celkovou cenu ro¢ni licence pro 20 uzivate It

vypocteme rovnici 550%20*12. Zakaznik tak zaplati za rocni licence v prepoctu 132 000 K¢.
2. Kritérium — Uzivatelské rozhrani

U uzivatelského rozhrani byly hodnoceny ctyii dilci oblasti. Na zikladé osobniho vyzkouSeni
demo verze CRM byla kazda oblast ohodnocena ur€itym poctem bodu, pficemz kazda oblast
mohla ziskat az 25 bodl. Ze vSech 4 oblasti bylo mozné zskat v souctu 100 bodi.

Dilezitym prvkem pro ovladdni systému jsou seznamy. Kazdy seznam ma sloupec ovladani,
kde se nachazi ovladaci prvky. Postaci, aby se uzivatel naucil 5 ikonek, a je schopen systém
docela dobie ovladat. Nékteré finkce v CRM systému chybély, napiiklad rozsitené filtrovani
klientt. Dale, pokud chci ulozit informaci o klientovi, musim nékolikrat kliknout na ovladaci

panely. CRM ma pékny design, ktery v ném urit¢ zlepSuje orientaci.

Tabulka 21: Hodnoceni dil¢ich oblasti INEX

| Oblast Ziskané body:
Mira jistoty p¥i praci se systémem 20
Jednoduché pouzivani systému 20
Vhodné zaclenéni funkci do systému 15
Dobr4 orientace v systému 25

Zdroj: vlastni zpracovani
3. Kiritérium — Poprodejni podpora

Poprodejni podpora byla hodnocena na zaklad¢ ¢ty dilcich kritérii. Dodavatel proskoli
zaméstnance podniku o praci v softwaru v cené licence. Dale nabizi osobni konzultaci v misté

zakaznika o Upravach systému, kterd je stejné jako Skoleni, pro zaméstnance zdarma.
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Zéakaznickou podporu dodavatel provozuje v pracovni dny od 8:30 do 17:30. V soucasné dobé
neexistuji zadné video manudly Sradami, jak systtm pouzivat. Na zikladé realizovaného
mystery shoppingu je ziejmé, Ze dodavatel o video manualech k CRM systému uvazuje, a rad
by je v brzké dob¢ vytvoiil. INEX CRM ziskal u kritéria poprodejni podpory bodt 75 bodu ze
100 bodd.

Tabulka 22: Ohodnoceni INEX CRM

CRM systém Uzivatelské rozhrani | Poprodejni podpora

INEX 132 000 K¢ 80 bodii 75 bodi

Zdroj: vlastni zpracovani

446 BLUEJETCRM

1. Kiritérium — Cena
Dodavatel nabizi 3 varianty pronajmu ro¢ni licence. Prvni varianta je mini licence acena u této
licence je 400 K¢/mésic za jednoho uzivatele. Druha varianta roéni licence je standart produkt,
kde cena za jednoho uzivatele ¢ini 500 K¢&/mésic. Jako tfeti moznost ro¢ni licence nabizi
produkt komfort, ktery zahrnuje funkcionalitu APL aplati seu této licence za jednoho uZivatele
600 K¢/mésic. Pii vypoctu roéni licence pro 20 uzivateld je uplatnéna cena za variantu komfort,
jelikoz je jako jedina v souladu skritérii stfednich podniki. Rovnice je interpretovana

nasledujicim vzorcem 600*20*12. VySe ro¢ni licence je v piepoctu 144 000 K¢.
2. Kritérium — Uzivatelské rozhrani

U wzivatelského rozhrani byly hodnoceny ¢tyii dilci oblasti. Na zikladé osobniho vyzkouSeni
demo verze CRM byla kazda oblast ohodnocena uritym poctem bodi, pficemz kazda oblast
mohla ziskat az 25 bodl. Ze vSech 4 oblasti bylo mozné ziskat v souctu 100 bodt.

Aplikace je dostate¢né systematicky barevna. Na zakladé testovani ovladacich prvkl, se mize
ovladani systému hodnotit poztivné. Zakladni funkce jsou piehledné a dobfe rozmisténé.
Aplikace je prehledna, ale obsahuje pfilis mnoho grafi u jednotlivych ukazatell, coz muize
zpusobit mirnou dezorientaci V slozit¢ém grafu u béného wzivatele. Pro uzivatele by stadil

jednoduchy graf u konkrétniho ukazatele.
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Tabulka 23: Hodnoceni dilc¢ich oblasti BLUEJET

| Oblast Ziskané body:
Mira jistoty p¥i praci se systémem 20
Jednoduché pouzivani systému 25
Vhodné zaclenéni funkci do systému 21
Dobri orientace v systému 20

Zdroj: vlastni zpracovani
3. Kiritérium — Poprodejni podpora

Poprodejni podpora byla hodnocena na zikladé¢ ctyr diléich kritérii. Za uvodni Skoleni
zaméstnanci o praci v aplikaci zaplati zakaznik 1500 Ké&/h bez DPH. Osobni konzultace o
upravach systému dle potieb zdkaznika jsou v cené licence. Pokud nastane jakykoliv problém
na strané¢ zakaznika, mize vyuzit zakaznické podpory kazdy pracovni den od 8:00 do 16:00.
Navody a triky, jak systém pouzivat, jSou zakomponovany V bezplatnych video manualech,
kterymi dodavatel disponuyje. INEX CRM ziskal u kritéria poprodejni podpory 85 bodl ze 100
bodt.

Tabulka 24: Ohodnoceni BLUEJET CRM

CRM systém Uzivatelské rozhrani | Poprodejni podpora

BLUEJET 144 000 K¢ 86 bodii 85 bodii

Zdroj: vlastni zpracovani
447 CRMLeonardo
1. Kiritérium — Cena
Dodavatel v ceniku uvadi 700 K¢/meésic za jednoho uzivatele. Pfi vypoctu rocni licence pro 20
aktivnich uzvatelii aplikace je vychazeno z ceny za jednoho uZivatele. Vypocet ceny ro¢ni

licence interpretuje vzorec 700*20*12. Celkova sumy rocni licence je na zdkladé vypoctu

168 000 K¢&.
2. Krtérium — Uzvatelské rozhrani

U uzivatelského rozhrani byly hodnoceny ctyfi diléi oblasti. Na zdkladé osobniho vyzkouSeni
demo verze CRM byla kazdéa oblast ohodnocena ur¢itym pocétem bodu, pficemz kazda oblast
mohla zskat az 25 bodl. Ze vSech 4 oblasti bylo mozné ziskat v souctu 100 bodi.
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Aplikace pisobila na prvni pohled jednoduse, ale postupnym testovanim nabirala lehce na
narocnosti. Téméf kazda informace plynouci zaplikace ma jinou barvu, coz pisobilo
neptehledné, az chaoticky. Neékteré funkce nemaji dostate¢nou logickou ndvaznost, ato muize
stéZit praci se systémem. Na systému dostdva pozitivni hodnoceni jednoduché grafy, diky nimz

zakaznik lehce vycte dulezité informace v souvislosti s efektivitou.

Tabulka 25: Hodnoceni dil¢ich oblasti Leonardo

Oblast Ziskané body:

Mira jistoty pii praci se systémem 15
Jednoduché pouzivani systému 15
Vhodné zaclenéni funkci do systému 10
Dobra orientace v systému 5

Zdroj: vlastni zpracovani
3. Kiritérium — Poprodejni podpora

Poprodejni podpora byla hodnocena na zakladé &étyf dilkich kritérii. Skoleni zam&stnancil o
praci v softwaru neni v cen¢ licence. Pokud si zakaznik bude pfat proskolit své zaméstnance,
bude si muset priplatit 1250 K¢&/h bez DPH. Osobni konzultace o upravach systénmu jsou
zpoplatnény ¢astkou 1450 K¢ bez DPH. Zakaznik se miize obratit na zakaznickou podporu
Vv piipadé dotazii kazdy pracovni den od 7:00 do 16:00. K aplikaci zikaznik neexistuji zadné
video manudly ani pfirucky, jak aplikaci ovladat. CRM Leonardo ziskal u kritéria poprodejni
podpory 44 bodi ze 100 bodu.

Tabulka 26: Ohodnoceni CRM Leonardo

CRM systém UZzivatelské rozhrani Poprode jni podpora

CRM Leonardo 168 800 K¢ 45 bodu 44 bodt

Zdroj: vlastni zpracovani
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4.4.8 Megaplan CRM

1. Kritérium — Cena
Cena za jednoho uzivatele ¢ini 290/mésic. Pokud se zdkaznik dohodne s dodavatelem na ro¢ni
licenci, dostane jako bonus 15 % slevu z celé platby. Vychazejme z predpokladu sjednani ro¢ni
licence pro 20 aktivnich uzvatelt. V tomto pifpadé vySe rocni licence pred slevou, ktera je
zakaznikovi vypocitana rovnici 290*20*12, je 69 900 K¢. Diky slevé 15 % z 69 900 K¢&, kterou
mize zdkaznik uplatnit, vychdzi vySe roc¢ni licence po odecteni slevy v hodnoté 59 415 K¢.

2. Krtérium — Uzvatelské rozhrani

U uzivatelského rozhrani byly hodnoceny ctyfi diléi oblasti. Na zaklad€ osobniho vyzkouSeni
demo verze CRM byla kazda oblast ohodnocena ur¢itym pocétem bodu, pficemz kazda oblast
mohla ziskat az 25 bodl. Ze vSech 4 oblasti bylo mozné zskat v souctu 100 bodi.

Aplikace piipomina prostiedi klasického emailu, coz usnadiiuje pouzivani systému. Je snadné
se v aplikaci orientovat, ale nevyrazny design plisobi monotonné. Funkce jsou v systému dobie
zaClenény, ale nékteré potfebné finkce chybi, napiiklad aplikace postrada moznost zobrazit
prehledy v grafech, diky nimz se zdkaznik mize dobfe orientovat Vv efektivité. Celkové by

aplikace mohla byt vice propracovana.

Tabulka 27: Hodnoceni dil¢ich oblasti Megaplan

| Oblast Ziskané body:
Mira jistoty pii praci se systémem 15
Jednoduché pouzivani systému 20
Vhodné zaclenéni funkci do systému 15
Dobra orientace v systému 15

Zdroj: vlastni zpracovani
3. Poprodejni podpora

Poprodejni podpora byla hodnocena na zaklad¢ &tyr dilich kritérii. Zakaznik si pfiplati za
Skoleni svych zaméstnancti o praci v softwaru 1600 K¢/h bez DPH. Pokud zikaznik bude chtit
systém upravit a piizpisobit, mize vyuzit zpoplatnéné osobni konzultace o upravach systému
za 1800 K¢/h bez DPH. Vzniklé dotazy jsou moZzné konzultovat se zakaznickou podporou
kazdy pracovni den od 8:00 do 15:00. Dodavatel nema Vv soucasné dobé¢ vytvoiené zadné video

manualy Kk aplikaci.
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Tabulka 28: Ohodnoceni Megaplan CRM

CRM systém Uzivatelské rozhrani | Poprode jni podpora

Megaplan CRM 59 415 Ke¢. 65 bodt 33.5 bodt

Zdroj: vlastni zpracovani

4.4.9 Shrnuti hodnoceni CRM systémui

Z nize uvedené tabulky 21 vyplyva, Ze mezi 3 nejlevnéj§i dodavatele CRM systému poskytujici
ro¢ni licenci cloudového feseni pro 20 uzivateli patii Raynet CRM, Vistos CRM a Megaplan
CRM. Uzivatelsky nejpiivétivéjsi CRM systémy jsou Vistos CRM, Raynet CRM a BLUEJET
CRM. U kritéria poprodejni podpora ziskali nejvice bodi dodavatelé Raynet CRM, eWay CRM
a BLUEJET CRM.

Tabulka 29: Souhrn hodnoceni CRM systémil

CRM systém (pro 2 ((): Egiia telit) Uzivatelské rozhrani Poprodejni podpora
Raynet CRM 120000K¢ 92 bodu 100 bodt
Vistos CRM 120000K¢ 90 bodl 75 bodU
eWay CRM 167 760 K¢ 84,5 bodu 85 bodu
Odoo CRM 184 800 K¢ 50 bodu 42,5bodu
INEXCRM 132000K¢ 80bodu 75bodU
BLUEJET CRM 144000K¢ 86 bodl 85 bod
CRM Leonardo 168800K¢ 45 bodl 44 bodl
Megaplan CRM 59415K¢ 65 bodl 33,5 bodl

Zdroj: vlastni zpracovani
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4.5 Vyhodnocenioptimalniho CRM systému

Cilem této kapitoly je vyhodnoceni optimalniho CRM systému pro stiedni podniky pomoci
metody vazeného souctu zkratkou WSA. Vysledky zskané v pfedchozi kapitole jsou vyuzity
jako zdroj dat pro tuto metodu. Aby mohla byt metoda WSA aplikovana, je nezbytné znat vahy
piislusnych kritérii. Za timto Ucelem bylo osloveno Sest zastupct stiednich firem, ktefi m¢li za
ukol rozdélit podle dilezitosti 100 % mez kritéria cena, uzivatelské rozhrani a poprodejni
podpora. Kazdy respondent rozdélil 100 % mez tfi kritéria podle svého subjektivniho vniméni
dulezitosti pro podnik. Vysledna vaha kritéria byla vypocétena aritmetickym primérem ze Sesti
ziskanych hodnot u daného kritéria. Optimalni CRM systém pro stfedni podniky je ten, ktery
ma nejmenSi integralni ukazatel. CRM systém, ktery zskal nejvySSi hodnotu ntegralniho
ukazatele, dopadl ve vyhodnoceni CRM systémil nejhiiie.

Tabulka 30 — Stanoveni vah kritérii

Osloveni zas tupci stfednich firem

Karel| Jiri | Michael Erik Milan | Martin
Jesek | Krubner| Zutek | Nebesky | Pech Broz
. Mikov| TSE Unipack | ElektroS.M.S.| Biogena | Postavdelingen | pramér
Spolecnost S.Ir.o. S.r.o. S.I.0. S.Ir.o. S.r.o. S.I.o.
= Cena |26%| 19% | 22% 20% | 29% 18 % 22 %
@ o / 0,
w g | UAvaleSke | g0 | 3706 | 320 3% | 38% | 39% | /7%
g > rozhrani
o -7 0,
< | Poprodeini | 3000 | 105 | 469 1% | B% | 4% | NP
podpora
Zdroj: vlastni zpracovani
Tabulka 31 — Vyhodnoceni pomoci aplikovani metody WSA
ir e Uzivatelské Poprodejni | Integralni Poradi
SEURE L rozhrani podpora ukazatel umis té ni
Vahy 22% 37 % 41 % - -
Raynet CRM 2,5 1 1 1,33 1
Vistos CRM 2,5 2 4,5 3,135 2
BLUEJET CRM 5 3 2,5 3,235 3
eWay CRM 6 4 2,5 3,825 4
INEX CRM 4 5 4,5 4,575 5
Megaplan CRM 1 6 8 5,72 6
CRM Leonardo 7 8 6 6,96 7
Odoo CRM 8 7 7 7,22 8

Zdroj: vlastni zpracovani
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Po provedeném vyhodnoceni CRM systémil vyplyva, ze jednozna¢nym vit€ézem optimalniho
CRM systému pro stfedni podniky se stavd Raynet CRM s hodnotou integralniho ukazatele 1,
33.

Druhé misto optimalniho CRM systému pro stiedni podniky ziskal Vistos CRM s hodnotou
integralniho ukazatele 3,135.

Na tfetim mist¢ se umistili BLUEJET CRM s hodnotou mntegralniho ukazatele 3,235. Jen
nepatrny rozdil délii BLUEJET CRM s Vistos CRM od druhé¢ho mista.

Na poslednim mist¢ skoncilo Odoo CRM s hodnotou mtegralniho ukazatele 7,22. Hned za

nim na piedposlednim misté¢ je CRM leonardo s hodnotou integralniho ukazele 6,96.

Tabulkka 32 — Vitézové hodnoceni

CRM systém Umisténi
Raynet CRM 1.misto
Vistos CRM 2.misto

Zdroj: vlastni feSeni

Na zaklad¢ zisténych vysledki doporucyji stiednim podnikim implementovat CRM systém
od dodavatele Raynet, jenz zajistuje kompletni piehled o tom kdo, s kym, kdy, za kolik. Dale
zajistyje pohromadé dullezité informace u kazdého klienta, napiiklad naplanované schizky,
emaily, dilezit¢é dokumenty a reklamace. Diky tomuto CRM systému si podnik mize detailné
prostudovat realné obchodni vysledky a predikovat, co ho ¢eka. Dodavatel skladuje data svych
klientd v souladu s nafizenim o ochran¢ osobnich udaji GDPR. Je poticba také zminit, ze
fyzické zabezpeCeni veSkerych dat dodavateli zastituje IT infrastruktura Amazon Web Services,
ktera patii mezi nejveétsi IT infrastruktury na celém svété. U srovnani poméru cena/kvalita je

Raynet CRM jednoznacnym vit€ézem nad vSemi ostatnimi hodnocenymi CRM systémy.
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5. Zavér
Cilem bakalaiské prace bylo zmapovat celkovou nabidku CRM systémi v Ceské republice.

Nasledné provést komparaci jednotlivych systémll a na zdklad¢ zisSténych vysledki zpracovat
doporuceni tykajici se vybéru optimalniho CRM systému pro stiedni podniky.

V teoretické Gasti jsem se seznamil se zakladnimi stanovisky o CRM systémech. Cerpal jsem
zejména z rozsahle odborné literatury S detainim zaméfenim pouze na danou problematik u.
Vyuzil jsem i divéryhodnych mternetovych databaz, které maji vynikajici uZivatelské
hodnoceni. Pted vstupem do praktické casti byl realizovin osobné fizeny rozhovor s panem

mnZzenyrem Tomasem Vrchotou.

v

V fizeném rozhovoru bylo ziSténo, ze stfedni podniky pozaduyji CRM systém v cloudovém
feSeni s moznosti kastomizace a musi byt také propojitelné s dalSimi informa¢nimi systémy.
Dale bylo zisténo, ze CRM systém ve stfednim podniku vyuziva zhruba 20 uzivatelii a cena za
jednoho uzivatele, kterou podniky akceptyji, by neméla piekro¢it 1000 Kc/mésic.
Z realizovaného ftizeného rozhovoru je také patrné, ze malé podniky nepoptavaji CRM systém
s funkcionalitou kastomizace a integrace se systémy tietich stran, ale vysta¢i jim hotové
krabicové feseni CRM systému bez dalSich tprav. V tomto ohledu se zasadné 1isi CRM systém
pro stfedni a malé podniky.

Na zacatku praktické casti byl proveden prizkum trhu CRM systémll, z ¢ehoZ bylo zjiSt€éno 46
dostupnych feseni CRM v Ceské republice. Naslednd bylo stanoveno pét kritérii, na zakladé
kterych bylo vyselektovano 8 CRM systémi, které byly v souladu se vSemi stanovenymi
kritérii. V dalsi kapitole byly tyto CRM systémy analyzovany a poté uskute¢néna komparace
jednotlivich CRM systémli podle tfech kritérii: cena, uzivatelské rozhrani a poprodejni
podpora. Prislusna kritéria byla u kazdého CRM systému ohodnocena a poté se piistoupilo k
pouziti metody vazeného souctu poradi k vyhodnoceni optimalnitho CRM systému pro stfedni
podniky. Na zakladé zskanych vysledki mohu doporu¢it jako optimalni CRM systém pro
sttedni podniky Raynet CRM, jenz zskal 1. misto v zavérecném vyhodnoceni. Tento CRM
systém byl nejlepsi z hlediska uzivatelského rozhrani a poprodejni podpory.

Zpusob hodnoceni CRM systému v této praci mize slouzit stfednim podnikim jako
potenciondlni nastroj pro jejich vlastni hodnoceni Také stanoveni dulezitosti vah kritérii, které
je nezbytné pro vypocet metody vazeného souCtu potadi, je subjektivni zaleZitosti a nékteti
zastupci stiednich podnikt mohou mit trochu jiny pohled na duleZtost kritérii pro podnik.

V tomto piipad€ staci zménit vahy kritérii a provést prepocet integralniho ukazatele.
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Vysledky a zavéry této prace budou predany fediteli spolecnosti FEurosoftwork, s.r.o.,
dodavateli Vistos CRM, ktery projevil zijem o vystup ztéto prace v okamziku, kdy byl

telefonicky osloven pfi procesu ziskavani potfebnych dat o jejich CRM systému.
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6. Summary

The Bachelor thesis is concerned with CRM systems for medium-sized businesses. The aim of
the thesis is not only to analyse the supply of CRM softwares in the Czech Republic, but also
to choose the CRM softwares which are most suitable for medium-sized

businesses. Subsequently, these softwares are compared with each other and onthe basis of the

acquired results, the optimal CRM software for medium-sized businesses is recommended.

The first part of the thesis deals with the clarification of theoretical bases which are directly

connected with the issues of CRM.

In the second part, there are mapped some available solutions of CRM softwares. From these
solutions, there are selected particular CRM softwares which correspond with the requirements
of medium-sized businesses. Consequently, in the third part of the thesis, these particular CRM

softwares are evaluated separately according to the set of given criteria.

The last part summarises the results of evaluation of all CRM softwares and, based on these

results, the optimal CRM software for medium-sized businesses is suggested.

Key words: CRM software, medium-sized, business
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Priloha 1 - Rozhovor s Ing. Tomasem Vrchotou

Jak dlouho se pohybujete v oblasti CRM?

Nejdiive bych zacal tim, Zze ve spolecnosti Agentes IT pracuji od roku 2014. Pivodné jsem se
vénoval prevazné obchodu, kdy jsme uvadéli v té dobé na trh na§ produkt Aftary CRM. Zacal
jsem tim, Ze jsem tento produkt prodaval a postupné jsem se zacal dostavat do projektové
roviny. Dospélo to do té¢ fize, Zze jsem cely nds produkt pievzal a aktudlné jsem jeho
projektovym manazerem. Staram se kompletné o nase zakazniky, obchod, marketing, vyvoj a
fizeni novych zakaznickych pozadavkd. Takze mohu fici, ze mam téméf 5 let zkuSenosti
Vv oblasti CRM. Madm za sebou 30 implementaci naSeho produktu CRM vcetné implementaci

CRM systému na miru.
2) Jaké jsou hlavni vyhody vyuzivani systému CRM?

Primarmi vyhodou je kontinuita procesi. CRM nam zabezpeci zastupitelnost v tymu. Dale
pokud budeme chtit vytvoiit aktivitu nékomu jinému, mizeme ji vytvofit prostfednictvim
CRM. Mez dalsi vyhody CRM patii kontroling nebo lepsi piehled o obchodé diky evidenci
piipadl. Ja jako manazer se mohu podivat, co aktudln¢ ve firm¢ feSime, s kym to feSeni, kolik

jsme toho prodali, za kolik jsme to prodali apod.
3) Jaky je zasadni rozdil mezi CRM systémy pro malé a stiedni podnik?

Z hlediska malého podniku je pro podnik dilezité, aby v CRM systému mohli zaevidovat své
zakazniky, kontakty na zdkazniky, naplanovat aktivitu a zaznamenat obchodni piipad. Daéle
v mal¢ firmé na obchod a marketing neni jednatel sdm, ale ma sestaveny tym, napi. obchodni a
marketingovy tym. Ti lidé mezi s sebou museji sdilet mformace. Zde se pozadavky také
promitaji do roviny opravnéni a prav. Kazdému uzivateli se nastavi urcita prava. Cilem tohoto
omezeni je, aby obchodni tym mohl vyuzivat pouze mformace k obchodnim tUcelim a
marketingovy tym pouze informace K marketingovym ucelim. Toto je nyni velice aktudlni
téma z hlediska GDPR. Kazdy nemiize védét vSechny informace. Dalsi pozadavky jsou
propojeni s fakturaénim systémem, s ndstrojem pro rozesilani dalsim emaill. Z vlastni
zkusenosti mohu potvrdit, Ze malé podniky preferuji krabicovy CRM systém, tedy hotové feSeni
bez customizace. Kdezto stfedni podniky maji ty samé pozadavky, ale navic vyzaduje integraci

S ostatnfimi informaénimi systémy a aplikacemi. Ddle stfedni podniky implementuji obvykle



hotové feseni CRM systému s funkci kastomizace. MUze nastat i situace, Ze stfedni podnik bude

pozadovat vytvoreni CRM systému na miru. To uz je pozadavek obvykle velkého podniku.
4) Jaké funkce CRM jsou dilezité pro stiedni podnik?

Mezi dilezit¢ funkce pro stfedni podnik patii evidenci zakaznikl, evidence aktivit, planovani
aktivit, vytvareni tkold, delegovani tkold, reporting,

5) Jaké kritéria musi spliovat CRM systém, aby byl vhodny pro stfedni podnik?

Jako u kazdého jiného podniku je to piiméfena cena. Mezi dalsi kritéria bych zatadil cloudové
feseni S funkcionalitou kastomizace a api rozhrani, diky kterému je mozné CRM propojit
s dalsimi systémy a aplikacemi. Déle by m¢l byt CRM systém jak pro malé tak i stfedni podniky
rychle implementovatelny, aby ho podnik mohl zacit témef thned pouzivat. To zajisti hotové

feSeni CRM provozované v cloudu.
6) Dokazal byste fici z praxe, jakou cenu jsou ochotni stfedni podniky zaplatit za CRM?

Obvykle se plati rocni nebo mésicni licence. Cena za ro¢ni licenci, ktera je kalkulovana
sttednim podnikim a podniky ji akceptuji, se pohybuje do 150 000 tisic korun za rok. Jedna se

o cenu zhruba pro 15 uzivateli.

7) Dokazal byste vyjmenovat konkrétni CRM systémy, které byste doporuil strednim
podniktim?

Pokud se jednd o stfedni podniky, tak za m¢ urcit¢ Raynet CRM, Vistos CRM, Sprinx CRM,
Eway CRM

8) Pokud firma jiz pouzivala jiny CRM systém nebo ma data napt. v excelu, daji se tyto data
prevést do nového CRM systému?

vvvvvv

v excelu. V tomto pifpadé ma vétsina CRM systémi nadefinované né&jaké importni Sablony.
Jsou tam preddefinované sloupce a udéld se migrace. Oznaci se jejich excelova Sablona a
databaze, kterd se prevede do t€¢ importni databaze toho systému a celé se to vlozi do toho CRM

systému.



Priloha 2 — Pomocna tabulka pii ohodnoceni poprodejni podpory

Zakazicka podpora zdarma
Zpoplatnéna zikaznicka podpora
Videomanualy v ¢eském jazyce
Videomanualy pouze v AJ

Zadné videomanualy

Skoleni zaméstnancti pii implementaci
zdarma

Skoleni zaméstnancii p¥i implementaci
1200 - 1400 K¢/h bez DPH

Skoleni zaméstnancti pii implementaci
1400-1600 K¢é/h bez DPH

Skoleni zaméstnancii pii implementaci
1600-1900 K¢/h bez DPH

Konzultace o upravach systému zdarma

Konzultace o upravach systému 1200-
1400 K¢/h bez DPH

Konzultace o upravach systému 1400-
1600 K¢/h bez DPH

Konzultace o upravach systému 1600 a
vice K¢/h bez DPH

25 bodil
12,5 Bodu
0 bodu

25 bodi

12,5 Bodu

10 bodil

5 bodli

25 bodil
12,5 bodi

6,5 bodu

3,5 bodi



