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Implementace CRM

Abstrakt

Bakalarska prace je zamérena na implementact CRM feSeni do modelu neziskové
organizace. V prvni Casti prace je predstaveno CRM a zakladni procesy fizeni vztahi se
zékazniky. Ve druhé Casti prace je implementace CRM feSeni na model neziskové
organizace, pro kterou bylo analyzovano vhodné feseni a dbalo se na splnéni pozadavk této
organizace, mezi které patii feSeni propojeni aplikace s tfeti stranou, importovani dat na
platformu, zfizeni databaze darcli a moznost automatizovaného kontaktovani darct skrz

email.

Klic¢ova slova: CRM, implementace, Salesforce, SaaS, neziskova organizace, zdkaznik,

vztahy se zdkazniky, platforma, automatizace



Implementation of CRM

Abstract

The bachelor thesis is focused on the implementation of CRM solutions into the
model of a non-profit organization. The first part of the thesis presents CRM and basic
customer relationship management processes. The second part of the work is about an
implementation of a CRM solution on the model of a non-profit organization, for which a
suitable solution was analyzed and care was taken to meet the requirements of this
organization, including connecting solution with the third party application, import data to

the platform, set up a donor database and automate contacting donors via email.

Keywords: CRM, implementation, Salesforce, SaaS, non-profit organization, customer,

customer relations, platform, automation
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1 Uvod

Néplni prace je implementace CRM, kterd bude provadéna na modelu neziskové
organizace. Model predstavuje neziskovd organizace, u které autor implementaci CRM
provadél. Z davodu ochrany dat a nechténé blizsi specifikace je tato implementace
provadéna na neziskové organizace modelové.

CRM je zkratka pro Custom Relationship Management, prelozeno do Cestiny jako fizeni
vztaht se zakazniky. Systém CRM je schopny zaznamenavat udaje o zakaznicich a s témito
udaji nasledné pracovat. Na zakladé te€chto dat 1ze v pfipadé neziskové organizace sledovat,
jaké kampané byly uspés$né a do jakych naopak neinvestovat dalsi prostiedky.

V analytické Casti je feSeni implementace, kdy se za pouziti matematickych metod
s ohledem na kritéria stanovené od organizace, byla vybrana vhodna platforma. Po vybéru
nasleduje samotné feSeni implementace. K efektivnimu vyuziti CRM feSeni se prostiedi ve
vybraném feSeni muselo upravit podle pozadavkl organizace, provést import dat a propojit
CRM feseni s portalem, kde organizace dostava dary od jejich darct. Ugelem této
implementace bylo dosdhnout efektivnéjsi spravovani darcovské databaze, kontaktovani

darcu a ziskat lepsi prehled nad vlastnimi daty.
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2 Cil prace a metodika

Cilem prace je analyzovat moznosti CRM systému a zduraznit, jak vyznamnou roli hraji
v dnes$ni dobé v organizaci. Cilem praktické prace je navrh konkrétni implementace CRM
systému s dirazem na specifikace pozadavku organizace. Vedlejsim cilem je zvoleni vhodné
platformy pro tuto implementaci.

Metodika bakalarské prace je zalozena na analyze a nasledné syntéze odbornych
informacnich zdrojii zabyvajicich se zvolenou problematikou. Analyza moznosti CRM bude
provedena z hlediska informac¢ni sumarizace obecnych informaci, vyhod a dulezitosti CRM
v dnesni dobé€ a dale také z hlediska praktického pfimo v neziskové organizaci. V prakticke
casti prace bude fesen navrh konkrétni implementace CRM systému v neziskové organizaci.
Jednotlivé specifikace a zpusob implementace CRM bude predstaven na ukazkovém
modelu, ktery bude vytvoren dle skutenosti. Vysledkem bakalafské prace bude model s
uspésné implementovanym CRM. Na zakladé vysledku praktické ¢asti budou formulovany

zavery bakalarské prace.
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3 Teoreticka vychodiska

3.1 Coje CRM?

CRM (Customer relationship management) Ize prelozit do Cestiny jako fizeni vztahti
se zdkazniky. Jednd se o management zaméfeny na interakci mezi firmou a zdkaznikem,
pfiCemz tento vztah ma pfinaset uzitek jak firme, tak i zakaznikm.

Nelze uvést vSeobecné uznavanou piesnou definici toho, co CRM znamena. Pro

piiklad si uved’'me volnou definici Miloslava Sagka :

. Rizeni vztahii se zdkazniky je tvoreno rfadou navazujicich aktivit
(Cinnosti), smérujicich k identifikaci (personalizaci), ziskdavdni a
dlouhodobé stabilizaci vybranych zdkaznikii, nastaveni systému péce o tyto
zdkazniky, s cilem efektivniho rozvoje jejich hodnototvorného procesu a

profitu (hodnoty) pro obé strany. ) (10)

Predpokladem dosazeni profitu obou stran je vytvoreni dlouhodobych
partnerskych vztahti se zakazniky. PéCe o zakazniky zahrnuje integraci
marketingu, prodeje a zdkaznické podpory v jednotny celek, stejné jako trvalou
aktualizaci potieb zakazniki. CRM pak pfi inovaci nabizenych produktt vyuziva
znalosti o zékaznicich. Rizeni vztahi se zakazniky je postaveno na &tyfech

zakladnich pilifich: lidé, procesy, technologie a data. (5)

3.2 CRM systém

CRM systémy jsou ndstroji k dosazeni spokojeného zakaznika. Tyto systémy musi
mit moznost ulozeni dat o zakaznich, aby se s nimi pak dalo dale pracovat. Pfikladem
muze byt ukladani historie objednavek zakaznika, nebo historie komunikace, dle kterych
pak muze firma odhadovat dalsi postupy vzhledem k nému. Jsou pomoci pii sjednoceni
vsech procest které maji souvislost se zakaznikem. Pomahaji planovat rtizné aktivity a
ukoly, budovat vztahy se zakazniky at’ uz se jedna o pfani k narozeninam, které dokaze
odeslat za predpokladu, Ze mame datum narozeni naseho zakaznika, nebo reportovat
uspésnost prodeji. Komplexnéjsi CRM systémy dokazi i segmentovat zakazniky a
planovat kampané€, napomahaji efektivnosti obchodnikt a dokazi vytvaret analytické

vystupy.(25)
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Nese postupné kroky, které vzajemné dohromady davaji celek. Obzvlaste
spolecnosti které maji vice zakaznika fesi vice procesnich kroku, které je nutné

automatizovat. (17)

CRM systém zajistuje, aby veSkera komunikace mezi marketingovym a obchodnim
oddélenim probihala plynule a nesla s sebou veskeré dilezité informace, které jsou praveé
v tomto systému uchovdvany. Z informacniho hlediska je vyhodou, ze data ktera
obchodnik od zakaznikl ziska si pii jeho odchodu z firmy CRM systém pamatuje a

umoziuje tak tim dal§im obchodniktim s nimi pracovat.(40)

3.3 Dva pohledy na CRM

3.3.1 Management

Marketingové teorie zabyvajici se tim, jak fidit vztahy se zakazniky, tzn. jak
identifikovat a oslovit potencialni nové zakazniky a jak komunikovat a udrzovat si
zékazniky soucasne.

Je zfeymé, ze spolecnosti, které si dokazi udrzet stalé loajalni zakazniky, maji vice
opakujicich se obchodii, coz s sebou nese budovani dobrého jména a Sifici se dobré
recenze, coz opét piinasi nové zakazniky. Jde tedy o stale se posilujici proces. To vse se
promita do lepsich financnich vysledki.

Ziskavani a zejména uchovavani informaci o zdkaznicich s sebou nese povinnost
tyto informace adekvatné zabezpecit pred unikem a zneuzitim. Stejné nepfipustné je
poskytovani informaci o zakaznikovi tfetim strandm bez jeho vé€domi a vyslovného

souhlasu.(26)

3.3.2 Systémy pro Fizeni vztahu se zakazniky

Systémy pro fizeni vztaht se zakazniky (CRMS) jsou modulové systémy, které se
skladaji z jednotlivych aplikaci. Tyto aplikace jsou vzajemné propojeny a jejich ucel spociva
ve vedeni zaznamu a komunikace s obchodnimi partnery. Kolektiv autord v publikaci

Podnikova Informatika definuji CRMS nésledovné:

. predstavuje  komplex aplikacniho a zdkladniho software,
technickych prostiedku, podnikovych procesii a persondlnich zdrojii

urcenych pro rizeni a priibézné zajistovani vztah se zdkazniky firmy,
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a to v oblastech podpory obchodnich cinnosti, zejména prodeje,
marketingu a zakaznickych sluzeb. *“ (4)

CRMS by v podniku nemél byt izolovany od ostatnich systému, naopak by s nimi
m¢el byt Gzce integrovan. Soucasnym trendem je spojovani vSech aplikaci, které jsou v
podniku vyuzivany do jednoho komplexniho podnikového systému. To s sebou nese
nutnost jednoznac¢né vymezit role jednotlivych uZzivatell tohoto systému a jejich dukladné

zaskoleni. (7)

3.4 Architektura CRM systému

CRM systém muzeme rozdélit na tfi ¢asti — operacni, kooperativni a analytickou.

3.4.1 Cast operaéni

Obsahuje veskeré aplikace fesici operativni zalezitosti, tzn. fizeni obchodnich
kontaktt a jednotlivych obchodnich pfipadt, tvorba marketingovych kampani a pland.
Slouzi primarné pro front office (oddéleni podniku, které pfichazi ptfimo do styku se
zékazniky). (3)

Slouzi k tomu, aby podpofila rutinni obchodni operace a bezpecné ulozila data ze
vsech obchodnich aktivit se zakazniky. Klicové CRM funkce umoziiuji obchodnikiim
zanalyzovat a pomoci pfipravit vhodnou nabidku pfimo pro zakaznika v realném Case.

Marketingové kampané pomahaji skrz pfidavani obchodnich ptilezitosti, které se
v CRM systému nasbiraji at’ uz odmitnutim od zakaznika a zatazeni ho na mozny obchod
k jinému produktu, nebo na doporuceni urcité skupiny ktera by o produkt mohla mit zajem.

Operacni ¢ast CRM ma nejlepsi potencial, pokud jsou marketingové prilezitosti
pfimo spojeny s obchodnim cilem, a jsou dostupnd data o zdkaznicich které je v plnéni
tohoto cile podporuji.

Primarni funkce operacniho CRM jsou obchod, servis a podpora. Spojuje
marketingové oddéleni s obchodnim a oddélenim pro zakaznicky servis. Dokaze
automatizovat a planovat rizné schizky na zakladé komunikace vedenou mezi firmou a

zakaznikem.(29)
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342 Cast kooperativni

Predstavuje veskeré kanaly slouzici ke komunikaci se zakazniky a okolim podniku.
Patii sem veskeré zpusoby komunikace jako je napiiklad telefon, posta, e-mail, osobn{
schiizky, socialni sit€ a www. (3)

Casto oddéleni marketingu, obchodu a zakaznické podpory mtze byt rozdélené a
komunikace mezi nimi nemusi byt na takové urovni, ktera by byla nejefektivnéjsi
z pohledu poskytnuti té nejlepsi mozné zakaznické zkuSenosti. Kooperativni ¢ast CRM
zajist'uje, ze vSechny tyto oddéleni maji pristupna aktualni data o zdkaznikovy. Pokud tak
n¢jaké z oddéleni bude komunikovat se zdkaznikem, jiné bude tuto informaci mit
zaznamenanou v systému i s piipadnym detailem komunikace, ktery mize vyuzit dale.
Tato kooperace mezi oddélenimi zabranuje moznosti opakovat se u zdkaznika s uréitym
pozadavkem, coz by mohlo vést k jeho nespokojenosti. Kazdé z oddéleni ma moznost si o

dohledat data které zakaznik uz dodal. (39)

3.4.3 Cast analytickd

Analytické CRM (Obrazek 1) stavi na zdkladech informaci které souvisi se
zékazniky. M4 na starosti integrace, extrakce, zachycovéni, uklddani, zpracovéni,
interpretace, distribuce, pouzivani a vykazovani dat ktera souvisi se zakazniky a pridavaji
hodnotu pro spoleénost, ale i pro zakaznika. Udaje které pak lze nalézt v tiloZistich, se
tykaji naptiklad udaji o prodeji, financich, marketingu, a o sluzbach. Pro zlepseni
informovanosti o zdkaznikovi pak k t€émto udajum lze jesté pridat data z externich zdrojt.
Tyto data jsou obvykle uchovavana v relacnich databazich. Pomoci téchto dat si lze
odpovedét na otazky jako ktefi zdkaznici budou nejvice pravdépodobné reagovat na
urcitou nabidku, pokud tfeba spolecnost bude uvadét na trh novy produkt.

Predstavuje analyzu informaci ziskanych ve dvou predeslych ¢astech CRMS.
Poskytuje podporu pii rozhodovani, predikci chovani zakaznikl, sledovani nakupnich

zvyku atd. (2)
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Obrazek 1 - Architektura CRM systému (zdroj:
https://upload.wikimedia.org/wikipedia/commons/4/4e/Technologicke_aspekty.jpg)

3.5 CRM moduly

Vétsina systémi CRM se muze skladat z vice specializovanych modult. Dilezitym
modulem pro neziskovou organizace budou projekty, kampané a klienti, které 1ze chapat
jako jeji darce. Pro firmu nabizejici napfiklad pojisteni pak budou dilezité obchodni
pfipady a pfilezitosti, mit moznost zaméfit se na specifickou skupinu lidi, kde mize
nejlépe vyuzit prodejni potencial svého produktu. Mezi nejtypictéj§i moduly CRM patii:

klienti a dodavatelé, obchodni pfipady a pfilezitosti, projekty ¢i zakazky, marketingové
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kampané, a dalsi moduly, jako napfiiklad analyzy a vyhodnoceni, historie komunikace,

planovani ¢i dokumenty. (21)

CRM modul je vzdycky jeho urcita Cast, ktera je zodpoveédna za dany segment ktery
modul nese. Do marketingové Casti se budou radit:

Obchodni prilezitosti

CRM zachytava informace o obchodnich pfilezitostech z riznych marketingovych
kampani a uchovava je. Pfi nabizeni novych produktu dokaze odhadnout, jaké prilezitosti
maji §anci na proménu v uspé$ny obchod.

E-mail marketing

Neni jen o zasilani personalizovanych e-maill jako je pfani k narozeninam, ale je
mozné jej vyuzit 1 k e-mailovym kampanim a ziskavani dat o jejich uspésnostech, piipadné
i informacich jako je zjisténi nevalidni e-mailové adresy, ktera by pak mohla zptsobit
chybu komunikace s klientem.

Socialni média
Moznost integrace se socialnimi médii je dilezita z hlediska moznosti interakce

s nimi, jelikoz velka Cast zakaznikl se pohybuje na téchto médiich a maji moznost si zde
sdilet rizné produkty a doporucovat si je navzajem.

Mobilni systém

Prednostni mobilniho systému je moznost mit CRM vzdy po ruce, kdy je mozné
operovat i z mobilniho zafizeni v pfipad€ nutnosti zistat v kontaktu se zakazniky, kdyz je
tteba. Z hlediska rychlosti pak mobilni systém pomuze firmé ve schopnosti rychle;jsi
odezvy k zdkaznikovi.

Obchodni ¢ast vyuziva moduly jako jsou prodejni data, reporty. Prodejni data
pomahaji obchodu piijit k daty fizenému feSeni. Nastroj pripravi data ktera dokazi
identifikovat vhodné sluzby které 1ze zdkaznikovi nabidnout. Reporty pak poméhaji pfi
zjistovani efektivnosti obchodniki, ¢i ucinnosti riznych kampani. (19)

3.6 Koupit CRM nebo si nechat vytvorit vlastni?

Spravna implementace CRM muze podniku piinést velky rist prodeje a rist dobrého
jména. V nedaleké minulosti bylo zavedeni CRMS investici, kterou si mohly dovolit pouze
velké podniky, dnes se vSak na trhu nachazi velké mnozstvi poskytovateld, kteti CRMS
licencné nabizi za piijatelné ceny.

V ptipadé velkych korporaci, kde dany CRMS bude vyuzivat velké mnozstvi uzivateld a
které maji mnoho specifickych pozadavki, se mize naskytnout otazka, nebylo-li by lepsi

vytvofit si ¢i si nechat vytvofit sviyj vlastni CRMS na miru. (9)
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P1i tomto rozhodovani mize pomoci téchto Sest zakladnich otazek:

1. Mame natolik specifické pozadavky, ze nemohu byt uspokojeny bézné dostupnymi
CRMS?

- CRM systém, ktery si sami vyvineme Ci si nechame vyvinout, bude precizné
pfizptisoben nasim potiebam, je vsak nutné mit na paméti, ze Siroce dostupné CRM
systémy jsou Casto ve velké mife konfigurovatelné a je mozné je obohatit pridanim
raznych add-ont.

2. Mame piistup k takovym lidem, ktefi nam zajisti vyvoj, testovani a udrzbu
vlastniho systému?

- Vyvoj nového CRM systému je ¢asove 1 finance naro¢na investice, vyvojem
vlastniho systému na sebe bereme veskerou zodpovédnost za jeho spravné fungovani.

3. Dokazeme své zaméstnance zaskolit ve vyuzivani naseho vlastniho systému?

- Pred nasazenim nového systému bude nezbytné jeho budouci uzivatele
(zaméstnance) dukladné zaskolit v jeho pouzivani. Vyvineme-li si svij vlastni, pak Skoleni
budeme muset provést také my sami (¢i nami najaty vyvojar).

4. Mame dostatecné technické zdzemi k provozovani vlastniho systému?

Provozovani vlastniho systému na vlastnim serveru neni levna zalezitost, alternativné si
muzeme server pronajmout, na ktery systém nasadime. I v takovém piipadé vSak vyménou
za stabilitu a spolehlivost systému budeme platit nemalé ndjemné.

5. Mame prostiedky na tidrzbu vlastniho systému a dokdzeme vcasné reagovat na jeho
necekany vypadek?

- Pti vypadku musime byt schopni okamzité reagovat a zafidit rychlé zprovoznéni.
Neékteti z poskytovatelt Siroce dostupnym CRM systémi provozuji ohromné mnozstvi
redundantnich serverti a mohou nabidnout az 99.9% dobu provozuschopnosti.

6. Potiebujeme systém hned?

- Pokud potiebujeme novy CRM systém okamzité, pak stézi budeme mit ¢as Cekat,
nez si vyvineme svuj vlastni.

(3D

Vétsina spolecnosti, dle Gartner Research (22) dosdhla k polepseni si po nasledné

implementaci CRM zhruba dva roky po zacatku projektu implementace, kdy se prospéch
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zvySoval znatelné rychleji nez naklady. Stav, kdy implementace CRM byla neuspésna, je
vysledkem tii faktoru:

1. Projekty mély nizkou podporu fidich slozek spolecnosti

2. CRM bylo $patn€ naimplementovano

3. Na CRM bylo pohlizeno jako na aplikaci, nikoliv jako na soucast fidicich procest

(6)

3.7 Deset faktori zavadéni CRM systému

Vybér vhodného CRMS pro dany podnik je individualni proces zavisly na mnoha
faktorech.

Obecneé 1ze doporucit postupovat podle nasledujicich deseti faktora:

1. Jakou mame zkusenost s problematikou CRMS?

Pokud méame k dispozici kvalitni vizi (strategii), zvladneme cely implementacni
proces nového CRM systému bez vétsich problému. Jestlize nemame zadné ¢i velmi slabé
zkuSenosti s problematikou CRM, lze jednozna¢né doporucit vyuziti sluzeb externiho
poradce, spoluprace s nim muze probihat na poradenskeé ¢i kompletné dodavatelské arovni.
2. Jak velky je nas podnik?

Je zifeymé, Ze u vétSich organizaci bude implementacni proces nového CRM
systému delsi, slozit€jsi a drazsi, nez u mensSich.

3. Jaky rozpocet mame k dispozici?

Nemame-li dostatek financnich prostiedka na nakup, implementaci, provoz a
udrzbu komplexniho CRM systému, muzeme vyuzit alespon jednodussi variantu v podobé
n¢jakého jednoduchého modulu pro alesponi operativni ¢innost fizeni vztahu se zdkazniky.
4. Jak rozsahlou zakaznickou zakladnu mame?

Z hlediska pozadavki na vykonnost CRM systému je dulezité védét, v jakych
fadech se bude pohybovat pocet oslovovanych zakaznika.

S. Jakou mame predstavu o navratnosti investice do nového systému?

Nelze o¢ekavat, ze se nam investice do nového CRM systému vratila napt. do
jednoho roku, nejde jen o implementaci a zaskoleni, musime brat v potaz i dobu spojenou s
plnénim databazi informacemi, plnym osvojenim si efektivniho vyuzivani nového CRM

systému apod.
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6. Existuje na trhu CRMS pro konkrétné nase podnikové odvétvi?

Na trhu existuje cela fada obort a diky tomu existuje i cela fada specializovanych
CRM systému pro jednotliva odveétvi.
7. Jaké CRMS vyuziva naSe okoli a s jakym uspéchem?

Zjistime-li, ze se né¢jaky CRM systém osveédcil u nékoho jiného, budeme na néj pri
vybéru pohlizet pozitivnéji.
8. Které podnikové ¢innosti chceme automatizovat?

Které moduly CRM systému jsou pro nas esencialni. Ujasnéni si, jaké funkcionality
nejvice potebujeme.
9. Chceme automatizovat pouze operativni nebo i analytickou ¢ast?

Je pro nas dostacujici systém disponujici funkcionalitou pro operativni ¢innost ¢i
ocekavame i funkcionality typické pro analytickou ¢ast CRM systému.
10.  Jaka bude vazba nového CRM systému na dalsi podnikové systémy?

Je nutné vCasné promyslet systémovou integraci nového CRM systému na dalsi
podnikové systémy. Vcasnym promyslenim zamezime celé fadé naslednych integracnich

problému.(16)

3.8 Zakaznik a informace o ném

Pro moznost budovat vztahy se zdkazniky je tfeba své zakazniky znat. Predvidavost
potieby svého zakaznika mize vést do situace, kdy je nabidka vyhodna jak pro organizace,
tak 1 pro zakaznika. Budovani vztahu se zakazniky miize znamenat i to, ze zakaznik
napiiklad obdrzi pfani k narozeninam, které piispéje ke zpevnéni pouta mezi nim a
podnikem. Pokud se podivime na zdkladni informace o zdkaznikovi z pohledu neziskové
organizace, zafadime zde e-mailovou adresu a celé jméno, jelikoz tyto informace se
pfipisuji k darim pro organizaci. Datum narozeni a podrobnéjsi informace jsou pak jiz na
bazi individualniho pfistupu k darcim, a to zejména k tém pravidelnym, ktefi krom
piispévka pies darovaci portaly své udaje organizaci mazou zadat registraci na webovych
strankdch organizace. V pfipade vice komercnich ucelt je pole informaci o zakaznikovi
roz$ituje o fakturacni udaje, bankovni spojeni, kmenova data a adresu zakaznika. Dulezita
je také historie dari nebo pravidelné piispévky, kdy v pripadé jejich zruSeni muze
organizace zjistit pfi¢inu a zdali nedoslo k né¢jaké chybé ve spojeni s darcem, pfipadné
pokud je néco, na co by se organizace méla zaméfit, aby tomuto ruseni prispévka predesla.

(25)
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3.9 Zlaté pravidla péce o zakaznika

Zlaté pravidla péce o zakaznika jsou ta pravidla, za kterych pfi jejich dodrzovani
muizeme predpokladat spokojenost zakaznika, ktera pak mize vést k budovani lepsich
vztahl mezi zakaznikem a firmou. Jednim z pravidel je, Ze nejspokojen¢jsim zakaznikem
je ten ,,obskakovany*. Divéru se zakazniky budujeme upfimnosti, proto je dulezité, aby
s ni veskeré nase jednani souznélo. Pfikladem muize byt setkani se s nezndimou osobou na
ulici a zahajeni konverzace tim, zda-li nam bude tato osoba ochotna puj¢it tisic korun.

S nejveétsi pravdépodobnosti na zakladé nulovych vztahti a nevédomosti, zda-li si mizeme
navzajem divérovat, nas tato osoba odmitne. Tento ptiklad 1ze vSak pfirovnat k tomu, jak
se ve skutecnosti chova firma, ktera za¢né€ zakaznikovi ithned nabizet své produkty.
Abychom mohli zékaznikovi prodavat, respektive nabizet nase produkty, musime o ném
nejdiive néco védet. Klicem k této znalosti je nejdiive prvni stavebni kdmen na spoleCném
vztahu, ziskat jeho divéru a postupné na tom zacit stavét, abychom postupné na tomto
zékladnim kamenu mohli stavét. Cim vice znalosti budu jako firma o zakaznikovi mit, tim
schopnéji mu budu moci nabidnout lepsi produkty a vystihnout ty potieby, s kterymi
aktualné zakaznik potfebuje pomoci.(1)

Davéra v kniznim dile 10 zlatych pravidel péce o zdkaznika, aneb, CRM v

digitalnim véku: concepts and technologies (1) je pocitoveé popsana nasledovng:

,,Ditvéra je pritom zvldsini pocit, ktery si pri setkdvani s novymi lidmi budujeme
velmi pozvolna. Nejdriive se vzdajemné , otukavdme “, prohliZzime se, zjistujeme, co ten
druhy déld. A potom poocku sledujeme, jak se chovd, jaky ma vztah k manzelce a k détem,
zda pomdhd ostatnim nebo zda je to mluvka a povalec. Zkrdtka, trvd ndm casto i nékolik
tydnu, mésicit a dokonce let, néz si nékoho pustime ,, k télu “. Natolik, abychom mu pri

potkani na ulici piijcili tisic korun. “(1, s. 53)

Na zacatek budovani vzajemné duveéry avsak potfebujeme prvni navazat kontakt.
Schopnost kontakt navazat a zacit tak budovat vzajemnou diveéru avSak musime stihnout
ve vztahu firma-zakaznik vétSinou beéhem velmi kratké chvile. Pro co nejuspésné;jsi

navaznost je dobré se drzet téchto tii kroku:
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1.

Projevit upfimny zijem

Duvéra se da ziskat jen tehdy, pokud se projevi o zakazniky upfimny zajem.
Fraze jako ,,co si prejete? muze byt Casto fraze, kterou zakaznik slycha nékolikrat
denné a nemusi v ném vyvolat zddné emoce. Zaméteni se na konkrétng€jsi véc, nebo
projeveni upiimného zajmu, mize v zakaznikovi vyvolat pocit, ze mu mame zajem

s jeho pottebou skutecné pomoci.(1)

Neprehanét

Pokud zakaznikovi budu o kazdém produktu fikat, Ze je to to nejlepsi, co si
muze prat, davéru si u néj nejspisSe moc neziskame. Naopak, jiz vybudovanou
diveéru mazeme i ztratit. Je dilezité umét dobfe mluvit o svych produktech, ale
zaroven je dulezité dokazat pfiznat, ze né vSechny produkty musi byt zpravidla ty

nejlepsi, co dokazi pokryt zdkaznikovy potieby.(1)

Prozradit na sebe néco negativniho

Cilém neni popsat nékteré ze svych vyrobku jako ty nejhorsi, takové by se
v nabidce ani nem¢li objevit. VSichni ale vi, ze kazdy vyrobek mize mit své
nedostatky. Cilem je ukazat prednosti i nevyhody daného produktu, a nejlépe
dovést zdkaznika k tomu produktu, ktery mu bude plné€ vyhovovat. Napiiklad
pokud bude zakaznik pfemyslet o plastové krabicce na svaciny, bude vhodné ho
informovat, ze krabicky které se mu libi jsou spise vhodnéjsi na véci jiného typu,

jelikoz krabicka dobfe netésni a mohla by se mu v jeho tasce vysypat.(1)

Dal$im zlatym pravidlem pii budovani vztahu se zdkaznikem je to, ze vztah dale
budujeme komunikaci. Kdyz se zakaznici ziskavaji, utraci se spoustu penéz za reklamni
kampané, abychom je zaujmuli. Jakmile se vSak tyto zakaznici ziskaji, mize se nékdy zacit
brat jejich souziti s firmou a objednavky riznych produktt jako samoziejmost. Tato chyba
muze vést ke ztraté zakaznikl, protoze nase konkurence bude schopna jim vénovat vice
pozornosti a ziska si je tak na jejich stranu. Pokud porovname reklamni kampané, a ostatni

zpusoby nabirani novych zakaznikt s udrzovanim vztaha s nimi, je udrzovani tou levnéjsi
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variantou. Pokud nam tedy velka ¢ast zakaznika odchazi ke konkurenci, je mozné zde
usetfit penize za nakladné reklamni kampané a investovat do zlepSeni zdkaznickych
vztahti. Mizeme pak docilit lepSich vysledkt i za predpokladu, ze nebude velka ¢ast
financni investovana do zisku novych zakaznikd, ale udrzovani téch, ktery se s firmou jiz

néjakym zpasobem spojili. (1)

3.10 Zakladni procesy rizeni vztahu se zakazniky

Zakladem je pochopeni procesu, kde si zakaznik vytvari sam sobé vlastni hodnotu.
Ukol spolegnosti je pak se dozvéddt, jak tuto hodnotu jeji zakaznici vytvareji, co pak vede
k tomu, ze spolecnost dokaze vyhodnoti, jak mize zakaznikovi pomoci. Bez tohoto
pochopenti je poté obtizné vztah s danym zdkaznikem rozvinout. Vztahy se zdkaznikem
mohou predstatovat jakysi trojuhelnik, kde jeho vrcholy jsou: zakaznik, produkt a
spole¢nost. Pokud zdiraznime napiiklad vrchol produktu, na ktery jsou schopnosti a
znalosti spolecnosti orientovany, ziskame pak organizani model, ktery je vytvaren kolem
produktu. Takova organizace muze byt oznacovana jako orientovana na produkt.
Organizace, kterd je orientovana na zakaznika pak bude pfistupovat ke své ¢innosti
z pohledu zdkaznika. Zde bude mit zdkaznik k dispozici svou kontaktni osobu kterd vztah

mezi nim a spolecnosti bude hlidat.(6)

3.10.1 Procesy marketingu propagace a hledani prilezistosti

Hlavnim cilem je ziskat v zakaznikovi divéru a pusobit pozitivné€ po celou dobu
zivotniho cyklu. Se znac¢kou podniku se pro kvalitni fungovani musi pojit pozitivni
vnimani, které nam pak zajisti vy$si miru interakce. V marketingu se pak pouzivaji rizné
komunikacni kanaly, v dne$ni dob¢ velkou ¢ast propagace zvladnou spravne vedené
socialni sité. V piipadé neziskové organizace si pak marketingovy proces muzeme
predstavit jako kampan, kdy je vysvétleno, na co darci mohou poslat piispévky a k Cemu
tyto piispévky budou slouzit. Zaroven je predpokladem transparentni ti€et pro kontrolu

vynakladani s témito ptispevky. (8)

3.10.2 Prodejni a obchodni procesy

Tyto procesy zahrnuji vSe od nabidky az po poprodejni sluzby. Pravé v téchto
procesech se zacind dlouhodoba cesta budovani vztahu se zdkaznikem. Komunikace se

zakaznikem je jeden ze zakladnich pilift, ktery dokaze vztah se zakaznikem ovlivnit v
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pozitivnim 1 negativnim slova smyslu, jelikoz s sebou pfinasi urcita rizika a to zeyména pii
nezvladnuté komunikaci ze strany prodejce. Obchodni procesy vznikaji nasledkem

marketingovych.(25)

3.10.3 Poskytnuti produktu nebo sluzeb

Jadro véci je zaloZzeno na samotném produktu, ktery je pfedmétem marketingovych
procesu a nasledné i téch obchodnich. Kvalita produktu nelze t€mito procesy nahradit i za
predpokladu, ze marketingovy a obchodni proces je Spickové kvality. Mezi faktory
uspésnosti produktu mizeme radit naptiklad aktualni trendy spole¢nosti a pomér jeho
kvality s cenou. Rizeni vztaht se zakazniky pomaha k upeviiovani vztaht, a tak nas

produkt mize byt Gspésny i na zaklad€ dobrého jména. (25)

3.10.4 Poprodejni sluzby a komunikace se zakazniky

Poprodejni sluzby neboli péCe o zakazniky je jedna z nejdualezitéjsich slozek CRM.
Zakazniky je dulezité si z dlouhodobého hlediska udrzet a ziskani stalé klientely je klicové
pro Uspésny prodej. Budovani vztahi pomaha s vyvojem firmy v dobrém sméru, jelikoz se
naskyta moznost pfizptisobovat své marketingové procesy zajmum zakaznikt a na zakladé
téchto zajmu je i nabizet. V této péci Ize napravit pfipadnou nespokojenost zakaznikt a
ziskat je zpatky na svou stranu. Poprodejni péce také nese sva rizika, muze byt Spatné
spravovana a o zakaznika lze zcela pfijit. Poprodejni sluzby jsou jednou z hlavnich

konkurencnich odlisnosti.(25)

3.11 Cena CRM reSeni

Naklady na vétSinu implementaci jsou ve finale vyssi, divodem je podhodnoceni
raznych slozek projektu. Je tieba rozliSovat naklady spojené na rizné etapy implementace,
a naklady potiebné k béznému provozu. Udaje o nakladech na vlastni vystavbu CRM se
ziskdvaji z informaci o detailni koncepci. Do této etapy jsou zahrnuty jen ndklady pro
spusténi pilotni ¢asti projektu. Pilotni faze, je generalni zkouska projektu CRM pred jeho
spusténim do provozu, kde skupina zameéstnanct ovéiuje funkCnost a prakti¢nost systému.
Vse je v pilotni fazi nové a nezname, proto zde neni mozné Cerpat ze zkuSenosti. Odhali-li
tato pilotni faze chyby, naklady opét vzrostou, a je mozné, Ze jiz diivéjsi tispora nakladd na

vlastnim feSeni zanikne. (11)
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Nevyvine-li si podnik své vlastni CRM feSeni, pak se zpravidla uchyli k takovému
potizeni, kdy mési¢né plati za licenci Ci ji zaplati jednorazove. V pripadé neziskové
organizace je vyvoj vlastniho feSeni velice Casové a financné naro€ny, proto se organizace
rozhodla najit nejvhodnéjsi systém pro tuto implementaci. Finan¢ni naro¢nost raznych

feSeni je vyobrazena na obrazcich 2-7.

m Provozovano a spravovano zakaznikem na jeho vlastnim serveru

Pronajem
a provoz Pronajem
Zakaznik plati Porizeni licence Porizeni licence na splatky Zakaznik plati mésicni
Pocet mésicni ¢astku Zakaznik plati jednorazovou ¢astku (pofizeni) Zakaznik plati mésicni ¢astku, kiera v sobé zahmuje technickou Castku. Nestava se
uzivateld (kompletni servis) a mésitni technickou podporu. podporu a splatku systému na 1-3 roky. majitelem licence.
Cena porizeni TP/més. L1/més. L2/més. L3/més. P/més.
zdarma S00Ke - - -
zdarma S00KE - - - -
45000 K¢ 750 K¢ 4706 K& 2847 Ke 2245Ke 1690 KE
49 000 K¢ 820 K¢ 5128 KC 3104 KE 2448 Ke 1840 K¢
53 000 K& 880 K¢ 5540 K¢ 3350 K¢ 2640 KE 1980 Ké
57 000 K& 950 K& 5961 K¢ 3607 K¢ 2843 Ke 2 140 KE
61000 K& 1020 Ké 6383 KC 3863 KE 3046 K& 2290 K¢
65 000 Ké 1080 Ké 6795 K¢ 4110 Ke 3239 Ké 2430 KE
152 000 K& 2530 K¢ 15893 K¢ 9614 Ke 7 579Ke 5700 K
154 000 K& 2570 K¢ 16 109 KE 9748 K¢ 7685Ke 5780 KE
156 000 K& 2600 K& 16 315KE 9871 Ke 7781KE 5850 K
158 000 K& 2630 K& 16 521 K¢ 9994 K& 7 878Ke 5920 K
160 000 K& 2670 Ke 16 737 K& 10 127 K& 7984 Ke 6000 K&
162 000 Ké 2700 Ke 16 942 K& 10 250 K& 8 081K¢e 6080 K&
164 600 K& 2740 Ke 17 211 Ké 10 412 K& 8207Ke 6170 K&
167 200 K& 2790 Ke 17 490 KE 10 583 K& 8 343Ke 6270 K&
14 640 KE 169 800 K& 2830 K¢ 17 758 K& 10 744 K& 8470KE 6370 K&
14700 KE 172 400 K& 2870 Ke 18 027 K¢ 10 905 K& 8 596 K& 6460 K&
14750 KE 175000 K& 2920 K¢ 18 305 KE 11 076 KE 8733Ke 6570 K&

Obriézek 2 - Cena InTouch CRM (https://www.intouch-crm.cz/cz/cena-crm-systemu.jsp)

Pti poftizeni licence InTouch CRM (Obrazek 2) se cena za pofizeni pro tii uzivatele
dostane na nulovou hodnut, avsak je zde tfeba platit SO0k za technickou podporu na
uzivatele a 1500k¢ mési¢né za provoz. Cena zacne rast od péti uzivatelt kde zacina na

45 000k¢ a pfi kazdém dalSim uzivateli roste zhruba o 4000k¢.
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Tarif MINI

9 900 Kc

AZ 5 uzivatell
Az 5 000 kontaktt
AZ 6 napojenych emailovych ucta
Evidence kontaktu a firem
Evidence aktivit a tkolt
Evidence obchodnich pfipadi
Automatizace (triggery)

Informace o firmach z databaze
MERK

Napojeni na SmartEmailing

Napojeni na vybrané fakturaéni
systémy (FAPI, SuperFaktura,
Fakturoid, iDoklad)

Napojeni na AffilBox
API

Tarif MIDI

19 900 Kc

Az 15 uzivatel
Az 10 000 kontaktt
AZ 17 napojenych emailovych uctd
Evidence kontaktd a firem
Evidence aktivit a tkolt
Evidence obchodnich pripada
Automatizace (triggery)

Informace o firmach z databaze
MERK

Napojeni na SmartEmailing

Napojeni na vybrané fakturacni
systémy (FAPI, SuperFaktura,
Fakturoid, iDoklad)

Napojeni na AffilBox
API

Tarif MAXI

29 900 Kc

Az 35 uzivatell
Az 15 000 kontaktd
AZ 40 napojenych emailovych ucti
Evidence kontakt a firem
Evidence aktivit a tkold
Evidence obchodnich pfipada
Automatizace (triggery)

Informace o firmach z databaze
MERK

Napojeni na SmartEmailing

Napojeni na vybrané fakturacni
systémy (FAPI, SuperFaktura,
Fakturoid, iDoklad)

Napojeni na AffilBox
API

Obrazek 3 - Cena Anabix CRM (https://www.anabix.cz/pricing/)

Reseni CRM firmy Anabix (Obrazek 3) na rozdil od InTouch CRM neni tiidéno tak moc
na uzivatele, jako spis na tfi tarify, kde ale nejvyssi tarif ma maximalni pocet 35 uzivatelt
a 15 000 kontaktt. Tyto limity mohou byt do budoucna stézejni, pokud organizace roste a

musi pak diky témto limitim piechazet na jinou platformu. Tarify na uzivatele vychazi

zhruba na 2000k¢.(14)
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Basic

eWay-CRM Premium

Qutlook (pouze pro Windows)
Podpora vice uzivateld
10 GB prostor na Cloudu (na celou firmu)

Prizplsobeni na miru
Uzivatelska pole
Vlastni formuldie
Ciselniky
‘Workflow

Uzivatelské prava

Premlova podpora
Nové verze a funkce zdarma
Bezplatné opravy chyb

Telefonicka | e-mailova podpora

s 599 KE 505

Essential

eWay-CRM Premium
Outlook (pouze pro Windows)

Mobile (pro iOS | Android)

Podpora vice uzivateld
10 GB prostor na Cloudu (na celou firmu)

Pfizpisobeni na miru
Uzivatelska pole
Viastni formulafe
Eiselniky
Workflows

UZivatelska prava

Premiova podpora
Nové verze a funkce zdarma
Bezplatné opravy chyb

Telefonicka | e-mailové podpora

e 699 KE  Ho

Enterprise

eWay-CRM Premium
Outlook (pouze pro Windows)
Mobile (pro iOS i Android)

Web
Podpora vice uzivateld
10 GB prostor na Cloudu (na celou firmu)

Pilzpisobeni na miru
Uzivatelska pole
Vlastni formulare
Eiselniky
Workflow

Uzivatelska prava

Premlova podpora
Noveé verze a funkce zdarma
Bezplatné opravy chyb

Telefonické | e-mailové podpora

mscunwe 899 KE  Tain

Obrézek 4 - Cena eWay CRM (https://www.eway-crm.com/cs/cenik/)

CRM eWay (Obrézek 4) nabizi podobné jako Anabix CRM tarifové balicky které jsou
vyhodnéjsi, av8ak jsou limitovany cloudovym prostorem na celou firmu, coZ v piipadé

vétsiho toku e-mailovych konverzaci muze jednoduse dojit k vycerpani tohoto limitu.

Responzivni design
. . e ~ e e
PR AR UzZivatelska licence balic¢ek -
Detailni kalendar Sta |’t
Rizeni a kontrola obchodniho procesu
499 K&
Reporty

mésiéné bez DPH

VYZKOUSET BIZZIAPP NA 14 DNi

360° karty kontaktd
360° karty obchodnti

Historie komunikace a prace

SR NSRS K

GDPR Konfigurace

Obrazek 5 — Cena BizZiapp CRM (https://www.bizziapp.com/pricelist/)
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BizZiapp CRM nabizi v balicku start licence za 499k¢ mési¢né na uzivatele (Obrdzek

Basic

S 8 seat /
month

Total $24 / month

Billed annually

- \
Try for free
\

For feams just getting started
with managing all their work in
one place.

Basic includes:

Unlimited boards

200+ templates (
Over 20 column types

Unlimited free viewers

i0S and Android apps

Create a dashboard based on (1)

1board

Standard

81 O seat /
month

Total $30 / month

Billed annually

Most Popular

Try forfree )

For teams that need fo visualize
their work in different ways and
collaborate externally.

Includes Basic, plus:
Timeline & Gantt views
Calendar view

Guest access

Automations
(250 aetions per month)

Integrations @

(250 actions per month)

Create a dashboard that G
combines up to § boards

Pro

s-l 6 seat /
month

Total $48 / month

Billed annually

Try for free

For teams that need to manage
complex workflows with more

automations and integrations.

Includes Standard, plus:

Private boards

Chart view ®
Time tracking ®
Formula column ®

Automations
(25,000 actions per month)

Integrations
(25,000 actions per month)

Create a dashboard that
combines up to 10 boards

Enterprise

-

Contact Us )

For organizations that need
enterprise-grade security,
control, and support.

Includes Pro, plus:

Enterprise-scale
Automations & Integrations

Enterprise-grade security
& governance

Advanced reporting
& analytics

Multi-level permissions
Tailored onboarding
Premium support

Create a dashboard that
combines up to 50 boards

Obrazek 6 — Monday.com CRM (https://monday.com/pricing)

Pii kurzu 1 dollaru = 22 ¢eskych korun (Obrazek 6), se balicek Monday.com

CRM zacina pohybovat od 176k¢ na uzivatele az po vyssi tarif verze pro za 352k¢ na
uzivatele. Pii edici enterprise feSeni pro vétsinou korporatni firmy, je pak sjednani ceny
za licence individualni a nabidka se d€la na miru.(28)
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Sales Cloud Enterprise Sales Cloud Unlimited

Sales & Service Cloud ﬁll‘ieni#esdegliﬁiecr?iwd Edition + Nenprofit Success E.gg'f r{'-N*-Pls'JF?anrom Success
Enterprise Edifion + Nonprofit Success Pack S
Monprofit Success Pack (NPSP)

(NPSP)

Complete constltuent
relatlonship
rmanagement (CRM) for
nonprofits. Includes all
the features In Sales
Clowd and Sarvice Cloud,
plus @ nonprofit Industry-
speclfic data model,
ob|ects, and capablliitles.
The first 10 subscriptions
are free with the Power of
Us Program

S48

usDyuser/month” {bllled

annually)
30 DAY FREE TRIAL

Includes

Address and Seasonal

Complete constituent
relatlonship
rmanagermert {CRM) for
nonprofits. Includes al
the faatures In Sales and
Service Cloud plus a
nonprofit Industry-
speclfic data model,
objects, and capablilties.
Unlimited support for
your organlzation.

596

usD/ussrimonth® (bliied

annuaity)

CONTACT US

Sales & Service Cloud
Enferprise Edition +
Nonprofit Success Pack
(NPSP) PLUS

Complete constltuent
relatlonship
management (CRM) for
nonprofits. Includes all
the featuras In Sales
Cloud plus & nonprofit
Industry-specific data
maodel, objects, and
capabllities.

S36

usDjuser/montn (blilsd
annually)

CONTACT US

Includes:
Address and Seasona
Address Manageament
Donatlon Management

Recurring Glfts

Complete constituant
relationship
rmanagement (CRM) for
nonprofits. Includes all
the features In Sales
Cloud plus a nonprofit
Industry-spaclfic data
model, objects, and
capabillities. Unlimited
support for your
organlzation

S72

usDjuser/manth” (bliled

annuaity)

CONTACT US

Includes all Sales Cloud
Enterprise Edition & NPSP
faatures Plus:

Monprofit Accelerators

Obrazek 7 — Salesforce CRM (zdroj: https://www.salesforce.org/?nonprofit_product=nonprofit-

editions-pricin

Co neni na obrazku 7 vyobrazené je, ze Salesforce nabizi pro neziskové organizace
licenci, ktera je pii poctu mensim nez deset uzivatell prostredi v Salesforce, zdarma.
Pokud se pocet 10 uzivatelli prekroci, plati pak klasicky cenik, ktery je vyobrazen na
obrazku ¢. 7. Tito uzivatelé v Salesforce mohou spravovat databazi, emaily, dary a veskeré
véci, které si organizace nebo zhotovitel implementace nastavi v ramci moznosti
Salesforce.(32) Uzivatelé, ktefi budou tyto véci spravovat, musi mit pfislusné opravnéni,
ktera stanovi systémovy administrétor.(34)

Dle cen vybranych CRM systémi muzeme vidét, Ze Castéjsi je feSeni ve forme
mesicni platby, ktera se odviji podle poctu uzivatelti a rozsahu funkci. Cena za jednoho
uzivatele mésicné€ se pohybuje od S00K¢ do 1000 K¢&. V pripadech nekterych dodavatelt

vsak plati, ze ¢im vys§i je poCet uzivatelQ, tim se snizuje cena na dal§iho, viz napf.
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InTouch CRM, kde se pfi poctu uzivatel v fadu jednotek pohybujeme na cené 500 K¢, ale

v poctu 49+ se cena dalS§iho pohybuje jiz jen okolo 50 K¢.

3.12 Jak CRM systém dokaze pomoci?

CRM systém dokéze firmé uSetfit praci v témet kazdém jejim oddéleni. Dokéaze
firmu uSetfit rutinni Cinnosti, jako mize byt napfiklad pfani k narozeninam trvalym
zakaznikum. Realna pomoc CRM lidem, ktefi s nim pracuji, mize pak vypadat

nasledovné:

Management

- Snadné generovani reportd

- Data pottebna k predikci trhu

- Prehled o aktivit¢ zaméstnancu
Obchod

- Automatizace rutinni price

- Notifikace o dkolech a aktivitdch
Marketing

- Snadné tvorba kampani

- Piehledna analyza kampané
(21)

3.13 Vybér vhodného reseni pro CRM

Pti vybéru vhodného feSeni je tieba brat v ivahu nékolik faktort. Prvnim z faktora je
velikost organizace, kdy v piipadé mensich a stfednich podniku, které se obvykle vydaji na
cestu dlouhodobého projektu, ktery je zaroven finanén€ naroCny, nemusi pak feSeni prinést
o¢ekavany vysledek. V pripadé mensich az stfednich velikosti organizace je vyhodné
vyuzit standardizovanych CRM produkti a ten mirné pizpiisobovat svym potfebam,
pokud je tak mozné. Na zaklad¢ potteb je pak mozné vybrat ten, ktery s nimi bude
v souladu. Rada prednich dodavateld CRM feseni dnes nabizi feSeni pro riizna odvétvi.
(35)

Jednou z variant CRM feSeni je varianta on-premise, ktera predstavuje klasicky
pfistup k provozu software. S on-premise feseni se data provozuji lokalné v rdmci

firemniho systému. Mezi vyhody on-premise feseni se fadi prave tato uplna kontrola
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systému a dat. Dalsi vyhodou je nezavislost na pfipojeni na internetu a snadnéj§i migrace
dat.

Clodouvé feseni je naopak poskytovano formou softwarové sluzby, kdy je software
hostovan dodavatelem a k datim se pfistupuje pies internet. Na rozdil od on-premise feSeni
zde odpadaji naklady na hardware. Mezi vyhody cloudového feSeni spada prave tato
minimalni pocatecni investice a rychly cyklus aktualizace.

CRM feseni muze byt i hybridni, tato moznost pak vyuziva kombinace zabezpeceni

dat a funkcionality.(37)

3.14 Crm pro neziskové organizace

CRM se nachdzi i v neziskovém kontextu, kdy si neziskové organizace pieji
udrzovat vztah se svymi darci, ktefi ji at’ uz jednorazove, nebo pravidelné podporuji.
Budovani vztahu s darci je dalezité at’ uz jakysi zptasob vdéku nebo piipadné nabidky
zajimavych projekta, které neziskova organizace vytvari. Neékdy je slozité prevést
koncepty vyvinuté pro komer¢ni organizace zamefené na zisk do tohoto sektoru.

(2)

Neziskové organizace se na rozdil od komercniho sektoru potykaji s darci, ktefi
maji podobné potieby jako jako zékaznici. Darci potiebuji interakci organizace s nimi, aby
na zakladé komunikace mohli budovat vztah a pfipadné se s danou organizaci spojit a
pravidelné tak darovat nejcastéji financni prostfedky na chod organizace. Vztah ktery je
udrzi informovan o chodu organizace, aby se darce mohl rozhodnout, zda-li chce danou
organizaci dalé podporovat nebo mu jiz jeji pisobeni nedava smysl. Dilezity je zde prave
udrzovani tohoto vztahu z téchto divodu, zaroven ale i ukazat darcovi, jak moc na ném
v ramci fungovani organizace zalezi, jelikoz jsou to prave darci, ktefi zajistuji nové
moznosti organizace a dary podporuje jeji chod.

Stejné jako pro ziskové organizace ma neziskova podobné potieby i ona sama, a
nejen zakaznik. Mezi takové podobné potieby se rfadi samotna struktura dat v jednom
centralizovaném misté pro jejich transparentnost a snadné docileni, kdyz jsou potieba.
Dulezité jsou moznosti reportovani, aby byla moznost analyzy dat pro urCeni dalsich krokt
organizace a nevydavalo se tak Spatnym smérem, ktery muze byt nakladny a nemusi
prinést tolik uzitku. Dobra analyza dokaze tento smér urcit, pripadné€ ukéazat, jak moc
potencionalné muze hrat ve prospéch organizace. Samotny CRM systém pak dokaze

v obou piipadech ziskové i neziskové organizace pomoci s automatizaci mnoha dil¢ich
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ukoll, tim nejzakladnéjsim je hromadné e-mailovani na pravidelné bazi. Planovani udalosti
v ramci CRM systému je pak vyhodné obzvlasté pokud jiz vétSina uzivatelt je do CRM
systému uvedena. Integraci systému tfetich stran 1ze pak docilit toho, ze opravdu bude mit
organizace vSechny potiebné véci na jednom misté. Bude schopna vétsinu véci
automatizovat a usetii spoustu ¢asu, ktery je obzvlasté v neziskovém sektoru velice

déilezity. (23)

3.14.1 Dulezité vlastnosti CRM pro neziskové organizace

Nejdalezit€jsi vlastnosti CRM systému pro neziskovou organizaci je profil darce a
moznost pohledu na data o ném. Pfi budovani vztahu s nasim darcem je vyhodné mit o
ném co nejvice informace. Nejzakladnéjsi je e-mailova adresa, jméno, pfipadné
preferovany jazyk, aby bylo mozné odeslat rizné e-maily v odpovidajicim prekladu.
Vyhodou CRM systému je, ze jsou vSechna tato data na jednom miste, na dosah vSem
uzivatell, ktefi s nimi potiebuji pracovat. V bohatém piehledu dat o darci je mozné zjistit,
kde darce pocal jeho cestu s danou organizaci, kolik komunikace s nim probéhlo a jak moc
se zapojuje v ramci organizace. Zaroven nam tento piehled zabrani fesit nékterou véc
s darcem dvakrat, jelikoz v pfipadé nejistoty mizeme vSe dohledat v historii.

Marketingova strategie je zde pro pochopeni potencionalnich darca, ktefi jiz o
organizaci vi, ale jesté neprobehla interakce ktery by vedla k zahdjeni vztahu mezi nimi.
Uspé&sné zvysSovani interakce miize vést k narGistu darctl. Pro takové zvySovani interakce, je
dulezité dobfe zamifit kampan€ a drZet se pravidel pro vztahy se zakazniky.

CRM systém neposkytne organizaci pouze misto pro drzeni dat, ale zajisti, aby tato
data byla vyuzivana na maximum. CRM dokéaze data analyzovat, ukazovat vysledky téchto
analyz v riznych tabulkach, nebo znazortiovat v grafech. Tyto analyzy pak pomahaji
organizaci na cesté pii oslovovani novych darcu.

Kampané lze pak ptizplsobit pro rizné skupiny darci, kdy je mozné zacilit na

danou skupinu a nabidnout ji tak pfesnéji odpovidajici produkt.(23)

3.15 Dulezitost CRM

CRM systém sestava z historického pohledu a analyzy vSech ziskanych zakaznika.
To pomaha pii omezeném vyhledavani a korelaci zakaznikt a predvidat potfeby zakazniku

efektivné a tedy zvysit podnikani. Obsahuje vSechny podrobnosti o zakaznikovi, proto je
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velmi snadné sledovat zakaznika podle toho a lze jej pouzit k ureni, ktery zakaznik muaze
byt ziskovy a ktery nikoli. V systému CRM jsou zakaznici seskupeni podle riznych
aspekt, podle typu podnikani, které vykonavaji, nebo podle fyzické polohy, a jsou
pfidéleni riznym zakaznickym manazerim Casto nazyvanym jako vedouci uctu. To
pomaha pii zaméfeni a soustfedeéni na kazdého zakaznika zvlast.

CRM systém se pouziva nejen k jednani se stavajicimi zakazniky, ale je také
uzite¢ny pii ziskavani novych zakazniki. Proces nejprve zacina identifikaci zakaznika a
udrzovanim vSech odpovidajicich udaji v CRM systému, ktery se také nazyva , Prilezitost
podnikani“. Zastupci oddé€leni prodeje a terénu se poté pokouseji od té€chto zakaznikt
podnikat tak, ze s nimi sofistikované komunikuji a pfevedou je na vitéznou dohodu. To vse
velmi snadno a efektivné zajistuje integrovany CRM systém.

Nejsilnéjsim aspektem spravy vztahi se zakazniky je, ze je velmi nakladové
efektivni. Vyhodou slusné€ implementovaného CRM systému je to, ze existuje velmi mala
potieba papirové a manualni prace, ktera vyzaduje méné zaméstnancu ke spraveé a mensi
zdroje, se kterymi se musi vyporadat. Technologie pouzivané pii implementaci CRM

systému jsou také velmi levné a hladké ve srovnani s tradi¢nim zpiisobem podnikani.(26)

Dilezitost CRM spociva velkém mnozstvi Casu které dokaze usetfit, jelikoz
vSechny podrobnosti jsou v CRM systému udrzovany centralizované a jsou k dispozici
kdykoliv. Tim roste produktivita a dostdva nas to k dfive zminovanému srazeni nakladu.
Efektivni jednani se vSemi zakazniky a poskytovani jim toho, co skute¢né pottebuyji,
zvySuje spokojenost zakaznikd. To zvySuje Sanci na dal$i podnikani, coZ v konecném
dusledku zvysuje obrat a zisk. Pokud je zakaznik spokojeny, vzdy vam bude vérny a
zustane v podnikani navzdy, coz povede ke zvySeni zakaznické zakladny a nakonec ke

zvy$eni Cistého rustu podnikani.(30)

33



4 Vlastni prace

Soucasné trzni prostredi klade stale vyssi naroky na konkurenceschopnost a flexibilitu
spoleCnosti a posiluje tak vyznam marketingu, prodeje a fizeni vztaha se zakazniky. Je
kladen silny diraz nejen na rust klientské baze, ale pfedevsim na udrzeni a rozvoj
stavajicich klientskych vztahi. Vétsina spoleCnosti se diive nebo pozdéji dostava do
situace, kdy potiebuje tyto oblasti podpofit kvalitnim systémovym feSenim. Jak jej vybrat?

V oblasti CRM plati princip, ze jde piedevsim o budovani dlouhodobého, vzajemné
prospeésného vztahu mezi klientem a spolecnosti. CRM uz davno neni vniméano jen jako
ndstroj pro organizované a piehledné ulozeni dat o klientech, ale spiSe jako §irsi platforma
podporujici vymeénu informaci, jak smérem ke klientovi, tak smérem dovnitf organizace,
kde navic pokryva i vnitrofiremni procesy prace s klienty (stiznosti, retence, vyfizovani

pozadavku, prodej apod.).

4.1 Predstaveni modelové organizace

Modelova organizace, ve které se CRM rozhodla implementovat, pisobi na trhu
fact-checkingu a je neziskova. Pro implementaci se organizace rozhodla po stile se
zvySujicim pozadavku na ¢asovou narocnost a s piibyvajicim poctem dart, kdy sama
zacala ztracet prehled ve svych darech, Castkach, a kontaktovani samotnych darct se
stavalo pomalu nemoznym. Zpocatku bylo v§e unosné, ale ukazalo se, ze organizace ma
potencial a s rostoucim po¢tem dart, tim padem i moznosti, se organizace rozsifila a zaCala

pracovat na vétSim poctu kampani.

4.2 Proc se organizace rozhodla CRM implementovat

Neziskova organizace se rozhodla zajistit pro fungovani feSeni, které umozni snizit
Casovou narocnost na obstarani kontaktovani darcl, prehled dard, ¢i samotné feSeni pro

planovani kampani, rozhodla se potidit st CRM feSeni.

4.2.1 Vyhody implementace CRM

Mezi nejvétsi vyhodu implementace se fadi samotny piehled nad riznymi segmenty
organizace s veSkerym piehledem na jednom misté. Moznost stavét vlastni funkcionality na
platformé pro CRM fesenti je jednou z dalSich vyhod, avSak pro pfipad neziskové organizace

neni rozhodujici, jelikoz vytvareni t€chto funkcionalit je finanéné narocné&jsi.
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4.2.2 Nevyhody implementace CRM

Jednou z hlavnich nevyhod CRM feseni je poCatecni Casova investice. Vedle
finan¢ni investice, ktera je samoziejme taky v mnoha pfipadech velmi narocna, ale v
naSem piipadé neziskové organizace témef zanedbatelna, se pocatecni Casova investice

vyznacuje hlavné tim, ze CRM feSeni vyzaduje zna¢nou miru znalosti pro obsluhu.

4.3 Vybér vhodné platformy pro CRM reSeni

Organizace se rozhodla pro vybér cloudového fesenti, jelikoz oproti on-premise
feSeni nabizela minimalni pocatecni investici. (36) Z dostupnych platforem bylo vybrano
6 na zakladé popularity v roce 2020.

Pro vhodny vybér platformy, ktera poskytne CRM feseni, byla pouzita bodovaci
metoda. Kritéria byla vybrana podle zadkladnich potieb organizace které od CRM
o¢ekavali. Vahy ke kritériim byly vybrany dle role kterou dané kritérium hralo pro
organizaci. Aby bylo mozné vyuzit tuto metodu efektivngji, bylo tfeba aby si organizace
pfifadila vahy k ur€itym kritériim. Nejdulezit€jsi byly minimalni naklady na provoz pod
cenou na uzivatele, nejmén¢ dualezita pak byla vice nez zakladné piivétiva moznost
filtrovani kontaktt. Jednotky u ceny za uzivatele a moznosti propojeni aplikaci tfetich stran
jsou vypovidajici, avsak u e-mailového kontaktovani a filtrovani kontaktii se pouzili tzv.
body spokojenosti, kdy si modelova organizace piiradila dle pfivétivosti uzivatelské
zkuSenosti body k danému kritériu, na Skale od 1-10 kdy 1 je nejhorsi a 10 nejlepsi.
Bodovaci metoda byla taktéz na Skéale od 1-10 kdy 1 je nejhorsi a 10 nejlepsi, v piipadé
ceny na uzivatele kde byl charakter kritéria minimalni, ziskalo nejvice bodit CRM od
Salesforce. Vysledek bodovaci metody s vahami byl pro rtizna feseni rozlisny od metody
bez vah, avSak v obou piipadech feseni pomoci Salesforce vySel jako kompromisni

varianta. Postup Ize vidét na obrazku 8.
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Matice bodovani variant dle kritérii

. Pokryti Filtrovani
E-mailové L .
Cenana . . propojovani kontakto
) . kontaktovani o
Mazev CRM ufivatele (Bod aplikaci (Body
0
(KE) . v . tretich stran  spokojeno
spokojenosti) ;
(%) sti)
InTouch 1000 7 30 7
Anabix 2000 7 30 5]
eWay 600 8 a0 7
BizZiapp 500 6 50 6
Monday.com 176 8 60 3
Salesforce 0 7 90 &
Charakter kriteria min max max max
Vaha kritéria 0,4 0,18 0,2 0,11
Pokryti
Automatizace propojovani L . Bodovaci
i Cena na o, o Filtrovani Bodovaci
MNazev CRM N e-mailové aplikaci ) metoda s
ufivatele N kontaktu metoda ]
kontaktovani  tretich stran vahami
(%)
InTouch 3 7 3 7 14,75 3,83
Anabix 1 7 3 5 12,25 2,81
eWay 5 8 5 7 19,75 5,21
BizZiapp b il 5 6 18,5 5,14
Monday.com 9 8 i} 8| 25 7,12
Salesforce 10 7 9 8 28 7.94
Vaha kritéria 0,4 0,18 0,2 0,11

Obrazek 8 — Vybér platformy pomoci metody bodovani variant dle kritérii (zdroj: autor)

Organizace se rozhodla po zhotoveni metody bodovéni pro platformu Salesforce,
protoze za pomoci metody vysla jako kompromisni varianta. Pro zji$téni, zdali se tento
vybér nepoji s hrozbou a rizikem, ktera by byla pro organizaci nepiijatelna, byla provedena
SWOT analyza.
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Pomocné (dosaZenicile) Skodlivé (dosaZeni cile)
Licence "Power of Us" pro
neziskové org. zdarma pro 10
o uzivateld Nedokaieme vyuiit potencial plaformy
V?'tm' Pro jeji vyvoj lze uZit znalosti Javy |Omezenive spojeni aplikaci tfetich stran
puv§d Velké mnoZstvi moZnosti
(atributy automatizace
organizace)
Noveé spoluprace Bankrot platformy
Vnéjsi |Partnefi na platformé Unik dat
pavod
(atributy
prostiedi)
(PrileZitosti) (Hrozba)

Obréazek 9 - Salesforce SWOT analyza (zdroj: autor)

Vysledky SWOT analyzy které Ize vidét na obrazku 9 byly pro organizaci kladné.
Hrozba, ktera se poji se Salesforce feSenim, je obdobna u vSech ostatnich, Cili nebyla

blokujici.

4.4 Prihlaseni na platformu

Organizace si zvolila na zdkladé matematickych metod a SWOT analyza jako
platformu Salesforce. Jednim z kritérii byly i licence, které Salesforce pro neziskové
organizace poskytuje do deseti uzivatelti zdarma. Jelikoz modelova neziskova organizace
dané Cislo neptekracuje, za licence neplatila. Prvni pfihlaSeni na platformu probéhlo poté,
co prostiednictvim e-mailu pfislo potvrzeni o aktivaci licence. Piistup na Salesforce
platformu, jiz pfimo do prostfedi organizace, se zalozil nejdiive systémovému
administratorovi, ktery pak mél moznost rozdélit zbyvajici pristupy Clenim tymu, ktefi

dostali na starost udrzbu platformy.

4.5 Importovani dat

4.5.1 Priprava na importovani z pohledu organizace

Organizace pro import dat potfebuje sumarizovat veskera data, ktera uchovava.
Tento import je provadén skrz soubory typu comma separated value,
ve zkratce ,,csv*. Dulezité je dbat na spravny typ uloZeni souboru a pouzit zde kodovani
znakti UTF-8, jelikoz v pfipad€ nevyuziti tohoto kodovani by absence diakritiky pozménila

napfiklad jména darci, coz je nezadouci.
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4.5.2 Importovani dat na platformu

Importovani dat na platformu je provadéno za pomoci softwaru ur¢eného pro néj. V
ptipadé¢ platformy Salesforce jsou k dispozici tfi moznosti: Data Loader, Data Import
Wizard a Manudlni import dat.

Pro prvni import volime Data Loader, neboli software, ktery je vhodny pro prvni
import na platformu, protoze je vhodny pro praci s 50 000 zaznamt kontakt(, dart a
dalsich potfebnych dat v rdmci organizace. Software s nazvem Data Import Wizard by bylo
vhodné vyuzit v piipadé, kdy velikost dat importu zahrnuje ur€ité mnozstvi dat, které by se
melo vejit do 50 000 zaznamu o kontaktech, darech, ¢i jinych informacich pro import. V
Data Loader softwaru je zapotiebi zvolit provadénou akci (Obrazek 10), poté se prihlasit
udaji k vytvorené instanci Salesforce pro neziskovou organizaci (Obrdzek 11) a spravné
namapovat policka, ktera se po spusténi importu program piiradi a zavérem nahraje do
databaze na platformé Salesforce (Obrdazek 12). V horni ¢asti obrazku 7 je ptehled poli¢ek
pristupnych v Salesforce prostfedi, v dolni potom vidime policka vycCtena ze souboru typu
csv, kterd jsme Data Loaderu poskytli. Pro namapovani se pak policka spoji a po potvrzeni
tlacitkem ,,OK* se import zahaji. V pfipadé neuspé€sného importu Data Loader ulozi

soubor s popisem chyby.

@ Welcome to Data Loader 44.0.0 — O X

data loader

+ Update +/ Upsert X Delete Hard Delete 2 Export 2 Export All

File Settings View Help

Please choose an action from the menu.

Obrizek 10 — Prostiedi softwaru Data Loader (zdroj:autor)
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1
® Export X

| step 1: Log In

| Log in to the Salesforce org that you're importing to or exporting from.

salesforce |

O OAuth (®) Password Authentication

Username:
Password:

Salesforce Loain URL: | https://login.salesforce.com
loain

Cancel

Obrazek 11 — Prihlaseni do Salesforce skrz Data Loader (zdroj: autor)

& Mapping Dialog X
Match the Salesforce fields to your columns.

Clear Mapping Auto-Match Fields to Columns

Name Label Type A
MailingCity Mailing City string
MailingCity_c Mailing City string
MailingCountry Mailing Country string
MailingCountry_c Kontakt adresa string o)

Drag the Salesforce fields down to the column mapping. To remove a mapping, select a row and dlick Delete. <>

File Column Header Name o]
CREATEDDATE

EMAIL

FIRSTNAME

ID

ISPERSONACCOUNT

LASTNAME v

Save Mapping | | Cancel

Obrazek 12 — Mapovani policek pred zahgjenim importu (zdroj: autor)

4.6 Databaze modelové organizace v prostredi Salesforce

Na zakladé importu dat se do Salesforce prostedi nahraji kontakty, ktera mizeme v
ptipadé neziskové organizace chapat jako darce. Je tfeba tuto databazi upravit tak, aby zde
byly odpovidajici hodnoty pro data, ktera chce organizace uchovavat. Pro prehled byla
skryta policka, ktera jsou pro ucely vedeni darcovské databaze irelevantni, jako je asistent
kontaktu, pfipadné Cislo na asistenta kontaktu. Je nutné upravit veskeré moznosti vice

vybérovych poli, jako naptiklad zdroj kontaktu, kde se misto vybéru telefonniho
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marketingu zméni moznosti na ptichod kontaktu z propojené aplikace treti strany, nebo
ziskani pres reklamni kampané zejména na internetu, ktery s sebou pfinasi moznosti
odkazu na web neziskové organizace, kdy je moznost se jako darce zaregistrovat a
poskytnout tak urcita data. Na obrazku 8 1ze vidét darce s jiz upravenymi poli pro zadani

informaci. Na obrazku 13 pak darce ulozeného v databizi.

Non-profit Organiz.. alendar Darci v

} Mr Jan Novak &

-

Obrazek 13 — Databaze darcu v Salesforce (zdroj: autor)

Vedle darct je také nutné si vést svou databazi u dart, které jsou pak s darci
propojeny a je zde moznost si u darci dary scitat. Priklad z databaze dart Ize vidét na
obrazku 14. Je vidét, jakym mnozstvim za sviij cyklus organizaci pfispél. Dary nejsou
predvytvoreny objekt v Salesforce, ale objekt, ktery vytvoril v Salesforce zhotovitel
implementace. Objekt se prida na hlavni stranku v prostiedi, aby k nému byli schopni
uzivatelé databaze jednoduse pfistupovat. Na tomto objektu je tfeba nastavit odpovidajici
policka, aby bylo mozné tuto databazi propojit s aplikaci tietich stran a data se automaticky
propisovala. Pro kazdé pole na objektu je tfeba definovat jeho typ a jeho rozsah. Pro objekt
dary na obrazku devét je tieba definovat velikost daru v korunach ¢eskych, zdroj daru,

zdali je dar pravidelné pfispivan a identifikacni Cislo. (12)
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EEE Nor\-proﬁtOrganiz___ Home Calendar Darci  w Dary s~ Files s Email Templates

Dary
00000100
| t Date LK

wez 00000 11 09/12/2022 Draft €0.00

Related Details
Darci

09/12/2022
€500
Pravidely
Created By Last Modified By
"_“ Mon Profit, 11/03/2021, 2:53 PM " Mon Profit, 11/03/2021, 3:06 PM

Obrazek 14 — Databaze dart v Salesforce (zdroj: autor)

4.7 Kontaktovani darcu

Kli¢em k uspésnému kontaktovani darct je mit na darce email, ktery organizace
vyzaduje pti registraci a ma ho i jako moznou polozku pii samotném vypliiovani
prispévku. Na platformé je pak moznost nastavit hromadné e-mailovani pomoci vlastni
nastavené Sablony jako na obrazku 11, ktera pak slouzi k efektivnéjSimu dosahu novych
kampani. Na obrazku 15 lze vidét vyplnéna Sablona pro hromadné kontaktovani pomoci

emailu v prostiedi Salesforce.
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Information

Sablona pro email na letni kampan Public Email Templates v

Message Content

(E)
f:
=
w
(-
[
>
Wi
i
L0
i
lih
()
3

moc si vazime Vasi pomoci nasi organizaci. Na co se muzete t&dit v 16t&?

Obrizek 15 — Sablona pro hromadné kontaktovani pomoci emailu v prostiedi Salesforce
(zdroj: autor)

4.8 Propojeni CRM reSeni s treti stranou

Neziskova organizace dlouhodobé pouziva server Darujme.cz, ktery se rozhodla
nechat do Salesforce feSeni implementovat, aby mohla mit prehled nad dary a informace,
ktery darce kolik prispél, ptipadné na kterou kampar. Salesforce takovouto implementaci
umoziuje, avS§ak muze mit své limitace. Pro potieby organizace je vSak dulezita pouze
zakladni funkcionalita, jako je automatické propisovani darti a moznost zobrazeni darii u
darca. Implementace aplikace tretich stran probiha za pouziti specifického odkazu, kde pfi
prokliknuti dojde k vyzvé piihlaSeni se do Salesforce prostiedi, kam mé byt instalace
provedena a nasleduje nastaveni instalace (Obrazek 10). Balicek instalujeme pro vSechny

uzivatele. (18)
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3. 222 2

o Install for Admins Only Install for All Users Install for Specific Profiles...

a You're installing a Non-Salesforce Application that is not authorized for distribution as part of Salesforce’s
AppExchange Partner Program. @

m canc.l

Obrazek 16 — Instalace aplikace tfetich stran (zdroj:autor)

Vyobrazeni této instalace jsme si jiz ukéazali na obrazku 9, co nam propojeni s touto
aplikaci pfinese je moznost automatického propisovani dari ze serveru Darujme.cz pfimo
do prostredi Salesforce, kdy nastavime interval synchronizace, v naSem piipadé jednou
denné po pulnoci, jelikoz je vhodné nastavovat tyto synchronizace mimo béznou pracovni
dobu, aby prace s databazi nezpusobila chybu pfi synchronizaci. Jeden z krokt Ize vidét na

obrazku 16.

4.9 Udrzba CRM ieSeni

Kazdé CRM feseni je nutné udrzovat, jelikoz tyto feSeni jsou vyvojafi pravidelné
aktualizovana. V ptipadé Spatné udrzby by mohlo dojit k tomu, ze by se databaze nemusela
chovat zadané, prikladn€ u databaze dart propojené s aplikaci tieti stran, kdy by mohlo
dojit k tomu, Ze by se dary mohly prestat automaticky propisovat, jelikoz by se v nasledku
aktualizace platformy poskytovatele CRM feSeni zménilo policko, které bylo namapované
pro prepis dat z aplikace. Automaticky prepis by pak hlasil chybu, ktera kdyby nebyla pfi

udrzbé zjisténa, zavinila by neaktualizaci databaze dart ze serveru Darujme.

4.10 Prinosy pro organizaci po implementaci CRM

Organizace po implementaci ziskala prostfedi, kde ma na jednom misté vSechna data,
ktera potiebuje k uspéSnému procesu budovani vztahu se zakazniky a také prehled nad
dary. Hromadné kontaktovani darct pfineslo nové moznosti v propagaci novych kampani,

nebo o informovani novinek v rdmci organizace.
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5. Vysledky a diskuse

Pro implementaci CRM byla na zakladé vypoctu bodovaci metody s vahami vybrana
platforma Salesforce. Neziskova organizace si urcila sva kritéria a obodovala si je pro
jednotlivé platformy body spokojenosti. Urcila k jednotlivym kritériim 1 vahy, ¢ili bylo
mozné provést vypocet této bodovaci metody efektivnéji, za pouziti vah kritérii. Vysledky
metody bez vah 1 s nimi vedly ke stejnému vysledku, a to k platformé Salesforce, ktera
byla dominujici. Pro odhaleni ptipadnych hrozeb byla vyuzita analyza SWOT, pfi které ale
organizace zjistila, ze hrozby, které se poji se Salesforce, s sebou nesou i v§echny ostatni
platformy. Jednou ze silnych stranek Salesforce pak byla licence ,,Power of us®, ktera
umoziovala organizaci mit za nizké finan¢ni naklady pfistup na platformu, coz bylo jedno
z kritérii pro vybér a zaroven takové kritérium mélo vice nez dvojnasobnou vahu kritéria
na druhém misté, coz byla moznost pouziti kontaktovani za pomoci e-mailu.

Importovani dat na platformu bylo zajisténo pomoci programu poskytnutého od
Salesforce, Dataloaderu. Pies tento program se namapovala policka dodanych csv soubort
ze strany organizace a nasledné probéhl jejich import do prostredi Salesforce.

Pro uchovavani darct a dart na platformé bylo tfeba upravit stavajici databazi pro
potieby organizaci a vytvorit novy objekt, ktery slouzil k uchovavani darti. Propojeni s
aplikaci tfetich stran bylo na tento objekt odkazano a bylo zajisténo, aby se data ze serveru
aplikace tfetich stran automaticky kazdy den mimo pracovni dobu propisovala.

Organizace byla seznamena z dulezitosti udrzby vlastniho prostiedi a piipadnymi
riziky spojené v piipadé jejiho zanedbani.

Implementace organizace piinesla piehled nad svymi daty, které ma nyni moznost
uchovavat na jednom misté. Dale pfinesla nové moznosti budovani vztaht se zakazniky za
moznosti hromadného zasilani emailt, coz vedlo ke snizeni vynaloZenému ¢asu na tuto
aktivitu, coz je u neziskové organizace dulezité a zaroven vede k efektivni propagaci

novych kampani.
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6. Zavér

Na zakladé cilt stanovenych v Gvodni Casti prace byly analyzovany moznosti CRM
systému a zdlraznéno, jak vyznamnou roli hraji v organizaci hlavné pfi poprodejnich
sluzbach, které jsou jednou z hlavnich konkurencnich odlisnosti. CRM je zaméfené na
interakci mezi firmou a zdkaznikem, pfi¢emz tento vztah ma prinaset uzitek jak firmé, tak i
zakazniklim. Byly definovany zakladnich procesy fizeni vztahi se zakazniky, které
pocinaji procesy marketingovymi a obchodnimi a zdiraziuji, jak je dalezité mit kvalitni
produkt a slozku poprodejnich procest, se kterou dokaze CRM pomoci. Byly popsany
vyhody a nevyhody CRM systému, kde mezi vyhody patii jiz zminéna pomoc s
poprodejnimi sluzbami a prehled nad daty organizace. Mezi nevyhody byla zafazena
hlavné pocatecni Casova investice.

V praktické Casti prace bylo implementovano CRM feseni na model neziskové
organizace, kdy za pouziti bodovaci metody s vahami a SWOT analyzy bylo dosazeno
vedlejsiho cile o vybéru vhodné platformy.

Vybrand platforma Salesforce byla v porovndni s ostatnimi platformami s ohledem na
kritéria a jejich vahy z pohledu organizace nejvhodnéjsi. Pfechod na platformu a samotna
implementace s sebou pak nesla pfedmét importovani dat a zajisténi pozadovanych
funkcionalit, mezi které patiila ptiprava pro hromadné kontaktovani darct pii
prilezitostech vytvoreni novych kampani, odpovidajici databaze pro uchovavani
importovanych dat pro darce a nova databaze pro dary propojena s aplikaci tfetich stran, ze
které se nove prichozi dary na platformu automaticky propisovala.

Praktickym zjisténim bylo, ze Salesforce jako platforma je vhodna pro fungovani

neziskové organizace.
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