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Anotace

Anotace Tato diplomova prace pojednava o vyuziti vybranych technologii v CR.
Mezi tyto technologie patii CRM, software pro finan¢ni tizeni, cloud computing a
zahrnuty jsou i ERP a to z dlivodu, Ze CRM a software pro finan¢ni rizeni byva
soucasti ERP. VSechny tyto pojmy jsou zahrnuté v teoretické casti. Cilem prace je
analyza vyuziti vybranych technologii v malych a stfednich podnicich v CR se
zaméfenim na CRM. Mezi pouZité metody bylo zahrnuto dotaznikové Setreni z
tuzemskych firem, celosvétové srovnani vyuzivani téchto systémi a prijmt, Setieni
pomoci hypotéz a porovnani vSech poznatkli se zahrani¢nimi studiemi. V zavéru
prace, na zakladé praktické casti, jsou formulovana doporuceni a vyhody plynouci

z pouzivani CRM systém{i.

Annotation

This diploma thesis concerns usage of the selected IT technologies in the Czech
Republic. Among those technologies belong CRM, software for financial management,
cloud computing, and ERP. ERP are included because CRM and software of financial
management are usually included under it. All of those terms are further explained in
the theoretical part. Aim of the thesis is analysis of the employment of the selected
technologies in small and medium enterprises in the Czech Republic with focus on the
CRM. Used research methods include questionnaires filled in by the Czech
enterprises, worldwide comparison of usage of those systems and its data. Research
method was based on creating hypothesis and comparing the findings with foreign
studies. Based on the practical part, the conclusion of the thesis contains

recommendation which advert to benefits of using CRM systems.
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1 Uvod

Téma diplomové prace ,Analyza vyuZiti vybranych technologii v malych a
stiednich podnicich v CR” jsem si zvolila z déivodu mého zajmu o podnikové systémy
a béhem psani byl miij zajem jeSté o to vice prohlouben, Ze jsem si nasla zaméstnani,
kde Castetné tyto systémy vyuzivam. Zaroven s nimi jako zdkaznici prichazime do

styku.

Velky vyznam maji tyto technologie ve vSech podnicich a to zdlvodu, Ze
pomahaji spravné a efektivné vést chod celé firmy a hlavné dokazi spravné zpracovat
velké mnozstvi udaji. Mnoho podnikd si vybird spravny informacni systém, ale
k rozhodnuti je tfeba mit dobré vstupni informace. Cilem bylo analyzovat vybrané

technologie v malych a stfednich podnicich v CR se zaméfenim na CRM.

V teoretické Casti je zprvu rozebran marketing obecné a jeho riizné strategie, na
které navazuji ostatni technologie. Nasledné je rozebrand kazda informacni

technologie, jeZ s tématem souvisi.

V praktické Casti je diilezita kapitola analyza souc¢asného stavu vyuZziti modernich
technologii v podnicich, kam patfi celosvétové prijmy zCRM a ERP technologii.
Nasleduje analyza vyuZiti vybranych technologii v Ceské republice, kde jsou
zkoumané malé a stifedni podniky a jejich vyuzivani CRM a ERP. Na tuto kapitolu
navazuje samotny vyzkum v 208 podnicich po celé Ceské republice, kde se
odpovidalo ohledné CRM systémt, cloud computingu a softwaru pro finan¢ni rizeni,
na ktery jsou navazané hypotézy. V praktické ¢asti jsou dale rozebirany zahrani¢ni

studie na podobné téma a vSe je zakonceno shrnutim a diskusi. Pomoci analyzy a

komparace jsou stanoveny patricné zavéry.



2 Teoreticka vychodiska

V této kapitole jsou rozebirana zakladni teoretickd vychodiska k celé diplomové
praci. V prvé radé je definovan samotny marketing, jeho nastroje a strategie. Tato Cast
je nutna k tomu, aby se nasledné teoreticky mohlo navazat na CRM a CRM systémy,
které jsou soucasti marketingu. Nasledné jsou definovany ERP systémy, software pro
finan¢ni fizeni a cloud computing a to z dlivodu, Ze jsou soucasti vyzkumu v praktické
casti.

2.1 Definice malych a st Fednich podnik G

Maly podnik je charakterizovan tim, Ze ma maximalni pocet zaméstnanct 50 a
jeho majetek Ci obrat neni vyssi vice nez 10 milioni eur. Oproti tomu stiedni podnik
musi splitovat podminky do 250 zaméstnancti a majetek nebo obrat neni vyssi nez 50

miliont eur. [1]

2.2 Marketing

»Marketing, i pres rozdilné pohledy riiznych autorti, Ize chdpat jako integrovany
komplex ¢innosti zamérenych na spotrebitele a trh. Obvykle je marketing definovdn jako

zplisob vytvdreni, propagovdni a poskytovdni produktii spotrebiteliim.” [2, s.14]

Dalsi definice zni: ,,Marketing je socidlni proces, pri kterém jednotlivci a skupiny
ziskdvaji to, co potrebuji a poZaduji, prostrednictvim tvorby, nabidky a smény

hodnotnych vyrobkii a sluZeb s ostatnimi. “ [3, s.23]

V prvé radeé je si tfeba uvédomit, Ze marketing je prvkem managementu a jeho
aktivity slouzi k vysledné sméné. Tu si miizeme predstavit jako vymeénu zboZi ci
sluzbu za protihodnotu. Ve sméné musi byt nékolik podminek. Mezi hlavni podminky
patii pocet tcastnikili a to v poc¢tu nejméné dvou, kde se nabizi urcitd cena za zboZi a
to vSe dobrovolné za podminek souhlasu ¢i nesouhlasu. Zarovenn musi dochazet ke

komunikaci a dodrzet vSe, na ¢em se dohodli.

2.2.1 Marketingové nastroje
Do marketingovych nastrojii patii predevsim marketingovy mix, jenZ pomaha

dosahovat urc¢enych cili. Jsou definovany 4 marketingové nastroje, jeZ se nazyvaji 4P,

z diivodu, Ze prvni pismeno zac¢ina na P.



Jedna se ale o anglické terminy, zde uvedené:

e product,
* price,
* place,

e promotion. [4]

Product nebo-li produkt je polozka, ktera se prodava. Vyrobek musi mit urcitou
kvalitu, jinak je veskera marketingova akce zbytecnda a vyrobek se téZko bude
prodavat. Price nebo-li cena je hodnota vyrobku ¢i sluzby. Stanoveni ceny miize byt
také pouZito k vymezeni lepSiho vyrobku. Place nebo-li misto se vztahuje k mistu
prodeje. Je velmi diilezité vybrat spravné umisténi. A definovat kde a jak se bude
prodavat a zaroven zahrnuje i dopravu. Promotion nebo-li propagace se tyka vSech
¢innosti provadénych k reklamé vyrobku. Patii sem reklamy v riiznych médiich, tstni

slovo, tiskové zpravy. MliZe zahrnovat i pfimy marketing, soutéZe a ceny. [4]

2.2.2 Marketingove strategie v obdobi rozvoje inter  netu
V této internetové dobé je tfeba prehodnotit klasické marketingové strategie a

prizplisobit staré modely. Ktomu se vztahuji pojmy jakymi je e-business a e-

commerce. [2]

E-bussines znamena, Ze musi byt aplikovany platformy kuskuteciiovani
podnikovych obchodnich aktivit. Podniky tedy témito zplisobem vyuzivaji weby, kde
provadi reklamu svym vyrobkiim a aktivitim. Dale se vtomto odvétvi vyuzivaji
intranety a extranety. Intranet je prosto pro zameéstnance, kde se sdili firemni data a
dochazi zde ke komunikaci v ramci privatni sité. Extranety maji funkci ke komunikaci

s dodavateli. Je to stale omezena sit, ale jiz zde neni pristup jen pro zaméstnance. [2]

E-commerce je urCena k prodejnim a nakupnim aktivitdm s pomoci webu. E-
markets je prosotor, kde dochazi k objednavani produktt, tj. misto, kde je nabizené
zboZi. A zaroven jsou zde pro zdkaznika potfebné informace, které si potrebuje o
vyrobku zjistit. Do e-commerce patri také e-marketing a e-procurement. E-marketing

zahrnuje prodej ve formé samotného prodeje vyrobki, komunikace se zdkaznikem a



to vSe pomoci webu. E-purchasing je naopak ndkup ve formé ndkupu zboZi ptes

internet od dodavateli. [2]

Mezi celkové vyhody marketingovych strategii na internetu urcené pro
zakazniky patii srovnavani zboZi s jinym pomoci riiznych parametrd, které lze rizné
nastavit. Dalsi vyhodou je moZnost nakupovat z pohodli domova, aniZ by byl nutny
presun do kamenné prodejny. Sortiment nabizeného zbozi je daleko vétsi neZ
v normalnich obchodech, které nemaji na tolik zboZi ani prostorové kapacity. Celkovy
servis a zaplaceni je velmi rychlé. Diky mnoha faktorlim je zde i cena mnohem
levnéjsi. Z pohledu prodavajiciho je zde také mnoho vyhod. V prvé radé se realizuje
vztah s klienty. Podniky mohou upozornovat klienty na nové produkty ¢i jiné vyhody
nakupu u nich. Pripadné ziskdvat zpétnou vazbu. Klesnou zde i naklady na
zaméstnani prodavacti na kamennych prodejnach ¢i tisténi propagacnich material a

navic se da elektronicky vZdy vSe upravit dle potieb. [2]

2.2.3 Oblasti elektronického obchodovani
Oblasti elektronického obchodovani mame 4 a to dvé z podnétu podniku a dvé

z podnétu zakaznika. Z podnétu podniku se jedna o modely B2C a B2B. B2C
v prekladu znamena business to consumer a vprekladu prodej konetnym
spotrebitellim. Jedna se prodej primo zdkaznikovi a cely jeho proces. Patii sem snaha
oslovit a zacilit na zakaznika. Kazdy zdkaznik a jeho vékova skupina ma sva specifika
a stimto se da jiZz marketingové dobfe pracovat. Problémem miZe byt velké
srovnavani s konkurenci. Dalsi kategorii je B2B business to business nebo-li obchod
mezi firmami. Zde je vétSinou obrat mnohem vétsi. K prodeji zde slouzi aukce,

barterové webové stranky a jiné. [2]

Z podnétu zakaznika, mame obchod mezi spotrebiteli tj. C2C (consumer to
consumer). Piikladem mohou byt riizné aukace jako eBAy, Aukro a jiné. Prodavaji se
zde témér vSechny druhy produktli a neni zde omezeni ani na zemé ¢i svétadily.
Klicova je zde cena, které piildkd mnoho spotrebitelii. Patfi sem také diskusni a
zajmové skupiny. Zde si mohou uZivateli vymeénovat i bohaté zkuSenosti. Jako
posledni C2B (consumer to business) v pieklad obchod iniciovany zakaznikem.

vvvvv

na prodejci, zda své sluzby nabidne. [2]



2.3 Customer relationship management
V prvé radeé je treba mit rozdilny pohled na CRM. Jeden pohled je vniman na

CRM jako na systém tj. softwarové zpracovani a druhy je jako filozofie spole¢nosti.
Tato filozofie se zaobira podnikovou strategii, kde cilem je spokojeny zakaznik, ktery
nema potiebu odchazet k jiné spolecnosti. Na toto navazuje pravé CRM technologie,

ktera pomoci systémoveého zpracovani tento cil dopliiuje. [5]

2.3.1 Architektura CRM
Chce-li podnik zavést CRM, musi byt zplisobily ke ¢tyrem krokiim:

1. identifikovat své zdkazniky,

2. rozlisit zdkazniky jeden od druhého,

3. vstoupit s nimi do interaktivniho kontaktu,

4. prizpisobit své vyrobky, sluzby a servis individudInim potiebdm zdkaznika. [5,

str.15]
Tyto sluzby zajistuje operativni a analytické CRM. [5]

2.3.2 Analytickd ¢ast CRM
Tato podkapitola se zaobira analytickou casti s daty a datovymi sklady. Je zde

zaclenéno napriklad segmentace klienti, urceni skupin ziskovych zdkazniki, analyzy
chovdni zdkazniki, analyzy marketingovych kampant. [5, str.16] Je tedy zaméiena na
optimalizace stavajicich procesti a urc¢ovani novych na vyuzivani podnikové strategie.
Tato Cast se snazi pomdahat nejen zdkaznikiim, ale zaroven vyhovuje i potfebam
daného podniku. Je treba se zamérit na zdkaznika i pomoci vhodné motivace

zaméstnancu. Tedy jiZ neni podnik zaméreny na produkt, ale na zakaznika. [5]

2.3.3 Operativni ¢éast CRM
Tato ¢ast je ryze zamérena na zakaznika a jeho podporu. Patii sem call centrum,

fax, web, e-mail, primy prodej ¢i partnerska sit a dalsi styk se zakaznikem. Je treba
ridit i procesy uvniti podniku, mezi které se radi rtizné podpiirné aplikace (Back-
Office) , aplikace ke kontaktu se zdkaznikem (Front-Office). Do back-officu se radi
logistika, ekonomie (Ucetnictvi, fakturace), personalistika a jiné aplikace. Oproti tomu

front-office je zaméreny na komunikaci a patii sem aplikace jakymi je e-shop, call



centra ¢i pfimy kontakt se zakaznikem. Tato vazba je vhodna piredevSim v tom, Ze se
zaméstnanec miiZe koukat do historie kontaktu se zakaznikem a nasledné podle toho

reagovat. Software CRM tedy spojuje back-office a front-office, coz je velka zména. [5]
Operativni CRM se déli na dvé c¢asti:

e aplikacni - do této c¢asti patii ERP, SCM a dalsi zdédéné aplikace, které

spolupracuji s dalsi ¢asti,
e vrstvu podpory s klientem - uvedeno vyse. [5]

Aby bylo CRM dobré, je treba zajistit plynulou funkcénost vSech jeho soucasti. Je
treba mit nejen kvalitni data, ale i analyzu. Ze vSech téchto definic plyne nékolik

vzajemné propojenych ¢asti CRM:
* strategie,
* organizace,
e procesy,
e zameéstnanci,
* systémy. [5, str. 18]

Obrazek 1 Funkce jednotlivych vrstev architektury CRM

Segmentace zakaznikl

Profilace zakazniku

Odhad hodnoty zakazniku
Modelovani/predpovidani chovani
Analyza kampani

Mé&rfeni a-monitorovani

Analytické CRM

Operativni CRM

Management kampani
Telefonni centra
Elektronicky prodej
Automatizace prodeje
Transakéni systémy

Zdroj: [5]



2.3.4 Efektivita CRM
Mnoho firem ma implementované CRM, ale zdroven neni vyuzivano efektivné a

zaméfuje se spiSe na marketing. Sluzby zakaznikiim jsou tedy osamocené a
dostatecné nevyuzivané. Je treba hodnotit vysledky zavadéni CRM, oproti jinym
systémim je toto zhodnotitelné. Prikladem jednotek na méreni miZe byt pocet
novych kontaktd, pocet dokoncenych obchodnich procesii, pocet obchodnich procesi
na zaméstnance ¢i spokojenost samotného klienta meérena na rtGznych skalach.
Uvedené méreni musi byt financ¢né ¢i nefinancné zhodnotitelné. Podle Storbacka a

Lehtinena 55-75 % implementovani CRM nekon¢i tispésné.

2.3.5 Model CRMBodyCheck
0d roku 2002 je prijiman koncept CRMBodyCheck, jeZ se pouZiva k méfeni

efektivity zavedeni CRM. Sestavoval se tfi roky za pomoci 24 zaméstnanci
GreaterChinaCRM a je zaloZen na sbéru dat z praxe. Tento model miZe nasledné
slouzit jako inspirace pro podniky c Ceské republice. Cely model je sloZen ze 17

méreni v 5 sektorech. [5]

Zadkaznik - loajalita, inteligence, hodnota, zkusenost.

* Strategie - vize, strategie, metriky provedeni a hodnocenfi efektivity.
e Lidé - rizeni zmén, ndbor zaméstnancti, organizacni struktura.

* Proces - informacni tok, design procest, organizacni souslednost.

e Technologie - zmapovdni poZadavkii, integrace a kompatibilita, selekce a

hodnocent. [5, s.19]



Obrazek 2 Rozdéleni jednotlivych metrik podle oblasti

Zakaznik

> indikatory ‘

Technologie

Strategie

Zdroj : [5, s.20]

vvvvvv

s 22% jsou lidé a strategie. Nasleduje proces (15%) a nejméné podstatnou slozkou
jsou technologie s10%. Jednotlivé kategorie jsou probrané detailnéji a to

nasledujicim zplisobem: [5]

e Lidé
0 Organizacni struktura (8%)
0 Nabor zaméstnanct (8%)
0 Rizeni zmén (6%)

e Strategie
o Vize (7%)
0 Strategie (8%)
0 Metriky provedeni a hodnoceni efektivity (8%)

o Zakaznik



0 Loajalita (7%)

0 Inteligence (7%)

0 Hodnota (9%)

0 ZkuSenost (8%)
* Proces

0 Informacni tok (5%)

0 Design procest (5%)

0 Organizacni soundlezitost (5%)
* Technologie

0 Hodnoceni (2%)

0 Selekce (1%)

0 Integrace a kompatibilita (3%)

0 Mapovani pozadavki (4%) [5]

2.3.6 Moderni pohled na CRM
Tato kapitola se zabyva modernim pohledem na CRM a na nové trendy, které

nastupuji. Jedna se o jeden z aktualnéjsich zdroji, ktery je potieba na spravny pohled
na CRM systémy. CRM zaziva v posledni dobé velkou obménu, musi se prizpiisobovat
svému okoli a zvladat moderni naroky, které stoji momentalné na mobilité, socidlnich
sitich, spolupraci a chovani. [6]
Mobilita

Pod timto pojmem se skryva dostupnost k firemnim informacim v jakykoliv ¢as
a na jakémkoliv misté. Tomuto trendu je nutné se ptizplisobit, nebot lidé na celé Zemi
vlastni 7 miliard mobilnich zarizeni. TudiZ jak ze strany zakaznika, tak i ze strany
samotného uZivatele je treba na to brat ohled. Prikladem miZe byt samotny
zaméstnanec, ktery miize na svych sluZebnich cestach reSit data aktudlni a tim

pomahd i samotnému Kklientovi. Dopadem mobility je i BYOD (dones si vlastni



zarizeni) to znamend, Ze zaméstnanci vyuzivaji své soukromé zarizeni jako

smartphony a tablety. [6]

Socialni CRM
V dnesni dobé je velky rozmach socidlnich siti a tomu se musi prizpiisobit i

samotné CRM- Mezi nejvétsi sité patii Facebook, Twitter, LinkedIn a jiné. Dilezité
prizplisobeni je predevSim proto, Ze na téchto sitich dochazi ke komunikaci o
produktech, znacce a jiném. Je moZnost sledovat klienty na socidlnich sitich a podle
toho jim prizptlisobit i samotnou nabidku. [6]
Spoluprace

Spoluprace je v tomto ohledu spiSe zaméfena na samotné zaméstnance v ramci
firmy a diky vhodné komunikaci, kterd je k dispozici vice uZivateliim, miize dojit
k lepsSimu rozhodovani a celkové rychlejsi reakci napt. firemni socidlni sit. Dochazi
k opravam chyb. [6]
Chovani

Tento trend je zaméfen na individualni potreby samotného zdkaznika a jeho

chovani. Snazit se zacilit konkrétni marketingové strategie na danou osobu. [6]

2.4 Enterprise resource planning
Kapitola je vénovdna ERP systémim, které jsou soucasti mnoha podniki. Je

tieba tyto systémy definovat z diivodu, Ze maji moduly na CRM, ale i na software pro
finan¢ni rizeni. Nelze je tedy vynechat, nebot nékteré podniky pouze preferuji tyto

systémy, jeZ v sobé maji zabudovany vétsi celek.

2.4.1 Historie ERP
V dnesni dobé se proces ERP tesi pies pocitate a je mnoho zpisobu, jak si

systém poridit (dodavka na miru, standardni ¢i cloudové reseni). Zacatkem minulého
stoleti byly pracovni postupy tvoreny diky vyraznym osobnostem s podnikatelskym
duchem jako Tomda$ Bata nebo Frederik ]. Philips. Vté dobé mély systémy ke
zpracovani informaci, které byly predchiidci dne$Sni modernich ERP systémiu.
Spole¢na mysSlenkou bylo vyuziti informaci firmy k rizeni aktivit uvnitf. Systém byl
zaloZen na silné motivaci a dodrzovani urcitych standardi. V této dobé se vytvarely
jiz predpovédi vyvoje na zakladé rozpocetnictvi. Byl kladen diiraz na zmensSovani

Casovych ztrat a automatizaci u procesi, které byly stejné. Firemni data méla sva
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vymezeni, vdnesni dobé je to u databazovych aplikaci. Cela koncepce Bati je zaloZena

na jednoté a standardech, coZ je stejné jako u dnesniho ERP. [7]

2.4.2 Definice ERP
Jednotna definice ERP systémi je mirné nejasna a to z divodu, Ze se obcas

zaménuje definice ERP a informacni systému. Definice podle Sodomky zni:
»Informacni systém kategorie ERP definujeme jako tucinny ndstroj, ktery je schopen
pokryt pldnovdni a tizeni hlavnich internich podnikovych procesti (zdroji a jejich
transformace na vystupy), a to na vsech urovnich, od operativni aZ po strategickou.” (7,

s86]

Interni proces je obecné oznaCovan jako takovy proces, ktery vlastni
management (plné ho ovlada). Soucasti interniho procesu je vyroba, logistika

(vnitrni), personalistika a ekonomika. [7]

Mezi pozadavky, které by ERP systém meél spliiovat, se fadi predevsim sniZovani
nakladl z dlivodu neekonomického vedeni podniku a dosaZitelna aktualni data. Dale
uskutecniovani neméritelnych prinost. K vlastnostem ERP systému naleZi predevsim
automatizace a sjednoceni hlavnich procesti firmy. MoZnost ziskavat historické
informace, Sifeni dat napfri¢ celou spole¢nosti a sdileni informaci a dat v aktudlni
podobé. Je tireba si uvédomit, Ze vSechny systémy oznacované ERP nejsou pfimo ERP
systémy, jednda se pouze o propagacni tucely. Casem se interni procesy vice propojily
s externimi, které se vyznacuji, Ze nemaji presné daného vlastnika a management ho

plné neovlada napi. CRM a s procesy pro manaZerské rozhodovani. [7]
Déleni ERP podle pokryti internich procesi:
¢ All-in-One,
¢ Best-of-Breed,
« Lite ERP.[7]

All-in-One procesy pokryji vSechny nutné interni procesy a patii sem i
univerzalni reSeni, kterd ale v sobé nezahrnuji personalistiku. Je nasledné nahrazen
jinym dodavatelem v ramci uskute¢néni navrhu. Tento problém, ale nefesi samotny

podnik, ale dodavatel All-in-One projektu, ktery se o to postara. [7]
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Dalsi kategorii je Best-of-Breed, ktery nepokryva ctyti zakladni interni procesy,
ale je zaméreny na konkrétni obory. Ve firmé jsou integrovany samostatné nebo

spadaji do ERP koncepce, spolu s dalSimi informacnimi systémy. [7]

Lite ERP jsou specialné zamérené pro malé a stredni podniky. Jejich nejvétsi

vyhodou je predevsim cena, ale maji rizna omezent. [7]

Nasledné diky propojeni sexternimi procesy a procesy pro manazerské
rozhodovani se rozsirily ERP systémy do ERP Il nebo do rozsifenych ERP (Extended
ERP). V podnicich se da ERP vyuZit velmi Siroce, ale je problém s vyuZitim vSech
funkcionalit, proto podniky vyuzivaji spiSe rozsirovani souc¢asnych systémii nez koupi
novych. K plnému vyuziti ERP systémd, aby splnil a zefektivnil chod celého podniku,
je treba schopnych zaméstnancii, znajici potfeby podniku a nastaveni raznych
pozadavkii do systému. Bez téchto zaméstnancl ztraci cely systém zdkladni

predpoklady, ke kterym byl potizovan a podnik se nemiiZe rozvijet efektivné dale. [7]

Mezi nejcastéji pouzivané soucasti ERP patfi predevsim moduly z ekonomiky
jako je ucetnictvi ¢i fizeni majetku. Dale také moduly vyroby (planovani a jeji fizeni)
nebo marketing. Neuc¢inné ERP je pro podnik bezvyznamné, nebot je primarné
urceno krozhodovani a ktomu jsou nutnd aktudlni a spravna data ve firemnich

procesech. [8]

2.5 Software pro finan €ni Fizeni
Jak jiz bylo zminéno, software pro financni frizeni muize byt soucasti ERP
systéml a zaroven v ERP systémech mize byt i CRM modul. VSe je tedy velmi

provazané. A i vyzkum je c¢asteCné zaméren na tento software. V praktické casti je

zminén v zakladnich porovnanich.

V literatuie se miiZzeme setkat také s ndzvem ekonomicky a dcetni systém. Tyto
systémy jsou primarné urCeny pro malé a stfedni podniky. VétSinou dochazi k tomu,
Ze spolecnosti si koupi jiZ hotovy systém nasledné ho poupravi na miru. Tento typ
systému se priliS nevyplati délat na miru z divodu finan¢ni narocnosti. Software
miiZzeme rozdélit na nékolik mensich pod casti. Jako prvni pod cast je takzvany
krabicovy software. Jedna se o to, Ze dojde ke koupi systému a tim viceméné veskera
spoluprace svyrobci softwaru konc¢i. Kupujici si musi provést sam instalaci a

prizptisobeni dle firemnich pozadavki. Podpora je velmi sporadickd, vétSinou jen
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vylepSeni programli vramci prava. Tento systém je samoziejmé nejlevnéjsi
variantou, ovSem musi se zvazit moZna rizika jako nespravné nastaveni a tim i
neefektivni vyuzivani. Tato sluzba se hodi predevsim do mensich spole¢nosti a to
z divodu ceny, kterd se pohybuje zhruba mezi 5-20 tisici na jeden pocitac.

Predpokladem je vétSinou fizeni tohoto softwaru z par podnikovych pocitaci. [9]

Dal$i pod cast zahrnuje samotny software a navic sluzby dodavatelli napft.
Uprava pro spole¢nost na miru, analyza procesi ve firmé, zauceni se softwarem,
nainstalovani samotného produktu, dodani potiebnych soucasti. Tento zplisob je uz
vhodnéjsi pro stredni firmy kvili sitovému provozu podniku a jsou zde zavedeny
slozitéjsi zplisoby. Platba za sluzby dodavateli je vyssi a probiha vétSinou mési¢né

nebo roc¢né za smluveny druh sluzeb. [9]

Vétsina softwaru pro finan¢ni rizeni se fadi do moduli. Kazdy modul ma svoje
zaméreni a spolec¢né tvori celek celé agendy firmy. Vyhodou je, Ze si podnik miize
vybrat, které moduly jsou pro néj vhodné a ty nevhodné si nekoupi. Nékteré moduly,
ale musi byt navazdny za kazdych okolnosti a mély by byt vSechny podobné
ovladatelné z dlivodu uzivatelské privétivosti. Mezi zakladni vybaveni softwaru patii

napriklad pokladna, evidence zasob, uCetnictvi, mzdy a jiné. [9]

2.5.1 Implementace softwaru
Implementaci by méla predchazet diikladna analyza toho, co dany podnik

potiebuje, ktery modul vyuzije a ktery software je pro néj nejlepsi. Je treba
prozkoumat i software zaméreny na rtizné obory a odvétvi. Mnoho firem mize mit

v 7

opacny postup, Ze nakoupi hardware a nasledné resi az systém, ale kazdy muize mit
jiné poZadavky. Nebo daji na doporuceni, ale kazdy podnik je specificky. BEhem
vybirani vhodného programu je tfeba si uvédomit, jak naro¢né bude ovladani, jak
moc je dodavatel seri6zni a zda ma kladné reference, zda je napovéda programu
vyhovujici, jaké jsou hardwarové i softwarové pozadavky. Dale mezi nejdllezitéjsi

patii i cena, samotny servis dodavatele, cenik jinych sluZeb. [9]

2.6 Cloud computing

Ve vyzkumu je cloud computing zminén pouze povrchné kvili tomu, Ze
zaméreni diplomové prace je predevsim na CRM. OvSem tato kapitola je mu vénovana

z dlivodu, Ze vSechny zminované systémy se daji nasadit v cloudu. Je tedy nedilnou
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soucasti jak CRM, ERP, tak i softwaru pro finan¢ni fizeni. Navic tato sluzba se velmi

rychle rozviji a vyuZzivaji ji nejen podniky, ale i soukromé osoby.

2.6.1 Definice
U cloudu je problém s jednotnou definici asi jako u vétSiny jinych technologii,

nebot’ se moznosti velmi rychle méni a prizplisobuji zdkaznikovi. Jedna z nich je, Ze

cloud computing je poskytovdni IT sluZeb, nikoliv produkti. [10]

Metoda pristupu k vyuZiti vypocletni techniky, kterd je zaloZena na poskytovdni
sdilenych vypocetnich prostiedki a jejich vyuzivdni formou sluzby. Existuji nejriznéjsi
modely sluZeb a moZnosti jejich poskytovdni, ale vSem typiim cloud computingu je
spolecnd schopnost poskytovat prostredky na vyZdddni, elasticky, samoobsluzné a
prostrednictvim pristupu z rozsdhlé sité a také schopnost mérit spotiebované sluZby v

ramci sdileného fondu prostredkii. [11]

2.6.2 Historie
Sdilené sluzby jsou na internetu nabizeny jiZ dlouho dobu napt. e-mail, rtizné

hostovani ¢i momentalné se rozmahaji uloZisté. Nasledné dochazelo khostovani
serverl a velkych datovych skladl. A nasledné doslo k outsorcingu tj. predani spravy

dalSi strané. I toto bychom mohli tedy definovat jako cloud. [12]

2.6.3 Architektura
Mame nékolik riiznych architektur, které jsou rtizné nadefinovany.

laas — infrastruktura jako sluzba
ZaKkladni architekturou je infrastruktura, ktera slouzi jako sluzba. Tento model

nabizi pronajimani infrastruktury, pod kterou si lze predstavit servery, datova
uloZziSté a jiné. Za tuto sluzbu je uctovan poplatek a je k dispozici ihned, dalsi vyhodou
je moznost ménit riznd nastaveni jako velikost kapacity. Prikladem miZe byt

webhosting, Amazon ¢i HP cloud service [12]

Paas - platforma jako sluzba
Sluzbou je zde platforma, pod kterou si miZeme predstavit vyvojové prostiedi.

Vhodné predevSim pro vyvoj ve vétSich spolecnostech pro zaméstnance, kde jej
miiZou ostatni vyuzivat nebo primo pro vyvojatre, ktefi je pak predaji dal ve formé

Saas pro uZivatele. Prikladem miiZe byt Microsoft Azure, Amazon. [12]
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Saas - software jako sluzba
Je nabizen software, ktery ale nebézi fyzicky na pocitaci, ale na néjakém

vzdaleném serveru. Kvyuziti je tfeba specialni aplikace napr. posStovni klient ci
webovy prohliZze€. Prikladem mohou byt Google Apps, Microsoft online, e-maily

(Seznam, Gmail). [12]

Obrazek 3 : Ukazka architektury cloud computingu

Zdroj : [10]

Architekturu cloud computingu lze jeSté rozdélit na verejnou, privatni a
hybridni ¢ast. Verejna ¢ast cloudu je zpristupnéna riznym uzivatelim. Oproti tomu
privatni cloud je jiZ jen pro jednu organizaci a hybridni cloud je spojeni obou
jmenovanych. Standardné je vSe fizeno v privatnim cloudu, ale je mozZné predat

sluzby do verejného cloudu. [10]

2.6.4 Vyhody a nevyhody cloud computingu
Mezi hlavni vyhody patii uSetfeni nakladi za infrastrukturu. Je ale tfeba si

uvédomit, Ze miiZze diky vyuZivani sluZeb na internetu vzrist datova potieba. Nejsou
zde ani vydaje, které by firma vynakladala nakupem na hardware jako opotrebovany
disk na zalohu apod. Dal${ vyznamnou pfednosti je moZné prizplisobeni riizné datové
velikosti za minimalni ¢as. Mezi nevyhody se radi obcasna pomalejsi reakce dat, data

nejsou pouze pod kontrolou podniku a miiZe dojit k néjaké chybé a omylu. [12]

2.7 Metodika

V metodice jsou popsany stru¢né vSechny pouZité metody. Jedna se piredevsim o
analyzu dokumentti, dotaznikové Setreni a testovani hypotéz spolu se znaménkovym

schématem.
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Dotaznikové Setieni

Ziskani dat probéhlo na zakladé dotaznikového Setreni, které provadéla
konzulta¢ni firma Datank, s.r.o. ve spolupraci s Univerzitou Hradec Kralové. Setieni
probihalo v srpnu 2013 na téma ,VyuZivani informacnich technologii v podnicich v
Ceské republice”. Dotazniky byly vyvéseny na webovych strankach a nasledné se
ziskalo pres 200 odpovédi od riiznych firem. Nékteré otazky hodnotily moznosti od 1-

4, na jiné se odpovidalo ano nebo ne a také zde bylo pouZito Likertovo Skalovani.
Analyza dokumentt

Samotna analyza dokumentli probihala pomoci podrobnéjsi analyzy celého
dotaznikového Setreni, nasledné srovnavani s celosvétovymi ¢i evropskymi vysledky
podobnych Setieni. Analyzované byly také zahrani¢ni studie, které souviseji uzce se

zadanym tématem.
Testovani hypotéz

V testovani hypotéz je pouzit x? kvadrat test o nezavislosti. Toto testovani
srovnavd empirické a teoretické cCetnosti. Dale se dopocitdvad ocCekavana cetnost.
Potvrdi-li se plivodni nulova hypotéza, potvrdime tim to, Ze odliSnost je nahodila. x2

se vyuZziva na méreni neshodnosti cetnosti. [13]

Testové kritérium x2 testu nezavislosti v kontingen¢ni tabulce

L T2
X2 = E E—( J TU) skden]; = —2;
i L n;j n
i=1j=1
pro dostatecné velké rozdéleni, kde df = (r-1) (c-1).

Kriticky obor testu je urCen kvantilem x2.

We=tenr> doai)
Rozhodovaci pravidlo 1.

HO se zamit4 na hladiné vyznamnosti o, jestlize y* > x7_,. -

HO se nezamita na hlading vyznamnosti a, pokud x* < x7_q.-
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Rozhodovaci pravidlo II.

Je nutneé vypocitat presnou hladinu vyznamnostip = 1 — F, 24 (xd.
HO se zamita, kdyZ p< a.

HO se nezamita, kdyzZ p = «.

V pripadé, Ze se HO zamita, dochazi k vypoctu tzv. znaménkového schéma, které

nam naznaci, ve kterych bodech je urcity typ zavislosti mensi nebo vétsi.

T
Tlij— n;;

J
U = ———. [13]
n{j\/(l—;l)(l— )

Pomoci vzorce pro znaménkové schéma byly zjistény nasledujici hodnoty, podle
kterych uréime miru zavislosti. Mame nékolik moZnosti. Podle Safry je mozné rozdélit

znaménkové schéma nasledné:
e abs(z) >= 3.29 nahradime +++ resp. ---
* abs(z) >= 2.58 nahradime ++ resp. --
e abs(z) >= 1.96 nahradime + resp. - [14]

Postup na znaménkové schéma bylo nakonec prevzato ze skript Aplikovana

statistika.

Tabulka 1 znazornujici znaménkové schéma

u;; u u

j Uij

j Uij

j Uij

j Uij

ij ij j
<-3,29 <-2,58 <-1,96 <196 <196 <2,58 <3,29
-- - 0 + ++ +++

Zdroj: [13]

3 Analyza sou €asného stavu vyuziti modernich

technologii v podnicich
Tato kapitola se vénuje celosvétovym vyrobcim CRM a ERP. Opét je zde

zminéno ERP z dGvodu moZné provazanosti vramci moduli s CRM. Je zde reSen
finan¢ni prinos a podil na trhu obou systému a rozebrany nejvétsi podniky a jejich

strucny popis. U CRM systémil je proveden vyzkum od roku 2006 az 2013 a u ERP
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systémi se jedna o roky 2007 az 2014. Ne vZdy jsou data uplna a to z toho divodu, Ze
vétSina téchto dat je placena. V mnoha pripadech byvaji zverejiiovdna zdarma az po
nékolika letech. Tato data jsou zde zpracovana predevsim zdiivodu, aby bylo
ukazano, jak je velky rozmach téchto technologii a kolik finan¢nich prostredki je zde

zainteresovano.

3.1 CRM celosv étové p Fijmy
Celosvétové financni prijmy ukazuji, jak moc je CRM v dnesSni dobé vyuZivano a

jaky ma procentualni podil na trhu. Jedna se o roky 2006 az 2013. Vyzkumy vychazi
od velké spolecnosti Gartner, ktera kazdy rok zvetejiiuje aktualni statistiky a odhady

na roky dalsi.

Tabulka 1 Odhadované pfijmy prodejcti CRM v milionech dolard na celém svété

Celosvétové 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012
spolecnosti
SAP 1681,7 2050,8 22055 1862,3  2006,5 2325,1 2327,
1
salesforce.c 451,7 6765 9965 1522,8 17494  2004,6 2525,
om 6
Oracle 1016,8 1319,8 11475 1166,5 1476,3 1870 2015,
2
Microsoft 176,1  332,1 5581 690,8 793,3 900,9 1134
IBM - - - 284,2 223,1 465,6 649,1
Amdocs 365,9 421 4451 - - - -
Ostatni 2881,6 3289,1 33620 3756 4334,8 85137 9351,
2
Celkem 6573,8 8089,3 9147 9282,6  10583,4 160799 18002
,2

Zdroj: vlastni zpracovani na zakladé dat z [15]

Tabulka znazornuje odhadované prijmy prodejci v milionech dolarti na celém
svété. Je patrné z celkovych prijmu, Ze kazdy rok se velmi navysuji. Rozdil mezi rokem
2006 a 2013 je témér 14 miliard. Zajimavé je promitnuti i hospodaiské krize mezi rok
2008 a 2009, kde je vidét, Ze byl vzestup nejvice mirny priblizné o 135 miliont. Do

roku 2011 je nejvétSim prodejcem CRM systému spolecnost SAP, ktera si své
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prvenstvi drzi od roku 2006. Vroce 2012 a 2013 je predbéhnuta spolecnosti
salesforce.com, ktera vykazuje zisky vyssi aZ o 668 miliont (2013). Firma Oracle
obsazuje do roku 2008 druhé misto s prijmy a od roku 2009 klesla o jednu piicku.
Microsoft se drzi od roku 2006 v 6 nejvétSich prodejcich az do soucasnosti, od roku
2008 stoupl o jednu pricku na 4. misto. IBM se objevuje v Zebricku podle Gartnera az
od roku 2009, kde je na 5. misté. Spolecnost Amdocs je mezi nejvétSimi Sesti pouze do

roku 2008. Nejvétsi slozku prijmi tvoii ostatni prodejci.

Tabulka 2 Procentni podil na trhu vSech CRM systém

Spole¢nst 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013

SAP 256 254 225 20 189 19,3 129 128
salesforce.com 6,9 8,4 10,6 16,4 16,5 16,7 14 16,1
Oracle 155 16,3 16,1 126 139 16 11,1 10,2
Microsoft 2,7 4,1 6,4 7,4 7,5 7,5 6,3 6,8
IBM - - - 3,1 2,9 3 3,6 3,9
Amdocs 5,6 5,2 4,9 - - - - -
Ostatni 43,7 40,6 396 40,5 403 375 52,1 50,2

Celkem 100 100 100 100 100 100 100 100
Zdroj: vlastni zpracovani na zékladé dat z [15]

V posledni tabulce celosvétového srovnavani je procentni podil na trhu vSech
CRM systémi. Vroce 2006, 2007 tvoii c¢tvrtinu podilu na trhu spolecnost SAP.
V nasledujicich letech dochazi jiz jen k poklesu az na 12,8 % za rok 2013. Oproti tomu
spolecnost salesforce.com stale roste s vyjimkou roku 2012, kdy doSlo k poklesu na

14%. Microsoft nejvice ovlada trh v roce 2010 a 2011 se 7,5%.
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Tabulka 3 Procentni rlsty jednotlivych spole¢nosti v letech 2006 az 2013

Spolecnost 2006- 2007- 2009- 2010- 2011- 2012-
2007 2008 2010 2011 2012 2013
SAP 22 -0,8 7,7 16,3 0,1 12,7
salesforce.com 49,8 42,7 14,9 35,9 26 30,3
Oracle 29,8 11,8 26,6 9,7 7,8 4
Microsoft 88,6 75 14,8 13,6 26 22,8
IBM - - 8,1 60,6 39,4 22
Amdocs 15,1 7,6 - - - -
Ostatni 14,1 9,3 15,41 96,4 10,7 9,9
Celkem 23,1 12,5 14,2 13,5 12,5 13,7

Zdroj: vlastni zpracovani na zakladé dat z [15]

Tabulka znazortiuje procentni risty jednotlivych spole¢nosti vletech 2006 az
2013, kde porovnava vzdy s rokem predchozim. V prvnim a druhém porovnavaném
roce (2006 - 2007) ma nejvyssi riist Microsoft. Vletech 2007-2008 dochazi k poklesu
u SAPu 0 -0,8%. V letech 2009 - 2010 vykazuje Oracle nejvyssi rist. V dalSich letech
maji nejvyssi rast IBM (2010 - 2011, 2011 - 2012) a salesforce. com (2012 - 2013).

3.2 CRM nejv étsi vyrobci

Tato kapitolka je vénovana stru¢nému popisu nejvétsich firem ptisobicich na
trhu. Mnoho z téchto podnikii nepiisobi ryze jen v jedné oblasti, ale vénuje se i jinym
Cinnostem. Prikladem miiZe byt spolecnost SAP SE, ktera vyrabi jak ERP systémy, tak i
CRM systémy. Je zde tedy opét vidét velké propojeni.

SAP SE

Plisobi v Némecko ve mésté Walldorf. Vice jak ve 130 zemich ma své pobocky a
patii mezi nejvétsi producenty v oblasti podnikového softwaru. Ma vice nez 282tis.
zakaznikli ve 190 zemi a pres 74 400 zaméstnancl. Roc¢ni piijmy SAPu jsou 17,56
miliard. Podle gartnera patii mezi nejvétsi piijemce v oblasti CRM produktii na svété.
V CR ptisobi jako dcefina spole¢nost SAP CR od roku 1992. Na ¢eském trhu ma vice

nez 1200 zdkaznikl a 272 pracovnikili rozdélenych do dvou pobocek. [16]

Salesforce.com
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Je celosvétova softwarova spoleCnost zamérend na cloudy sidlici v San
Franciscu. Byla zaloZena vroce 1999 a zaméstnava vice jak 12 000 zaméstnanci.

V roce 2013 expandovala tato spole¢nost po Evropé. [17]
Oracle

Spolecnost Oracle se zaméfuje predevsim na databazovy software, ale ma i své
stale misto mezi CRM systémy. Vroce 1997 byla zaloZena a pilisobi ve vice jak 145
zemich s vice nez 400 000 zdkazniky. Pocet zaméstnanci na celém svété dosahuje

pres 120 000. Reditelstvi se nachazi v Redwood Shores (Kalifornie). [18]

3.3 CRM Evropa

Finan¢ni srovnani Evropy neni dostupné. Jsou tedy pouzita alespon statisticka
data k predstavé a nasledné ke srovnani s Ceskou republikou. Tabulka znazorfiuje
podniky s 10 a vice zaméstnanci v Evropské unii vyuZivajici CRM k analyze informaci
o odbératelich pro marketingové tucely, nejedna se tedy o celkové srovnani CRM
systémi. Dané hodnoty jsou uvedené v procentech. Chorvatsko je porovnavano jiz od

roku 2007, i kdyzZ vstoupilo do EU aZ v roce 2013.

Tabulka 4 Podniky s alespon 10 zaméstnanci v Evropské unii vyuZivajici CRM k analyze informaci o odbératelich pro
marketingové ucely

2007 2008 2009 2010 2012 2013 2014

Belgie 17 - 30 28 24 - 22
Bulharsko 9 9 9 10 13 11 16
CR 15 14 14 10 17 - 16
Dansko 17 19 20 18 21 - 24
Estonsko 10 9 9 9 10 11 15
Finsko 26 25 24 27 27 31 30
Francie 9 14 14 15 19 - 15
Chorvatsko 10 11 8 11 13 14 12
Irsko 23 24 21 25 26 25 26
Italie 15 14 13 15 17 17 18
Kypr 14 14 15 16 19 16 22
Litva 9 8 9 12 14 12 19
LotySsko 10 9 11 11 13 12 10
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Lucembursko 13 17 16 19 18 20 22

Mad'arsko 5 5 6 7 7 8 9

Malta 22 19 19 20 19 - -

Némecko 30 26 26 23 23 - 24
Nizozemi 14 20 18 16 20 22 27
Polsko 12 12 13 13 13 16 16
Portugalsko 15 16 14 15 18 20 19
Rakousko 29 30 27 29 29 26 29
Rumunsko 14 - 13 14 13 11 14
Recko 15 17 15 18 - 11 13
Slovensko 11 13 18 25 20 19 16
Slovinsko 14 9 11 11 15 17 16
Spanélsko 15 17 18 20 21 23 27
Svédsko 22 23 23 24 25 - 25
Velka Britanie 13 14 14 13 17 - 17

Zdroj: vlastni zpracovani na zékladé dat z [19]
Porovname-li nejprve rok 2007, vidime, ze 8 statd (Belgie, Dansko, Némecko,
Irsko, Malta, Rakousko, Finsko a Svédsko) ma vétsi vyuziti CRM systémi neZ Ceska
republika. Jedna se o vice priimyslové a vyspélé zemé. Na stejné tirovni jako je Ceska
republika s CRM jsou Italie, Recko, Spanélsko a Portugalsko. Zbyvajicich 14 zemi ma
nizsi procentudlni uroven. Nejhiite zEU s CRM systémy je Madarsko a nejlépe

Némecko.

V roce 2008 CR poklesla o jedno procento na 14%. Za tento rok nejsou dostupna
data z Belgie a Rumunska. 12 stat je na tom procentualné lépe nez Ceska republika
(Dansko, Némecko, Irsko, Recko, Spanélsko, Lucembursko, Malta, Nizozemi,
Rakousko, Portugalsko, Finsko a Svédsko), na stejné pozici je Francie, Italie, Kypr a
Velkd Britdnie s 14%. Nejlépe si vramci EU vede Rakousko s30% a nejhtie

Mad’arsko s 5%.

V nasledujicim roce vyuzivaji podniky CRM v Ceské republice opét ve 14%
pripadi. Presné polovina statli je na tom s vyuzivanim softwaru procentualné 1épe,

jednd se o Belgii, Dansko, Némecko, Irsko, Recko, Spanélsko, Kypr, Lucembursko,
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Malta, Nizozemi, Rakousko, Slovensko, Finsko a Svédsko. Nejvétsi podil ma Belgie

(30%) a nejmensi je Mad'arsko (6%).

Za rok 2010 dochazi k poklesu o 4% v CR, vdal$ich 6 statech také dochazi

vV

Mad’arsko.

Vroce 2011 nejsou dostupné zadné hodnoty. Teprve az rok 2012 ma opét
zvefejnéna data. Ceska republika za 2 roky povyrostla o 7%, tedy na 17% CRM
systému v podnicich zaméstnavajici vice nez 10 zaméstnanct. Nejvyssi procento ma
opét Rakousko (29%) a nejniz§i Mad'arsko (8%). Udaje nezveiejnéné jsou pouze

v Recku.

Rok 2013 ma nejvice nezvefejnénych tdaji, celych 8 statli, mezi které patii i
Ceska republika. Nejvétsi rozmach zazivaji systémy ve Finsku (31%) a nejméné jako
uZz od roku 2007 ma Madarsko (8%). Co se tykd procentnich vykyvil riistu nebo

poklesu neda se rici, Ze by se jednalo o néco pravidelného.

V lofiském roce krom Malty viechny staty zveiejnily tidaje. Ceska republika za
systému, dostaneme stejné vysledky jako lofisky rok tj. Finsko a Mad'arsko. Pri
celkovém porovnani nelze jednoznacné rici, Ze by se CRM systémy v podnicich

zvy$ovaly. Jedna se o pouze o Spanélsko, Mad'arsko, Polsko a Svédsko.

3.4 PFinosy ERP

V dnesni dobé maji ERP systémy v sobé zabudovany ucetni systém, je tedy uz
velmi malo na ¢eském trhu ryze financnich informacnich systémii. Mezi nejznamé;jsi
jisté patri Pohoda, ktera je jiZ ¢astecné na rozmezi ERP a ekonomického systému. [20]
Nelze tedy jednoznacné vycislit systémy pro finan¢ni podporu, proto je zde zaméreno
na ERP systémy, které jiz vycislit jdou. Zaroven je zde stale propojeni s CRM systémy,

jak jiZ bylo naznaceno.

3.5 ERP celosv étové p Fijmy
Tato kapitola se vénuje celosvétovym piijmim v oblasti ERP systémi. Je tieba

tuto kapitolu také rozebrat a to z toho divodu, Zze ERP a CRM mohou byt vzajemné
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integrovany, tim padem se mohou rtizné ovliviiovat a musime brat v potaz oba ty to

systémy.

Graf 1 Celosvétové pFijmy za ERP
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Zdroj: vlastni zpracovani na zakladé dat z [21]

Graf ze serveru statista.com ukazuje celosvétové prijmy za ERP v miliardé
americkych dolard. Do roku 2012 jsou oficidlné potvrzené, od roku 2013 se jedna

pouze o odhady. Jak vidime, predpoklada se pomaly riist kolem 2 % rocné.

Tabulka 5 Podil vyrobct na trhu ERP

2009 2010 2011 2012 2013

SAP 256 253 - 25 24
Oracle 12 12,3 - 13 12
Sage 6,7 6 - 6 6
Infor 54 5 - 6 6
Microsoft 4,3 4,5 - 5 5
Kronos 2,3 2,3 - 2 3
Totvs 1,9 1,9 - 2 2
Concour 1,2 1,4 - 2 2
YonYou - - - 1 1
UNIT4 1,4 1,5 - 1 -
IBM - - - - 2
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Lawson Software 1,2 1,4 - - -
Ostatni 379 38 - 37 37
Zdroj : vlastni zpracovéni na zékladé dat z [15]

Dana tabulka znazornuje podil na trhu podle gartnera.com, nejvétsi podil ERP
systéml v roce 2009 ma spolecnost SAP podil vice jak ¢tvrtinu na trhu, tj. 25,6%. Na
druhém misté je Oracle s 12%, tietim Sage s6,7% a ctvrtém Infor s 5,4%. Zbytek
spolecnosti uz je pod 5 %. Ostatni firmy tvoii témeét 38% podilu trhu. V nasledujicim
roce dochazi k mirnému poklesu o 3 setiny procenta u SAPu, k narlistu o tfi setiny u
Oraclu, poklesu u Sage (6%) a Inforu (5%). Zbytek spole¢nosti ma mirny rist nebo
stagnuje na misté. Udaje za rok 2011 nejsou volné dostupné. V nasledujicim roce
dochazi jen k mirnému poklesu SAPU na 25%, ale stéle je vlidcem trhu, dale Oracle
(13%), Sage a Infor maji shodné 6%. V poslednim sledovaném roce SAP opét poklesl
na 24%, Oracle na 12%, Sage s Inforem maji stadle shodnych 6%. Nejvétsi procentni
podil maji ostatni softwarové spoleCnosti. Je nutno brat v potaz, Ze data jsou mirné

zaokrouhlena.

Tabulka 6 Celkové pfijmy ERP systémi

2008 2009 2010

SAP 5757,1 5139,3 5373,2
Oracle 2718,6  2414,5 26023
Sage 1436,4 1338,8 1265,3
Infor 1312,6 1081,5 1053
Microsoft 890,3 856,3 94.6,4
Kronos 455,6 450,4 497
Lawson 386,9 359,8 390,2
Software

Totvs 235,3 303 408,6
Concour 216,3 247,6 290,3
UNIT4 2849 279,3 308,4
Ostatni 77054 7619,5 8061,3
Celkem 21399,4 20089,9 21196,1

Zdroj: vlastni zpracovani na zakladé dat z [15]
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Celkové prijmy jsou zjistitelné pouze v letech 2008 az 2010 z dlivodu placenych
vyzkumi. Jak je patrné v porovnani s grafem. Pfesné odhady je tézké urcit a mirné
kolisaji. Spolecnost SAP ma nejvyssi piijmy a to 5757,1 milionti dolarti (2008), 5139,3
(2009) a 5373,2 (2010). Je celosvétovym lidrem v prodeji ERP systémt. Na druhé
pozici je firma Oracle s prijmem 2718,6 (2008), 2414,5 (2009) a 2602,3 (2010). Je zde
vidét pokles za rok 2009 a nasledny rist v nasledujicim roce. Na tfeti pric¢ce je Sage
s vydélkem 1436,4 (2008), 1338,8 (2009) a 1265,3 (2010). Je patrny pozvolny pokles.
Celkové prijmy vSech ERP softwarovych vyrobci jsou 21399,4 milionti dolart (2008),
mirny pokles vroce 2009 na 20089,9 a nasledné 21196,1 (2010). Je mozZné, Ze i zde

zasahla celosvétova krize.

3.6 ERP nejv étsi vyrobci

Tato podkapitola je vénovana nejvétSim vyrobctim ERP systémi. Vybirano bylo
podle podilu a pii{jmil na trhu z tabulek uvedenych vyse. Tato kapitola potvrdila, Ze

dochazi ke splyvani vyrobci jak u CRM, tak u ERP.
SAP a Oracle

JiZ zminéno u CRM systémi
Sage

Firma, zamérena na podnikovy software, byla zaloZena v roce 1981 v Newcastle
upon Tyne v Severovychodni Anglii. Zaméstnava vice nez 13 000 lidi napiic 23
zemémi s poctem zakaznikli pres 6 milionl. Pisobi ve Velké Britanii, Evropé, Severni

Americe, Jizni Africe, Australii, Asii a Brazilii. [22]
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4 Analyza vyuZziti vybranych technologii v malych a
stfednich podnicichv CR

Tato kapitola je ryze zaméiena na Ceskou republiku a problematiku CRM a ERP.
Vprvé tadé vychazi z Ceského statistického tfadu a nasledné prizkumu v ERP

systémech, ktery probihal v letech 2009 - 2011 mezi malymi a stfrednimi podniky.

4.1 CRM Ceskéa republika malé a st fedni podniky

Tato kapitola vychazi predevsim z Ceského statistického tradu, ktery sbira data
o CRM systémech a jejich vyuzivani v Ceské republice. Statistika je od roku 2008 do

roku 2014. Pouze rok 2013 je vynechan, nebot neni zmapovan.

Graf 2 Vyuziti CRM v malych podnicich 2008 - 2014 (%)
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Zdroj: vlastni zpracovéni na zakladé dat z [23]

Z grafu je patrné, Ze malé podniky v Ceské republice prilis jesté CRM systémy
nevyuzivaji. V roce 2008 je vyuZzivano pouze v 15% firem. Mirny pokles na 14,9% je
za rok 2009. I nadale dochazi k poklesu na 11% (2010) a nasledny mirny rast na
13,7% (2011) a 17% (2012). Rok 2013 neni Ceskym statistickym tifadem zmapovan.
Posledni znazornény rok vykazuje 14,7%, tedy opét pokles. Z celkového pohledu neni

markantni rist v malych podnicich, rozdil mezi lety 2008 a 2014 jsou pouze 2%
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Graf 3 VyuZiti CRM ve stfednich podnicich 2008 - 2014 (%)
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Zdroj: vlastni zpracovani na zakladé dat z [23]

V roce 2008 bylo vyuziti CRM ve strednich podnicich 34,1%. CoZ oproti malym
podniklim je vice jak dvojnasobna hodnota. V nasledujicim roce dochazi k mirnému
poklesu na 32,5%. Pokles pokracuje i na dale na 29,1% (2010). Za rok 2011 je
prirtistek o necelé 4% na 33,7%. V trendu rlstu pokracuje i nasledujici rok na 38%
(2012). Rok 2013 neni Ceskym statistickym tifadem zmapovan a nasleduje aZ rok

2014, kde dochazi k poklesu na 34,3% vyuziti CRM systémii ve stiednich podnicich.
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4.2 ERP Ceskéa republika malé a st fedni podniky

Zde je pro porovnani vyzkum, ktery provadélo Centrum pro vyzkum
informacnich systému. Cilem tohoto vyzkumu je zmapovat vyuZzivani konkrétnich
ERP systémii v Ceské republice. Jedna se v kazdém vyzkumu o riizné poéty referenci a

méreno je po dobu tfi let v rozmezi 2009 az 2010.

4.2.1 Vyuzivani ERP v malych podnicich
V této podkapitole je zmapovano vyuziti ERP v malych podnicich podle agentury

CVIS v letech 2009 - 2011.

Graf 4 ERP malé podniky €R 2009
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Zdroj: vlastni zpracovani na zakladé dat z [24]

Z grafu je patrné, Ze na Ceském trhu za rok 2009 v malych organizacich ERP
prevlada systém Helios s 33,6%, na dalSim misté je Abra G2-G4 s 25,5% a na tretim
ostatni software. Prlizkum vyhodnocuje 62 All-in-One ERP systéml v malych

organizacich ( 10-49 zaméstnancti) do konce roku 2009. Celkem je 8 752 referenci.
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Graf 5 ERP malé podniky 2010
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Zdroj: vlastni zpracovani na zakladé dat z [24]

Vroce 2010 se poradi nejvétSich firem nezménilo. Hodnotilo se 60 All-in-one ERP
systémi do konce roku 2010, 8 821 referenci. Nejvice pouzivany je Helios s 31,5 %
vykazujici mirny pokles o 2,1% oproti predchazejicimu roku. Nasleduje software
Abra G2-G4 s 24,9 % a opét mirnym poklesem o 0,6%. Tieti poradi maji opét ostatni

softwary, zde doslo Kk riistu na 19%.

Graf 6 ERP malé podniky €R 2011
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Zdroj: vlastni zpracovani na zakladé dat z [24]
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Prizkum byl provadén z 9 829 referenci s 62 riiznymi All-in-One ERP systémy.
Helios si i vroce 2011 udrzel vedouci pozici s klesajicim trendem na 29,5%. Na tésné
pozici za nim je systém Abra G2-G4 s 29,2% na Ceském trhu. Ostatni software ma

pozici na trhu 16,9% a i zde je mirny pokles.

Srovnavaci tabulka

Tabulka 7 Srovnavaci tabulka vyuziti ERP v €R v procentech

2009 2010 2011

Helios 33,6 31,5 29,5
Abra G2-G4 25,5 24,9 29,2
Altus Vario 13,4 11,1 10,6
K2 - 3,5 3,3
Money S4-S5 - - 3
Byznys ERP 5,6 5,5 2,8
QI 2 2 2,4
Orsoft 2,5 2,5 2,3
SAP 1,6 - -
Ostatni 15,8 19 16,9

Zdroj: vlastni zpracovani na zakladé dat z [24]

Z tabulky je patrny trend poklesu u Heliosu, Altus Vario, Byznys ERP. Pozvolny
rist ma pouze spolecnost QI. K2 je v roce 2009 pod hranici 1,6%, proto neni v tabulce
znazornéno. Money S4-S5 se dostala do prlizkumu aZ vroce 2011 na hodnotu 3%.

Oproti tomu spolecnost SAP byla pouze monitorovana v roce 2009 s hodnotou 1,6%.

4.2.2 Vyuzivani ERP ve st fednich podnicich
Centrum pro vyzkum informacnich systémui provadélo méreni nejen v malych

podnicich, ale i ve stfednich a to ve stejném c¢asovém rozmezi tj. od roku 2009 do

roku 2011. Aktualnéjsi statistiky nejsou zatim dostupné.
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Graf 7 ERP stfedni podniky CR 2009
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Ve strednich podnicich je pozice ERP systémi mirné odliSnd. Hodnotilo se 62
All-in-One ERP systéml pomoci 5993 referenci. Na prvni pricce jsou ostatni
softwarové ERP produkty s 36,4 %. Nasleduje Helios s 21,7% a Microsoft Dynamics
s 10,4%. Oproti malym podnikiim je zde nové reSeni v podobé ESQ9, ktery zabira

3,8% ve spolecnostech.

Graf 8 ERP stfedni podniky CR 2010
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Zdroj: vlastni zpracovani na zakladé dat z [24]

Vroce 2010 se vporadi na Ceském trhu nic nezménilo. Nejvice je ostatnich

systému, nasleduje Helios s 24,1% a Microsoft Dynamics s 10,4%. Oproti lofiskému
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roku je zde narlst systému Abra G2-G4. Dalsi zménou je i vice referenci, které

vzrostly z 5993 na 6 472 a hodnoceni o 2 All-in-One-ERP systémy méné.

Graf 9 ERP stfedni podniky 2011
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Zdroj: vlastni zpracovani na zakladé dat z [24]

Vroce 2011 bylo hodnoceno 62 All-in-One ERP systému s poCtem referenci 7
324. Jedna se o nejvic béhem sledovanych ti{ let. Prvni pozice opét patfi ostatnim
systémulim, které zde nejsou zminény a to v procentudlnim vyjadieni 30,4. Na dalsi
pozici je Helios s poklesem na 22,4% a nasleduje Abra G2-G4 s 10% a Microsoft

dynamics s 9,7%.

Tabulka 8 Srovnani stfednich podnikt vyuZivajici ERP

2009 2010 2011

Helios 21,7 24,1 22,4
Abra G2-G4 7,4 10,3 10
Altus Vario 4,9 2,8 -
Byznys ERP 9,3 9,5 9,6
QI - 3,7 4,4
Orsoft 6,1 5,7 51
SAP - - 4,9
ESO9 3,8 - 3,5
Ostatni 36,4 33,4 30,4

Zdroj: vlastni zpracovani
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Z tabulky je patrné, Ze ERP Helios vroce 2010 dosahuje nejvyssich hodnot a
zabird témér Ctvrtinu trhu (24,1%). Abra G2-G4 se drZi od roku 2010 kolem 10%.
Altus Vario ma klesajici tendenci, az do roku 2011, kde klesne pod 3,5% a neni v grafu
zobrazen. Od roku 2010 buduje na trhu rostouci pozici systém QI. Orsoft v rozmez{ tri
let stale klesa aZ na hodnotu 5,1 (2011). Nové se objevuje v poslednim roce SAP

(4,9%). Nejvétsi pozici opét maji ostatni ERP systémy.

Tabulka 9 Procentualni rozdily v jednotlivych letech u ERP

2009-2010 2010-2011

Abra G2-G4 -0,6% 4,3%
Altus Vario -2,3% -0,5%
Byznys ERP -0,1% -2,7%
Helios -2,1% -2,0%
Orsoft 0% -0,2%
QI 0% 0,4%
SAP nelze nelze
Ostatni 3,2% -2,1%

Zdroj: vlastni zpracovani

Shrneme-li celkové rozdil mezi roky 2009 a 2010 vidim, Ze u konkrétnich ERP
systému byl vSude pokles v rozmezi od -0,1% aZz -2,3%. SAP nelze hodnotit, nebot se
vjednom z let nevyskytoval v hodnoceni. Orsoft a QI mezi lety 2009-2010 ztstal na
stejné procentualni pozici. V letech 2010-2011 vzroste pouze Abra G3-G4 o0 4,3% a QI
0 0,4%. Z tabulky jsou patrné procentualni rozdily v jednotlivych letech. Abra G2-G4
poklesla z roku 2009 az 2010 o 0,6%, oproti nasledujicim porovnani 2010-2011 byl
rist o 4,3%. Altus Vario, Byznys ERP a Helios maji v obou letech porovnani klesajici

tendenci.

Tabulka 10 Srovnavani ERP v %

2009-2010 2010-2011

Abra G2-G4 2,90% -0,30%
Altus Vario -2,10% nelze
Byznys ERP 0,20% 0,10%
ESO9 nelze nelze
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Helios 2,40% -1,70%

Orsoft -0,40% -0,60%
Ql nelze 0,70%
SAP nelze nelze

Ostatni -3,00% -3,00%

Zdroj : vlastni zpracovani

Mezi roky 2009-2010 vidime, Ze nelze porovnavat dvé softwarové spolecnosti
ES09,QI a SAP z dlivodu neudplnych dat. Pouze tfi firmy zaznamenaly rist v roce 2010
oproti predchazejicimu roku a to Abra G2-G4 (2,9%), Byznys ERP (0,2%) a Helios
(2,4%). U zbytku doSlo k poklesu, nejvyraznéji u Altus Vario (-2,1%). V nasledujicim
porovnani 2010-2011 nemiZeme hodnotit Altus Vario, ESO9 a SAP. NedoSlo zde

k vyraznému riistu nad 1%. Nejvétsi pokles zaznamenal Helios o -1,7%.

4.2.3 Nejvétsi vyrobci ERP systém @ v Ceské republice
V této kapitole jsou popsany nejvétsi vyrobci ERP systémi v Ceské republice.

Udaje jsou ¢erpany z webovych stranek kazdé spole¢nosti a vyrobci jsou fazeni podle

udajl priizkumu z Centra pro vyzkum informacnich systémd.
Helios

Helios spada pod Asseco Solutions, a.s., zamétujici se na podnikové informacni
systémy v Ceské republice a na Slovensku. Nékteré softwarové produkty jsou
distribuovany i ve stredni Evropé. Byla zaloZena v roce 1990, kdy se vénovala ERP
systémlm. Asseco Solutions spadd pod Asseco Group, jeZ patii mezi nejvétsi IT
spole¢nosti v Evropé. V Ceské republice vyuZziva produktii Helios 3428 vyrobnich
spolecnosti, 3205 obchodnich spolec¢nosti, 4622 v sektoru sluzeb, 2594 verejna

sprava a 4377 zivnostnikl a malych firem. [25]
ABRA

Tato spolecnost byla zaloZena v roce 1991 pod nazvem AKTIS a od roku 2006 jiZ
ABRA. Zaméruje se na podnikové systémy, predevSim ERP, pro vSechny velikosti
podniki i Zivnostniky. M4 vice jak 8 500 zakaznik{i a 30 prodejnich mist v CR a na

Slovensku (zde ptlisobi od roku 1994). [26]
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Altus software

Spolecnost vznikla v roce 1995 se zamérenim na podnikové informacni systémy.

Produkty vyuzivaji malé a stredni firmy v poctu vice jak 2000. Produkt Altus Vario je

ERP systém. [27]
Byznys ERP

Byznys ERP vyrabi spole¢nost ].K.R. jiZ od roku 1991. Plisobi na dvou trzich a to
v Ceské republice a na Slovensku, pricemz centrala je v P¥ibrami. Zaméstnava pres
100 zaméstnancii a ro¢ni obrat je vice nez 100 miliont korun. Tento systém je vhodny
pro stfedni a vétsi organizace, ale je mozné ho uplatnit i v menSich podnicich. V obou

zemich ma pres 1 500 zakaznik. [28]
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5 Nastroje finan €éni analyzy

Ve spolupraci s Datank, s.r.o. probéhl vsrpnu 2013 na Univerzité Hradec
Kralové dotaznikové Setreni na téma ,Vyuzivani informacnich technologii v podnicich
v Ceské republice“. Navét$inu otazek v dotaznikovém Setfeni se dalo odpovédét
pomoci Likertovy skaly. Vyzkum byl zaméren na tfi informacni technologie, kterymi

je software pro finan¢ni fizeni, CRM systémy a cloud computing. Zarovei zde byly i

obecné otazky o samotnych firmach.

5.1 Z&kladni udaje

Tato kapitola je zamérena na zakladni udaje z vyzkumu. Jedna se predevsim o
obecné informace jakymi je pocet firem vyuzivajici alespon jednu technologii,
konkrétni zaméreni na technologie a jejich pocet v podnicich, dobu pouzivani

systému, pozice respondenta a jiné.
Vyuziti technologii

Tabulka 11 Vyuziti alespon jedné technologie

VyuZiti alespori jedné technologie
Vyuziva 62
NevyuzZiva 146

Zdroj: vlastni zpracovani

ZvloZené tabulky vyplyva, Ze 62 firem vyuZiva alesponn jednu vybranou
technologii a zbylych 146 ji nevyuziva. CoZ je v procentualnim rozloZeni vyuziti
danych technologii v poméru 30% vyuziva a 70% nevyuziva. Tedy kazdy treti maly a

stredni podnik vlastni alesporii jednu zkoumanou technologii.

V pripadé detailnéjsiho rozboru je mozno dojit k nasledujicim ddajiim, které

jsou zobrazeny graficky a slovné popsany.
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Graf 10 Vyuziti konkrétnich informacnich technologii v podnicich
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7

Software pro financ¢ni fizeni podniku vyuziva 51 zaméstnavateli, CRM systémy
25, cloud computing 7 a vétSina tj. 146 nevyuziva Zadny systém. Je nutné si ovSem
také uvédomit, Ze nékteré subjekty vyuzivaji vice systémul najednou. Software pro

7 N7

finan¢ni rizeni a CRM systémy jsou zastoupeny nejvice a to v po€tu 17 podniki. CRM a
cloud computing a software pro financni fizeni a cloud computing je v téchto
kombinacich vyuZivan pouze ve 3 podnicich. Pouhé dvé spole¢nosti maji zavedeny
vSechny tri technologie. BliZe ve vyzkumu nebylo specifikovano, ale je moZné, Ze by se

mohlo jednat pfimo o ERP systémy.
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Na nasledujicim grafu je procentualni rozloZeni k lepsi predstavé o kombinaci.

Graf 11 Souhrnna data
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Zdroj: vlastni zpracovani

Z celkového poctu 62 firem, které vyuzivaji alespon jeden podnikovy software

N7 ’

v podniku, jich 53% vyuZiva pouze software pro financ¢ni fizeni. Nasleduje kombinace
CRM a softwaru pro financ¢ni rizeni a na treti pricce s 11% jsou pouze CRM systémy.
Nejméné vyuzivanou kombinaci v podnicich je CRM s cloud computingem a software

YaAd ’

pro finan¢ni fizeni a cloud computing.
Planovani zavedeni

Ve vyzkumu byla i otazka, zda firmy planuji zavedeni nékterych informacnich
technologii do podniki. Bylo zde déleno na dvé casti a to na ¢ast u firem, které jesté

Zadnou technologii nemaji a u firem, které jiz vlastni alespon jeden software.

Tabulka 12 Planovani zavedené jednoho ze tfi softwaru

Nevlastni Zadny Vlastni alespon

software jeden software
Planuji 8 1
Neplanuji 138 61

Zdroj: vlastni zpracovani
Velice zajimavy je vysledek, zda firmy chtéji zavést informacni technologie do
budoucna. Z tabulky je patrné, Ze vétSina nema zajem a pouhych 8 firem ze 146 hodla
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pravdépodobné néjakou zavést. Velmi podobné je to i u firem, které jiZ maji
informacni technologii zavedenou. Pouze jedna firma z celkovych 62 ma v planu do

budoucna poridit jesté dalsi oproti 61 zbylym.
Zavadéni systémii v jednotlivych letech

Zde budou uvedeny dvé tabulky, které ukazuji zavadéni systémi v jednotlivych
letech. PfedevsSim ta druha je koncipovana tak, aby se dala srovnat se zahrani¢nimi

studiemi. Cilem porovnani je ukazat nejvétsi rist systémii v Ceské republice.

Tabulka 13 Zavadéni systémi dle jednotlivych let

SW pro CRM Cloud
finandni fiz.

1992 1 0 0
1993 3 0 0
1994 2 0 0
1995 1 0 0
1996 2 0 0
1997 2 0 0
1998 2 0 0
1999 1 0 0
2000 7 1 0
2001 4 1 0
2002 3 2 0
2003 2 2 1
2004 1 0 1
2005 1 0 0
2006 3 0 0
2007 3 1 0
2008 3 5 1
2009 2 3 0
2010 3 4 1
2011 2 2 1
2012 2 2 2
2013 1 2 0

Zdroj: vlastni zpracovani

Z tabulky je patrné, Ze narlst podnikovych systémi nastaval od roku 2000.
Prvni porizeni CRM systému ve vybranych podnicich nastalo vroce 2000 a azZ na
vyjimku v letech 2004-2006 byl porizovan kazdy rok. Oproti tomu cloud computing

se do Ceskych firem dostaval pozdéji a prvni byl zarazen v roce 2003.
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Tabulka 14 Délka zavedeni systémt

Fin. SW CRM Cloud

<2 3 4 2 9
2-5 7 9 2 18
5-10 11 6 2 19
10-15 17 6 1 24
15-20 9 0 0 9
>20 4 0 0 4
Celkem 51 25 7 83

Zdroj: vlastni zpracovani

Tabulka se vztahuje Casové od roku 2013, tj. prvni radek je rozmezi od roku
2013 do roku 2012 a posledni radek znazoriniuje roky 1992 a 1993. Nejvice je
vyuzivany software pro finan¢ni fizeni v po¢tu 51 podnikli a nejcastéji je jiz zaveden
pred 10 - 15 lety a prvni zavedeni je evidovano pred 22 lety. Naopak jak je vidét u
CRM, tato technologie je novéjsi a prvni zavedeni je pred 10 - 15 lety v poCtu 6 firem
a nejvetsi narust je pred 2- 5 lety v poctu 9. Cloud computing je z téchto technologii
nejnovéjsi a je to patrné i se zavadénim. Je ji stdle nejméné a prvni byla zavedena pred

10-15 lety v jednom podniku a nasledné byl velmi mirny rist.
Finan¢ni kalkulace

Podniky byly dotazovany na to, kolik by byli ochotni investovat do technologii. Pfedpokladem je,
Ze vétsina odpovi s co nejnizsi ¢astkou a to z toho dlvodu, Ze podniky se snaZi co nejvice Setfit.

Tabulka 15 Pocty firem uvadéjicich jednotliva financni rozmezi investi¢nich nakladd do uvedenych technologii, které
by pro né byly prijatelné

0- 11-100 101 -500 201 -500 501 - 900 901 tis. a vice a
10tis. tis. tis. tis. tis. jiné

Financni SW 138 43 13 7 2

CRM systém 151 34 12 9 1

Cloud 173 21 12 1 0 1

computing
Zdroj: vlastni zpracovani

V dotazniku bylo zkoumano, jak moc jsou firmy ochotné investovat do nového
systému. Drtiva vétSina by investovala do vSech technologii, pokud by stala do
10 000K¢. Nejvice by tuto Castku ocenili podniky pri zavadéni cloud computingu
(173), nasledné CRM (151) a SW pro financ¢ni rizeni (138). V dalsi kategorii 11 az 100
tisic je nejvice zastoupen financni software (43 podniki) a nasledné 34 CRM systém a
cloud computing v poCtu 173. Dalsi finan¢ni rozdéleni 101 az 500 tisic je zastoupeno

dvakrat po 12 (CRM a cloud), a 13 pro finan¢ni software. Posledni dvé kategorie jsou
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nepatrné. 901 tisic a vice by zaplatil pouze jeden podnik u kazdé technologie a

zbyvajici 4 ve finan¢nim softwaru na kategorii jiné.
Rozdéleni podniki podle kraja

Vyzkum se zaobiral nejen Udaji o samotnych technologiich, ale i rozdélenim

firem podle toho, kde je jejich hlavni sidlo.

Graf 12 Rozdéleni firem podle krajt
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Zdroj: vlastni zpracovani
Dalsi obecnou statistikou bylo rozlozeni krajti dle respondentii. Nejvice 15%
podnikt je z Olomouckého kraje, nasleduje s 12% kraj Kralovehradecky a Liberecky.

Nejméné respondentd je z Jihomoravského kraje a Vysociny v hodnoté 2%.
Firemni pozice respondenti

Mezi dal$i obecnou statistiku patii i pozice respondentd. I tato statistika je Casto
pouzivana v zahranicnich studiich, je tedy mozné ji dale porovnavat. Jedinym
problémem je presné definovani pozic, nebot' ceské a zahrani¢ni podniky maji jesté

trochu jiné vymezeni.
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Tabulka 16 Odpovidajici respondenti

%

Majitel/podilnik 63 28,38
Management - vykonny reditel 16 7,21
Management - obchodni feditel 8 3,60
Management - financni reditel 44 19,82
Management - marketingovy feditel 7 3,15
Uéetni 34 15,32
Jind 50 22,52

Zdroj: vlastni zpracovani

Z tabulky vyplyva, Ze nejvice vypliovali dotaznik pfimo majitelé nebo podilnici
firmy v poctu 63 a s celkem 28%. Na druhém misté s 50 hlasy jsou jiné, kam napriklad
patii IT manager, personalista apod. Na treti pozici jsou finan¢ni reditelé s témér 20%
a poCtem 44. Kategorie ucetni nebyla primo ve vyzkumu zaznamenana, ale objevovala
se v kategorii jiné tak Casto, Ze doSlo k vytvoreni samostatné kategorie, aby nebyla

skupina jiné tolik ovlivnéna. Na grafickém znazornéni je vidét l1épe jednotlivé poradi.

5.2 Vysledky vyzkumu zam érené na CRM systémy

Tato kapitola je ryze zaméiena na CRM systémy. Nejprve jsou zkoumané
konkrétni systémy s predpokladem, Ze zde budou obsaZeny i systémy nejvétSich
celosvétovych vyrobcli. Dalsi ¢ast vyzkumu je o hlavnich prekazkach k zavadéni a
nasleduje vlastni pohled na navratnost investic u podnikl. Diky této kapitole dojde
k bliz§imu poznani CRM systémii v malych a strednich podnicich a jejich pohledu na

danou problematiku.
Konkrétni vyuZivany software

Zde jsou vybrany zvyzkumu data o konkrétnim softwaru, ktery je podniky

vyuzivan a zarovern jsou zde i data o podnicich, které by tyto systémy vyuzivat chtély.

Tabulka 17 VyuZiti konkrétnich CRM systému z vyzkumu

Pocet firem vyuiZivajicich Pocet firem planujicich vyuzivat

Microsoft Dynamics 3 2
Oracle Siebel CRM 0 1
SAP CRM 0 3

Helios Orange nebo Green 3 5
CRM systém update.seven 0 0
Byznys ERP modul CRM 0 1
eWay CRM 0 0
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Sugar CRM 1 0
ABRA 2
Vlastni 4 0
Jiné 14 8

Zdroj: vlastni zpracovani

Ve zkoumaném vzorku bylo nabidnuto 9 rlznych druht CRM systémi, na
kterych byl predpoklad, Ze se pouZivaji nejvice. Z nabizenych je nejvice vyuzivan
Microsoft Dynamics spolu s Heliosem (Green nebo Orange) v poctu 3 podniki. Dalsi
zajimavou polozkou je vlastni CRM, tuto moZnost vyuZivaji 4 podniky. Jedna
spolecnost vyuziva Sugar CRM a zbytek jiny systém napriklad HOC, QI, Nextis, LMS,
Dimenze a jiné. Oproti tomu podniky, jeZ planuji si zavést CRM systém, maji trochu
jiné poradi. VétSina by opét chtéla jiny systém, neZ je v nabidce, nasleduje Helios
Green nebo Orange v poCtu 5 podnikt. Dale je SAP CRM s tfemi zvazujicimi firmami,
Microsoft Dynamics a ABRA s 2 zvazujicimi a posledni je Oracle Siebel CRM a Byznys
ERP modul CRM sjednim zvazujicim podnikem. Jediné reSeni, které Zadny podnik

z priizkumu nema a ani nema zajem je CRM systém update.seven a eWay CRM.

V porovnani svyzkumem, jeZ provadéla spolecnost gartner.com a hodnotila
nejvétsi CRM systémy na svété za rok 2013, se vyzkum lisi. V Ceské republice je ve
vyzkumu nejcastéji zahrnut Microsoft Dynamics a Helios Orange a nasledné Sugar
CRM. V celosvétovém meéritku je spolecnost Microsoft za rok 2013 na ¢tvrté pozici a
jina ze spole¢nosti piisobicich v Ceské republice se neprosadila. Helios Orange nebo
Green jsou produkty cilici na par statd mimo jiné Ceskd republika, Slovensko,
Némecko, Rakousko a Svycarsko. Sugar CRM je firma z Kalifornie, ale mezi nejvétsi
celosvétové vyrobce nepatii. Zajimavé je, Ze mezi malymi a stfednimi podniky se
v popredi za rok 2011 drZzi také produkt Helios a i zminovany QI systém, ktery mél
jeden podnik v prizkumu. Shrneme-li celou problematiku, je vidét, ze Ceska
republika co se tyce jak CRM a ERP je spisSe zamétena na produkty cilici pfimo na

Cesky trh, davaji tedy prednost plné funk¢ni a ¢eské verzi.
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Prekazky

Mezi otazky z vyzkumu patfrila i ta, ktera zkoumala hlavni prekazky zavadéni

softwaru do podniki. Jedna se o jednu z nejdiilezitéjSich otazek, ktera ukazuje, proc

malé a stredni podniky maji stale nizké vyuzivani CRM systémd.

Graf 13 Hlavni prekazky k zavedeni CRM uvadéné firmami

B Neshoda o
pfinosech ve
vedeni

H Necitime potrebu
zavadét

¥ Finanéni
narocnost

B Nezname funkce
a moznosti této
technologie

B Nejasna
navratnost
investice

® Nedostatek
kvalifikovanych
pracovnik(

M Jiné

1 Neptipravenost
technické
infrastruktury

Zdroj: vlastni zpracovani

Mezi hlavni prekazky k zavedeni CRM systémi patii to, Ze podniky ani neciti
potiebu tento systém zavadét. DalsSim diivodem je jeho finan¢ni narocnost a neznalost
funkci a mozZnosti této technologie. V prizkumu byla jesté zminéna nejasna
navratnost investice (16 hlasti), nedostatek kvalifikovanych pracovniki (10), jiné

(10), nepripravenost technické infrastruktury (8) a neshoda o prinosech ve vedeni

7).
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Navratnost investice

Mezi zajimavé srovnani patii oCekavana doba navratnosti CRM investice a
nasledné navraceni investice firmam, které jiz CRM maji zavedeny. Je zde pohled ze
dvou stran a to na firmy, které maji ocekdvani navraceni a na ty, které jiz

vykalkulovaly navraceni investice.

Graf 14 Ocekavana doba navratnosti investic do CRM podle firem, které CRM vyuZivaji

B Do 1 roku
m Do 1-3 let
m Do 3-5 let
M Investice se uz vratila

m Jiné

Zdroj: vlastni zpracovani

Z grafu je patrné, Ze z 16% je ocekavana doba navratnosti do jednoho roku,
vrozmezi 1-3 let je oCekdvand doba pro 24% podnikl, mezi 3-5 lety se ocekava

v 18% a nejvétsi podil s 35% je, Ze se investice jiZ vratila.
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Graf 15 Doba, za kterou se jiz firmam vratila investice do CRM

H Do 1 roku
Do 1-3 let
Do 3-5 let
m Vice

m Nevi

Zdroj: vlastni zpracovani

Na tomto grafu je doba, za kterou se jiZ firmam vratila investice CRM. Nejvice
podnikii ma navratnost mezi 1-3 rokem od zavedeni (38%), ndsleduje na stejné pozici
s 25% do 3-5let a do 1 roku. 6% podniki ma navratnost vétsi nez 5let a zbylych 6
podnikii nevi, kdy se investice navratila. Pro porovnani a lepsi ndzornost je zde

uvedena tabulka.

Tabulka 18 Srovnavaci tabulka u investic ocekavanych a téch, co se navratily

Ocekavani Navraceni

% %
Dolroku 7 1556 4 25
Do1-3let 11 24,44 6 37,5
Do3-5let 8 17,78 4 25

Zdroj: vlastni zpracovani

V obou pripadech se jednd o mensi pocty. V piipadé ocekavani je zahrnuto 45
firem a v pripadé navraceni odpovédélo celkem 16 firem. U oekdvani neni zahrnuta
kolonka investice se uZz vratila (16x, 35,5%), jiné (3%, 6,6%) a u navraceni neni
zahrnuto vice (1x, 6,25%) a nevi (1%, 6,25%). Z tohoto divodu neni procentudlni
soucet v tabulce roven stu. I kdyz se jedna o maly pocet dat, tak je patrné, Ze nejvétsi
ocekavani i realna navratnost je v obdobi 1-3let. Mnoho podniki je na pocatku velmi

pesimistickych a vidi navratnost mezi 3-5 lety.
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Hospodarské vysledky a pohled podnikii

Je zde posuzovan nazor firem zvazujici CRM na to, zda by jim zavedeni CRM
systému pomohlo k lepSim hospodaiskym vysledkiim oproti nazoru firem vyuzivajici

CRM na to, zda zavedeni CRM systému pomohlo k lepsim hospodaiskym vysledkim.

Tabulka 19 Vliv systému na hospodarsky vysledek

Zvazujici Vyuzivajici
Nepomohlo 0 0
SpiSe nepomohlo
Spise pomohlo
Pomohlo
Neumi posoudit

= O 00N
o o0 O &

Zdroj: vlastni zpracovani

Ze zvazujicich firem odpovidalo celkem 20 a z vyuZzivajicich celkem 25 podnikii.
Vobou pripadech nebylo oznaceno to, Ze by zavedeni hospodarskému vysledku
nepomohlo. 2 z podnikii zvazujici zavedeni se klani k nazoru, Ze by spiSe nepomohlo a
z vyuZzivajicich tuto odpovéd volily 4 podniky. Odpovéd spiSe pomohlo, je u
zvaZzujicich 8 a u vyuZivajicich 9. Odpovéd pomohlo, zaSkrtlo 9 zvazujicich a 6
vyuzivajicich podnikii a posledni neumi posoudit, zda to ma vliv na hospodarsky
vysledek ¢i ne a to v poctu 1 u zvazujicich a v poCtu 6 ve vyuzivajicich. VétSinou na
obou stranach prevldda ndazor, Ze by zavedeni CRM systémil spiSe pomohlo /
pomohlo. Oproti tomu u ¢tyr vyuZivajicich podniki zavedeni spiSe nepomohlo.
Otazkou je, zda byl CRM systém vybran a implementovan spravné. U firem jez

T

meéritelnost téchto Kkritérii.
Spokojenost podnikii s uvedenymi aspekty

Ve vyzkumu bylo na vybér z 11 rliznych aspektii a podniky, které maji zavedené
CRM jej mohly hodnotit pomoci $kaly nespokojeni, spis nespokojeni, spi$ spokojeni,

spokojeni a neumi posoudit.
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Tabulka 20 Spokojenost podnikl s uvedenymi aspekty

Z hlediska spolehlivosti
prace v CRM systému

Z hlediska uzivatelské
privétivosti a snadnosti
obsluhy CRM systému

Z hlediska toho, co CRM
systém nabizi

Z hlediska podpory a
servisu dodavatele /
poskytovatele CRM
systému

Z hlediska moznosti
vystupu dat

Z hlediska snizeni
nakladl na zakaznika

Z hlediska ocekavanych
pfinost

Z hlediska zlepseni
vztahi se zakazniky

Z hlediska udrzeni si
klicovych zakaznika

Z hlediska spokojenosti
Vasich zakaznikd

Z hlediska zlepSeni
konkurenceschopnosti

Celkem

Zdroj: vlastni zpracovani

nespokoj  spis spis
eni nespokoj spokojeni
eni
0 0 12 13
0 2 10 13
0 2 11 12
1 1 12 11
0 2 10 13
0 4 11 9
0 5 12 7
0 2 11 11
0 2 10 12
0 3 9 11
0 3 8 11
1 26 116 123
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Z hodnoceni firem jejich spokojenosti s uvedenymi aspekty vyuZivani CRM
systému vyplyva, Ze vétSinou se jednd o spokojené podniky. Tento dotaznik
vypliiovalo 25 podnikd. Cisté nespokojen je pouze jeden podnik v piipadé podpory a
servisu dodavatele / poskytovatele CRM systému. Spi§ nespokojeno obdrzelo 26
hlasti vriznych hlediscich. Nejvice je spiSe nespokojeno zhlediska ocekavanych

prinost (5x) a z hlediska sniZeni nakladli na zakaznika (4x).

7 wrs

5.3 Vysledky vyzkumu softwaru pro finan  €ni Fizeni
V této kapitole jsou kratce rozebrany softwary pro financni rizeni. PredevSim

jsou zde vypsany konkrétni systémy, které byly ve vyzkumu zaznamendany. Jde
predevsim o to, aby byla ukdzana provazanost mezi softwarem pro finan¢ni rizeni a
ERP systémy. V drtivé vétsSiné ERP systémi je zastoupen ekonomicky modul, ktery
nahrazuje samotny software pro finan¢ni rizeni. Tyto systémy jsou tedy spiSe cilené

na mensi podniky, které si nemohou dovolit tak velkou finan¢ni zatéz.

Tabulka 21 Konkrétni software pro financni fizeni

SW pro finan¢ni pocet

fizeni

Microsoft 14
LCS Int

Money 4
Abra

Ql 2
Ostatni 23

Zdroj: vlastni zpracovani

Podniky dostaly na vybér znékolika softwaru pro finan¢ni rizeni, nejvétsi
polozku opét tvori slozka ostatni. Vtéto kategorii, ale neni dostatek stejnych
odpovédi, aby se daly jeSté néjaké systémy vice rozradit. Nejvétsi zastoupeni zde ma
firma Microsoft s celkovym poctem 14 podnikii, nasleduje LCS Int, ktery v dnesni
dobé vyrabi produkty Helios a Money v celkovém poctu 4 podnikli. Mezi dalSimi
zastupci se vyskytuje ve trech podnicich Abra a ve dvou QI. Pro leps$i nazornost je zde

uvedeno i grafické zpracovani.
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Graf 16 Procentualni rozdéleni SW pro financni fizeni

H Microsoft

B LCS Int (Helios)
H Money

M Abra

mQl

M Ostatni

Zdroj: vlastni zpracovani

Témér polovinu z vyzkumu tvori ostatni software pro finan¢ni rizeni. Na dalSim
misté je spoleCnost Microsoft, ktera je také celosvétovym prednim vyrobcem CRM

systémt, zde je zastoupena 28%. Zbytek softwaru spada po deset procent.
Vyrobci softwaru pro finanéni rizeni

Zde jsou 3 nejveétsi vyrobci, kteii se umistili v priizkumu na prvnich tiech
pozicich a je zde zastoupen i vyrobce ERP systémi Helios. TudiZ opét je nardZeno na

propojenost mezi vSemi zminénymi systémy.

Microsoft

Microsoft je znam predevSim svymi produkty mimo podnikovy systém, ale i na
poli podnikovych systémli ma své neodmyslitelné misto. Tato spolecnost byla

zaloZena v roce 1975 V Ceské republice jsou zndmy hlavné produkty Fady Microsoft

Dynamics (CRM, AX a NAV). [29]
LCS international

Tato spolecnost byla zaloZena vroce 1990 a vnasledujicim roce uvedla
produkty Helios na trh. V roce 2007 spadla pod skupinu ASSECO GROUP, kam patfi
produkt Helios [25]

Money
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Produktovou znacku Money, vyrabi spole¢nost CIGLER SOFTWARE, a.s., ktera
vznikla v roce 1990 a jiZ v daném roce byl zvefejnén systém Money. V Ceské republice
se nachazeji 4 pobocky ve méstech Praha, Brno, Plzen a Liberec. V zahranici ptisobi na
Slovensku, Madarsku a jinde. Vice jak 100 zaméstnancl jsou IT odbornici.
Nejzajimavéjsi produkty jsou ucetni systém Money S3 a informacni systémy Money

S4 a S5. [30]

5.4 Shrnuti dotaznikového Set feni
V provadéném vyzkumu bylo zucastnéno 208 malych a stfednich firem, napric

celou Ceskou republikou. Zuéastnénym byly poloZeny otazky na tii technologie
(software pro finan¢ni ftizeni, cloud computing a CRM), které by mély byt
v soucasnosti zastoupeny ve vétSiné firem a dopliujici otadzky jako je kraj, pozice
toho, kdo odpovidal a jiné. VétSinu respondentti tvorili pfimo majitelé ¢i podilnici.
Ocekavani bylo spiSe odpovédi od podiizenych a hlavné od zaméstnanc vIT
oddéleni. Vysledky byly prekvapivé, nebot 146 zucastnénych firem nema dosud
zavedenou zadnou ze tfi zkoumanych technologii a do budoucna planuje zavadét
z tohoto vzorku pouhych 8 podniki. Z téch co uz néjaky podpirny software maji,
planuje jen jeden podnik si dalSi poridit. Je tedy patrné, Ze ochota zavadét novy
systém je velmi mala. Ze zbytku podnikli ma nejvétsi zastoupeni software pro
finan¢ni rizeni vpoctu 52, nasledné CRM vpoctu 25 a jako posledni je cloud
computing s poctem 7 podnikl. Co se tykad jednotlivych kombinaci tak nejvice je
zastoupeno software pro financ¢ni rizeni a CRM v poctu 17. Nasleduje v poctu tri CRM
a cloud computingu a software pro financni fizeni a cloud computing. Pouze dva
podniky maji kombinaci vSech tfi technologii. Nejvétsi zavadéni CRM systémii bylo u
dotazovanych podniki pred 2-5 lety (pocitano od roku 2013). Z priizkumu, kolik jsou
ochotni zaplatit firmy za CRM, vyplynulo, Ze do 10 tisic je to 151 podniki a od 10 tisic
do 100 tisic je to 34 podniki. Z toho vyplyva, Ze vétSina podniki klade diiraz na cenu,
ovSem v porovnani s kvalitou je uZ cena vétSinou ve vyssich ¢astkach. Nasledné byly
hledany i prekazky, pro¢ nejsou zavedené CRM systémy a na prvni pozici neni
prekvapivé cena, jak by se dalo cekat, ale Ze podniky viibec nemaji potrebu zavadét
tento software (142 podniki) a teprve az financ¢ni naroc¢nost (25 podniki). Za zminku
jisté stoji zahrani¢ni studie, ve kterych je demonstrovan pirinos CRM systémij,
pripadné integrace s ERP systémy. Tento prinos je ukazovan i na financnich

ukazatelich jako je ROA, ROS apod. Zamérime-li se primo jen na CRM systémy je
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patrné, Ze oproti srovnani se zahrani¢im, jsou zde preferovany vice mistni systémy.
Ptikladem miiZe byt Helios (3 spolecnosti), ktery sice neprodava jen na ¢eském trhu,
ale predevSim na néj cili, je v Ceské verzi a uZivatelsky privétivy. Jedina vyraznéjsi
zahrani¢ni znacka v podnicich je Microsoft Dynamics (3 spolecnosti), ktery patfi i
podle celosvétového priizkumu do prvnich péti na svété. Oproti tomu spole¢nost SAP
a Sage, zde nejsou vilbec zastoupeny. Zajimavou polozkou vyzkumu je porovnani
ocekavané doby navratnosti investic do CRM podle firem, které CRM vyuZivaji a doba,
za kterou se jiz firmam vratila investice do CRM. Spole¢né byly 3 kategorie a to
navratnost do 1 roku, mezi jednim a tfemi roky a mezi tfemi a péti lety. Zajimavé je,
Ze realnda doba navraceni je rychlejsi, nez je ocekavani. Napriklad do 1 roku je
ocekavani 15,6% a navraceni je 25%. Celkové je v malych a stfednich podnicich velmi
malé zastoupeni tfi zkoumanych technologii, i pres prokdzany prospéch. Nejvétsi

problém je ve financ¢ni sfére.
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6 Hypotézy

V této kapitole jsou zminény tfi rtizné hypotézy, které jsou vSechny zaméreny
na CRM systémy. Je pouZit chi kvadrat test nezavislosti a v pripadé zamitani hypotézy
je pouzito i znaménkové schéma. Prvni hypotéza o nezavislosti zkoum4, zda technické
obory nemaji zavedené CRM systémy vice neZ ostatni obory. V dalsi hypotéze je
feSeno, zda pri pofizeni nehraje nejdileZzitéjSi roli cena a posledni hypotéza je

zamérena na hlubsi vztah mezi uvedenymi aspekty a firemnim nazorem.

6.1 Hypotéza se zam érenim na technické obory
Prvni hypotéza je zamérena na technické a ostatni obory. V prvé radé je nutné si

tyto obory rozliSit a to na zakladé oborového seznamu fakult Ceskych vysokych
vefejnych a statnich skol. Nazvy odpovidaji oficidlnim nazviim podle CZ-NACE a

zaroven i tak byly razené ve vyzkumném Setreni.

Mezi technické obory byly zarazeny tyto obory :

Zpracovatelsky priimysl,

e stavebnictvi,

e velkoobchod a maloobchod, opravy a idrzba motorovych vozidel,

* informacni technologie a komunikacni ¢innosti,

e profesni (pravni, architekt., poradenské), védecké a technické ¢innosti,
e ostatni ¢innosti (nejvétsi polozku tvoftilo strojirenstvi).

Ostatni obory patfi:

Zemeédélstvi, lesnictvi, rybarstvi,
* doprava a skladovani,

e finan¢ni zprostiedkovani,

* ¢innosti v oblasti nemovitosti,

e ostatni ¢innosti.

HO : Technické obory nemaji zavedené vice CRM systémy nez ostatni obory.
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Tabulka 22 Statistické Setreni

Technické obory Ostatni obory Celkem

Ano 18 7 25
Ne 134 49 183
Celkem 152 56 208

Zdroj: vlastni zpracovani

V tabulce jsou vyplnény hodnoty, které pochazi z vyzkumu a jsou roztridéné
podle obort, kterych se zucastnilo celkem 208 firem. Technickych obori je celkem
152, zcehoz 18 ma zavedené CRM a 134 nema. Oproti tomu ostatni obory maji
zavedené CRM pouze v 7 pripadech a nemaji ve 49 podnicich. Nasledné byl pouzit

vzorec na vypocet oCekavanych Cetnosti.

Oc¢ekavané cetnosti

Tabulka 23 Ocekavané cetnosti

Technické obory Ostatni obory Celkem

Ano 18,27 6,73 25
Ne 133,73 49,27 183
Celkem 152 56 208

Zdroj: vlastni zpracovani

V tabulce ocekavanych cetnosti je u technickych obord v pripadé kladné
odpovédi vyssi ocekavani a naopak v zaporné odpovédi trochu nizsi. Ostatni obory to
maji presné naopak tj. v kladné odpovédi je ocekavani nizsi a v zaporné mirné vyssi o

0,27. Celkové soucty jsou opét stejné, na nich se nic nemeéni.
Vypocet:
1. df=(r-1) (c-1)=(2-1)(2-1) =1

. —nTy2
2. X2 = Bl 55y L = 0,0168

ij

3. a =0, 05; stanoveni miry riziky, Ze udélame chybu
4. xi_qx = 3,8415

5 p=1-F24.(x*) =0,8970

Souhrn

55



Tabulka 24 Souhrn vypoctl

df 1
r-1 1
s-1 1
X2 0,0168
a 0,05
Xia;k 3,8415
p 0,8970

Zdroj: vlastni zpracovani

V této tabulce jsou prehledné vyznaceny vysledky, na zakladé kterych doSlo za

pomoci teorie k danym zavérim.

Tabulka 25 Rozhodnuti o vysledku

X2 <Xk Nezamita
0,0168<3,8415 Nezamita
p=a Nezamita
0,897> 0,05 Nezamita

Zdroj : vlastni zpracovani

Hypotéza se na zakladé obou pravidel nezamita. Tedy technické obory nemaji
zavedené vice CRM systémy nez ostatni obory. Zavedeni CRM systémii tedy nesouvisi

s technickym oborem.

6.2 Hypotéza se zam érenim na cenu
Dals$i hypotéza souvisi se zkoumdnim ceny a zda jsou zde skryté néjaké

zavislosti. Opét provedeme zkoumani podle chi kvadrat testu.
HO: Pri potizeni CRM systémi neni nejdileZitéjSim kritériem jeho cena

Tabulka 26 Statistické méreni

Nesouhlasi / SpiSe nesouhlasi Souhlasi / Spise souhlasi Celkem

Cena 7 37 44
Kompatibilita 4 41 45
UzZivatelska privétivost 2 42 44
Meéfitelné zlepseni 6 39 44
Celkem 18 159 177

Zdroj: vlastni zpracovani

Z této tabulky je mozné vidét 4 rizna kritéria, mezi které patii cena,
kompatibilita, uZivatelska privétivost a méritelné zlepsSeni. Na tyto otazky odpovédélo

jen 177 z 208 firem, které odeslaly dotaznik. Kategorie nesouhlasi a spiSe nesouhlasi
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byly slouceny do jedné a stejné tomu bylo i tak u kategorie souhlasi a spiSe souhlasi.
Je patrné, Ze z téchto 4 Kkritérii je pro podniky nejdiileZitéjsi uzivatelska privétivost

(42), nasledné kompatibilita (41), méritelné zlepsSeni (39) a nakonec cena (37).

Ocekavané cetnosti

Tabulka 27 Oc¢ekavané cetnosti

Nesouhlasi / SpiSe nesouhlasi Souhlasi / Spise souhlasi Celkem

Cena 4,47 39,53 44
Kompatibilita 4,58 40,42 45
UZivatelska privétivost 4,47 39,53 44
Meéfitelné zlepseni 4,47 39,53 44
Celkem 18 159 177

Zdroj: vlastni zpracovani

Tabulka o¢ekavanych cetnosti je hodné vyrovnang, nebot celkové soucty byly

témér totozné az na kompatibilitu.
Vypocet
1. df=(r-1) (c-1) =(4-1)(2-1) =3

(ngj—ni)?
2. X2 = Yl Yo~ = 3,26

Tij
3. a =0, 05; stanoveni miry riziky, Ze udélame chybu
4. Xi_qx = 78147
5. p=1- szdist()(z) =0,3532

Souhrn

Tabulka 28 Souhrn vypoctl

df 3
r-1 3
s-1 1
X2 3,2600
a 0,05
Xi—a; . 7,8147
p 0,3532

Zdroj : vlastni zpracovani
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Tabulka 29 Rozhodnuti o vysledku

X <Xk Nezamita
3,260< 7,8147 Nezamita
p=a Nezamita
0,3532 >0,05 Nezamita

Zdroj: vlastni zpracovani

Podle hodnoticich pravidel se hypotéza nezamita, je tedy mozné tvrdit, Ze

potizeni CRM systémii nesouvisi s cenou.

6.3 Hypotéza se zam érenim na vztahy mezi aspekty

Dalsi hypotéza se zaobira bliz§im vztahem mezi aspekty, které byly hodnocené

firmami a jejich kladnym ¢i zdpornym hodnocenim v ramci CRM systémii. Tabulka je

opét tiidéna do dvou kategorii a to nesouhlasi / spiSe nesouhlasi a souhlasi /spiSe

souhlasi. Ke sjednoceni doSlo predevSim zdlivodu, aby bylo moZné provadét

statistické hodnoceni s vice daty. Toto hodnoceni bylo urc¢eno pouze pro podniky, jez

vyuzivaji CRM systémy, ale také pro podniky, ktefi zvazuji vyuzivat CRM systémy.

Z tabulky je patrné diky podobnym celkovym souctiim, jak zhruba bude vypadat

vysledek. Ale bude jesté nasledné podporten statistickym Setienim.

HO: Je hlubsi vztah mezi uvedenymi aspekty a firemnim nazorem?

Tabulka 30 Statistické Setreni

Nesouhlasi /

SpiSe nesouhlasi

Kompatibilita s IT systémy dodavatelU

Rychlost zavedeni CRM do firmy

Mobilita CRM systému (moznost obsluhy z rGznych
zarizeni)

Zpusoby prace s dokumenty

Siroké moZnosti nastaveni a Uprav systému
MozZnost nasazeni CRM v cloudovém feseni (on-line
na externim serveru poskytovatele)

Moznost nasazeni CRM v off-line rfeSeni (instalace na
internim firemnim serveru)

Celkem

Zdroj: vlastni zpracovani

23
7
8

22

14

88

Souhlasi /
SpiSe souhlasi

22
37
34

38
34
18

26

209

Celkem

45
44
42

44
42
40

40

297

Tabulka naznacuje, Ze uZivatelé CRM systéml jsou nejvice nespokojeni

s kompatibilitou IT systémii dodavatelli a ndasledné s mozZnosti nasazeni CRM
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v cloudovém fteSeni on-line. S odpovédi souhlasi a spiSe souhlasi bylo nejvice
spokojeno se zptisobem prace s dokumenty v poctu 38 a nasledné rychlost zavedeni
CRM do firmy. Velké vyrovnani nazorli je mezi kompatibilitou sIT systémy

dodavatelll a moZnost nasazeni CRM v cloudovém resSené on-line.

Ocekavané cetnosti

Tabulka 31 O¢ekavané cetnosti

Nesouhlasi/ Spise  Souhlasi / Spise

nesouhlasi souhlasi
Kompatibilita s IT systémy dodavatel( 13,333 31,667
Rychlost zavedeni CRM do firmy 13,037 30,963
Mobilita CRM systému (moZnost obsluhy z rliznych 12,444 29,556
zarizeni)
Zpusoby prace s dokumenty 13,037 30,963
Siroké moZnosti nastaveni a Uprav systému 12,444 29,556
MozZnost nasazeni CRM v cloudovém reseni (on-line na 11,852 28,148
externim serveru poskytovatele)
Moznost nasazeni CRM v off-line reseni (instalace na 11,852 28,148

internim firemnim serveru)
Zdroj: vlastni zpracovani

V této tabulce jsou ocCekavané cCetnosti. Je patrné, Ze jsou si velmi podobné,

nebot celkové odpovédi byly kolem 40 hlasi.
Vypocet

1. df=(r-1) (c-1) = (7-1)(2-1) = 6

.—nTH2
2. x2= Y,y B — 36,7422

Tij
3. a =0, 05; stanoveni miry riziky, Ze udélame chybu
4. Xi_gx = 12,592
5. p=1- szdist()(z) =0,00000198

Souhrn
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Tabulka 32 Souhrn vysledkt

df 6
r-1 6
s-1 1
X2 36,7422
a 0,05
Xi—a; . 12,592
p 0,00000198

Zdroj : vlastni zpracovani

Tabulka 33 Rozhodnuti o vysledku

XZ > Xi—a;k Zamita
36,7422 > 12,592 Zamita
p<a Zamita
0,00000198 < 0,05 Zamita

Zdroj: vlastni zpracovani

Na hladiné vyznamnosti 5 % nulovou hypotézu (HO) o nezavislosti jednotlivych
znakl zamitdme a prijimame hypotézu H1, ktera nam rika, Ze zde urcitd zavislost
existuje. V pripadé chi testu a jeho zamitnuti je nutné provést tzv. znaménkové

schéma, které nam naznaci, ve kterych bodech je urcity typ zavislosti mensi nebo

vetsi.
Vypocet znaménkového schéma

Tabulka 34 Vypocet znaménkového schéma

Nesouhlasi / Spise

Souhlasi / Spise

nesouhlasi souhlasi

Kompatibilita s IT systémy dodavatel( 1,758 -2,801
Rychlost zavedeni CRM do firmy -1,110 1,767
Mobilita CRM systému (moznost obsluhy z rGznych -0,835 1,328
zafizeni)

Zpusoby prace s dokumenty -1,293 2,059
Siroké moznosti nastaveni a Uprav systému -0,835 1,328
MozZnost nasazeni CRM v cloudovém reseni (on-line na 1,952 -3,098
externim serveru poskytovatele)

MozZnost nasazeni CRM v off-line reseni (instalace na 0,413 -0,656

internim firemnim serveru)

Zdroj: vlastni zpracovani

Nejprve je tireba provést vypocet podle vzorce na znaménkové téma a nasleduje samotné

vyhodnoceni a blizsi uréeni zavislosti.
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Tabulka 35 Znaménkové schéma

Nesouhlasi/ Spise  Souhlasi / Spise

nesouhlasi souhlasi

Kompatibilita s IT systémy dodavatell 0 --
Rychlost zavedeni CRM do firmy 0 0
Mobilita CRM systému (moznost obsluhy z rGznych 0 0
zatizeni)

Zpusoby prace s dokumenty 0 +
Siroké moZnosti nastaveni a Uprav systému 0 0
MozZnost nasazeni CRM v cloudovém fesSeni (on-line na 0 --
externim serveru poskytovatele)

Moznost nasazeni CRM v off-line rfeSeni (instalace na 0 0

internim firemnim serveru)
Zdroj: vlastni zpracovani

Z nasledujici tabulky je patrné, kde jsou rozdily mezi namérenou a ocekavanou
Cetnosti statisticky vyznamné. Kompatibilita sIT systémy dodavateld je méné
preferovana neZ se ocekavalo a to samé plati u mozZnosti nasazeni CRM v cloudovém
FeSeni on-line. Naopak zplisob prace sdokumenty je vice preferovan, neZ bylo
ocekdvano. MiZeme tedy shrnout, Ze pouze tii aspekty se vymykaji pivodnimu
ocekavani. Je to i mirné patrné zplivodni tabulky a to ztoho divodu, Ze pocet
odpovédi byl velmi blizky. Existuji zde tedy urcité zavislosti, jak pozitivni, tak

negativni.

6.4 Shrnuti hypotéz

V této diplomové praci jsou testovany tri rlizné hypotézy pomoci chi testu, ktery
zjiStuje zavislosti mezi veli¢inami. Prvni hypotéza byla zamérena, zda technické
obory nemaji vice CRM systémy nez ostatni. Rozdéleni na technické obory a ostatni
obory bylo na zakladé oborového seznamu fakult ceskych vysokych verejnych a
statnich Skol. Predpokladem bylo, Ze technické obory vice inklinuji knovym a
modernim technologiim, kterymi dozajista CRM systémy jsou. Po provedeni
statistického méreni a porovnani s pravidly vyslo, Ze zde neni zavislost a zavedeni
CRM nesouvisi s oborem. Dalsi hypotéza zkoumala z uvedenych aspektti, zda je urcita
zavislost na cené. Po statistickém vypoctu vyslo, Ze hypotéza se nezamita a potvrzuje
se, Zze zde zadnd zavislost mezi uvedenymi aspekty neni (cena, kompatibilita,
uzivatelska privétivost a méritelné zlepSeni). Jako posledni hypotéza bylo zvoleno
zkoumani zavislosti mezi uvedenymi aspekty a zda je mezi nimi bliz$i vztah. Mezi

zkoumané aspekty patrily: kompatibilita s IT systémy dodavateld, rychlost zavedeni
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CRM do firmy, mobilita CRM systému (moZnost obsluhy z rliznych zatizeni), zplisob
prace s dokumenty, Siroké moZnosti nastaveni a Uprav systému, moznosti nasazeni
CRM v cloudovém feSeni (on-line na externim serveru poskytovatele), moZnosti

nasazeni CRM v off-line fesSeni (instalace na internim firemnim serveru),

Tato hypotéza se jako jedina na zakladé vypoctu zamitla, a bylo nutné provést
tzv. znaménkové schéma, které dokazuje, Ze veliciny maji mezi sebou urcitou
zavislost a do jaké miry. Kladna zavislost hodnocena znaménkem + se projevila u
souhlasu se zptisobem prace s dokumenty a zaporné znaménko - - se objevilo u dvou
aspektq, kde firmy souhlasily a to u kompatibility s IT systémy dodavateli a moZnosti
nasazeni CRM v cloudovém fteSeni (on-line na externim serveru poskytovatele).
Z téchto tirech hypotéz tedy miizeme formulovat zavér v ramci vyzkumu, Ze technické
obory nijak nesouvisi se zavaddénim do firem. Neprokazala se ani zavislost na cené a
jediné, kde byla prokazana kladna zavislost, bylo u zkoumaného aspektu zptisob

prace s dokumenty.

7 Shrnuti a diskuse

7.1 Diskuse

V této kapitole jsou porovnavany zahrani¢ni studie s dotaznikovym Setfenim.
Vidy je zaméreno na to, co se vdané studii nachazelo, nasledné dochazi
k porovnavani rtiznych udaji. Zaméreno je zde predevsim na ERP, pripadné na CRM

Ci integraci mezi témito systémy.
Porovnani vysledku se Setirenim ve Skandinavii a Pyrenejich

Tato studie se =zabyva rozdilem mezi Pyrenejskym a Skandinavskym
poloostrovem napri¢ malymi a stfednimi podniky, tykajici se vyuzivani ERP a ERP
hodnot. Celkové bylo osloveno 2000 firem napri¢ regiony, z ¢ehoZz 883 dotaznik
vyplnilo. V zavéru vyplynulo, Ze hodnota a uziti ERP je uzce propojena. Hlavni rozdil
mezi poloostrovy je v dobé pouzivani ERP. Také vyplyva, Ze ERP neni vyuZivano cCisté
jen pro zpracovani transakci, ale také jako front-end aplikace v malych a strednich

podnicich. [31]
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Tabulka 36 Porovnani se studii

Roky CRM CR ERP Pyreneje ERP Skandinavie

% % %
>10 8 13,9 37,2
5-10 16 31,4 27,8
2-5 36 26,8 21,8
<2 24 28 13,2

Zdroj: vlastni zpracovani

Ze studie byla porovnavana doba délky zavedeni systému. [ kdyZ se ve studii
nejedna primo o CRM, predpoklada se, Ze je CRM soucasti daného ERP jako modul.
Tato studie probéhla vroce 2011, tak bylo nutné prizplsobit vyzkum k roku 2011
(probihal v roce 2013), tudiZ sloupec CRM CR neda v souc¢tu 100 % (chybi dva roky
2012 a 2013). Co se tyka obou vzorki ze zahranici, jejich pocet nékolikandsobné
prevysuje vzorek z CR. Koukneme-li se na tabulku jako celek, jsou vidét velké rozdily,
kdy byl nejvétsi rozvoj systémi. V Ceské republice se jedna o dobu pied 2-5 lety,
v Pyrenejich pred 5-10 lety a ve Skandinavii pred 10 a vice lety. [31]

Porovnani vysledku se studii o integraci ERP a CRM systémii.

vvvvv

vykonnost firmy. V ¢lanku je navrzeno 6 hypotéz, vZdy na porovnani ERP a CRM. Mezi
kontrolni hodnoty je pouZita velikost firmy, ¢as, integrace a vyspélost infrastruktury

IT. [32]

Dotaznik byl vyzkouSen na 30 firmach jako pilotni verze a byla pozadovana
zpétna vazba. Od Cervna 2014 byla shromaZdovana data a nasledné vSe se bude
propocitdvat metodou nejmensich ctvercl. Tento clanek zatim naznacuje novy

vyzkum, ktery jeSté neni hotov, ale byl by vhodny pro rozsireni této prace. [32]
Porovnani vysledku s ERP systémy a dopadem na produktivitu napric¢ Evropou.

Tato studie se snazi zmeérit, jak firmy vnimaji dopad ERP systéml na
produktivitu uZzivateli u malych a stfednich podnikd. Vyzkum byl provadén ve
¢tyech méstech - Dansko, Portugalsko, Spanélsko a Svédsko. Zaméieni bylo jesté
vybrano na 4 komer¢né nejvétsi firmy a to Microsoft, Oracle, Sap a Sage a mérilo se 6

faktori produktivity - systém kompatibility, systém komplexnosti, transakéni
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ucinnost, zabudované osvédCené postupy, on-line Skoleni a Skoleni a postaveni

zaméstnancu. [33]

Tento vyzkum zjistil, Ze celkovy vedouci pracovnici hodnoti Microsoft Dynamics
NAV privétivéji. Zatimco kompatibilita systémi, on-line Skoleni a osvédcené postupy
dosahly vysSiho skore mezi Dynamics NAV a SAP All-in-One. Transakcni ucinnost

vedla u Oracle JDE, SAGE X3, byl hodnocen jako komplexni systém. [33]

Podle studie AMR (3) Research zjistila, Ze prace s timto softwarem ma hluboky
dopad na firmu a pouze 15% zaméstnanci maji licenci k pouzivani ERP a navic 46%
z licencovanych mist je nevyuZzito. Bylo zjiSténo, Ze Uiinnost pouziti nezavisi na tom,
kolik firma investuje, ale jak efektivné manaZeri vyuZivajic investici ERP. Zejména
pokud jde o uzivatelské postoje dulezité pro zvySeni produktivity. V porovnani
s vyzkumem v Ceské republice jsou zde pouze 3 uZivatelé Microsoft Dynamics, oproti

266 spolecnostem, ale ze 4 mést. [33]
Porovnani vysledku s ERP systémy v zapadni Makedonii béhem krize

Tento priizkum byl zaméfen na potencidl zavadéni a pouzivani ERP v obdobi
krize v malych a stfednich podnicich zdpadni Makedonie (Recko). Vysledky ukazuji,
Ze podniky uznavaji vyhody pouziti téchto systémi, a to zejména v oblasti fizeni a
shrnujici riznorodé udaje. Avsak stale ERP systémy nevyuZzivaji, protoZe manazeri
nemaji znalosti a zkuSenosti k jejimu vyZivani. Témér vSechny firmy z provozu maji
fecky ERP software (jako Softone, singularni Logic, Entersoft, atd), a Ze vSechny

podniky zavedly ERP systém v priibéhu poslednich 10 let. [34]

Hlavnimi vyhody identifikované respondenty se vztahuji k integraci dat,
kontrolni cinnosti a flexibilnimu rozhodovan, které se vSechny tykaji business
intelligence ERP systémii. Nicméné snizovani naklad (10%) bylo povaZovano za
méné dilezitou vyhodou provadéni ERP systému ve spolecnostech, a to navzdory
skutec¢nosti, Ze v krizovych obdobich, je snizeni nakladli podstatou pro malé a stredni

podniky. Oproti vétsiné podobnych studif to je odliSny pohled na naklady. [34]

V Recku zkoumané firmy mély zavedeny ERP systém béhem 10 let (méfeno
v dubnu 2014) tj. od roku 2004. Prvni zavedené CRM ve vyzkumu bylo jiZ v roce

2000, tedy o 4 roky drive. Porovname-li to stabulkou spokojenosti s navrZzenymi
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aspekty, tak mezi nejlepsi patii spolehlivost prace v CRM systému, uZivatelska
privétivost a hledisko moznosti vystupu dat. SniZeni nakladii jako v Recku neni tolik
preferovano jako ostatni aspekty. Ostatni aspekty nelze pftiliS srovnat, nebot zde
probihala i odliSny statisticky pohled a zaroven nejsou zverejnéna presna data, ze

kterych se vychazelo. [34]
Porovnani s ERP a e-business technologii

Zkoumda se zde komplementarni (doplnkovy) efekt mezi ERP a e-business
technologii a dopad a vliv na tvorbu obchodni hodnoty. 150 vyrobnich firem provedlo
sebehodnoceni. Ve velkych a strednich podnicich tvori ERP systém nejvétSi cCast
rozpoctu zfondu na IT. Firemni zdroje jsou povaZovany za komplementarni, kdy

pritomnost jednoho zdroje zvysuje ucinek jiného zdroje. [35]

Tato studie poskytuje empirické dlikazy o komplementarnim efektu. Bylo
zjiSténo, Ze ERP a e-business technologie maji pifimy a pozitivni dopad na obchodni
hodnotu, oba IT zdroje se dopliuji navzajem. Existence jednoho zdroje zvySuje
hodnotu dalSiho. Kromé toho, komplementarni dc¢inek je zaloZen na tom, jak dva
zdroje jsou vyuZzivany a nasazeny ve firmé, aby mohli prispét vice neZ hlavni Gc¢inky

ERP nebo e-technologii v podnikani. [35]
Porovnani s CRM systémy a integraci s ERP

V této studii se snazi kvantifikovat hodnotu internetovych aplikaci CRM a cilem
vyzkumu je identifikovat mechanizmy vytvareni hodnoty CRM. Pomoci unikatniho
soubor dat ziskanych od dodavatele implementaci CRM, hledaji hodnoty spojené s
CRM aplikaci. Bylo zjisténo, Ze integrace ERP a CRM systémii prispiva vétsi hodnotou

na trzich s vyssi diferenciace vyrobkii nebo niz$§imi naklady na vstup. [36]

Studie piidala dalsi objev v bodég, Ze CRM systémy nemusi pfinaSet konkurencni
vyhodu. Z vyzkumu vyplyva, Ze je lepsi integrovat systémy neZ kumulovat jednotlivé
vedle sebe. Diky CRM miiZze dojit kvyssSimu trZznimu hodnoceni vyrobki. Jediny
problém této prace se nachazi v tom, Ze se jednalo o hodnoty jen od jednoho vyrobce.
Je zde i financni analyza skladajici se zfinan¢nich ukazatelli, ze které vyplyva, Ze

podniky po par letech opét finan¢né rostou a investice se vyplatila. [36]
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7.1.1 Shrnuti studii
Tento vybér celosvétovych studii ukazuje, Ze zaméreni CRM na malé a stredni

podniky a jejich porovnanti je stale v zac¢atcich. Pfedevsim je zacileno na ERP systémy,
které jsou komplexnéjsi a porovnavaji jejich hodnotu a predevSim mnoho studii je
zaméfeno na jejich samotnou implementaci. Nejzajimavéjsi je studie How do
competitive environments moderate CRM value? A to z dlvodu, Ze se zaméruje na

hodnotu CRM a snazi se ukazat, Ze tento prvek je v podniku nezbytny.

7.2 PFinosy

Mezi hlavni pfinosy CRM systémit patii schopnost usetrit naklady a vybudovat
plnohodnotny vztah se zadkaznikem. MlZeme hovorit i o integraci mezi ERP a CRM
systémem. Zde je hlavni vyhodou organizovani podniku jako celku podle potreb
klientd. Celkové je CRM orientované na zakaznika a jeho potteby. Cilem je si udrzet
stavajici zakazniky, ocenit ty dlouhodobé, nebot kziskani nového je tifeba vice
namahy a financi. Zakaznik dostane profesionalni sluzby. DileZity je individudlni
pristup, aby zdkaznik mél pocit dileZitosti. Prikladem miZe byt popiani
k narozeninam, osloveni v hromadné korespondenci a jiné. Dalsi diileZitou slozkou je
i to, aby byly klientovi dostupné vSechny sluzby v pripadé potieby. Napriklad call
centrum v bance dostupné 24h denné, které pomiZe zablokovat odcizenou nebo
ztracenou platebni kartu. Jedna se o Cinnost, kterou nelze odlozit, nebot hotovost

miiZe byt ihned odcizena.

Aktudlni stav v Ceské republice, co se tyée CRM, ptipadné integrace s ERP je
velmi nizky. Obzvlasté malé podniky maji jen nepatrné zavedené CRM systémy.
Naptiklad za rok 2014 podle Ceského statistického tiradu jich bylo pouze 14,7% a
oproti tomu u stfednich podniki to bylo 34,3%. Je tedy patrné, Ze se jedna o vic nez
polovinu. Z provedeného vyzkumu, ale vyplyva, Ze jen pouhych 12% ma zavedené
CRM a to se jednd o malé i stiedni podniky. TudiZ zkoumanych vzorek je pod
ocekdvanym primeérem. Navic ¢eské podniky spiSe preferuji i domaci software a
velké zahrani¢ni firmy, které jsou v celosvétovém priizkumu, mezi nejvétSimi péti,

nejsou tolik vyuZzivané.

Doporuceni ze studii, které byly zkoumany, vyplynuly zavéry, Ze lepSi nez
samotné CRM se jevi integrace CRM s ERP, nebot’ to prinasi podniku vétsi hodnotu.

Nasledné bylo dokdzano, Ze CRM prinasi podniku finan¢ni zisk. Tato teorie byla
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podporena méfenim finan¢nich ukazatelli. Nejedna se o okamZzity zisk, ale s mirnym
zpozdénim se narlist projevuje. I pres krizi bylo dokazano, Ze ndklady nejsou tou
nejhlavnéjs$i polozkou. Dal$i doporuceni se vztahuji k samotnému ERP. Neni
vyuzZivano Cisté jen pro zpracovani transakci, ale vyuziva se i jako front-end v malych

a strednich podnicich.

7.3 Doporu éeni pro Ceskou republiku
Z provedeného vyzkumu, studii a aktualniho stavu v Ceské republice vyplyvaji

nasledna doporuceni. V prvé radé je treba si uvédomit, Ze CRM systém je prinos nejen
pro velké podniky, ale je vhodny i pro malé a stredni. VétSina malych a stfednich
spolecnosti se boji vysokych nakladli a dlouho dobou ndavratnosti, jak jiZ bylo

rozebrano. Mezi hlavni doporucenti patfi:

zavedeni vice CRM do podniku, ptfipadné integrace s ERP,
¢ dtikladné proskoleni zaméstnanc,

¢ seznameni se vSemi funkcemi,

* prozkoumani studii o finan¢ni navratnosti,

e po zavedeni zjiStovani efektivity

» prizplisobovani se novym trendim.

Vsechna doporuéeni pro Ceskou republiku jsou spiSe obecného charakteru,
nebot se nedaji zavést konkrétni doporuceni pro vSechny firmy. Zavedeni vice CRM
systéml do podnikdi by se meélo vice zvaZovat, nebot finan¢ni prinosy jsou
nepopiratelné. Diilezita je i spravna implementace samotného softwaru a to z toho
divodu, Ze pokud si podniky budou Castecné provadét instalaci samy, miize dojit
k nespravné funkcnosti. Dale je treba pocitat s velkymi pocate¢nimi naklady a nejen

na samotny software, ale i na ptipadné porizeni hardwaru.

Proskoleni zameéstnanci miZe byt ¢asto opominanou slozkou celého CRM
systému. CRM systémy maji mnoha vyuZiti, ale bez spravného piistupu a ovladani
nedokazi fungovat na 100%. Jako dalsi doporuceni je prozkoumani studii o finan¢ni
navratnosti. Tato Cast je dulezita predevsim z toho hlediska, aby si majitelé podniki

uvédomili, Ze i kdyZ pocatecni naklady jsou vysoké, tak zaroven mohou byt po
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urcitém Casovém useku zvysené zisky. Jde predevsim o udrZeni stavajicich zakazniki
a ziskavani novych. Podniky, které jiz vlastni CRM ptipadné integraci s CRM s ERP by
méli byt schopni vycislit, za jak dlouho se jim vratil zisk a zda plné vyuZivaji nastroja.

Na tyto pocty jsou dostupné metodiky, jedna z nich je naznacena v teoretické ¢asti.

Podniky, které jiz zavedené CRM systémy maji, by méli vyuzivat nové trendy,
které se vCRM systémech déji. Prikladem miZe byt mobilita, kdy dostupné
informace a data si dovede zaméstnanec stdhnout na mobilni zarizeni (tablet, mobilni
telefon) a zde si zjistit data o klientovi, pripadné zjistit historii konverzaci s klientem
a nemusi byt zaroven pritomen v kancelari. V ptripadé, Ze systém nefunguje, jak si
podnik predstavoval, je tfeba si uvédomit, Ze orientace na zakaznika nevyresi jen

CRM systém, ale musi se jednat o celopodnikové zaméreni z produktu na zakaznika.

Naplni této prace bylo ukazat, ze CRM systémy maji své dllezité zastoupeni
v podniku a finan¢ni naro¢nost je zprvu v prvnich letech, nez se ukaZe vyznam
zavedeni. Pokud se firma rozhoduje mezi integraci CRM a ERP a samotnym CRM
module s prihlédnutim na zahrani¢ni studii je vhodnéjsi zvolit integraci. Tato prace
poukazuje na to, Ze v dneSni dobé je vliv informac¢nich technologii velky a je tfeba
drzet s konkurenci krok. Pfedevsim je dulezité diikladné prozkoumat nabidku, ktera
je nejen od Ceskych vyrobct, ale i od téch zahrani¢nich. Nesmirné dtileZitou casti
celého zavadéni systému je diikladné proskoleny personadl, nebot bez néj nemusi byt
plné vyuZzit CRM systém. I po zavedeni a prilivu zakaznikd a ndsledné i navratnosti
investice je tfeba stale myslet i na vypocet efektivity, pripadné hlidani novych trendi
v CRM. Systémy CRM nezarucuji samy o sobé zisk a posileni mezi konkurenci, vSe je o

diikladném promysleni a zaskoleném personalu.
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8 Zaver

Cilem diplomové prace ,Analyza vybranych technologii v malych a stfednich
podnicich v CR“ byla analyza technologii se zaméienim na CRM. Tento cil byl nejprve
naplnén pomoci teoretickych poznatkli v avodni ¢asti, aby bylo moZné viibec rozlisit

pojmy CRM a CRM systémy.

Nasledné byl zkoumadn prizkumu v celosvétovém meéritku a to predevSim
z pohledu vyrobcl a jejich prijmi. A zkoumala se situace na ceském trhu, jak
z pohledu Ceského statistického uradu, tak z pohledu vyzkumu, jeZ tu v minulych

letech probéhl.

Poté byla zpracovana data zvyzkumu z malych a stfednich podnikd, kde
odpovidaly na otazky ohledné CRM systémii, cloud computingu a softwaru pro
finan¢ni rizeni. Byla zkoumana i oblast mimo tento software a to napriklad z jakého
kraje jsou firmy ¢i kdo odpovidal na dotaznik. Po obecném uvodu o vSech
technologiich bylo zvoleno zaméreni na CRM. Nastal zde ovSem problém a to z toho
diivodu, Zze CRM byva Casto soucasti ERP a tak se musela prace mirné o tento pohled

rozsitit a zaroven je ERP provazané i se systémy pro financni rizeni.

Dale byly navrzeny tii hypotézy, jeZ zkoumaly bliZzsi pohled na CRM.
V hypotézach se ftesSi zavislost mezi uvedenymi kritérii (cena, kompatibilita,
uzivatelska privétivost a méritelné zlepseni), porovnani zavislosti mezi uvedenymi
aspekty z vyzkumu a o porovndani zavislosti zavadéni mezi technickymi a ostatnimi
obory. VSechny hypotézy krom porovnani zavislosti mezi uvedenymi aspekty byly
nezamitnuté. Tyto hypotézy i predchozi vyzkum byl porovnat se zahrani¢nimi

studiemi a nasledné bylo navrhnuté doporuceni a opatienti.

Analyzou vyzkumu malych a stfednich podniki bylo prokazano, Ze firmy maji
zavedené méné informacnich systémy, nez ukazuji celorepublikové a vétSinou i
celoevropské statistiky. Dale byl zjistén velky nezajem viibec o to, aby byly nové
technologie zavadény. Hypotézy potvrdily, Ze zavedeni CRM nijak nesouvisi
s technickymi obory, neni zde tedy souvislost mezi timto. Porovnani se zahrani¢nimi
studiemi ukazalo piedevsim to, Ze Ceska republika ma zavedeny software vét§inou

kratsi dobu.
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Po celém napsani diplomové prace se ukdzalo mnoho jevi, které by se mohly
zkoumat dale. Nabizi se zkoumani CRM jako samotného systému ¢i jako soucast ERP
integrace, jak bylo ukdzano vjedné studii, mohlo by zde dojit kzajimavému
porovnani. Dale by se mohly nastinit zhruba naklady na jednu standardni spolec¢nost
a nasledné pozorovat nékolik let finan¢ni ukazatele a dokazat na konkrétnich

prikladech finan¢ni navratnost.
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