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Navrh metody srovnani CRM moduli vybranych
informacnich systému

Abstrakt

Tato bakalatska prace se zabyva navrhem postupu srovnani CRM modult vybranych
informacnich systémt. Cilem prace je navrhnuti postupu pii vybéru optimalniho CRM
modulu. Vedlejsimi cili je predstaveni vybranych CRM moduli a provedeni jejich
komparace. V teoretické cCasti jsou popsany zakladni pojmy tykajici se podnikovych
informacnich systéma a aplikacnich baliccich té€chto systémua. V praktické casti jsou
predstaveny tfi vedouci CRM moduly na trhu, dale je popsan optimalni postup vybéru CRM
modulu a nasledné je provedena komparace vybranych CRM moduld. Na zaklad€ ziskanych
vysledki muzeme definovat priority a planovat dalsi kroky, jak maximalné vyuzit
prilezitosti zlepSeni systému nebo minimalizovat rizika spojena s implementaci CRM feSeni.
Vysledky ukazuji, ze pouziti metod komparativni analyzy a spravného postupu mize byt
velmi aspésSnou strategii pii volbé CRM rfeseni.

Kli¢ova slova: CRM, Rizeni vztahu se zakazniky, Informacni systémy, Srovnani, Moduly,

Vybér, Analyza, Kritéria hodnoceni, Rizika, Systémy



Proposal of a method for comparing CRM modules of

selected information systems

Abstract

This bachelor's thesis deals with the proposal of a procedure for comparing CRM
modules of selected information systems. The aim of the thesis is to propose a procedure for
selecting the optimal CRM module. Secondary objectives include the presentation of
selected CRM modules and their comparison. The theoretical part describes basic concepts
related to enterprise information systems and application packages of these systems. In the
practical part, three leading CRM modules in the market are presented, followed by the
description of the optimal procedure for selecting a CRM module and subsequently, the
comparison of selected CRM modules is performed. Based on the results obtained, priorities
can be defined, and further steps can be planned on how to maximize opportunities for
system improvement or minimize risks associated with CRM solution implementation. The
results show that the use of comparative analysis methods and the correct procedure can be
a very successful strategy in choosing a CRM solution.

Keywords: CRM, Customer Relationship Management, Information Systems, Comparison,

Modules, Selection, Analysis, Evaluation Criteria, Risks, Systems
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1 Uvod

Tato bakalarska prace se proto zabyva navrhem postupu srovnani a implementace CRM
modulll vybranych informacnich systému, ktery umozni organizacim vybrat nejvhodnéjsi
CRM feSeni pro jejich specifické potieby. Hlavnim cilem préace je navrhnout, jednotny a
uceleny postup, jak provést spravné provést komparaci modult a vybrat optimalni feseni pro
implementaci. Do dil¢ich cilii prace nalezi predstaveni vedoucich CRM modulti na trhu a
provedeni jejich komparativni analyzy.

V teoretické casti prace jsou vysvétleny zakladni pojmy spojené s podnikovymi
informacnimi systémy a aplikacnimi balicky, v¢etné konceptu CRM. V praktické ¢asti jsou
predstaveny tfi pfedni CRM moduly dostupné na trhu, popsan postup vybéru nejvhodnéj§iho
feSeni pro danou organizaci a provedena ukazkova komparativni analyza pomoci metod
SWOT a CRM Scorecard, ktera pomaha urcit, jak nejlépe vyhovét pozadavkim a potiebam

spoleCnosti.

V soucasné dobé jsou informacni technologie nepostradatelnou soucasti podnikani a
maji velky vliv na efektivitu a konkurenceschopnost organizaci. Mezi kli¢ové prvky téchto
technologii nalezi CRM, coz je systém, ktery se zaméfuje na spravu vztaha s klienty.
Kvalitni CRM fe$eni muze pro organizace znamenat rozdil mezi uspéchem a neuspéchem v
konkurencnim prostfedi, nebot pomaha ziskavat a udrzovat zakazniky a tim zvySovat
ziskovost.

Avsak vybér nejvhodnéjsiho CRM feseni pro konkrétni organizaci mize byt velmi
naroénym ukolem, protoze na trhu existuje mnoho riznych variant, moznosti a postupu. Je
tedy dulezité peclivé zvazovat a srovnavat rizné CRM moduly, aby organizace mohla najit

optimalni feseni, které splni jeji potieby a ptinese nejvetsi vyhody.



2 Cil prace a metodika

2.1 Cil prace

Hlavnim cilem bakaléatské prace je navrzeni uceleného postupu, jak spravné provést
komparaci modull a vybrat optimalni feSeni pro implementaci do firmy.
Do dil¢ich cila prace nalezi:
e Predstaveni vedoucich CRM modull na trhu
e Provedeni jejich komparativni analyzy
e Zodpovézeni otazek v oblasti vybéru a implementace CRM do podniku a

ujasnéni si Cemu se vyvarovat a na co nezapomenout.

2.2 Metodika

Prace se sklada ze dvou Casti. Prvni Cast je teoreticka a slouzi k bliz§imu sezndmeni s
danou problematikou. Druha ¢ast je prakticka a sklada se ze tfi dalSich Casti, a to seznameni
s CRM moduly, navrzeni postupu pro vybér optimalniho CRM systému a porovnani
predstavenych CRM modulli. Tyto ¢asti maji za ukol ukazat, jak nejlépe postupovat pfi
feSeni této problematiky a zadroven nam poskytnout informace o realnych rizicich spojenych
s touto oblasti.

V prvni ¢asti teoretické sekce jsou popsany a vysvétleny pojmy souvisejici s
podnikovymi informacnimi systémy a dale se zde poskytuje prehled o tom, jak tyto systémy
funguji a jak mohou byt vyuzity v podnikovém prostiedi.

Druha se zaméfuje na systémy ERP a jejich ulohu v podnikovych informacnich
systémech. Jsou zde popsany aplika¢ni moduly a razné typy ERP systémt. Nakonec je kratce
vysvétlen rozdil mezi CRM moduly a ERP systémy.

Nasledujici kapitole je zaméfena na predstaveni modulit CRM. V této Casti prace se
podrobné vysvétluje historie a vyvoj t€chto moduld, jejich vyuziti v podnikovém prostiedi,
cile, kterych s pomoci téchto moduli chceme dosahnout, architektura moduld CRM,
moznosti implementace a obecné vyhody a nevyhody téchto systému.

Posledni ¢ast teoretické prace predstavuje rizné metody pro porovnavani a hodnoceni
CRM systému. Mezi tyto metody patii SWOT analyza, CRM Scorecard metoda a analyza

rizik implementace CRM.



Druha cast prace se sklada ze tfi Casti. Prvni Cast praktické Casti se zaméfuje na
predstaveni hlavnich CRM modult, jejich poskytovatelt a analyzu jejich vyhod a nevyhod
na trhu.

Druha tfetina praktické casti popisuje doporuceny postup vybéru optimalniho CRM
systému. Tento postup je rozdélen do kroku, které jsou struéné vysvétleny a obsahuji
poznamky pro lep§i pochopeni a také varovani pred chybami. V této Casti jsou také
objasnény postupy pouzivani metod komparativni analyzy a doporuceni, jak k analyzam
pristupovat.

V posledni tfetin€ je nazorné ukazan postup pouziti komparativnich metod analyzy,
konkrétné¢ metod SWOT a CRM Scorecard. Nejprve je popsana fiktivni firma, ktera byla
vytvorena pro ucely této analyzy, a jsou definovany jeji potfeby a pozadavky.

Poté nasleduje provedeni komparativni analyzy vybranych moduli CRM za pomoci
metod SWOT a CRM Scorecard. Béhem této analyzy jsou identifikovany vyhody a
nevyhody, pfilezitosti pro zlepSeni a rizika implementace v ramci metody SWOT. Dale je
provedena komparativni analyza moduld CRM pomoci vazeného bodovani kritérii, které
jsou odvozeny z potieb a pozadavku fiktivni firmy v metodé CRM Scorecard.

Na konci posledni tretiny prace byly shrnuty a prezentovany vysledky Setfeni, a
provedena analyza rizik spojenych s implementaci zvoleného CRM modulu. Tato analyza
zahrnuje stanoveni vyznamu daného rizika a doporuceni bezpecnostnich opatfeni, ktera maji

snizit dopad rizika na minimum.



3 Teoreticka vychodiska
3.1 Co jsou podnikové informacni systémy (EIS)?

Informacni systém podniku je celistvy prvek, skladajici se z lidi, dat a informacnich
technologii, a bez kterych by nemohl fungovat jako celek. Tyto slozky spole¢né umoziu;i
zajist ovat efektivni sbér, uchovani, zpracovani a interpretaci dat a informaci, coz ma klicovy
vliv na uspésnost podnikovych ¢innosti.

e Informacni technologie — software a hardware spole¢né zajistujici pozadovanou

funkénost a prenos, udrzovani, zpracovani a poskytovani dat.

e Datajsou obsahem, pomyslnou krvi informacéniho systému. Jsou uchovavana s cilem

jejich nejvyssi mozné kvality.

e Lidé (uzivatelé informacniho systému) interpretuji data a pouzivaji informace k

fizeni, a jsou samoziejmé sami nositeli mnoha informaci.

e Procesy a metody sbéru, uchovani a zpracovani dat maji vliv na celkovou jeho

kvalitu

(ManagmentMania, 2015).

(EIS) je specializovany informacni systém, ktery je navrzen predev§im pro velké
podniky s mnoha oddé€lenimi a pracovisti. Tento systém umoziuje efektivni spolupraci mezi
oddélenimi a pracovisti a usnadiluje prenos informaci mezi nimi. S rozvojem firmy se stava
podnikovy informacni systém stale dilezit€jsi a kliCovou soucasti firmy. (Kodouskova,

2021)

3.2 ERP systémy

Zéakladem pro podnikovy informacni systém (oznaCovany jako IS) je systém pro
planovani podnikovych zdroja (ERP). Nékdy se také pouziva termin sprava podnikovych
zdroji (ERM), ale jeho vyznam neni zcela ustaleny a obvykle se pouziva vyhradné v
kontextu vyrobcu, ktefi ho pouzivaji jako synonymum pro ERP s pokrocilou integraci
systému pro spravu dokumentt. (Electronic Document Management, EDM). (BusinessIT,

2011)



Systém ERP v sobé v optimalnim pfipadé integruje velké mnozstvi procesu
souvisejicich s chodem organizace. Software umoziuje nejen ucetnictvi a fakturaci, ale 1
sledovani a fizeni vyroby, logistiky, spravu majetku nebo prodej. ERP systémy byvaji velice

Casto na miru zakaznika. (BusinessIT, 2011)

3.2.1 Aplika¢ni moduly ERP

ERP systémy zahrnuji mnoho modulti, kazdy z nich podporuje specifické podnikové
procesy a poskytuje zaméstnancim prislusného oddéleni transakce a informace, které
pottebuji pro svou praci. Tyto moduly se propojuji do jednoho systému, ktery plni funkci
spole¢ného zdroje presnych a spolehlivych dat pro vSechna odd¢€leni v podniku. (SAP SE,
2022)

Obrazek 1 - Moduly ERP

e
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==}

Production

Enterprise Resource
Planning Module

Suic 4
Marheting

Inventory
Management

Raporting

Zdroj: (Punyod, 2023)



Finan¢ni modul v ramci ERP systému zajistuje hlavni funkce v oblasti ucetnictvi a
finan¢niho fizeni. Obsahuje standardni Gi€etni zdznamy, jako napiiklad hlavni knihu
(GL) a rozvahu (balance sheet), generuje financni zpravy a zpracovava souvisejici
transakce, jako jsou fakturace a vydaje. Tento modul Casto podporuje také funkce

jako analyza ziskovosti a fizeni vynosu. (Rosencrance, 2020)

Obrazek 2 - Modul financi

Source
Document

Balance . Multi
Sheet " Label Accounting
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Loss Banking
(B) 7 (
. v Closingaccounts
Trial Balance < and Stock
valldation

Final
Accounts

Zdroj: (SlideTeam, 2023)

Modul planovani vyroby ERP pomaha vyrobcim planovat a koordinovat vyrobni
procesy. Diky této funkci mohou firmy 1épe navrhovat produkty, sledovat vyrobu a
dodavat produkty zakaznikim. Modul planovani vyroby ERP také usnadiuje
planovani a koordinaci vyrobnich procesi a umoziuje vyrobcim plnit své cile
efektivnéji. Soucasti modulu planovani vyroby ERP je také casto modul pro

planovani vyrobnich pozadavki (MRP). (ERP Information, 2022)
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Obrazek 3 - Modul planovani vyroby
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Zdroj: (Planvisage, 2023)

Parts
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e Modul fizeni zasob je nedilnou soucasti v§ech ERP systémi. Tento modul hostovany

v cloudu je patefi pro spravu skladovani a skladovani zbozi vSech podniki. Tento

modul pomaha firmam minimalizovat naklady na skladovani a optimalizovat prostor

sklada. Kromé sledovani stavu zasob a aktualizaci zasobovani také automatizuje

procesy a monitoruje vSechny transakce. (Focus Softnet Pvt Ltd, 2022)

Obrazek 4 - Modul fizeni zasob
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Suppliers

Qmazer

e Servisni modul v ramci ERP systému usnadiiuje spoleCnosti rychle reagovat na

potieby a otazky jak internich, tak i externich zakaznika a ziskavat dilezita data pro

fizeni, coz prispiva ke zlepSeni spokojenosti zakaznikii a celkové efektivity

spoleCnosti. (Management Study Guide, 2022)
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e Modul, ktery se v systému ERP pouziva k fizeni lidskych zdroji, umoziuje spravu
personalu v riznych oblastech. ERP modul pro fizeni lidskych zdroji umoziuje
spravovat a evidovat vSechny zaméstnance vCetn€ jejich osobnich udaja, kodu
zaméstnance, mzdy a adresy. Navic také sleduje dochazku zaméstnanci a jejich
dovednosti, coz usnadtiuje jejich piidéleni k urcitému ukolu. Mzdova agendu je také

soucasti tohoto modulu. (Lighthouse Info Systems Pvt. Ltd, 2022)

Obrazek 5 - Modul fizeni lidskych zdroju
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Zdroj: ( Roy Job Associates Managements, 2012)

e Moduly ur€ené pro fizeni dodavatelského fetézce umoziuji podrobné sledovani
pohybu zbozi a zasob v ramci celého fetézce, ktery zahrnuje subdodavatele,
dodavatele, vyrobce, distributory, maloobchodniky a zakazniky. Tyto moduly fidi
vSechny souvisejici procesy s produkty, jako jsou naptiklad vraceni penéz nebo

vymeény zbozi. (ERP Meaning, 2022)

Obrazek 6 - Modul pro fizeni dodavatelského fetézce

Product Administration

WayBill / . ‘ Price
LR Detail Control

Transportation ‘ . Sales

Management Management

Zdroj: (IndiaMART, 2023)

e Modul pro ndkupy zvySuje efektivitu celého zivotniho cyklu nadkupu, v¢etné nakupu

surovin, zadavani zakazek dodavatelim a fakturace. Modul podporuje pribézné a
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integrované aktivni zpracovani nakupnich objednavek, zadavani pfijmu zbozi a
oveérovani faktur. Oddéleni nakupu je také odpoveédné za nakup materialt potfebnych
pro vyrobu produktd v podniku, které jsou nakupovany v optimalnim mnozstvi,
kvalité a Casovém harmonogramu. (VKlInfotek.com, 2022)

Obrazek 7 - Modul nakupt

Zdroj: SPEC India (2016)

e Prodejni moduly ERP jsou uzite¢né pro zvladnuti vSech obchodnich aktivit
spojenych s exportem i domacim prodejem organizace. Zakaznické i produktové
databaze jsou ulozeny a spravovany efektivné v prodejnich modulech ERP. Prodejni
moduly ERP zahrnuji nékolik krokt, jako jsou prodej a marketing, zadavani
objednavek, expedice, feSeni dotazii a planovani objednavek. (Sage Software

Solutions Pvt Ltd., 2022)

Obrazek 8 - Modul nakupt

Zdroj: (WINERP, 2023)

e Rizeni vztahu se zakazniky (CRM) (viz. kapitoly niZe)
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3.2.2 Typy ERP systému

ERP systémy se daji rozdélit na zakladé dvou kritérii: zplisobu nasazeni a komplexity
systému.
e Podle zpusobu nasazeni se ERP systémy déli na On-Premise, Cloud ERP a hybridni

feseni.

o On-Premise ERP software je software, ktery je nainstalovan a provozovan
pfimo v kancelafich organizace, a je hostovan na vlastnich pocitacich a
serverech spolecnosti, coz zarucuje Uplnou kontrolu, podporu a vlastnictvi

systému po jeho implementaci. (QAD Inc., 2022)

o Cloud ERP je typ softwaru poskytovany jako sluzba prostiednictvim
internetu, coz umoziiuyje uzivatelam pfistup k softwaru ERP z jakéhokoli
mista. Vypocetni zdroje jsou pronajimany na mésic a nejsou nutné potfizovat
a udrzovat vlastnimi silami, coz zajiStuje nizs§i pocatecni naklady. Diky
tomuto zpusobu mohou spoleCnosti snadno pfistupovat k dalezitym

obchodnim aplikacim kdykoli a odkudkoli. (Acumatica Inc., 2022)

o Hybridni ERP systém je kombinaci on-premise a cloudovych ERP systém,
ktery poskytuje organizaci levn&j§i a flexibilngjsi feSeni, zachovavajici
pfitom spolehlivost obou typa systémi. Tyto systémy jsou také schopny
snadno integrovat nové moduly, coz je v piipadé on-premise systému

slozitéj§i. (Marendra, 2022)

e Podle komplexity systému se systémy déli na tzv. krabicové systémy, komplexni

systémy, systémy flexibilni a systémy specifické pro dané odvétvi.

o ERP v krabici je oznaCeni pro systémy planovani podnikovych zdroja, které
jsou jednoduse pouzitelné a snadno aplikovatelné, ale jejich konfigurace a
pfizpusobeni jsou omezené. Tyto systémy jsou pfedem naprogramovany pro

hlavni obchodni procesy a nelze jim snadno pfidavat dalsi funkce. Tyto ERP
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systémy neumoznuji rozsifeni funkcionalit pomoci dopliikt, ale mohou byt
pro malé firmy ekonomické. (Captivea LLC, 2022)
Priklady; Quickbook, Monday.com

o Rozsahlé komplexni ERP systémy se daji pfirovnat k ramci, ktery poskytuje
spoleCnost. Vyvojaii musi vytvoftit software z nuly, coz vyzaduje mnoho Casu
a konzultaci, aby vytvorili specializovany a optimélni produkt odpovidajici
potfebam dané spolecnosti. (Captivea LLC, 2022)
Ptiklady; SAP R3, Sage M3

o Stredné pokrocilé/flexibilni ERP systémy predstavuji stfedni Groven mezi
krabicovymi a rozsdhlymi ERP systémy. Tyto systémy lze snadno pouzivat
po instalaci, ale zaroven nabizeji velké mnozstvi Gprav a pfizplisobeni
specifickym pozadavkim. Tyto systémy jsou nejvhodnéjsi pro mensi a
sttedni podniky. (Captivea LLC, 2022)

Priklady; Odoo, SAP, Netsuite Monday.com

o Specializované ERP feSeni je software, ktery je navrzen pro konkrétni
odvétvi nebo obor, aby pomohl organizacim automatizovat své ucetni a
finan¢ni funkce a fizeni podniku. Tyto platformy také poskytuji funkce a
nastroje, které jsou pfizpusobené specifickym potfebam a vyzvam v daném

odvétvi. (Panorama Consulting Group, 2021)

3.2.3 ERPvs CRM

Firmy Casto nasazuji tyto dva typy softward, aby zvySily svou ziskovost. CRM se
zamétuje na sledovani vSech interakci se zakazniky a detailni spravu téchto dat, zatimco
ERP poskytuje komplexni bali¢ek funkci pro spravu firemnich zdrojt. (Surbhi, 2019)

CRM je soucasti komplexniho ERP systému, ktery se sklada ze ¢tyt dalSich hlavnich
oblasti — finan¢niho uCetnictvi, distribuce nebo fizeni dodavatelského fetézce, vyroby a

fizeni lidskych zdroja. (Eresource Infotech, 2022)
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3.3 Aplikace CRM

CRM je program pouzivany v obchodni sféfe s cilem optimalizovat komunikaci se
zakazniky a zvysit prodejni Usili. Jeho funkce zahrnuji efektivni budovani vztahtu se
zakazniky a poskytovani prvotiidni zakaznické zkuSenosti od prvniho kontaktu az po nakup
a naslednou péci o zakaznika. To vSe déla CRM mnohem vice nez pouhym adresafem.

(Goldstein, 2022)
3.3.1 Historie CRM

Dftive byly vztahy se zakazniky zalozeny na osobnim jednani mezi zéakazniky,
majiteli podnika a zaméstnanci. Kazda transakce byla ru¢né zaznamenana na papir a zavisela
na motivaci zaméstnancu, coz bylo neefektivni pro udrzeni zakaznikd. S nartstem podnikani
se vSak zvySovala potieba spravy stale vét§iho mnozstvi obchodnich aktualizaci a informaci,
coz bylo obtizné sledovat rucné€, i1 pfes objev inovativni metody udrzby informaci o

zakaznicich v podobé rotujicich souborti vizitek Rolodex (viz. Obrazek 9). (Citadelle, 2021)

Obrazek 9 - Rolodex

Zdroj: (LEE, 2015)
Arnold Neustadter, Hildaur Neilson a jejich spoleCnost Zephyr America

spolupracovali na vyvoji Rolodexu. V roce 1956 vynalezli a navrhli Rolodex s kruhovymi
drzaky na karty a plastovymi madly pro otaceni. V roce 1958 byl Rolodex poprvé uveden
na trh a rychle se stal oblibenou organiza¢ni metodou pro obchodniky, ktefi neméli jména a

adresy zakaznikd v prehledném stavu, nékdy ani na stejnych mistech. (Durakis, 2022)

vvvvvv

Microsoft Windows a Sirokému spektru softwaru pro podniky a domécnosti. V roce 1988
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byl uveden na trh software ACT pro spravu kontaktd, ktery umozioval sofistikovanéjsi
spravu kontakta a podporu zakaznickych dat a analyz. Prestoze byl ACT pii prvnim spusténi
pomérné slozity a obtizné ovladatelny, jeho vyvoj prinesl pfilezitost digitalizovat

komunikaci. (Jackson, 2022)

V roce 1989 vydala spolecnost Goldmine software SFA (Sales Force Automation),
ktery predstavoval dalsi velky pokrok v oblasti CRM. V prubéhu 90. let pak doslo k tfem
hlavnim udalostem, které ovlivnily vyvoj CRM nastroja.

e Konec "valky zkratek" — Béhem vyvoje softwaru CRM dochazelo k pouzivani
raznych zkratkovych nazvt jako ACT, SFA, CMS, ECM nebo CIS. Nicméng¢, pojem
CRM, znamenajici fizeni vztaht se zakazniky, nakonec ziskal popularitu a stal se
nejroz§irenéj§im terminem diky svému Sirokému zabéru.

e Nadace Siebel — V roce 1993 Tom Siebel, ktery pracoval pro spole¢nost Oracle,
zalozil vlastni spolecnost Siebel poté, co neuspél v presvédCovani svého Séfa, aby
uvedl na trh sv{j interni software pro spravu zakaznikd. Spole¢nost Siebel se stala
lidrem trhu s podilem az 45 % a jeji rast byl tak rychly, Ze ji Casopis Fortune oznacil
v roce 1999 za nejrychleji rostouci spole¢nost v zemi.

e Zalozeni Salesforce — V roce, kdy Siebel ziskal ocenéni Fortune, Marc Benioff
zalozil Salesforce po odchodu z Oracle. Tento CRM nastroj mél dvé vyjimecné
vlastnosti v porovnani s jinymi nastroji své doby: byl zcela zalozen v cloudu a
zaméfoval se vyhradné na prodejni funkce. Tyto rozdily umoznily Salesforce ziskat

velky podil na trhu. (Efficy, 2022)

V prubéehu desetileti od roku 2000 do roku 2010 se zvysil zajem o cloudové CRM
systémy kvali jejich nizkym nakladim na aktualizace a schopnosti pracovat s existujicimi
aplikacemi. Tyto systémy také poskytovaly flexibilitu a mobilni pfistup pro podniky, které
se staly mobilnéj§imi a pouzivaly vice prace na dalku. CRM spolecnosti pracovaly na vyvoji
komplexnéjsich feseni pro spravu obchodnich vztaht a open-source CRM aplikace se staly
popularngjsimi. S nartstem trhu s mobilnimi telefony se zvysila poptavka po mobilnich
CRM systémech a integrace socialnich siti do CRM konceptu se stala zadanou funkci. SaaS
CRM systémy se stale vice rozsifovaly o nové funkce. (Anand, 2020)

Dnesni CRM se zaméftuje vice na interakce a socialni aspekty a spolec¢nosti usiluji o

zvySovani hodnot pro své stavajici zakazniky spiSe nez ziskavat nové. Tento pristup se
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odliSuje od minulosti, kdy se CRM vice zaméfovalo na transakce a akvizici novych

zakaznikd. (TechOneStop, 2022)

3.3.2 Uziti CRM

Spolecnosti vyuzivaji fizeni vztaht se zakazniky z raznych divodd, ale jejich cilem

je vylepsit zkuSenost zakaznikd a zvysit prodej. Obecné se CRM nejlépe osvédcilo pro

prodejce a poskytovatele sluzeb, jako jsou klenotnici, krajinafi, realitni kancelare, pravnici

a ucCetni. B2B spolecnosti s delsimi prodejnimi cykly, jako jsou SaaS, také tézi z CRM

systému, ktery usnadiiuje obchodni procesy. (Hubspot, 2022)

Obecné muzeme urcit jedenact nejlepsich uziti pro CRM software:

1)

2)

3)

4)

5)

Rizeni obchodu — CRM software umoziiuje podnikéim efektivngjsi fizeni tim,
ze vSechny relevantni informace jsou ulozeny na jednom misté a prodejni,
marketingové a servisni oddéleni mohou pracovat koordinovanéji. Kromé
ukladani zaznamu 1ze CRM také pouzit k monitorovani kontaktl a interakci
mezi firmou a zakazniky. (Hale, 2022)

Sledovani zakazniki — Sledovani zakaznikli znamena shromazdovani
informaci o zakaznicich béhem jejich interakce s firmou. Uchovavani
zaznamu o predchozich nakupech a komunikaci s jednotlivymi zakazniky
umoziuje firmam sledovat, jaky vztah maji zékaznici ke spolecnosti a
pfizptsobit sviij pristup zakaznikim. To pomaha firmam lépe porozumét
potfebam zakaznikl a planovat své obchodni aktivity. (Open CRM, 2019)
Cileny marketing — Cileny marketing se snazi pfizptisobit online reklamu
specifickému publiku tim, ze pouziva informace ziskané o této cilové
skupiné. Misto toho, aby byly reklamy posilany Sirokému publiku, cileny
marketing se zamétuje na specifickou podskupinu lidi s ohledem na jejich
charakteristiky, zajmy a preference. (Sulcas, 2021)

CRM Integrace — Integrace CRM spojuje kazdou aplikaci s platformou CRM,
aby mohla data voln¢ ptrechazet mezi nimi. Hlavnim cilem integrace je zajistit
kompletni a pfesné informace z podnikového softwaru, které pomohou ziskat
uplny obraz o firmé a jejich zakaznicich. (Salesforce Inc., 2022)

Zakaznicka zpétna vazba — Zpétna vazba od zakaznikd znamena ziskani

informaci o tom, jak jsou spokojeni s produkty nebo sluzbami firmy. Tato
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6)

7)

8)

9)

zpétna vazba je klicova pro udrzeni zakaznikd a zvyseni jejich loajality,
pokud je firma schopna reagovat na pfipadné problémy a nedostatky. (Survio,
2020)

Analyza dat — Analyza dat, znama také jako analyza zakaznikl, je proces
vyuzivani dat v CRM softwaru k identifikaci uzitecnych informaci, které
mohou ovlivnit obchodni rozhodnuti. Cilem je lepsi porozuméni zakaznikiim
a efektivnéjsi prodej. (Rubin, 2020)

Prediktivni analyza — Prediktivni analytika CRM se snazi vyuzit informace o
chovani zakaznika v minulosti a béhem jeho interakci s firmou k predpovédi
jeho budouciho chovani. Cilem je nalézt nové a efektivni zplsoby
komunikace se zdkazniky a zlep$it tim vztahy s nimi.

Sledovani prodeje — Sledovani prodeje je proces, pii kterém se pozornost
zaméfuje na ruzné prvky prodejniho procesu, aby se zlepsila celkova
uspesnost prodeje. Zahrnuje to vSechny faktory, které ovliviiuji uzavieni
obchodu. Cilem je rozdélit prodejni proces na mensi Casti a pochopit, jak
kazda z téchto Casti ovliviiuje celkovy vysledek. (Kakar, 2019)

Mobilita CRM - Mobilita v oblasti CRM umoziuyje vyuzivat funkce a
nastroje CRM na mobilnich zafizenich, ktera jsou pfipojena k internetu.
Tento pfistup umoziiuje prodejnim, marketingovym a zakaznickym tymam
ziskavat a spravovat kliové informace v realném case odkudkoliv.

(Salesforce Inc., 2022)

10) Sprava tkoll — Sprava tikoll se zabyva monitorovanim tikolt od zacatku do

konce, rozd€lovanim Casti kol na ostatni ¢leny tymu a uréovanim terminu,

aby byly projekty dokonceny vcas. (Asana Inc., 2022)

11) Sprava dokumentt — Sprava dokumentu je proces, pii kterém se elektronické

dokumenty jako PDF soubory, soubory textového editoru nebo digitalni
obrazky papirovych dokumentd, zachycuji, sleduji a ukladaji. Tento proces
zajistuje zabezpeCeni dokumentt, fizeni pfistupu, centralizované uloziste,
auditni zdznamy a zjednodusené vyhledavani a nacitani, aby dokumenty byly

snadno dostupné a bezpecné ulozené. (IBM, 2022)
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3.3.3 Cile CRM systému

Cilem discipliny CRM a souvisejicich systému je fizeni obchodnich vztaht se

zakazniky s cilem zlepSovat a efektivnéji je spravovat. AvSak v ramci tohoto cile mohou

firmy stanovit 1 specifické podcile, kterych chtéji pomoci CRM dosahnout. (Stringfellow,

2022)

ZlepSeni zakaznické zkuSenosti — Dosazeni tohoto cile je nejjist&jSim
zpusobem, jak dosahnout pozitivnich vysledki v podnikani. Tento cil
podporuji vSechny podcile. (Riley, 2022)

Zlepseni provozni efektivity — CRM software zvysuje efektivitu prodejniho
procesu tim, ze automatizuje opakujici se administrativni ukoly, coz Setfi ¢as.
CRM umoziuje automatizovat rizné ukoly a procesy, jako je napiiklad
segmentace cilové skupiny, sledovani e-mailii, pracovni postupy po prodeji a
fakturace. (Riley, 2022)

ZvysSeni schopnosti udrzet zakaznika — Systémy CRM mohou obsahovat
velké mnozstvi informaci o zakaznicich, jako jsou jejich kontaktni udaje,
preference a zajmy. Toto mnozstvi dat pomahd firmam lépe porozumét
zakaznikiim a uspokojovat jejich potieby, coz muze vést k vétsi loajalité a
delsimu trvani obchodniho vztahu. (CRM.io, 2022)

Snizeni naklada na akvizici zakaznika — CAC je metrika, ktera méfi, kolik
penéz organizace vynalozi na ziskani novych zakaznik(, vCetné nakladii na
marketing a prodejni usili, majetek a vybaveni. Snizeni téchto nakladi mize
byt dosazeno napiiklad identifikaci zakaznickych potieb a zajiSténim
pozitivni zkuSenosti, aby se zakaznik stal opakovanym zékaznikem.
(ProductPlan, 2022)

Generovani vice prodeji — Prodej je pro firmu zakladnim zdrojem pfijmu.
Cilenim na spravné zakazniky lze zvysit objem prodeji. Nicméné ne vSichni
potencialni zédkaznici jsou pro firmu vyhodni a néktefi zdkaznici mohou mit

vys$$i potencial pro generovani piijmu nez jini. (Riley, 2022)
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3.3.4 Architektura CRM

Architektura CRM popisuje plan, organizaci a postupy, které jsou nutné pro tspésné
spravovani vztahti se zakazniky. CRM software hraje kliCovou roli pfi realizaci této

architektury.

Obrazek 10 - Architektura CRM

Zdroj: (Blaszkiewicz, 2019)

o Strategie: Vase cile CRM urcu;ji vasi strategii CRM a fidi proces vybéru softwaru.
e Struktura: Struktura vaS§eho CRM bude uprednostiiovat sbér a organizaci dat.

e Procesy: Procesy CRM nacrtnou pracovni postupy pro plnéni cild CRM.

Jinymi slovy, strategie fizeni vztaht se zakazniky spoleCnosti bude patefi pro piijeti
CRM softwaru. Struktura a procesy budou jeho praktickou implementaci.

(Blaszkiewicz, 2019)

3.3.4.1 Dulezitost spravné strategie

Kazda firma potfebuje vlastni strategii pro fizeni vztaha se zakazniky, ktera by méla
byt pfizptsobena jejim specifickym potfebam a cilim. Pouziti CRM technologie by mélo
byt také prizptisobeno velikosti podniku, protoZe jedna standardni strategie a CRM systém
nebudou fungovat pro vSechny firmy. Naptiklad malé firma s péti zaméstnanci by neméla

platit za 50 uzivatel nebo mist na platformé¢ CRM. (Garvin, 2022)
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3.3.4.2 Dulezitost spravné struktury

Diky spravné struktuie CRM nemusi zaméstnanci manualné zadavat data a
prohledavat dokumenty, aby ziskali potfebné informace. Mit v§echna data na jednom misté
a ve formatu, ktery vyhovuje potfebam firmy, mize zaméstnancim usetfit Cas a umoznit se

vénovat dalSim ukolim, které vyzaduji vétsi pozornost. (Karsen, 2022)

3.3.4.3 Dalezitost spravného definovani procesu

CRM procesy maji za cil zlepsit marketingové usili, vyvoj produktt, zakaznicky
servis a prodej firmy. V dnesnim globalnim trhu je dtlezité, aby firmy umély efektivné
analyzovat data a segmentovat zakaznickou zakladnu, aby mohly ztstat
konkurenceschopné. Je tedy kli¢ové, aby procesy souvisejici s péci o zakazniky byly
peclivé definovany a aby byl systém predvidatelny a kazda jeho ¢ast védeéla, jak

postupovat. (Gessner, 2022)

3.3.5 Moznosti CRM systému

Existuji rizné typy CRM systému, které se navzajem odliSuji v zavislosti na
pottebach spolecnosti, jako jsou zmény v zakaznickych portfoliich, rychlost obchodnich
operaci, pozadavky na zpracovani velkych dat a potieba sdileni informaci a zdroji. Tyto
systémy jsou kategorizovany na zaklad¢€ jejich hlavnich charakteristik. V soucasné dobé

existuji Ctyfi zakladni typy CRM systému: (TutorialsPoint, 2022)

e Kolaborativni CRM systémy — Hlavnim zaméfenim kolaborativnich CRM systémd,
také znamych jako strategické CRM systémy, je sjednoceni sil jejich soucasti.
Marketingovy tym, obchodni zastupci a zastupci zakaznické podpory jsou Casto v
raznych oddélenich, ktera se citi odpojena od jinych oddé€leni. Je-li ale potieba
zajistit bezproblémovou zékaznickou zkuSenost po celou dobu cesty zakaznika,
potfebujete zplisob, jak sdilet informace v celé organizaci v realném Ccase.
Kolaborativni CRM zajist'uji, ze vSechny tymy maji pfistup ke stejnym aktualnim
zakaznickym datim, bez ohledu na to, ve kterém oddéleni pracuji a mohou se to plné

soustredit na spokojenost zakaznika a jeho pozadavky a potteby. (Hicks, 2022)
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e Operativni CRM systémy — Operativni CRM systém je systém, ktery podporuje
funkce prodeje, marketingu a sluzeb zakaznikim v ramci spolecnosti a uklada
informace o zakaznicich, potencialnich zakaznicich a zaméstnancich pomoci
sdileného rozhrani. SpiSe nez se zamétrovat na jediny ucel, Operacni CRM spojuje
vSechny tyto obchodni procesy do jednoho. Tento systém je ten, na ktery ma vétsina

lidi na mysli, kdyz odkazuji na CRM systém. (Johnson, 2020)

e Analytické CRM systémy — Analyticky CRM systém s lehkosti fidi back-office
operace firmy. Umoziuje podnikim pfijimat rozhodnuti doplnéna daty
vyhodnocovanim chovani zakaznikl a pfedpovidanim nakupniho zameéru. (Vtiger,

2022)

o Strategické CRM systémy — Strategické CRM systémy maji za cil dlouhodobé
rozvijet a fidit vztahy se zakazniky. Tyto systémy slouzi k ziskani celkového pohledu
na zakaznika vCetné jeho potieb, zajmu a chovani, které se poté vyuzivaji k
efektivnimu vytvareni marketingovych a prodejnich strategii. Vyuzivaji se pokrocilé
analytické a datové nastroje, které pomahaji identifikovat vzorce a trendy v chovani

zakaznika a predpovidat jejich budouci potieby. (Kumar & Reinartz, 2012)

3.3.6 Implementace CRM

Uspé&sna implementace CRM je postavena na tyfech pilifich:
e Lidé
e Technologie
e Strategie
e Procesy
Je vzit v ivahu kazdy z téchto prvkl a dat jim spravnou vahu. Pii zanedbani, byt jen
jediného pilitfe vznika Sance, ze firma nebude prosperovat.
Dulezitost spravné strategie a procesu jsme si jiz vysvétlili v kapitole Architektura

CRM (viz. Strana 25). Proto v této kapitole budou pouze kratce shrnuty.
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3.3.6.1 Lidé

Spravné motivovani, Skoleni a oddani zaméstnanci jsou kliCovi pro uspésné CRM.
Pokud zaméstnanci nejsou pfipraveni nebo nejsou motivovani k vyuzivani CRM nastrojQ,
celé usili muze selhat. Bohuzel se Casto stava, ze problémy se zameéstnanci jsou podceniovany
a povazovany za méné dulezité nez ostatni faktory CRM. Predpoklada se, ze pokud jsou
ostatni faktory v poradku, zaméstnanci budou automaticky dodrzovat stanovené postupy a

pouzivat CRM systém. AvSak tak tomu v mnohych piipadech neni. (SpiceWorks, 2016)

Skoleni je vychozim bodem. Zaméstnanci musi byt alespoii $koleni v pouzivani
systému. To obvykle zahrnuje formalni kurzy i priabézné koucovani, aby bylo zajisténo, ze
cela pracovni sila je schopna systém spravné pouzivat. Kromé toho je klicova i filozofie péce
o zékaznika, kterd vyzaduje neustalé usili ze strany managementu, aby se spravné pochopily

prodejni postupy a role samotnych zakaznikd v tomto procesu. (SpiceWorks, 2016)

3.3.6.2 Technologie

Technologie je dulezitou soucasti implementace CRM. Seznameni se s aktualnimi
technologiemi miize vyrazné€ pomoci pii tvorbé marketingové a prodejni strategie. V dnesni
dobé se ocekava, ze kazda spolecnost bude online a v souladu s nejnovéjsSimi
technologickymi trendy a vyuzivanim technologii, které jsou k dispozici. (Sage Software,

2022)

3.3.6.3 Strategie

Je velmi dulezité, aby si firma urcila strategii, ktera bude nejlépe napomahat dosazeni
cila dané firmy, jejim pozadavkim a potiebam firmy jako takové tak i kazdého jejiho

zaméstnance. (viz. Strana 20)

3.3.6.4 Procesy

Procesy pomahaji firmé fizeni celého obchodniho procesu, interakce se zakazniky
tak 1 komunikace ve firme. Procesy musi byt pevné dané a také jednoduché, aby se jak
zameéstnanci, tak zakaznici mohli volné a pfijemné zapojovat do obchodniho procesu. (viz.

Strana 26)
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3.3.7 Vyhody CRM systému

Jak jsme si jiz v minulych kapitolach ukazali, CRM systém miize byt pro podnikani

velkym pfinosem, jelikoz umoziiuje centralizovat, optimalizovat a zefektivnit komunikaci

se zakazniky. Nyni shriime 6 oblasti, ve kterych CRM systém pfinasi vylepSeni:

1)

2)

3)

4)

5)

6)

Lepsi znalost zakaznikt — Cim vice informacemi o zakaznikovi disponujeme
a ¢im vice rozumime jeho potiebam a pozadavkim, tim vice mu jsme schopni
poskytnout osobnéjsi a piijemnéjsi zazitek béhem celého procesu nakupu.
Lepsi segmentace — Snazit se oslovit vSechny zékazniky stejné je neefektivni.
Rozdéleni zakaznikt do specifickych skupin podle urcitych kritérii je jednim
z vyhod, které nabizi CRM systém a umoziiuje ndm oslovit kazdou skupinu
zakaznikd individualné a efektivnéji.

Lepsi udrzeni zakaznikl — Je vzdy efektivnéjsi udrzovat stavajici zakazniky

spokojené a loajalni nez se snazit ziskat zakazniky nové.

,, Conventional business wisdom contends that it costs 10 times as much to

obtain a new customer as it does to retain an existing customer.” (Daly, 2001)

Lepsi predvidani potreb jak zakaznikd, tak zaméstnanci — CRM systémy nam
umoziuji ziskat lepsi prehled o potfebach zakaznikli a zaméstnancli a na
zaklad€ toho upravit nas ptistup k nim.

Lepsi a rychlejsi komunikace - Komunikace je nezbytna pro uspéSny chod
firmy a spokojenost zakazniku. Je dulezité, aby byla komunikace efektivni a
rychla.

Lepsi ochrana soukromi dat — CRM systém umoziuje ziskat a zaznamenat
souhlas se zpracovanim osobnich tdaji vSech kontaktt, posilat automaticka
upozornéni o zpracovani dat novym kontaktiim, spravovat preference odbéru
e-maill a aktualizovat osobni udaje skupin kontakti. Tyto ¢innosti vyzaduji
mnoho ¢asu a mohou byt nachylné k chybam, pokud se provadéji rucné.
Pouziti CRM systému je rychly, bezpecny a spolehlivy zptsob, jak zajistit
soulad s GDPR a budovat divéru s vasimi zakazniky. (Plaksij, 2022)

25



3.3.8 Nevyhody CRM Systému

Zavedeni CRM systému piinasi mnoho vyhod pro vase podnikani. Nicméné, Spatna

implementace CRM muze mit na vase podnikani negativni dopad a zpuasobit problémy.

(NIBusinessInfo, 2022)

Nékteré z problémi, které mohou nastat pii implementaci CRM systému jsou:

Naklady na CRM — Zavedeni CRM systému muze byt velmi drahé a mtze si vyzadat
velké investice ze strany podniku. Cena CRM softwaru se mize vyrazné lisit v
zavislosti na bali¢ku a funkcich, které organizace potiebuje. To mize zptsobit narast
celkovych nakladi na podnikani a ztizit nasazeni pro malé podniky.

(CommerceMates, 2022)

Bezpecnostni rizika spojena s centralizovanim dat — S ukladanim velkého mnozstvi
dat na jednom misté existuji urcita rizika. V dnesni dobé jsou stanoveny piisné
zakony a nafizeni pro ochranu dat, jako napiiklad GDPR, a poruseni zabezpeceni
muze byt pro podniky velmi drahé. Proto je pro CRM software dilezité mit
bezpecnostni postupy pro ochranu osobnich udaju zakaznika. (Thakral, 2021)

Rezijni naklady — Pii vybéru CRM systému miize organizace Celit rezijnim
nakladim. Pokud je CRM aplikace soukroma, je tieba platit za odborniky, jako jsou
spravci systému, vyvojafi softwaru a pracovnici udrzby, aby zajistili efektivni provoz
aplikace. Personalizovany CRM systém také vyzaduje naklady na udrzovani zaloh

dat. (Infinigeek, 2019)

Skoleni personalu — Pokud jde o malé spole¢nosti, mize byt vyzvou poskytnout
adekvatni skoleni vSem zaméstnanctim. Na rozdil od velkych korporaci, které mohou
mit plany Skoleni pro vSechny své zaméstnance, malé spolecnosti nemusi mit
dostatek zdroji k tomu, aby najaly profesionaly na Skoleni skupin zaméstnancu.
Skoleni zabira &as a mtze snizovat produktivitu, zejména u novych CRM systémd.
Skoleni CRM se také 1i§i pro manazery a oby&ejné zaméstnance, protoze vétsina

CRM obsahuje specialni funkce pro manazery a vedouci pracovniky, které musi byt
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nauceny. Pozadavky na Skoleni mohou trvat jen nékolik hodin nebo mohou trvat az

nékolik dni. (Lysis, 2022)

Eliminace lidského elementu — Vzhledem k tomu, ze CRM je pln¢ automatizovany
software, je zapojeni lidi minimalni. To vSak znamena, ze chybi osobni interakce s

klienty, coz muze vést k poklesu trzeb a ptijmu. (Prasanna, 2022)

Zmateni v atributech — Organizace, které pouzivaji CRM, Casto Celi problémam s
jeho atributy a tim, co systém ve skutecnosti zahrnuje. Néktefi lidé ho povazuji za
obchodni strategii, zatimco jini ho vidi jako technologicky nastroj. To mize vést k

nejasnostem a prekazkam pii vyuzivani CRM. (Chauhan, 2022)

Spatny prodejni plan a $patné definovany prodejni proces — Spravna implementace
CRM je jen polovinou uspéchu. Druha polovina zahrnuje efektivni a dobie
zdokumentovany prodejni proces nebo plan prodeje. Bez takového planu by CRM
mohl rychle prerist v chaoticky nastroj plny nespravnych nebo nepodstatnych

informaci, coz by mohlo spiSe branit nez pomoci.
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3.4 Metody analyzy CRM reSeni

Pro zvoleni spravného CRM feSeni je nutné provést komparativni analyzu. Je rozumné
zvazit jejich vyhody a nevyhody, jejich pfinosy pro nasi firmu anebo také hrozby, které nam
dané feseni mlze pfinést ve snaze dosazeni naSich cild. Dale je nutné vytyCeni nasich
pozadavkd pro CRM feSeni a v neposledni fadé analyzovani rizik, ktera jsou spojena s

implementaci CRM feSeni.

34.1 SWOT analyza

SWOT analyza je technika pouzivana k hodnoceni situace firmy nebo projektu.
Zkratka SWOT je odvozena od anglickych slov Strenghts, Weaknesses, Opportunities a
Threats, coz znamena sily, slabosti, pfilezitosti a hrozby. SWOT analyza slouzici k
posouzeni silnych a slabych stranek a zaroven identifikaci pfilezitosti a hrozeb v daném
kontextu. (Otéhal, 2012)

Tato analyza je hojné vyuzivana predev§im v marketingu a je soucasti dlouhodobého,
tedy strategického planovani podniku. Z tohoto divodu neni SWOT analyza pouhym
vyjadfenim silnych a slabych stranek, moznosti a hrozeb, ale také nalezeni moznych strategii

pfi feSeni problému, které se v podniku ¢i projektu vyskytuji. (ManagmentMania.com, 2020)

SWOT analyza nam miize pomoci obecn¢ nastinit silné a slabé stranky CRM moduld,
jejich prilezitosti ke zlepSeni chodu podniku ale také hrozby souvisejici s implementaci
daného CRM modulu.

Tabulku SWOT analyzy je mozné rozdélit do 4 kvadrantt.

. Do levé poloviny se zaznamenavaji faktory, které maji na vaSe podnikéni
pozitivni dopad a pomahaji vam uspét v trznim prostfedi. V marketingovém
planu na nich muazete stavét.

. Prava Cast naopak zobrazuje negativni skutecnosti, které je potfeba zpracovat,

potlacit, nebo byt pfipraven na jejich dasledky.

. Horni oddil mapuje faktory interni povahy, které mohou ovlivnit podnik
pfimo.
. Dolni pak zahrnuje externi vlivy, které mohou podnik ohrozit ¢i pozvednout

na vyssi urovei navenek ¢i z dlouhodobého hlediska.

(Cevelova, 2011)
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Obrazek 11 - Kvadranty SWOT analyzy
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Zdroj: (Cevelova, 2011)

3.4.2 Metoda CRM Scorecard

CRM scorecard je kritickou soucasti informacniho systému organizace a pouziva se
k hodnoceni strategie a vykonu vyvinutych podnikovych inteligentnich feSeni.

V metod€ Scorecard je nutné stanovit kritéria. Tato kritéria nastifiuji momentalni
potteby firmy pii vybéru optimalniho CRM modulu. Témto stanovenym kritériim hodnoceni
se stanovi score podle toho, jak vybrany CRM modul vyhovuje ¢i nevyhovuje nasim
kritériim. Podle tohoto skore je poté mozné porovnavat CRM moduly mezi sebou. (Al-

Mudimigh, 2010)

Efektivni CRM scorecard se zaméfuje na méfeni toho, co je pro vas nejdilezitejsi,
bez ohledu na to, co vam chtéji prodejci ukazat. Vlastni CRM scorecard muze byt dilezitym
nastrojem pro orientaci v preplnéném prostiedi CRM a pro vybér spravného feSeni. I kdyz
vytvoreni vlastniho CRM scorecardu vyzaduje urcité usili, naklady na tento proces jsou
mnohdy mensi nez pii vybéru nevhodného CRM feseni, které nespliiuje potieby uzivatele.

(Reif, 2016)
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Obrazek 12 - Priklad CRM Scorecard
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3.4.3 Analyza rizik implementace CRM reSeni

Pfi implementaci CRM systému v organizaci je dulezité byt obezietny a premyslet o
rizicich, ktera s sebou tento proces nese. Zde jsou néktera kliCova rizika, ktera by méla byt

zvazovana béhem implementace CRM:

e Technicka rizika: Rizika spojena s technikou zahrnuji obtize v implementaci CRM
systému, jako jsou naptiklad problémy s kompatibilitou, migraci dat a integraci, Tyto
problémy mohou vést k chybam, nespravnému zpracovani dat a nedostateCnému
vyuzivani funkci systému.

e Obchodni rizika: Obchodni rizika se vztahuji k vyzvam, které souviseji s dopadem
implementace CRM na obchodni procesy a operace organizace. Rizika se nam
mohou objevit v podobé zmény v postupu prace, zpozdéni v harmonogramu projektu
a zvy$eni nakladu.

o Lidska rizika: Lidska rizika se vztahuji k potencialnim problémim, které mohou
vzniknout pti zavadéni CRM systému a ovlivnit zaméstnance organizace. Tyto vyzvy
mohou zahrnovat nedostate¢nou motivaci a odhodlani k pfijeti zmény, nedostatek
vhodného skoleni a neochotu uzivatelt pfijmout novy systém.

e Bezpecnostni rizika: Bezpecnostni rizika vztahujici se k CRM systému se tykaji

potencialnich hrozeb, které mohou narusit bezpecnost dat a informaci organizace.
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Tyto hrozby zahrnuji moznost neopravnéného pristupu k citlivym datim,

zranitelnosti v systému a riziko ztraty dat.
Je dulezité zhodnotit nasi organizaci v kontextu kazdého vyse uvedeného rizika a

analyzovat, jak tyto faktory ovliviyji nasi firmu. Poté miaze zacit implementovat opatieni

pro eliminaci téchto rizik.
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4 Prakticka cast

4.1 Seznameni s CRM moduly

Existuje mnoho CRM feseni, ale je dulezité zvolit takové, které bude odpovidat nasim
potiebam. Mezi t€mito feSenimi existuji takova, ktera vynikaji a je rozumné je zvazit pii

vybéru.
4.1.1 Salesforce

Salesforce byla zalozena v roce 1999 Marcem Benioffem, Parkerem Harrisem,
Frankem Dominguezem a Daveem Moellenhoffem. SpoleCnost se zaméfila na vyvoj
cloudového softwaru pro spravu vztaht se zakazniky (CRM) a rychle se stala jednim z lidra
na trhu. V roce 2004 spoleCnost vstoupila na burzu a v nasledujicich letech se rozsifovala
nejen v ramci USA, ale 1 v zahrani¢i. Dnes je Salesforce jednou z nejvétSich svétovych
technologickych spolecnosti, ktera nabizi nejen CRM, ale i dalsi feseni pro podporu prodeje,

marketingu a sluzeb zakaznikiim. (Salesforce Inc., 2020)

4.1.1.1 Salesforce CRM

Salesforce CRM je cloudova platforma pro spravu vztaht se zakazniky a prodejni
aktivity. Pomaha firmam v centralizaci dat o zakaznicich a umoziuje jim zlepsit interakce s
nimi. Obsahuje mnoho funkci pro spravu kontaktd, piehled o prodejich, marketingové
kampané a analytické nastroje. Platforma je flexibilni a konfigurovatelna a umozuje firmam
rychle organizovat a sledovat své prodejni aktivity a zakaznicky servis. Vyuziva moderni
technologie jako uméla inteligence, automatizace a personalizace pro posileni vztahi se

zakazniky a ziskani konkurencni vyhody. (Salesforce Inc., 2023)
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Obrazek 13 - Salesforce CRM
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Zdroj: (StatusNeo Technology Consulting Pvt. Ltd., 2023)

4.1.2 Monday Sales CRM

Firma Monday.com byla zalozena v roce 2012 v Izraeli pod nadzvem daPulse.
Pavodni myslenkou bylo vytvofit nastroj pro interni spolupraci a projektovy management
pro malé tymy. Postupné se vsak dapulse zacal rozrustat a v roce 2017 se pfejmenoval na
monday.com, aby lépe vyjadril Siroké vyuziti platformy napfi¢ riznymi obory a odvétvimi.
Monday.com se momentaln¢ fadi mezi jedny z nejvétSich cloudovych platforem pro fizeni
prace na celém svété. Tato platforma nabizi efektivni nastroje pro spravu projektd, planovani
a spolupraci tymu, coz umoziuje snadné sledovani a organizaci prace v realném Ccase.

(monday.com, 2023)

4.1.2.1 Monday sales CRM

Monday Sales CRM je CRM software vyvinuty spole¢nosti Monday.com. Jedna se
0 nastroj, ktery umoziuje firmam spravovat své kontakty, obchodni pfilezitosti, sledovat
prodeje a analyzovat data v realném Case. Monday Sales CRM poskytuje uzivatelim
prehledny a intuitivni prostfedek pro planovani a organizaci obchodnich aktivit, vCetné
spravy e-mailovych kampani a sledovani zakaznickych interakci. Tento software je oblibeny
pro svou jednoduchost, flexibilitu a moznost piizpasobeni se specifickym potifebam kazdého

zakaznika. (monday.com, 2023)
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Obrazek 14 - Monday Sales CRM
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4.1.3 Zendesk Sell

Zendesk je cloudova softwarova spolecnost poskytujici sluzby zakaznikim, ktera
byla zalozena v roce 2007 v Kodani. Jejim prvnim produktem byl cloudovy helpdesk
software uvedeny na trh v roce 2008, ktery si rychle ziskal oblibu mezi malymi a stfednimi
podniky. Od té doby spolecnost Zendesk rozsifila nabidku svych produktt o chat, hlasové
sluzby a sluzby zasilani zprav. Od roku 2021 ma vice nez 170 000 zakaznikd ve 160 zemich
a nabizi sadu produktt pro zakaznické sluzby a zapojeni zakaznikd. SpoleCnost ziskala fadu

ocenéni za svij software a firemni kulturu. (Zendesk, 2023)

4.1.3.1 Zendesk Sell

Zendesk Sell je platforma pro automatizaci prodeje, ktera pomaha prodejnim tymtm
zefektivnit jejich procesy a prodavat ucinnéji. Nabizi funkce jako sprava potencialnich
klientlh a obchodl, automatizace e-mailti, hlaseni a analyzy a mobilni pfistup. Za pomoci
Sell mohou prodejni tymy efektivné sledovat potencialni klienty, spravovat interakce s

klienty a uzavirat obchody. Platformu je také mozné integrovat s dal§imi popularnimi
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obchodnimi nastroji, jako jsou e-mailové klienty, kalendare a software pro automatizaci

marketingu, coz z ni Cini v§estrannou a pfizpusobitelnou volbu. (Zendesk, 2023)

Obrazek 15 - Zendesk Sell
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Zdroj: (Fluckinger, 2019)
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4.2 Postup vybéru optimalniho CRM systému

Pfi vybéru nového softwarového feSeni je dulezité byt peclivy a dobfe se pfipravit.
Nespravna volba muaze byt velmi nakladna a maze negativn€ ovlivnit vykonnost a efektivitu
podnikani. Proto je tfeba vénovat dostatek Casu a prostiedki na tvorbu implementac¢niho
planu a také na samotné zkoumani dostupnych moznosti.

V této Casti budou definovany a objasnény kroky vedouci k uspésnému zvoleni

optimalniho CRM feseni.
4.2.1 Kroky pri vybéru CRM

e Definovat své potieby
Pred zacatkem jakéhokoli prizkumu nebo vyhledavani nového feseni je
dilezité mit jasno v tom, proc je potieba piejit na jiné moznosti, jaké vyhody nové
feSeni ptinese a jaké pozadavky musi splnit.
Je dulezité, aby rozhodnuti o zméné nebylo jednostranné a aby se vSichni
ucastnici podileli na rozhodovacim procesu. Musi byt vyslechnuty vSechny nézory a

pfipominky a zvazeno, kdo bude software v budoucnu pouzivat.

e Urcit rozpocet:
Je nutné zvazit, jaky rozpocet jsme ochotni pfidélit na nakup a provoz CRM
systému.
Toto rozhodnuti je Gizce propojené s nas§imi pozadavky a také velikosti
firmy Pokud hledame kompletni a rozsahlé feseni a/nebo volime pfedni CRM
systémy na trhu, musime byt pfipraveni na zna¢né naklady na poftizeni a

provoz daného reSeni.

e Vyhodnotit rizné CRM systémy:
Je tieba provést prizkum riznych CRM systému na trhu a porovnat je nejen
podle funkci, ale také podle ceny, uzivatelského rozhrani, poskytované podpory a

dalSich faktoru.
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I kdyz jsou vétsinou nabizeny podobné funkce, je dilezité vénovat pozornost
malym rozdilim, které mohou byt klicové, jako napfiklad moznost plného

upravovani rozhrani, existence call centra nebo vnitiniho ulozisté dat.

Ziskat reference:

Je nutné oslovit uzivatele, ktefi jiz vyuzivaji CRM systém ¢i prozkoumat jiz
vytvorené analyzy daného feSeni a ziskat od zpétnou vazbu o zkuSenostech s danym
feSenim. I kdyz reference mohou byt subjektivni, jsou stale velmi cenné a mohou
nam pomoci ziskat komplexni a uceleny pohled na dané feseni.

Tento proces muze byt Casové naroCny, ale mize nam pomoci odhalit

ptipadné problémy, které jsme sami pii svém vlastnim vyzkumu nemuseli zjistit.

Vyzkouset demo verze:

Je vhodné vyuzit moznosti vyzkouset si demo verzi daného CRM feSeni,
pokud ji dodavatel nabizi. Tento krok ndm umozni ziskat lepsi pfedstavu o tom, jak
systém funguje a zda bude vyhovovat nasim potiebam. Muzeme si vyzkouset jeho
funkce a yjistit se, ze nam bude snadno ovladatelny.

Pokud demo verze neni k dispozici, mizeme pozadat o ukazku nebo si najit

jiné zdroje, které nam poskytnou vice informaci o feSeni.

Zvazit integraci s ostatnimi nastroji:

Je nutné zohlednit, zda CRM systém bude propojitelny s ostatnimi
aplikacemi, které jiz pouzivame a jsou pro nas dulezité. Napiiklad propojeni s e-
mailovymi klienty nebo socialnimi sit€émi muze byt velmi vyhodné pro zefektivnéni
komunikace s nasimi zakazniky.

V piipadg, ze pouzivame jiné nastroje a tuto integraci pozadujeme, musime

se yjistit, zda je dany CRM systém s nimi kompatibilni.

Zvazit bezpecnost a ochranu osobnich udaju:
V uvahu by méla byt brana také bezpecnost a ochrana osobnich tdaji nasich
zakaznikd. Je dualezité zjistit, zda dané feSeni poskytuje dostatecné zabezpeceni pro

zpracovani a uchovavani citlivych informaci o nasich zékaznicich.
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Meéli bychom se informovat o tom, jak systém pracuje s daty, kdo ma k nim

pfistup a jak jsou chranény pted ztratou nebo zneuzitim.

Zvazit moznost Skoleni a podpory:

Je tfeba zarucit, aby CRM systém, ktery zvolime, byl vybaven dostate¢nou
podporou a Skolenim pro nase zameéstnance, aby mohli efektivné vyuzivat vSechny
jeho funkce a vyhody.

Timto zpisobem lze minimalizovat moznost chyb a problémt v prabéhu

provozu systému a zvysit efektivitu prace vasich zameéstnancti.

Zvazit rychlost a spolehlivost systému:

Poslednim krokem je zvazovani rychlosti a spolehlivosti systému. Pokud
napfiklad zvolime plné€ cloudové CRM feSeni, musime zvazit rychlost a spolehlivost
systému. Musime zajistit, ze systém bude fungovat spravné na nasi lokalni siti a bude
fesit pfipadné vypadky, at’ uz z nasi strany nebo ze strany dodavatele.

Dale je dulezité ovéfit, jak rychle a efektivné se budou feSit piipadné
problémy, jak ze strany nasich zaméstnanct, tak ze strany zakazniki. Musime zjistit,
jak rychle a efektivné bude pracovat helpdesk, na ktery se jako firma budeme obracet,

a jaké budou zkusenosti nasich zakaznika s helpdeskem, ktery poskytuje dodavatel.
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4.2.2 Metody analyzi CRM

Nize je predstaven postup vyuziti dvou metod pro srovnani CRM moduli. Metoda
SWOT ném umoziiuje brat v uvahu vyhody, nevyhody, pfilezitosti k vylepSeni a rizika
implementace moduli. Metoda CRM scorecard nam na zakladé konkrétnich pozadavkl a
potieb nasi organizace umoziiuje porovnat rizné CRM moduly a vybrat nejvhodnéjsi feSenti,
které odpovida nasim specifickym potiebam a cilim. Obé metody byly podrobngji

predstaveny v teoretické Casti, a proto budu vychazet z téchto vychodisek.

4.2.2.1 SWOT analyza

Pti pouziti SWOT analyzy jsou nejprve identifikovany silné a slabé stranky kazdého
modulu, coz pomaha Iépe porozumét, jakym zptisobem se modul odliSuje od ostatnich na
trhu a co muze nabidnout. Poté jsou analyzovany pfilezitosti a hrozby, které by mohly
ovlivnit implementaci daného CRM modulu. Prilezitosti mohou zahrnovat naptiklad
pfidanou hodnotu v podobé novych funkci, integraci s dalSimi aplikacemi, nebo snizeni
nakladi. Na druhé strané mohou hrozby zahrnovat napftiklad Spatnou zpétnou vazbu od
uzivatelq, ztratu dat nebo vysoké naklady na implementaci a adrzbu.

SWOT analyza tedy umoziiuje identifikovat klicové faktory, které by mohly mit vliv
na uspesnost implementace daného CRM modulu. Tyto faktory mohou byt dale hodnoceny
dle jejich vyznamnosti pro nasi organizaci a porovnany v ramci riznych modult, coz umozni
lépe porozumeét jejich relativnim vyhodam a nevyhodam. To poméha vybrat nejvhodnéjsi

modul pro konkrétni potreby a cile organizace.

Existuji mnohé doporucené postupy a rizna doporuceni, jak SWOT analyzu vytvaret
vSechny vSak maji stejné zakladni rady:

. Je dulezité zaméfit se na klicové a dulezité faktory. Dlouhy seznam s tfadou
nepodstatnych véci mohou zpusobit zmatek a mohou odvadét pozornost od
opravdového problému.

. Do SWOT analyzy by méla byt zahrnujte pouze fakta a objektivni faktory, ne
domnénky nebo spekulace. Pouze véci, které jsou néjak méfitelné nebo
zméfitelné davaji analyze daraz.

. Vyuziti tymové spoluprace a nazora ostatnich potvrdi dilezitost a objektivnost

danych faktort.
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. Faktory je tfeba spravné rozdélit do 4 SWOT kvadrantd a poté vyhodnotit, jak nam
tato vytvorena SWOT tabulka muze pomoci nalézt cesty, jak muze dany CRM modul

pomoci nasi situaci, pfipadné jaké jiné moznosti mame.

Je velice dulezité ze SWOT analyzy ziskat smysluplny vysledek, jelikoz tento vysledek
nam muze pomoci realizovat urcita opatfeni napomocna k rustu podniku ¢i k odstranéni

nedostatkil momentalné pfitomnych v podniku.

. Jak pomoci silnych stranek vyuzit pftilezitosti na trhu? S-O hodnoceni

. Jak vyuzit pfilezitosti k odstranéni nebo sniZeni naSich slabych stranek? W-O
hodnoceni

. Jak vyuzit silné stranky k odvraceni hrozeb? S-T hodnoceni

. Jak snizit hrozby ve vztahu k nasim slabym strankdm? W-T hodnoceni

Tato opatteni poté budou hrat roli ve vybéru a méli bychom zvolit modul ktery nam
pomuze nejvice vyuzit piilezitosti na trhu, odstranit ¢i alespoii potlacit momentalni
nedostatky naseho systému, odvratit ¢i alesponl utlumit hrozby souvisejici s prechodem na
novy software a eliminoval co nejvice slabych stranek k udrzeni konkurenceschopnosti

firmy.
4.2.2.2 CRM Scorecard

Metoda CRM scorecard se soustiedi na kli¢ové oblasti, které jsou podstatné pro tispésné

zavedeni CRM. Tyto oblasti mohou zahrnovat napfiklad:

. Zakaznicky servis
. Marketing

. Prode;j

. Podpora

. IT a technologie

Kazda z téchto oblasti je dale rozdélena na mensi kategorie, které se tykaji specifickych
funkci a vlastnosti, jako jsou napriklad sprava kontaktd, sprava kampani, pfizptusobeni
systému, integrace atd. Pro kazdou kategorii se pfidéluje bodové hodnoceni na zakladé toho,

jak dobie CRM modul spliiuje dané pozadavky a funkce.
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Kritéria hodnoceni CRM

Pro vytvoreni jednotlivych kritérii hodnoceni v metodé CRM scorecard je nejprve
tieba identifikovat kliCové oblasti CRM, které jsou pro nasi organizaci dilezité. Kazda
firma ma razné potfeby a pozadavky, a proto se kazda CRM scorecard bude lisit.
Naptiklad, pokud je jednim z hlavnich cili zlepSeni technického stavu softwaru, v
tabulce bude tato oblast reprezentovana.

Pro kazdou z oblasti CRM, které jsme identifikovali jako klicové pro nasi organizaci,
stanovime kritéria, ktera jsou pro nas nejdulezitéjsi. Napftiklad, pokud bychom pouzili
predchozi ptiklad oblasti IT a technologii, kritéria by mohla zahrnovat integracni
schopnosti s dalSimi sluzbami, pfitomnost vlastniho ulozisté dat pfimo v modulu a

zpusob nasazeni, tj. zda je modul on-premise nebo cloudovy.

Ohodnoceni a prirazeni vah kritériim

Pro kazdé stanovené kritérium ur¢ime hodnoceni na stupnici, napiiklad od 1 do 5,
ktera vyjadiuje, do jaké miry dany CRM modul spliiuje nase pozadavky. Napftiklad pro
kritérium integraCnich schopnosti s dal§imi sluzbami by mohlo byt hodnoceni 4, pokud
modul umoziuje integraci s vétSinou sluzeb a aplikaci tietich stran ¢i dokonce s jinymi
CRM moduly, 2 pokud modul integraci umoznuje, ale moznosti jsou omezené, nebo 0
pokud modul integraci neumoznuje vibec.

Pro kazdé kritérium urCujeme relativni dalezitost ve srovnani s ostatnimi kritérii
nastavenim odpovidajici vahy. Tuto vahu muzeme stanovit jako procentni podil nebo
bodové ohodnoceni. Naptiklad pokud mame stanovenych pét oblasti a jedna z nich je
pro nas dilezit€jsi nez ostatni, mizeme ji nastavit vahu 40 %, zatimco zbyvajicim Ctyfem
pfitadime vahu 15 %.

Na konci provedeme vypocet prumérného skore pro kazdy modul CRM, ktery
zahrnuje bodové ohodnoceni jednotlivych kritérii nasobené vahou predem stanovené
oblasti zajmu, ve které se dané kritérium nachazi. Vysledky se nasledné seCtou, ¢imz
ziskame celkové skore pro kazdy modul. Modul s nejvys§im celkovym skore by mél byt

nejlepsi volbou pro vasi organizaci.

Vyse uvedené informace 1ze tedy shrnout do nékolika krokt, jakymi postupovat pfi pouziti
metody CRM Scorecard k vybéru spravného CRM modulu.

. Identifikace kliCovych oblasti pro nasi firmu
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Vybér pozadovanych kritérii v oblastech zaymu

Vyhodnoceni CRM modulti metodami komparativni analyzy

Zhodnoceni vysledkil a urceni optimalniho feSeni pro nasi firmu

Vytvoreni analyzy rizik implementace a snaha o eliminaci nebo zmirnéni téchto rizik

Implementace vybraného modulu a monitorovani jeho chovani v na§em systému

42



4.3 Komparace predstavenych CRM

V této Casti prace se pokusim pouzit rady, doporuCeni a informace uvedené v
predchazejicich kapitolach k analyze situace a zvoleni optimalniho CRM modulu pro fiktivni
firmu.

Bude zde nazorné vyobrazeno pouziti metod komparativni analyzy i1 samotny postup

pii vybéru.
4.3.1 Fiktivni firma

Pro potteby provedeni komparativni analyzy budu definovat fiktivni firmu a jeji
potteby a pozadavky.

Nase fiktivni spole¢nost (dale jen Firma) se fadi mezi stfedné velké podniky s vice
nez padesati zaméstnanci, jejimz hlavnim oborem Cinnosti je marketingova podpora jako
naptiklad merchendising, logistika produktu a také jejich distribuce, hostesing a podptrné
instalacni prace predvadeécich stanovist.

Firma sidli v centru mésta, kde ma k dispozici prostorné kancelarské a skladové
prostory. V souvislosti s udrzenim své konkurenceschopnosti a snahou o zlepSeni
obchodnich vztaht se zakazniky se rozhodla investovat do nového CRM feSeni.

Cilem této investice je predevsim zlepSeni spravy kontaktu se zakazniky, snizeni

nakladu a zvyseni efektivity obchodnich procesu.

4.3.1.1 Potieby a pozadavky firmy

Firma se rozhodla pro cloudové feSeni CRM, protoze ma omezené IT moznosti.
Hleda ftesSeni, které ji umozni sledovat historii komunikace se zakazniky, analyzovat
vykonnost obchodnich tymu, zjednodusit procesy fakturace a objednavani, a to v co
nejlevnéjsi varianté. Dulezitymi faktory jsou také snadnost pouziti a schopnost nového CRM
feSeni integrovat se stavajicimi systémy. Firma si pieje mit dobry piehled o online aktivitach
a preferuje monitoring dat v realném Case, analyzu zakazniki a moznost predikce prodeju.
Dalsi pozadavky jsou na organizaci komunikace ve firmég, vetné interniho chatu a plnou
mobilitu systému, ktery by byl pfistupny z riznych zafizeni. Firma by také uvitala moznost

bezplatné zkuSebni doby
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Celkové se tedy firma pfi vybéru nového CRM zamétuje na oblasti zdkaznického
servisu, marketingu, prodeje, vnitini podpory a IT a technologii, aby mohla zvolit optimalni
feSeni, které ji pomuze zlepsit efektivitu svych obchodnich procest a posilit vztahy se

zakazniky.

4.3.2 Analyza CRM modulia

Jakmile mame stanoveny potieby a pozadavky nasi firmy, mizeme pfistoupit k

vyuziti metod analyzy, a to metod SWOT a CRM Scorecard.

4.3.2.1 SWOT analyza

Nejdiive pouziji metodu SWOT, abych idnetifikoval vyhody a nevyhody
navrhovanych systémi v souvislosti s potfebami nasi firmy. Zaroveri se zaméfim na
identifikaci pfilezitosti pro zlepSeni a rizik, kterd mohou vzniknout pfi implementaci.

Jako zaklad zvolim vyhody a nevyhody vybranych modult z hlediska pozadavku
firmy a tyto pozadavky zahrnu do hodnoceni vyhod a nevyhod systému. Tyto vyhody a
nevyhody byli zvoleny podle mého subjektivniho nazoru po analyze recenzi a hodnoceni
na dané CRM moduly.

Ptilezitosti zlepSeni nam udavaji mozné oblasti, ve kterym muzeme byt schopni
pozorovat zlepSeni po implementaci CRM.

U urcovani rizik implementace CRM modulti budu vychazet z kapitoly Analyza rizik
implementace CRM feSeni (viz. Str. 31). Zde budou rizika implementace definovana pro
vSechny moduly stejné jelikoz tyto rizika jsou realnou hrozbou implementace kazdého

z nich.
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Salesforce CRM

Vyhody Salesforce:

Flexibilita — Jednou z nejvice konkurencnich vyhod Salesforce je flexibilita, coz
zahrnuje schopnost upravovat jak vzhled, funk¢nost celé platformy, a také
moznost piizpusobit objekty uvnitf feseni.

Propojeni API — Salesforce nabizi interni obchod, kde je mozné nalézt aplikace,
feSeni a poradce, ktefi pomohou vylepsit platformu. Je také snadné pripojeni
aplikaci a sluzeb tretich stran, naptiklad Hubspot, Act-On, Eloqua nebo
Marketo, které mohou byt integrovany do systému.

Dostupnost — Cloudové feSeni. Salesforce je k dispozici odkudkoli, pokud je k
dispozici stabilni internetové pfipojeni.

Dobra uroveni zakaznické podpory — Salesforce nabizi Sirokou Skalu sluzeb a
zdroju pro zpiijemneni zakaznické zkusenosti jako napfiklad online knihovnu
pomocnych zdroju nebo pfistup do komunity uréené pro sdileni zkuSenosti ¢i
rad.

Marketingové moznosti — Saleforce nabizi nastroje pro sledovani webovych
stranek a socialnich siti a také podpurné programy pro fizeni potencionalnich
zakaznikda.

Prace s daty — Salesforce obsahuje moznost ukladani a organizace dat.
Bezpecnost — Vysoka uroven zabezpeceni jako autentizace a autorizace,
Sifrovani dat, auditovani a certifikace bezpecnostnimi standardy a pravidly.
Interni chat

Mobilita systému — Mobilni aplikace pro OS Android a i10S

Nevyhody Salesforce:

Naklady — Plné vyuziti potencialu Salesforce ¢asto vyzaduje propojeni riznych
komponent s jejich platformou, coz mize vést k vysokym nakladiim a slozitosti
feSeni.

Komplexita — Salesforce je slozité feSeni, které vyzaduje profesionalni know-
how a Casto nuti firmy hledat externi poskytovatele sluzeb k samotnému Skoleni
zamestnancu. Velké mnozstvi pridanych sluzeb a aplikaci maze také zpomalit

samostatné fungovani platformy.
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Prijeti ze strany zaméstnancii — Zameéstnanci mohou mit potize s adaptaci na
Salesforce CRM kvuli vysoké flexibilit€ a rychlému rozvoji softwaru. Potfeba
externiho poradce muze situaci jesté zhorsit.

Internetové pripojeni — Salesforce je plné zavisly na stabilnim a spolehlivém

internetovém pfipojeni, coz muze byt v nékterych situacich omezujici.

Ptilezitosti zlepSeni

Zlepseni vztahu se zakazniky a zvySeni jejich spokojenosti.
Potencialni nartst opakovanych nakupt

ZlepSeni piehledu o oblasti prodeji a marketingu.

ZlepSeni produktivity a efektivnosti podnikéani

Narust bezpecnosti

Monday Sales CRM
Vyhody Monday Sales CRM:

Flexibilita a pfizpusobitelnost — monday.com poskytuje uzivatelsky piijemné
prostiedi, které lze snadno piizpusobit specifickym potiebam a procesim
kazdého tymu.

Snadna integrace — monday.com lze snadno propojit s riznymi aplikacemi a
nastroji tretich stran, coz umoziuje uzivatelim propojit vSechny své nastroje a
data na jednom miste¢.

Vysoka uroven vizualniho zobrazeni — monday.com se zamétuje na vizualizaci
dat a procest, coz umoziiuje uzivatelim Iépe porozumét a sledovat své ukoly a
projekty

Velmi dobré moznosti spravy, ukladani a organizace dat

Dostupnost — Pristup ze v§ech modernich prohlizecti na jakémkoli operacnim
systému, Mobilni aplikace pro Android a 10S

Intuitivni prostredi

Bezplatna zkuSebni doba

Bezpec¢nost — Vysoka uroven zabezpeceni jako autentizace a autorizace,
Sifrovani dat, auditovani a certifikace bezpecnostnimi standardy a pravidly.

Interni chat
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Nevyhody Monday Sales CRM:

Omezené funkce — monday.com se zaméfuje spiSe na fizeni projektd a ukola a
nema tolik funkci pro spravu vztahu se zakazniky jako tradicni CRM systémy.
Néklady — monday.com je relativné drazsi nez jiné CRM systémy na trhu, coz
muize byt pro nékteré uzivatele problém.

Pocatecni komplexita — I kdyz je monday.com snadno pouzitelny, uceni se jeho
funkci a moznosti mize vyzadovat ¢as a sili.

Cena — ReSeni je jednou z draz§ich moznosti

Ptilezitosti zlepSeni

Lepsi vyhodnocovani procest, vicero moznosti feSeni problému
ZlepSeni prace s daty

Zvyseni volnosti pii pouzivani modulu diky jeho velké flexibilité
Modernizace technického zazemi

Narast bezpecnosti

Zendesk Sell
Vyhody Zendesk Sell:

Privétivost a prizpusobivost — Zendesk Sell ma uzivatelsky privétivé rozhrani,
které usnadriuje navigaci a spravu ukola pro prodejni tymy. Uzivatelské
rozhrani 1ze pfizpasobit potfebam tymu pomoci piizpusobitelnych poli,
pracovnich postupt a ovladacich panelt.

Pokrocila analytika — Zendesk Sell nabizi podrobné analytické a reportovaci
nastroje, které mohou prodejnim tymim pomoci identifikovat trendy a
prilezitosti ke zlepseni.

Integrace — Zendesk Sell umoziuje snadnou integraci s dal§imi nastroji, jako
jsou napfiiklad e-mailové klienty, kalendare a software pro automatizaci
marketingu. Nastroj se také integruje s mnoha dal§imi aplikacemi, jako jsou
napiiklad Google Drive, Zapier a Salesforce, coz umoziuje jesté vetsi
flexibilitu a pfizptasobivost prodejnich tymu.

Dostupnost — Cloudova sluzba. Podpora v§ech mobilnich zafizeni.

Bezpecnost — Vysoka uroven bezpecnosti.
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Sledovani prodejnich aktivit a potencialnich obchoda

Préce s daty v realném Case

Nevyhody Zendesk Sell:

Omezené moznosti prizpisobeni nékterych funkci — Prestoze Zendesk Sell nabizi
celkové vysokou uroveni piizpasobeni, nékteré funkce mohou byt z hlediska
moznosti pfizptisobeni omezené.

Zadny vestavény e-mailovy marketing — Zendesk Sell se sice integruje s e-
mailovymi klienty a softwarem pro automatizaci marketingu, ale nenabizi
vestavéné funkce e-mailového marketingu.

Cena — Zendesk Sell se fadi mezi drazsi varianty

Slozité prvotni nastaveni

Ptilezitosti zlepSeni

Zlepseni prace s daty

Zvyseni efektivity prodeje

ZlepSeni zékaznické zkuSenosti

Lepsi prehled o vykonnosti jednotlivych tymu ¢i jednotek

Narust bezpecnosti

Rizika spojena s implementaci CRM modulia

Ztrata dat

Problémy s kompatibilitou
Nedostatecna funkcnost systému
Nespokojenost zakaznika
Necekané navyseni naklada.
Nedostate¢né Skoleni

Unik citlivych dat
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4.3.2.2 Metoda CRM Scorecard

V metodé Scorecard jsem nejprve sestavil tabulku obsahujici kritéria pro hodnoceni.

Tato kritéria byla odvozena z pozadavku firmy, které jsou definovany vyse.

Tabulka 1 - Oblasti zdjmu a kritéria hodnoceni

Oblasti zajmu Kritéria hodnoceni Upresnéni poZadavki
Zakaznicky servis Podpora 24 hodinova podpora, call centum... Schopnost systému vyhovét poZadavkiim zakaznikl
Informace o navstévach webovych stranek | Primémy Cas straveny na strance, pocet zobrazeni stranky...
Marketing Monitorovani socialnich siti Zminky o podniku ¢i znacce, pocty komentard, sdileni, poznani zakaznikd, internet marketing
Rizeni potenicionaInich zakaznikii Monitoring kontaktu potenciondlnich zakaznikl s podnikem, navrh krokd k ziskani zakaznika...
Data v realném ¢ase Monitoring momentélni poptavky na trhu, kontrola zisku sluzeb a produktd, reporting dat)
Prodej Analyza zakazniki Segmentace do skupin podle potfeb, zézemi, vlastnosti...
Predvidani prodeje Predvidani prodeje podle dat, které ziskdvame o zékaznicich, prodejich, poptavce..,, eliminace rizik
Ukladani dat o zakaznikovi Komunikace, prodeje, kontakt se zakaznickou podporou...
Podpora Ukladani dat o incidentech Chyby zaméstnanc, Chyby v nastaveni modulu....
Ukladani dat o zaméstnancich Kontola odpracovanych hodin, spinénych tkolti, nastavenych cild..
Dostupnost Cloud( +Cena, integrace, mobilita, tdrzba...)
Prizplsobeni Interface, plugins, add-ons, moznost vybéru pouze nékterych ¢asti modulu, moznost rozvoje modulu s firmou...
Integrace tietich stran Spojeni s aplikacemi E-mail, zéloha dat(Dropbox, Drive...)
Organizace komunikace Propojeni s kalendafem pro domlouvani schlizek, prehledné oragnizace pracovnich emaild, Sablony pro komunikaci...
X Jednoduchost pouziti Jednoducha manipulace s modulem a interfacem, jednoduché zaskoleni...
IT a technologie L o
Mobilni pfistup Android, i0S, Linux
Automatizace pracovnich postupi Automatické zasilani zprav, zaznamenavani komunikace...
Bezpecnost Bezpecnost ulozenych informaci, komunikaci, zakazek...
Beplatna zkusebni doba Moznost zusebni doby, popfipadé ukazky systému, videa...
Interni chat Mezi zaméstnanci, dodavately, zakazniky...

Zdroj: vlastni zpracovani

Poté jsem piidélil jednotlivym oblastem zajmu urcité vahy podle toho, jak jsou pro

nasi fiktivni firmu vyznamné.
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Tabulka 2 - Ur¢eni vah oblasti zdjmu

Zdroj: vlastni zpracovani

Zvolil jsem pét hlavnich oblasti, pro néz jsem urcil relativni dalezitost z pohledu nasi
fiktivni firmy. NejvyS§si vahu jsem pfifadil oblasti IT a technologii, kterou firma povazuje za

nejvyznamnéjsi a udélil ji 30 %. Na druhém misté se umistila oblast zakaznického servisu s

Oblasti zdjmu

Kritéria hodnoceni

Véhy oblasti

Zékaznicky servis

Podpora

25%

Marketing

Informace o navstévach webovych stranek
Monitorovani socidlnich siti
Rizeni poteniciondlnich zakaznik(

15%

Prodej

Data v redIném case
Analyza zdkaznik(
Predvidani prodeje

15%

Podpora

Ukladani dat o zakaznikovi
Ukladani dat o incidentech
Ukladani dat o zaméstnancich

15%

IT a technologie

Dostupnost

PfizpUsobeni

Integrace tretich stran
Organizace komunikace
Jednoduchost pouziti

Mobilni pfistup

Automatizace pracovnich postuptl
Bezpecnost

Beplatna zkusebni doba

Interni chat

30%

vwr 4

vahou 25 % a nasledovaly prodej, podpora a marketing s vahou 15 %.

Po pfifazeni vah jsem kazdé kritérium ohodnotil body na stupnici od 1 do 5. Hodnota
1 znamen4, ze dané kritérium neni v modulu plné spInéno nebo je jen malym dilem zahrnuto,

zatimco hodnota 5 znaci, ze dané kritérium je v modulu plné splnéno nebo ma v ném velké

zastoupeni.

Tabulka 3 - Bodové ohodnoceni kritérii

Oblasti zajmu

Kritéria hodnoceni

Vahy oblasti

Salesforce CRM

Monday CRM

Zendesk Sell

Zdakaznicky servis

Podpora

25% 4

Marketing

Informace o navstévach webovych stranek
Monitorovani socialnich siti
Rizeni poteniciondlnich zakazniki

15%

Prodej

Data v redlném case
Analyza zakaznikd
Predvidani prodeje

15%

Podpora

Ukladani dat o zékaznikovi
Ukladani dat o incidentech

Ukladani dat o zaméstnancich

15%

IT a technologie

Dostupnost
PfizpUsobeni
Integrace tretich stran

Organizace komunikace

Jednoduchost pouziti
Mobilni pristup

Automatizace pracovnich postupt

Bezpecnost

Beplatna zkusebni doba

Interni chat

30%

o ps, bR PN SEDSPR WO RSLEOG OOV

2

s pPp, OO0 Er, U OUOBRWWEWWOUNNN

5

b, ERrE PO WNEDSPSEDdOGOOOOS

Zdroj: vlastni zpracovani
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Po dokonceni hodnoceni kritérii jsem vynasobil skore kazdého kritéria s jeho

odpovidajici vahou a nasledné vypocital celkovy pramér skore pro kazdy modul.

Tabulka 4 - Vypocet skore danych modula

Vahy oblasti Salesforce CRM Monday CRM Zendesk Sell
25% 4*025=1 2%0,25=0,5 5%0,15=0,75
5%0,15 = 0,75 2*0,15=0,3 4*0,15=0,6
15% 5%0,15 = 0,75 2*0,15=0,3 5%0,15=0,75
5*0,15 = 0,75 2*0,15=0,3 5%0,15=0,75
4*0,15=0,6 5%0,15 = 0,75 5%0,15=0,75
15% 5%0,15 = 0,75 3*0,15 = 0,45 5%0,15=0,75
3*0,15 = 0,45 3*0,15 = 0,45 4*0,15=0,6
4*0,15=0,6 4*0,15=0,6 4*0,15=0,6
15% 4*0,15=0,6 3*0,15=0,45 4*0,15=0,6
4*0,15=0,6 3*0,15 = 0,45 4*0,15=0,6
2%0,3 =06 4*03=12 2*%0,3=0,6
5%0,3 =15 5%03=15 3*%0,3=0,9
5%0,3 =15 5%03=15 5%03=15
4*03 =12 5%03=15 4%03=12
1*03 =03 4%03=12 4%03=12
30%
4*%03 =12 5%03=15 5%03=15
4%03 =12 5%03=15 4%03=12
5%0,3=15 4%03=12 5%03=15
5%0,3=15 4%03=12 4%03=12
5%03=15 5%03=15 5%03=15
PRUMER(J28:J47)*100 = 94,25 PRUMER(J28:J47)*100 = 91,75 PRUMER()28:J47)*100 = 97,75

Zdroj: vlastni zpracovani

4.3.3 Shrnuti vysledu Setfeni

SWOT analyza nam poskytla prehled o silnych a slabych strankach modult a
prilezitostech a hrozbach souvisejicich s jejich implementaci.

Na zakladé toho mizeme definovat priority a planovat dalsi kroky, jak maximalné
vyuzit prilezitosti zlepSeni naseho systému nebo minimalizovat rizika spojena
s implementaci.

Z vysledku analyzy vyplyva, ze vybrané CRM moduly odpovidaji vétsin€ potieb nasi
firmy a mohou pfinést zlepSeni v provozu firmy. Je nutné uvazovat, zda pokraCovat s
vybérem jednoho z vybranych modulti nebo zvazovat jina feSeni, protoze jsou zde nékteré
spole¢né nevyhody mezi vybranymi moduly, jako jsou naklady na zavedeni a provoz a
slozitost instalace a pouzivani. Nicmén¢ v naSem piipadé pfevazuji vyhody a prilezitosti ke

zlepSeni, takze je vhodné pokracovat v tomto sméru.

Vysledky metody CRM Scorecard nam poskytly detailni prehled o jednotlivych
CRM modulech a jejich schopnostech splnit potieby nasi firmy v riznych oblastech zajma.

Pomoci ohodnoceni kritérii a jejich vah jsme ziskali primérné skore pro kazdy modul a
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mohli porovnat jejich vykonnost. Z vysledka jsme zjistili, Ze nékteré moduly jsou pro nasi
firmu vice vhodné nez jiné a mohou nam pomoci zlepsit nase podnikani. Nicméné jsou také
patrné nevyhody a rizika spojena s implementaci t€chto moduld, jako jsou naklady a
komplexnost. Na zakladé vysledkli se nam jako optimalni jevi CRM feseni od firmy

Zendesk. Tento modul uspésné pokryje vétsinu nasich potieb a pozadavki.

Celkové lze fict, ze obé metody nam pomohly identifikovat klicové faktory a

moznosti pro nasi firmu a diky tomu jsme mohli planovat dalsi kroky a strategie.
4.3.4 Analyza rizik implementace CRM

V metodé¢ SWOT jsme identifikovali nebezpeci a hrozby spojené s implementaci CRM
modulu. Nize budou tato rizika podrobnéji popsana a vysvétlena, a budou také navrzeny

kroky, které nam mohou pomoci eliminovat tyto rizika nebo alesponl je minimalizovat.

Vyhodnocovani rizik
Kazdé riziko je potfeba ohodnotit z hlediska pravdépodobnosti vyskytu a dopadu na
podnikéani. Na zakladé€ tohoto hodnoceni 1ze identifikovat nejvyznamnéjsi rizika a zaméfit

se na jejich eliminaci.

Obrazek 16 - Tabulka vyznamu rizika

IS |

g 4 4 8 12
z> 3 3 6 9 12 15 stredni
S
] 2 2 4 6 8 10
1 1 2 3 4 5 nizka

1 2 3 4 5

Pravdépodobnost vyskytu rizika

Zdroj: (StiFelec, 2015)

52



Na obrazku 16: Tabulka vyznamu rizika mtzeme vidét, Ze rizika muzeme délit do tii

skupin:

Rizika s vysokym vyznamem jsou takova rizika, u nichz se s velkou
pravdépodobnosti predpoklada, ze se vyskytnou, a budou mit znacny vliv
na chod spolecnosti.

Rizika se sttednim vyznamem jsou rizika, ktera nejsou tak pravdépodobna
jako rizika s vysokym vyznamem, ale v urcitych situacich by mohla nastat
a zpusobit docasnou neschopnost firmy fungovat.

Rizika s nizkym vyznamem jsou takova rizika, u kterych je mala

pravdépodobnost vyskytu a/nebo maji minimalni dopad na chod firmy.

Zhodnoceni rizik a navrh bezpeénostnich opatieni

S touto informaci mizeme tedy urcit zavaznosti nasich definovanych rizik. Pro acely

této prace budu hodnotit kritéria dle mého uvazeni. V realném zivoté se tato hodnoceni

opiraji o historicka data, odhady experti a dalsi faktory jako napiiklad momentalni

ekonomicka situace.

Ztrata dat

Ztrata dat pti prechodu je realny problém, ktery ma potencial zasadné ovlivnit
fungovani firmy. Pfi dobré pfipravé a pozornosti technikli neni
pravdépodobnost vyskytu tohoto rizika velka, ale zarovei neni zanedbatelna.
Toto riziko hodnotim jako riziko stfedniho az vysokého vyznamu

Pro eliminaci ¢i zmirnéni tohoto rizika je urcit€ nutna fadna piiprava jak od
firmy kupujici software, tak od poskytovatele sluzby. Vytvoreni nékolika

zalohovych bodu pfed samotnou implementaci je také velmi dobré.

Problémy s kompatibilitou

Problémy s kompatibilitou mohou vzniknout pfi nespravné pfipravé na
implementaci, nespravnému zachazeni se softwarem ¢i napiiklad verzemi
momentalné pouzivanych firmou.

Toto riziko hodnotim jako riziko stfedniho vyznamu. Potencial ochromit
firmu, tim Ze se implementace protdhne a firma nebude mit funk¢ni software

je veliky, ale pravdépodobnost vyskytu tohoto rizika pfi spravném planovani
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je nizka. Zaroven do svého hodnoceni zapocitavam fakt, ze vyskyt tohoto
rizika neni tézké vyftesit at’ uz treba aktualizaci ¢i pfeinstalaci.
Toto riziko se da kompletné eliminovat fadnou piipravou na implementaci a

kontrolou verzi aplikaci a sluzeb které budeme s novym modulem integrovat.

Nedostatecna funkcnost systému

Pravdépodobnost vyskytu nedostate¢né funkCnosti systému pii implementaci
CRM zavisi na mnoha faktorech, jako jsou napfiklad kvalita
implementacnich praci, komplexita systému nebo dostupnost technické
podpory. Vyznam tohoto rizika je vSak velmi vysoky, nebot” nedostate¢na
funkCnost systému muze zpusobit ztratu dulezitych dat a narusit chod
podniku.

Toto riziko hodnotim jako riziko vysokého vyznamu.

Toto riziko mizeme regulovat jako rizika predchozi, a to fadnou ptipravou,

fadnym dohledem, zvySenim pozornosti pii instalaci a testovani systému.

Nespokojenost zaméstnancu

Toto riziko muze byt velice komplexnim problémem, ktery ma potencial se
dale rozrastat. Pfi zavadéni nového systému bude potieba né€jaké postupy
zmeénit a néktefi zameéstnanci se nemusi s témito skuteCnostmi potykat
v dobrém. Vyznam tohoto rizika zavisi pfevazné na pristupu zaméstnancu.
Toto riziko hodnotim jako riziko vysokého vyznamu.

Je dulezité, aby pfed implementaci vSichni ¢lenové tymu meéli jasnou
predstavu o tom, co novy CRM modul pfinese, a aby si znovu prosli vSechny
materialy a dokumentaci dodané s softwarem. Tato opatfeni mohou zmirnit

stres a usnadnit prechod na novy systém pro zaméstnance.

Necekané navyseni naklada

Béhem implementace CRM modulu se mohou vyskytnout neocekavané
situace, napiiklad potfeba uprav systému, rozsifeni funkcionality, Skoleni
zaméstnancu a dalsi. Tyto neplanované situace mohou mit vliv na rozpocet
projektu a zplsobit zpozdéni nebo omezeni firmy. Ackoliv tyto situace ne

vzdy nastanou, neméli bychom piehlizet pravdépodobnost jejich vyskytu.
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- Podle mého nazoru se jedna o riziko sttedniho az vysokého vyznamu.
- Dopady toho rizika mizeme minimalizovat tim, Ze se na n¢&j pfipravime
dopredu, naptiklad tim, ze vytvofime zvlastni fond nebo rezervu v rozpoctu.
Nedostatecné skoleni
- Sance Ze nékdo piipravu podceni a nebude pfipraven na pouZivani nového
softwaru je relativné vysoka a dopad toho rizika mize byt vyznamny pro
funkcnost systému a celkovy uspéch projektu.
- Toto riziko charakterizuji jako riziko vysokého vyznamu.
- Problémtm v této oblasti se vyhneme fadnym a efektivnim Skolenim vsech
ucastnikd systému.
Unik citlivych dat
- Pravdépodobnost vyskytu uniku citlivych dat pfi implementaci CRM muze
byt vysoka pokud nejsou zavedena bezpeCnostni opatieni. Dusledky
takového tuniku mohou byt velmi vazné a mohou zahrnovat ztratu
divéryhodnosti u zakazniki a partnerti, Skodu na reputaci firmy, financni
ztraty, a dokonce 1 pravni nasledky.
- Toto riziko hodnotim jako riziko vysokého vyznamu
- Jevelmi dalezité pred zacatkem implementace piijmout veSkera bezpecnostni

opatfeni abychom zabranili anikim dat.
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5 Zavér

V této bakalarské praci jsme se zaméfili na problematiku podnikovych informacnich
systému a konkrétné na moduly CRM.

V teoretické Casti jsme popisovali zdkladni pojmy a principy podnikovych informacnich
systému. Dale jsme se vénovali systémum ERP a jejich vyznamu, a také jsme prozkoumali
moduly CRM vcetné historie, pouziti a architektury. V posledni kapitole jsme uvedli metody
pro srovnavani a hodnoceni CRM systému.

V praktické casti nasi prace jsme se soustiedili na konkrétni moduly CRM a jejich
poskytovatele, abychom porovnali jejich vyhody a nevyhody na trhu. Déle jsme vypracovali
postup pro vybér optimalniho CRM systému, ktery zahrnoval n€kolik krokd, vCetn€ analyzy
potfeb a pozadavkl fiktivni firmy a pouziti metod komparativni analyzy. Snazili jsme se
také nabidnout doporucenti, jak pfistupovat k analyzam v tomto oboru.

V posledni ¢asti jsme provedli komparativni analyzu moduld CRM pomoci metod
SWOT a CRM Scorecard a prezentovali vysledky naseho vyzkumu. Na zavér jsme se
zaméfili na analyzu rizik spojenych s implementaci zvoleného CRM modulu a navrhli
bezpecnostni opatieni, kterd by minimalizovala tyto rizika.

Vysledky prace ukazuji, ze spravny vybér CRM feSeni pomoci komparativni analyzy
muze byt pro organizace velmi tspésnou strategii. Na zakladé ziskanych vysledkti mohou
organizace definovat priority a planovat dalsi kroky, jak maximalné vyuzit pfilezitosti ke
zlepSeni systému nebo minimalizovat rizika spojend s implementaci CRM feSeni. Tyto
vysledky mohou byt velmi cenné pro organizace, které chtéji zlepsit sviyj informacni systém
a ziskat konkurenc¢ni vyhodu.

Hlavnim cilem prace bylo navrzeni postupu vybéru optimalniho CRM modulu a ten byl

splnén. Splnény byli také dil¢i cile a to:

. Predstaveni vedoucich CRM modult na trhu
. Provedeni jejich komparativni analyzy
. Zodpovézeni otazek v oblasti vybéru a implementace CRM do podniku a

ujasnéni si Cemu se vyvarovat a na co nezapomenout.

Tato prace nam prinesla uzite¢né poznatky o vybéru a implementaci CRM systému v
podnikovém prostiedi. Z nasich analyz a vyzkumu jsme ziskali cenné informace o vyhodach

anevyhodach jednotlivych CRM moduli, jak porovnavat a hodnotit jejich kvalitu a jak snizit
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rizika spojena s implementaci. Véfim, ze naSe prace bude cennym privodcem pro vSechny,
ktefi se zajimaji o problematiku podnikovych informacnich systémua a hledaji optimalni

CRM feseni.
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