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Anotace

Diplomova prace se zabyva Fizenim vztahu se zakazniky a CRM softwarovymi nastroji.
V posledni dobé se toto téma stalo stfedem pozornosti mnoha spolecnosti napiic
riznymi odvétvimi. Zakaznik hraje klicovou roli pfi stanovovani podminek a sméru,
kterym se trh ubira. S nartistajicim mnoZstvim dat a komunikac¢nich transakci je stale
diileZit&jsi implementovat CRM softwarovy nastroj do podnikovych procest. Ukolem
takového nastroje je dosahnout vétsi efektivnosti provadénych operaci a usnadnit
komunikaci nejen smérem kzakaznikim, ale také napfi¢ jednotlivymi oddélenimi
podniku a tim poskytnou strategickou vyhodu.

V prvni Casti je predstaven pojem Fizeni vztahli se zakazniky a jeho rozdéleni.
Nasledné jsou popsany jednotlivé kategorie CRM a jejich souvislost s procesy a divizemi
podniku. Diskutovan je vyznam dat pro spravné fungovani CRM softwarového nastroje.
Dale se diplomova prace zabyva pojmem efektivita, efektivita procesli a parametry,
které jsou Kklicové pro efektivni vyuziti CRM softwarovych nastroju.

V druhé casti jsou piredstaveny softwarové nastroje Salesforce, Microsoft Dynamics
365 a Monday.com a definovany jednotlivé parametry. Tyto parametry byly definovany
jednak na zakladé studia literatury v kontextu efektivniho vyuZziti CRM softwarovych
nastroju a nasledné také z praktické zkusenosti z prace z CRM softwarovym nastrojem.
Kazdy ze softwarovych nastroji je pak popsan podle téchto parametrii a moznosti,
které nabizi pro odliSné podniky nebo uzivatele. Na zavér je k dispozici srovnani
softwarovych nastrojii pomoci softwarového nastroje na podporu vicekriterialniho

rozhodovani, kde byl za icelem urceni vah jednotlivym kritériim osloven expert.
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Annotation

The diploma thesis deals with customer relationship management and CRM software
tools. Recently, this topic has become the focus of attention for many companies across
various industries. The customer plays a key role in determining the conditions and
direction in which the market is heading. With the increasing amount of data and
communication transactions, it is increasingly important to implement CRM software
tools into business processes. The task of such a tool is to achieve greater efficiency in
operations and facilitate communication not only towards customers, but also across
different departments of the company, providing a strategic advantage. The first part
introduces the concept of customer relationship management and its divisions.
Subsequently, individual categories of CRM and their relationship with processes and
divisions of the company are described in detail. The importance of data for the proper
functioning of CRM software tools is discussed. Furthermore, the thesis deals with the
concept of efficiency, process efficiency, and parameters thatare crucial for the effective
use of CRM software tools. The second part introduces the software tools Salesforce,
Monday.com, and Microsoft Dynamics 365 and defines individual parameters. These
parameters were defined based on a literature study in the context of effective use of
CRM software tools and practical experience with CRM software tools. Each of the
software tools is then described according to these parameters and the possibilities
they offer for different companies or users. Finally, a comparison of software tools is
provided using a multi-criteria decision support tool, where an expert was consulted to

determine the weights of the criteria.
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1. Uvod

Vytvareni vztahd se zakazniky je v dnesni dobé nezbytnou soucasti strategie, ktera
miZe firmé pomoci prosadit se na trhu a ziskat konkurenc¢ni vyhodu. Dnesni zakaznici jsou
narocnéjsi nez kdykoliv v minulosti a neni dostacujici nabizet lepsi cenu, kvalitnéjsi zbozi
nebo se spoléhat na dobré obchodni vztahy. Pojem personalizovana komunikace se stala
ocekavanou normou a je nezbytné, aby firmy spravné zpracovavaly a vyuzivaly informace
o zakaznicich k budovani dlouhodobych vztahli. K tomu je zapotiebi, aby si podniky
dostate¢né uvédomovaly, Ze informace, které o svych zakaznicich ziskaji v pribéhu
zakaznického Zzivotniho cyklu je treba umét spravné zpracovat a vyuzit kbudoucim
transakcim(AbacusNext.com).

Firmy maji k dispozici velké mnozstvi dat, ktera kazdodenné zpracovavaji a diky témto
datlim, které jsou uchovavany a nasledné vyuzivanych softwarovymi nastroji mtize firma
dosahnout strategické vyhody na trhu. Software na podporu vztahi se zakazniky
poskytuje efektivni a pohodlny zptisob, jak Fidit a zefektiviiovat procesy napric organizaci.
Tyto procesy mohou zahrnovat optimalizaci objednavkového procesu, efektivnéjsi spravu
potencialnich a novych zakazniki a vylepSené planovani a Fizeni projektd. Kvalita kazdé
informace zavisi na kvalité dat, ze kterych informace vychazi. Problematikou firemnich dat
a nasledného vyuziti se zabyva oblast business intelligence a souvisejici koncept data
mining.

Vymezeni pojmu business inteligence neni zcela jednoduché, jelikoZ je to pojem
zahrnujici v sobé Sirsi problematiku. V literatufe se setkame z rliznymi interpretacemi,
napriklad Sodomka charakterizuje, Zze Bl ,je sada procest, aplikaci a technologii, jejichZ
cilem je ticinné a ucelnée podporovat ridici aktivity ve firmé. Podporuji analytické a planovaci
Cinnosti organizaci a jsou postaveny na principech multidimenziondlnich pohledii na
podnikova data. Aplikace BI pokryvaji analytické a planovaci funkce vetsiny oblasti
podnikového rizeni, tj. prodeje, nakupu, marketingu, financniho rizeni, controllingu, majetku,
rizeni lidskych zdroji, vyroby.“ (Sodomka, 2006).

Dalsi aspekt, ktery ziskava na dileZitosti, je poskytovani softwarovych sluzeb na strané
poskytovatele. Tento zptisob vyuzivani IT produkti ziskava stale vétsi popularitu a je to

logicky disledek technologického pokroku, kdy velké spolecnosti jiZ nepovazuji za



vyhodné zaméstnavat odborniky na konkrétni technologie, ale preferuji outsourcing bud’
vSech nebo nékterych IT sluzeb. Tento pristup je vyhodny i z hlediska ukladani dat,
protoZe zakaznici nemusi vlastnit rozsahla datova ulozisté lokalné, ale maji je k dispozici
na cloudovych platformach poskytovatele. Pii vybéru téchto eseni je vzdy nutné zvazit
vyhody a nevyhody, jakymi jsou naptiklad cena a zabezpeceni dat.

Je ziejmé, Ze Fizeni vztahu se zakazniky je slozitym tématem, které vyzaduje komplexni
piistup. Zahrnuje v sobé kombinaci praxe, strategie a technologii nezbytnych k analyze
interakci a dat zakaznik po celou dobu trvani vztaht se zakaznikem. Diplomova prace se
zabyva teorii pojmu Fizeni vztahl se zakazniky a predstavi srovnani tfi softwarovych
nastroju. Jako softwarové nastroje jsou vybrany Salesforce, Microsoft Dynamics 365 a

Monday.com.

2. Cil prace

V ramci diplomové prace bude provedeno srovnani vybranych softwarovych nastrojui
pro podporu vztahi se zakazniky. Toto srovnani bude zaloZzeno na Konkrétnich
parametrech, které byly identifikovany prostiednictvim analyzy trhu a studia odborné
literatury. Vysledky porovnani budou prezentovany pomoci programu 1000Minds, ktery
umozni objektivni a systematické zhodnoceni jednotlivych nastroju.

Cilem této analyzy je poskytnout podniku uceleny prehled o dostupnych moznostech
softwarovych nastrojii pro spravu vztahd se zakazniky a pomoci mu vybrat ten
nejvhodné;jsi pro jeho konkrétni potieby. Vysledné srovnani parametrt bude slouzit jako
vychozi bod pro rozhodovani podniku v oblasti implementace nového softwarového
feseni pro zlepSeni pécCe o zakazniky a optimalizaci obchodnich a wvnitropodnikovych

procesu.

3. Metodika zpracovani
V teoretické Casti diplomové prace bylo zkoumano, jakym zpisobem miuiZe efektivni

Fizeni vztahi se zakazniky prispét k uspéchu podniku. Byly rozebrany klicové strategie a
postupy, které mohou vést k budovani dlouhodobych a vzajemné prospésnych vztahi se
zakazniky. Dale byla provedena analyza soucasného trhu se softwarovymi nastroji pro
podporu vztahi se zakazniky a na jejim zakladé byly identifikovany klicové trendy a

inovace v této oblasti.
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Na zakladé tohoto teoretického vyzkumu byly vybrany tfi softwarové aplikace,
kterymi jsou Salesforce, Microsoft Dynamics 365 a Monday.com, které byly dale
podrobeny prizkumu a hodnoceni. Kazda z téchto aplikaci byla analyzovana z hlediska
svych funkcionalit, uZivatelského rozhrani, licen¢nich model{i a schopnosti integrovat se s
existujicimi systémy v podniku. Vysledky této analyzy budou slouzit jako zaklad pro
praktickou cast diplomové prace, kde budou tyto aplikace porovnany a zhodnoceny. Pro
Ucely prirazeni vah jednotlivym kritériim byl osloven expert v oboru s cilem zajistit
objektivni a kvalitni pFistup ksrovnani softwarovych nastroji. Samotné srovnani na
zakladé zvolenych kritérii bylo provedeno pomoci softwaru na podporu rozhodovani
1000Minds. Tento software umoznuje efektivni a strukturované zpracovani dat a
informaci, coz vyrazné usnadnuje proces rozhodovani a hodnoceni.

V oblasti informacnich technologii se vyskytuje cela Ffada odbornych vyrazi
v anglickém jazyce a jako takova jsou chapana a prijimana i odbornou verejnosti, aby
nedoslo k zaméné vyznamu byly nékteré vyrazy ponechany v anglickém jazyce a nebyly
pirekladany do ceského jazyka.

4. Vztahy se zakazniky

Petters a Rogers(2017) zavadi pojem ,ucici vztah“ a vysvétluji tento pojem jako proces
postupného poznani zakaznik. Spole¢nosti si uvédomuji, Ze pokud tispésné navazi dialog
se zakaznikem a dokazi efektivné uchovavat a vyuzivat ziskané informace, jejich znalost o
zakaznikovi roste a obchodni vztah se posouva do personalizované roviny. To mize byt
vocich zakaznika vyhodou, diky které se odlisi od konkurence. Pokud zakaznik v
budoucnu prejde ke konkurenci, bude nutné zacit budovat personalizovany vztah s novym
obchodnim partnerem od zacatku, coZ mliZe znamenat ztratu ¢asu a dodatecné naklady.
Budovani vztahl od zacatku je vzZdy nakladnéjsi variantou nez ziistat u obchodniho
partnera, ktery zakaznika jiz zna a rozumi jeho potiebam. Toto plati pro obé strany
obchodniho styku. Jak uvadi Ndunda, Moguche a Rintari(2021) ve své studii tykajici se
hotelového priimyslu, zakaznické preference a potreby se méni rychle, a pravé v kontextu
téchto rychle se ménicich preferenci se ukazuje dileZitost budovani vztahi se zakazniky.
Organizace se tedy soustiedi na budovani dlouhodobé piinosnych obchodnich vztahi

s cilem co nejvice zvysit hodnotu, kterou pro zakaznika predstavuji.
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4.1. Strategie fizeni vztahu se zakazniky

Strategie Fizeni vztahl se zakazniky je kontinualni proces vytvareni a rozpoznavani
hodnot nového zakaznika pro urcitou organizaci. Je to strategie soustifedéna kolem
zakaznika pouZivana organizaci pro vytvareni silnéjsich pozitivnich vztahi(Ndunda,
Moguche a Rintari, 2021). Jak uvadi Peppers a Rogers (2017) pro podniky, které chtéji
vybudovat Uspésnou a ziskovou sit' zakaznickych vztahli a soustiedit se na budovani
hodnoty neni dostacujici zamérit se na pouhé vyuziti technologie, ale jedna se o:

e strategii nebo kontinualni proces, ktery umoziuje transformovat podnik z
tradi¢niho modelu zaméreného pouze na prodej a vyrobu, na podnik, ktery
se zaméruje a soustiedi na potireby zakaznika. Tim se zvySuje hodnota a
ziskovost podniku jak v soucasnosti, tak i v budoucnosti.

e zplsob vedeni a presvédceni, které ovliviiuje celé mysleni organizace,
a schopnost rozhodovani, ktera klade zakaznika a hodnotu zakaznika na
prvni misto, takzZe piimo zvysuje hodnotu spolecnosti.

V praxi to znamend, Ze pro Uspésné zameéieni strategie podniku na zakaznika je
nezbytné ziskat relevantni informace, coZz vede Kk ziskani konkurenc¢ni vyhody
a potencialnimu zvyseni zisku a celkové hodnoty podniku. Udrzovani dlouhodobych
vztahd se zakazniky ma vyhodu v tom, Ze se kromé obchodniho vztahu také vytvari
komunikacni vztah, coz umoznuje podniku ziskat informace o preferovaném zptisobu
komunikace zakaznika a piipadnych specifikach, které je treba dodrzovat pii komunikaci

s konkrétnim zakaznikem.

4.2. Zameéreni se na zakaznika
Aby firma mohla zvySovat svou hodnotu a dosahovat zisku skrze zakaznika, je

nezbytné zajistit, aby byl zakaznik spokojeny. Spokojeny zakaznik bude Sirit pozitivni
povést firmy a tim ji pomahat v dalsim ristu. Spokojenost zakaznika je méritkem toho, do
jaké miry jsou jeho ocekavani naplnéna poskytovanymi produkty a sluzbami. Vyssi mira
spokojenosti zakaznika vede k vétsi loajalité ke spolecnosti, jelikoZ spokojeny zakaznik ma
pro firmu vyssi hodnotu. Pokud je zakaznik nespokojeny mizZe mit jeho nespokojenost
daleko vétsi dosah a nasledné dopad, nez tomu bylo v minulosti, pfed érou sdileni na

internetu a socialnich siti.



Zaméreni se na zakaznika je odliSné od zaméreni se na produkt nebo zaméreni se na
technologii a jako takové sebou nese jisté charakteristiky. Tou nejvyraznéjsim je, Ze ho
nelze dosahnout pouze soustiedénim se na jednu specifickou ¢ast nebo oblast, ale je
potfeba vzit v ivahu specifika riznych skupin zakazniki a na ty se patiicné zamérit. Jak
uvadi Peppers a Rogers(2017) k vybudovani stabilni a hodnotné zakaznické platformy je
potfeba pristupovat Kk riznym zakaznikiim rizné, na zakladé jejich specifickych potieb.
Ktomu se nasledné vaze i touha kazdého zakaznika, aby knému bylo piistupovano
s individualitou s respektem Kk jeho Casto specifickym pozadavkiim.

Kotler(2016) dale potvrzuje, Ze zakaznici jsou mnohem vzdélanéjsi a informovanéjsi,
nez tomu bylo kdykoli v minulosti, jelikoZ pro né neni problém si témér jakoukoli
informaci ovérit na internetu diky velkému mnozZstvi informacnich zdroji a tim je pro
zakaznika mnohem snazsi najit firmu s lepsSim hodnocenim nebo takovou ktera odpovida
jeho specifickym potirebam. Kotler udava jako priklad situaci, ktera se stala americké
spolecnosti Dell. Spoletnost Dell zaloZila sviij Uspéch na prodeji cenové vyhodnych
pocitaci pri souCasném poskytnuti kvalitniho technického a zakaznického servisu. Po
néjaké dobé se nizké naklady staly pro spolecnost az jakousi posedlosti, a to az do té miry,
Ze to zacCalo mitznacny dopad na kvalitu nabizenych sluzeb. Aby spolecnost sniZila naklady
rozhodla se pifemistit svoje servisni zakaznicka centra do lokalit s levnéjsi pracovni silou,
tedy do Indie a na Filipiny. Zaroven doslo k cilenému snizovani poctu zaméstnancy,
v diisledku ¢ehoz zakaznici obvykle stravili 30 i vice minut na telefonu, aniz by se viibec
dostali k technikovi, ktery by jim byl schopen pomoci. Dell se rozhodl tento problém
vyresit ponékud nestastné a to tak, Ze odebral telefonni ¢islo na bezplatnou servisni linku
ze svych webovych stranek. Takova troven zakaznickych sluzeb nezistala bez povSimnuti
u zakaznika a ti zacCali hromadné piechazet ke konkurenci, ktera nabizela lepsi zakaznicky
servise a kvalitou a cenou nabizenych pocitacli se vyrovnala spolec¢nosti Dell. Vysledkem
byla rychla reakce burzy a cena akcii a hodnota firmy strmé klesala. Aby se Dell dostal
z problému byl nucen piesunou ¢ast servisnich center zpét do Severni Ameriky, kde byla
zajisténa kvalita dodavanych sluzeb. Zavérem bylo, Ze firma se priliS zaméiovala na
snizovani nakladd a zanedbala kvalitu poskytovanych sluzeb, coz mélo negativni dopad

na zakazniky. Ani atraktivni cena je nepresvédcila, aby zustali znacce vérni. Takova



opatireni mohou mit nepiedvidatelné nasledky, které se projevi nejen ztratou okamzitych
ziski, ale také poskozenim reputace a dobrého jména spolecnosti.

4.2.1. Key Account management — KAM
Jednim ze stale popularnéjsich konceptli v B2B vztazich poslednich let je key account

management. Do Cestiny by se tento pojem dal pieloZzit jako ,sprava klicovych zakazniki“
v dalsim textu bude pro usnadnéni pouzita zkratka KAM. Ve zjednoduseném pojeti se pod
pojmem KAM ukryva soubor cinnosti, které jsou mireny smérem k nejvyznamnéjSim
zakaznikim, které podnik ma. Namisto zaméreni podniku pouze na transakece, je dilezité
Klast diraz na budovani dlouhodobych a vyznamnych vztaht se zakazniky. Tyto strategie
poskytuji mnoho vyhod a prilezitosti, které vedou ke zvyseni zisku a zlepseni zkusenosti
zakaznikd. Vztahy zaloZené na vzajemné vyhodé jsou klicové v oblasti Fizeni vztahi se
zakazniky a jsou dileZité pro uspésné fungovani podniku v dnes$ni dobé. Kumar a
Reinertz(2018) wudavaji tri Kklicové Kkroky kuspésné implementaci key account
management programu a témi jsou:

e Vybér klicovych zakazniki - probiha prostrednictvim stanoveni klicovych Kritérii,
ktera si kazda spoleCnost musi urcit podle svych specifickych potieb a cili.
Prikladem kvantitativnich kritérii miize byt napriklad objem prodejti, podil na trhu
nebo ziskovost. Kritéria finan¢niho hodnoceni pak mohou byt napiiklad
nasledujici: klicovy zakaznici by méli generovat 50-60% objem vSech prodeju.
Paretovo pravidlo je pak identifikuje jako 20% zakaznikd, ktefi v souhrnu generuji
80% prodejli. MiZe se ale jednat i o kvalitativni kritéria, jako atraktivita
spolecnosti.

e Vytvoreni elementi KAM - jedna se o seznam aktivit, aktérii, zdroji a formalni
stranky celého managementu klicovych zakaznika.

e Mezi aktivity, které mohou byt v ramci KAM nabidnuty se adi napriklad specialni
cenik nebo reSeni produktii na miru neboli kustomizace. KlicCovym prvkem je
aktivni pristup a osobni péce.

e Aktéry KAM jsou rizné podnikové urovné, a to od nejvyssiho managementu aZ po
niz$i management. StéZejni je ale samotny manazer klicovych zakaznikd. Jeho
odlisnost od jinych obchodnich manaZzeru spociva v tom, Ze disponuje Sirokymi

znalostmi o produktech, excelentnimi komunikacnimi a vyjednavacimi
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dovednostmi a hlubokym porozuménim potieb konkrétniho pridéleného
zakaznika.

e Kuspésnému fungovani KAM je potrebna koordinace marketingovych, prodejnich
i ostatnich zdroji nap¥i¢ celou spolecnosti.

e Formalizace pak dotvaii celkovy obraz KAM a dava mu ramec pomoci pravidel a
standardi uvniti podniku prodejce. Prili§ vysoka mira formalizace mize vést k
nadmeérné byrokracii a ztrate flexibility, coZ brani podniku v rychlém a efektivnim
reagovani na riiznorodé pozadavky. Je duleZité nalézt spravnou rovnovahu
formalizace, ktera bude splilovat potieby podniku, aniz by zbytecné zatézovala
jeho fungovani.

e Vylepsovani KAM programu - Implementace neni konecnym krokem, ktery je
potfeba programu Key Account Manager vénovat. Pro dlouhodoby uspéch
programu je nezbytné neustale optimalizovat a zdokonalovat cely proces.
Management klicovych zakaznikl neni v podstaté nikdy zcela doimplementovan,
protoZe prace na ném nikdy nekonci. Jedna se o kontinualni proces, ktery provazi
cely zivotni cyklus zakaznika uvniti podniku. Pokud je program Kklicovych
zakaznikd spravné implementovan, prostupuje skrze celou spolecnost a jeho
optimalizace znamena Ucast vSech prvkid podniku. Vysledkem by mélo byt
odstranéni interniho méreni vykonnosti a vykonost by se méla mérit jako celek
pomoci benchmarkingu oproti jinym podnikiim, pfedevsim pak konkurenci.

Piiklad spravné implementace KAM predstavuje spolecnost Hilti, ktera se zabyva

dodavanim produktii nejvyssi kvality profesionalnim zakaznikim v oblasti konstrukci a
stavebnictvi. U spolecnosti Hilti plati, Ze i vrcholovy management je zapojeny do procesu
Klicovych zakaznikd a celkové sprava klicovych zakazniki je integrovana napric¢ celou
spolecCnosti a je zanesena i do firemni strategie. Diky tomu je podnik schopen nabidnou
VIP program nejlepSim zakaznikiim, ktery umozZnuje podporu FesSeni, vytvoienych
zakaznikovi na miru. Hilti dale Sskoli manaZery klicovych zakaznikd, aby to byli odbornici
nejen v oblasti produktli, ale aby méli i silné analytické, komunika¢ni a vyjednavaci
schopnosti. Dalsimi nezbytnymi schopnostmi je plynula znalost anglic¢tiny a orientace

v multikulturnim a mezinarodnim prostredi(Kumar a Reinertz, 2018).



4.3. Vztah kupujici — prodavajici
Jak uvadi Lostakova(2017) maji B2B obchodni vztahy sva specifika oproti B2C

vztahim. Hlavni odlisnosti je, Ze se na rozhodovacim procesu podili vétsi mnoZstvi
zainteresovanych stran, nez je tomu v pripadé B2C. To ma i své vyhody v tom, Ze pokud se
zméni sloZeni vtymu zakaznika nebo dodavatele nema to na obchodni vztah zpravidla
zadny vliv a je mozné v ném bez preruseni pokracovat.

Dalo by se Fict, Ze rozdilem je odliSna aroven osobniho pristupu. B2C zakaznik bude
mit vétsi citové pouto kproduktu, ktery si kupuje a bude jednat vice na zakladé
okamzitych pocitii, nez je tomu v piipadé B2B zakaznika. Z toho vypliva, Ze pokud se jedna
o obchodni vztah podnik kpodniku, jsou dilezité dlouhodobé obchodni vztahy
a vzajemna duivéra, naproti tomu, pokud se jedna o B2C vztah, tak jde piedevsim o to
vytvorit dokonaly okamzity dojem. Byva také pravidlem, Ze pokud je v pozici kupujiciho
podnik, bude pozadovana mnohem vétsi mira podpory a pomoci v ramci celého procesu.
To souvisi také se skutecnosti, Ze nakupy podnikl byvaji mnohem vétsi, nez pokud se
jedna o B2C. Z toho také vypliva pozadovana uroven zakaznické podpory a nasledny
servis, u kterych je pozadovana vysoka droven znalosti produktu.

Stejné jako se lisi prodejni proces, lisi se i marketingové strategie. Zabyvame-li se
marketingem, ktery se zaméruje na B2C, vyuziva se v mnohem vétsi mife masovy
marketing, nez je tomu u B2B forem. Stejné jako u prodeji, je i v marketingovych
kampanich vyuZzivan odlehceny ton a neni vyjimkou, Ze se zaiazuji prvky humoru. Mnohdy
jsou pro marketingové kampané pouzity i socialni sité do kterych jsou investovany nemalé
castky.

Naproti tomu marketingovd Kkomunikace firmy kfirmé je mnohem vice
personalizovana, tak aby cilila na konkrétni potieby firmy. Budovani vztaht se zaméruje
na klicové osoby, které maji rozhodovaci pravomoci a neplytva casem a energii na Sirokou
skalu prijemcli. Rada autord se zabyva rozdily mezi B2B a B2C zakazniky. Jak nejvice
ziretelnou se jevi skutecnost, ze B2B zakaznikili je mnohem méné, napiiklad v Australii,
piestoze samotna zemé ma néco pres 24 milioni zakazniki, je pouze okolo 2 miliont
aktivnich podnikd. Druhym rozdilem je pak jejich velikost, B2B zakaznik je vétsi a

zpravidla také narocnéjsi nez B2C zakaznik(Buttle a Maklan, 2015).



Trh jako takovy neni nekone¢nou mnozinou, kde jedinym tikolem firmy je neustale
hledat nové zakazniky a obchodni prileZitosti, naopak, stejné tak dilezité je vytvaret
a udrZovat trvalé a kvalitni vztahy se zakazniky stavajicimi. To vSak neznamena, Ze by
firma neméla vynakladat usili na vyhledavani zakazniki novych, je ale potieba aby
obchodni strategie byla vyvazena a vyuZzivala spojeni obou pfistupd. Na prvni pohled by
se mohlo zdat, Ze obtiznéjsim tkolem je najit v konkurenc¢nim prostiredi nové zakazniky,
opak se vsak ukazuje byti pravdou a jako mnohem obtiZznéjsi se v soucasnosti ukazuje
udrzeni si zakaznik stavajicich(Mouzas et al., 2008). Firmy také neustale usiluji o to, aby
vztah kupujici prodavaji nebyl jednorazovy, ale aby bylo navazano obchodni spojeni, které
by v budoucnu vedlo k dal$im prodejiim, tedy trvalejsi obchodni vtah. V takovém piipadé
neni mozné nezminit pojmy jako jsou cross-selling a up-selling.

Cross-selling v sobé zahrnuje prodej podobnych nebo dopliitkovych produktd, které
firma nabizi. Jeho snahou je presvédcit stavajiciho zakaznika, aby si koupil jiny,
sekundarni produkt k produktu, diky némuz byl obchodni vztah pivodné navazan. Tento
pristup vychazi z myslenky, Ze ¢im vice produktii stejného vyrobce bude podnik nebo
zakaznik pouzivat, tim zavislejsi se na prodejci stane a diky tomu bude prodejci loajalnéjsi.
S timto pak souvisi dalsi pojem tedy up-selling, tedy snaha prodejce prodat zakaznikovi
vyss$i, a pravdépodobné také drazsi, verzi produktu, nez jakou si zakaznik puvodné
zamyslel koupit (Salesforce.com, 2023).

4.4. Vytvareni vztahu se zakazniky
Spolecnosti se snazi efektivné vyuZivat veskeré informace, které ziskaji o zakaznicich

béhem obchodnich vztaht, aby 1épe porozumély jejich potfebam a preferencim. Timto
zpusobem mohou budovat dlouhodobé vztahy. V dnesni dobé maji informace tu vyhodu,
Ze je lze rychle a snadno tridit, zarazovat a distribuovat pomoci rozsahlych siti. Zakaznici
jsou schopni provadét tyto operace stejné rychle a efektivné, coz jim umoZziuje provést
prizkum trhu v relativné kratkém casovém useku. Mohou tak zjistit, zda urcita spole¢nost
splnuje jejich pozadavky, nebo zda existuje lepsi moznost, ktera by jejich ocekavani lépe
uspokojila. Je tedy nezbytné, aby se firmy snazily budovat silné vztahy se zakazniky
zaloZené na divére a loajalité(Kotler, 2016).

Diivodi k budovani silnych zakaznickych vztahi neni malo a touto problematikou se

zabyvaji nejen teoretické publikace, ale samoziejmé i technologické firmy, ve snaze ziskat
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jiz tolikrat sklonovanou konkurenc¢ni vyhodu. Jednou takovou spolecnosti je napiiklad

Adobe(business.adobe.com, 2023), ktery ma silnou zakaznickou zakladnu po celém svéte

a bez jehoZz produkti se jiz neobejde vétsina z nas. Adobe definoval diivody pro vytvareni

silnych zakaznickych vztahi nasledovné:

Rust loajality zakazniku - poukazuji na fakt, Ze pokud zakaznik vnim3, Ze urcita
znaCka projevuje vérnost vic¢i nému a vychazi vstiic jeho potiebam,
pravdépodobné se s touto znackou budou citit bezpecné a budou ji projevovat
loajalitu.

SniZeni pravdépodobnosti odchodu stavajicich zakaznikd - Adobe se priklani
Kk nazoru vétsiny autord, tedy Ze je mnohem levnéjsi a efektivnéjsi si udrzet
stavajiciho zakaznika neZ se stale snazit ziskat zakaznika nového. Proto se snazi
neustale zdokonalovat své sluzby, aby zakaznici neméli diivod odejit.

Zvysit zivotni hodnotu zakaznika (CLV) - ¢im vétsi je zakaznicka loajalita k
urcité znacce, tim pravdépodobnéjsi je uskutecnéni nebo dokonce navyseni
budoucich prodeji. Zakaznici jsou ochotni platit vyssi cenu za kvalitni sluzby,

které jim spolecnost posKkytuje, a maji tendenci se k znacce opakované vracet,

pokud v ni citi dGvéru.

5. Rizeni vztahu se zakazniky - CRM
Zkratka CRM pochazi z anglického Customer Relationship management, tedy rizeni

vztahd se zakazniky. O vymezeni pojmu CRM jako takového se v minulosti pokouseli

mnozi autori a mnohé spolecnosti, jelikoz je to pojem zasahujici do mnoha domén, neni

jeho presna definice snadna. Zajimavé napiiklad je, Ze ani samotnou zkratku CRM

neprekladaji vsechny zdroje stejné, ale nékteré ji pouzivaji pro Customer Relationship

Marketing, coz je jenom logické, protoze spolu oba terminy souvisi. Naptiklad Buttle

a Maklan(2015) ho definuji v nasledujicich bodech:

e CRM je termin informacniho primyslu pouZivany pro metodologie a software,

ktery pomaha podniku fidit vztahy se zakazniky organizovanym zptisobem.

e CRM je proces rFizeni vSech aspekti interakce, kterou podnik ma se svymi

zakazniky. Tyto aspekty zahrnuji vyjednavani, prodej a sluzby. Cilem CRM aplikaci

je nabidnout nadhled a diky tomu vylepsit vztah mezi zadkaznikem a podnikem.
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e CRM nabizi jednotny pristup Kk nalezeni, ziskani a udrzeni si zakaznikd. Diky
moznosti Fidit a koordinovat interakce zakaznika napfi¢ riznymi Kkandly,
oddélenimi a liniemi podniku, pomaha CRM podnikiim maximalizovat hodnotu
kazdé zakaznické interakce a docilit nadstandardniho vykonu podniku.

e CRM je integrovany informacni systém, ktery je vyuzivan k planovani a rizeni
piredprodejnich a poprodejnich ¢innosti v organizaci. CRM v sobé zahrnuje vsechny
hlediska jednani s potencialnimi i stavajicimi zakazniky, vCetné call center,
prodejcli, marketingu, technické podpory a ostatnich sluzeb. Hlavnim ikolem CRM
je zlepsovat dlouhodoby riist a ziskovost diky lepsimu porozuméni zakaznického
chovani. Dale si klade za cil poskytovat efektivnéjsi zpétnou vazbu a zlepSovat
integraci pro lepsi méfeni navratnosti investic(ROI) v téchto oblastech.

e CRM je podnikova strategie, ktera maximalizuje ziskovost, vynosy a spokojenost
zakaznika diky soustiedéni se na zakaznicky segment a zakaznika jako takového.

Samotné pocatky pojmu CRM nesahaji daleko do minulosti, prvni zminky je mozné

najit v 90. letech 20. stoleti. V literatuie se uvadi, Ze poprvé se tento pojem objevil kolem
roku 1993, kdy ho pouzil Tom Siebel, zakladatel spolec¢nosti Siebel Systems Inc., ktera je
dnes soucasti spolecnosti Oracle(Buttle a Maklan, 2015). Pojem Fizeni vztahu se zakazniky
a jeho vyuziti v praxi vsak nespada do stejného casového obdobi, ale je stejné stary jako
obchod sam a starsi neZ pojem penize, tak jak je chapeme a vyuzivame dnes. Prvni
dochované pisemné zaznamy o obchodu pochazeji az z doby pred 20 tisici lety, kdy byl
uskutecnén obchod s nozem vyrobenym z obsidianu. Tato historicky prvni doloZena
obchodni transakce se uskutecnila na Papui Nové Guinei mezi ostrovy, které meély dostatek
obsidianu a témi, které ho potrebovaly, ale nemély ho k dispozici. Tato obchodni transakce
byla zaloZena na tfech klicovych faktorech, které byly diilezité pied vice neZ dvaceti tisici
lety a stale plati i v dnesni dobé, avsak ve slozitéjsi podobé. Je nezbytné znat:

e zUcCastnéné strany obchodu, tedy prodavajiciho a kupujiciho

e jejich polohu

e co potiebuiji, popiipadé co jsou ochotni koupit nebo prodat

A vnelehké a nebezpecné dobé paleolitu platilo mozna vice nez v soucasnosti, Ze je

jednodussi si udrzet vérné zakazniky nez hledat nové zakazniky a obchodni kontakty.

11



Dalsi vyvoj Fizeni vztahu se zakazniky se podle Salesforce datuje do 50. let 20. stoleti,
kdy by vynalezen Rolodex neboli oto¢ny vizitkar, na ktery nékteii lidé nedaji dopustit ani
v dnesni dobé, i prestoze je to z pohledu modernich doby spiSe neprakticky prezitek.
Konec 20. stoleti je spjat s pojmem automatizace procesi a stejny trend je mozZné
pozorovati v Fizeni vztaht se zakazniky. Pocatky CRM jak ho zname dnes se datuji do roku
1980 a prisuzuji se Kate a Robertu Kestnbaumovym, ktefi byli prilkopniky databazového
marketingu. Jednalo se o formu pifimého marketingu, ve kterém se provadéla analyza
zakaznické databaze tak, aby bylo mozné identifikovat zakazniky, kteii budou co mozna
nejlépe reagovat na konkrétni marketingovou kampan. A nyni se opét dostavame do roku
1990 k Tomu Siebelovi od té chvile se na trhu objevilo velké mnoZstvi nastroju, spadajicich
do skupiny CRM a do jejich dalsiho vyvoje jsou investovany nemalé financni
castky.(Salesforce.com, 2023)

Je patrné, Ze pojem Fizeni vztaht se zakazniky neni mozné omezit na jednu vétu nebo
dokonce na jednu doménu, ale zahrnuje v sobé jak nezavislé, tak souvisejici segmenty,
které ve vysledku dotvari tento pojem. Nasledujici citat od Steva Silvera(Peppers a Rogers,
2017) tuto myslenku vystihuje.

“CRM neni softwarovy balicek. Neni to databdze. Neni to call centrum nebo webova
stranka. Neni to vérnostni program, zakaznicky service nebo program na ziskavani novych

zakazniki nebo stavajicich zakazniki. CRM je celd filozofie.”

5.1. Baze dat
Podstatou kazdého CRM systému je jeji obsah, tedy baze dat zakaznik(, produktd

a mnoha dalSich informaci. U samotnych pocatki CRM byla prosta staticka databaze, jejiz
analyzou bylo moZné vytvaret marketingové kampané tak, aby co nejpiesnéji cilily na
konkrétni zakazniky a skupiny. Pro kaZdou takovou Cinnost je diileZité nejenom data
sbirat a uchovavat, ale také nad nimi provadét potiebné operace. Tyto operace pak
umoznuji ziskavat z dat cenné informace a ty pak dale pouZit pro specifické potieby
podniku.

Aby pro nas data a informace mély co mozna nejvétsi vypovidajici hodnotu, je potieba
zajistit Cistotu dat a ukladat je v takové formé a na takové médium, diky némuz nam budou
k dispozici rychle a v potirebné kvalité. Pojem data chapeme jako nezpracovana surova

fakta nebo napftiklad cislice, teprve pokud data setiidime, procistime a ptiradime jim

12


http://Salesforce.com

kontext, je mozné mluvit o informacich. Data jsou uchovavana v databazich, ze kterych
jsou nasledné ziskavany informace, které lze vyuzit pro dalsi potreby Fizeni vztahi se
zakazniky.

Dilezitym meznikem od surovych dat k hodnotnym informacich je proces jejich
Cisténi, jehoZ podoba je zavisla na mnozZstvi, obsahu a oblasti, ze které Cisténa data
pochazeji. Maimon(2006) uvadi nasledujici kroky procesu cisténi dat:

e definovani odlisSnych druhti chyb, které se mohou v datech vyskytovat

e nalezeni chyb diky jejich identifikaci na zakladé definovanych druht chyb

e opraveni nalezenych chyb

Proces Cisténi je potreba brat velmi zodpovédné, a zatimco definovani a nalezeni chyb
je moZné provést pomoci automatizovanych procest, u samotného odstranéni chyb je
proces slozitéjsi. Je nutné demonstrovat odbornost v oblasti dat a analytické dovednosti a
vybrat vhodny postup pro odstranéni chyb. Dale je dilezité posoudit, zda odchylka v
datech je skute¢nou chybou, kterou je Zadouci odstranit, nebo zda se jedna o relevantni
data, ukazujici na urcity jev, ktery je nutné zohlednit pii celkovém vyhodnoceni.

Problematika dat a jejich Cisténi je velmi rozsahla a neni ucelem této diplomové prace
se ji zabyvat podrobné, autorce vsak pripadalo nezbytné pojmy vysvétlit a poukazat na
skutecnost, Ze jsou to pojmy stéZejnia pro dalsi pracis CRM a databazemi jsou data ajejich
Cistota naprosto zasadni.

6. Rozdéleni CRM

V nasledujici ¢asti se bude diplomova prace zabyvat rozdélenim kategorii fizeni vztaht
se zakazniky. Kategorizace se lisi u riiznych autor(, nékteii autori rozdéluji CRM do 3
kategorii, jini pridavaji i dalsi kategorie navic. | prestoze jsou rozdéleni a v nékterych
piipadech i pojmenovani odlisna, pti blizSim zkoumani je patrné, Ze charakteristiky jsou
si velmi podobné a autofri se v klicovych parametrech shoduji.
Napftiklad Buttle a Maklan(2015) rozdéluji fizeni vztahi se zakazniky do nasledujicich
trech kategorii, které jsou podrobnéji popsany nize:
e Strategické - jedna se o hlavni podnikovou strategii, ktera se zaméruje na
zakaznika, respektive na to ziskat a udrzet si zakazniky, kteii budou pro podnik

ziskovi.
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Operativni - tento typ se zaméfuje na automatizaci procest, které sméruji
k zakaznikiim jako jsou prodej, marketing a zakaznicky servis.
Analytické - jedna se o proces diky némuz podnik transformuje zakaznicka data do

piehledd, které jsou dale vyuzivany pro strategické nebo taktické tucely.

Webova stranka TechTarget také uvadi analytické a operativni CRM a pridava navic

misto strategického takzvané kolaborativni CRM, které ma za ukol usnadinovat

komunikaci mezi pracovnimi tymy a oddélenimi a diky tomu vytvaret co nejlepsi

zKuSenost a prozitek pro zakaznika.

Lostakova(2017) pridava dalsi pohled, a to zhlediska vyuZiti novych postupii

a pristupi a dale pak novych technologii:

Strategické CRM - zde se popis v podstaté shoduje s definici od Buttleho
a Maklana(2015) vysSe. Lostakova upiesnuje, Ze duleZitou roli zde hraje
podnikatelska strategie a vize. Pozornost je zaméiena na vytvareni vztahl se
zakazniky, které znamena v dlouhodobém horizontu riist hodnoty firmy.

e-CRM - coz je spojenti tradi¢nich CRM nastroji a digitalnich technologii. U¢elem je
shromazdit zakaznicka data a vyhodnocovat zakaznické interakce a diky tomu
nabidnout personalizovany zakaznicky pristup a podporu.

Marketing vztahtli na bazi partnerstvi - jak uz samotny nazev napovida, jedna se o
spolupraci podniku a partnert, jejimz cilem je dodani produktu v takové podobé a
kvalité, aby byla dodana a zvySovana hodnota pro zakaznika.

Spolecenské CRM - vyuzivajici socialnich siti a rozsahlych marketingovych technik,
to vSe ve snaze upoutat zakazniky. Zajimavé je, Ze na zakaznika je cileno piimo i

nepiimo, a to praveé v diisledku pouziti socialnich siti.

Autori Kumar a Reinertz(2018) nabizeji pohled na odlisSné koncepce a definice CRM,

které 1ze shrnout do tii perspektiv, podle kterych lze nasledné CRM definovat. Tyto tirovné

jsou nasledujici:

Funk¢ni Uroven - pokud tedy posuzujeme Fizeni vztahii se zakazniky z funkcni
perspektivy, pak CRM odkazuje na podrazenou skupinu procest, které jsou
k dispozici k dosaZeni uloh souvisejicich se zakaznikem, jakymi jsou napriklad

automatizace prodeje nebo fizeni online kampani. Tato perspektiva je casto
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kombinovana se zamérenim na technologie pro umisténi konkrétniho produktu
v produktové Fadé. Pro nékteré prodejce a kupujici je funk¢ni CRM stava témeér
synonymem technologie kterou piedstavuje.

Front-endova droven orientovana na zakaznika - jako protiklad piredchozi arovné
je uroven orientovana na zakaznika chapana jako soubor aktivit, které nabizeji
jednotny pohled na zakaznika napii¢ riznymi informac¢nimi kanaly. Tento typ se
vyvinul z praktické potieby ridit odlisSné kanaly Konzistentné a zaptsobit co
nejlepsim dojmem na zakaznika. Cilem je zajistit, aby zakaznik mél jednotny dojem
o firmé napri¢ riznymi komunika¢nimi kanaly. Dale budou informace o
zakaznikovi poskytnuty vSem oddélenim podniku, ktera je pottebuji, jako je
marketing, prodej a sluzby. Tento pristup zdtraznuje dtleZitost Koordinace
informaci nap¥fi¢ ¢asem a rdznymi komunikacnimi kanaly pro efektivni fizeni
vztahu se zakazniky.

Urover celé spole¢nosti - pokud se na CRM nahliZi z perspektivy celého podniku
je nezbytné oddélit termin Fizeni vztahi se zakazniky od veskerého
technologického zakladu stejné tak jako od konkrétnich technik pro spravu
zakaznikd. Piistup, ktery se zaméruje na implementaci orientace na zakaznika
napri¢ celou organizaci s cilem vytvaiet pridanou hodnotu. Znalost zakaznika

a jeho preferenci by tak méla ovliviiovat vSechny Casti organizace, vcetné funkci

jako vyzkum a vyvoj nebo dodavatelsky retézec.

V nasledujici ¢asti bude proveden detailnéjsi rozbor jednotlivych kategorii CRM.
Nejprve se bude text zabyvat strategickym CRM, poté analytickym a operativnim,

a nakonec kolaborativnim CRM.

6.1. Strategické CRM

Pokud piedpokladame, Ze Fizeni vztahtli se zakazniky je implementovano na urovni
celé organizace, jedna se o strategické CRM, jehoz cilem je dosazeni dlouhodobé
strategické vyhody. Jak uvadi Buttle a Maklan(2015) strategické CRM se zabyva
vytvarenim kultury orientované na zakaznika, jejimZ cilem je ziskani a udrzeni si
zakaznikud diky vytvareni a doruceni hodnoty vyraznéjsi nebo vyznamnéjsi, nez to dokaze

konkurence. Kumar a Reinartz(2018) pak definuji strategické CRM nasledovné:
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,CRM je strategicky proces cileného vybirdni zdkazniki, kterym firma miiZe poskytnout

svou sluzbu v kontextu co nejvyssiho zisku a zdroveri dokdZe formovat interakce mezi

podnikem a zdkazniky. Konecnym cilem je optimalizovat soucasnou a budouci hodnotu,

kterou zdkaznik predstavuje pro podnik.”

Autori pak dale uvadéji klicové komponenty této definice, kterymi jsou:

Strategické procesy - Aktivity CRM jsou inicializovany a rizeny ze samotného
vedeni podniku a zahrnuji ve své definici mnohé, ne-li vSechny organizac¢ni funkce.
CRM nelze zaradit do jediného specifického oddéleni, ale vyzaduje podporu a
prispéni od kazdé slozKy podniku a ztoho diivodu neni Zadouci v podniku
podporovat silo mentalitu, jak tomu bylo v minulosti. Silo mentalita predstavuje
mentalitu nespoluprace, tedy striktné oddélenych kompetenci a jednotlivych
oddéleni v ramci podniku, piricemz stale vice spolecnosti projevuje snahu se od této
mentality upustit. Motivaci pro zrusSeni silo mentality je predpoklad, Ze pokud
budou jednotliva oddéleni spolupracovat prinese to podniku, mnoho vyhod
v podobé moznosti znovuvyuziti procesi a kKomponent a moznosti Setieni v oblasti
lidskych a financ¢nich zdroji. I kdyZ se tato myslenka zda byt piitazliva, je velmi
obtizné ji prakticky realizovat. Dosahnuti takové transformace je nemozné bez
dikladného strategického planovani a dokonalého porozuméni procestim, které
probihaji v podniku. V kontextu CRM je boteni sil velmi dtileZité ne-li nezbytné pro
spravné fungovani, a to pravé z toho diivodu, Ze CRM je dynamicky a Zivy proces a
podle toho je potieba k nému pristupovat. Zaroven se jedna o proces, ktery ke
svému spravnému fungovani potirebuje, aby bylo dosazeno maximalni spoluprace
napri¢ podnikem.

Vybér - Pokud piedpokladame, Ze ekonomicka hodnota zakaznika je klicovym
faktorem pro alokaci zdroji organizace, pak se organizace zaméfuje na své
nejvydélecnéjsi nebo potencialné nejvydélecnéjsi zakazniky. To neznamena
poskytovat sluzby pouze urcitym zakaznikim, ale jedna se o to najit priise¢ik mezi
tim, co firma miiZe nabidnout a poZadavky, chovanim a charakteristikou zakaznika

tak, aby se to mohlo stat zakladem dlouhodobého obchodniho vztahu.
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Interakce - Vztah mezi zakaznikem a podnikem ma formu interaktivniho dialogu.
Informace a zboZi jsou obchodovana a tato sména se vyviji jako funkce smén
minulych. Toto je velmi odlisné od Cisté transakcéniho scénare, ve kterém podnik
prodava zboZi nebo sluzbu jednorazové bez ocekavani budoucich prodej.
Transakeni pojeti je zjednoduSenym pohledem na obchodni vztahy, ktery neni v
dneSnim svété snadno pouzitelny. Naopak Zivotni cyklus obchodniho vztahu
obsahuje mnoho Kklicovych bodu, které je tfeba splnit pred tim, neZ muizZeme
hovoftit o samotné obchodni transakeci.

Zakaznik - je konceptem, kolem kterého se vSe soustied'uje, miiZe nabyvat riiznych
vyznamu v zavislosti na Konkrétnim odvétvi nebo podniku. MiZe se jednat o
jednotlivé zakazniky, jeden nebo vice segmentii v ramci trhu nebo dokonce cely trh.
Zakaznicky tetézec v sobé nezahrnuje pouze zakaznika jako takového, ale i dalsi
navazné casti, kterymi jsou distributoii a koncovy prodejci. To znamena, Ze
spolecnosti se stale vice odchyluji od univerzalnich resSeni, ktera maji obecné
oslovit $irsi skupinu zakazniki, a namisto toho se zaméruji na specifické segmenty
trhu s produkty a sluzZbami, které jsou lépe piizpisobeny mistnim potfebam. I
pirestozZe segmentace neni nic nového, moderni CRM cili na individualni zakazniky
s produkty prizpusobujicimi se zakaznikiim, ne naopak.

soucasna a budouci hodnota zakaznika - optimalizace soucasné a budouci hodnoty
znamena, Ze se spoleCnosti prestavaji zamérovat na extrakci zisku z kazdé
singularni transakce, ale snaZi se maximalizovat zisk v pribéhu ¢asu a vétsiho
mnozstvi transakci. Projevuje se snaha podnikii maximalizovat vlastni kapital

plynouci se zakazniki, a tedy pfenesené hodnotu vztahu, které se zakazniky maj.

Pro lepsiilustraci strategického CRM pridava Buttle a Maklan(2015) priklad pripadové

studie ze spolecnosti Honda.

Spolec¢nost Honda ma povést kvality, technologie a vykonosti, které si zakaznici vazi.

Australska divize spolecnosti Honda si uvédomila, Ze i pirestoZe Honda oddané buduje
vztahy s kazdym individualnim zakaznikem, dodavatelem a partnerem, byla tato data a
procesy oddélena od sebe navzajem. V disledku toho byla zakaznicka data uzaviena

uvnitr jednotlivych oddéleni a nebyla dostupna na trovni celého podniku, kde by byl jejich
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vyznam a hodnota vyssi. Honda se tedy rozhodla, Ze by méla data konsolidovat
a zpristupnit napri¢ podnikem a diky tomu zvysit celkovou efektivitu. Vytvorila strategii
a nazvala ji ,Zakaznici na cely zivot“ zaloZenou na integraci veskerych informaci, které o
zakaznikovi v pribéhu let ziskali sbérem z databazi a formulari napri¢ podnikem.
Vysledkem byla integrace do jednotného CRM systému, ktery je hostovany v cloudové
platformé Salesforce. V dalSim kroku pristoupila Honda k obohaceni o data, ktera ziskali
z australské automobilové asociace a dalSich vefejné pristupnych zdroji a diky tomu
vznikl jednotny reportovaci systém. DalSim krokem bylo, Ze Honda zménila interni firemni
proces v tom smyslu, Ze zodpovédnost za spravu zakazniki jiZ nespadala pod jednotliva
oddéleni, ale byla vytvorena samostatna firemni CRM divize. Vysledkem bylo, Ze jednotliva
oddéleni firmy prestala zakazniky zatéZzovat rdznymi nebo podobnymi typy sdéleni.
Honda se nyni snazi konsolidovat odchozi komunikaci smérem k zakaznikovi tak, aby byla
cilena a efektivni. Pozitivni projev téchto zmén byl sniZeni ¢asu na vytizeni stiznosti
z mésicli na minuty a Honda se posunula blize k tomu, aby byla jednotnou spole¢nosti,
ktera své zakazniky opravdu zna a rozumi jim a tim jim muZe poskytnout Spickovou
sluzbu.

Da se predpokladat, Ze zakaznik bude mit dojem, Ze podnik nefunguje efektivné, pokud
jednotliva oddéleni nekomunikuji koordinované a nesdili mezi sebou informace, coz
vytvaii dojem nedostatku jednotnosti a informovanosti uvnitt podniku.

Doplnujici perspektivu pak dodava Buttle a Maklan(2015) a to z pohledu rizeni
zakaznického portfolia, zakaznické hodnoty a zakaznické zkusSenosti.

6.1.1. Zakaznické portfolio
Pokud se zamérime na koncept zakaznického portfolia, miizeme ho chapat jako soubor

aktiv, které spolecnost vlastni a kterymi disponuje. Kazdé z téchto aktiv je hodnoceno na
zakladé své role ve strategii majitele. Portfolio z pohledu podniku piedstavuje kolekci
navzajem nezavislych skupin zakaznik, které pak dohromady tvori celou zakaznickou
bazi. Casto se stava, Ze velké spoleénosti piebiraji mensi podniky, a to ne vyhradné proto,
aby ziskaly novy produkt, kterym mohou disponovat a dale ho rozvijet, ale aby ziskaly bazi
zakaznikd, se kterymi budou moci déale obchodovat.

Zakaznici jsou obvykle zarazeni do portfolia podle jejich aktualni nebo potencialni

hodnoty pro podnik. Nejedna se pouze o to, Ze rizni zakaznici maji rizné potieby
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a ocekavani ale také o to, Ze rlizni zakaznici maji rozdilné prijmy a jejich nakladové profily
se lisi. Proto je dilezité pristupovat k nim individualné, coz je zakladni princip CRM.
Vytvareni zakaznického portfolia ma za cil optimalizovat vykonnost, coZ je v dnesni dobé
klicovym prvkem vétSiny podnikovych procesd. Tento cil je dosazen prostiednictvim
individualniho pfistupu k riiznym zakaznikim. Nasledujici pripadova studie je vybornym
ilustrativnim prikladem tohoto principu.

Jedna se o princip, ktera aplikuje britska banka NatWest, konkrétné pak jeji divize pro

7

podniky, ktera rozdéluje klienty do 3 urovni podle velikosti, hodnoty a bonity nasledovné:

e nejvyssi Uroven Ccitd priblizné 60 mezinarodnich Kklienti, kazdy znich ma

piidéleného alespon jednoho manaZera, ktery pecuje o vztahy se zakaznikem

e druha uroven v sobé zahrnuje priblizné 150 klienti a takovi Kklienti maji kazdy

piidéleného klientského manazera

e tretiuroven, reprezentuje vétSinu malych Klientd, ti pak maji moznost vyuzit sluzeb

poradce pro malé podniky, ktery je dostupny v zakaznickém centru.

Diky tomuto rozdéleni byl NatWest schopen nabidnou riznym skupinam zakazniki
individualni pristup a také definovat klicové body, které jsou pro jednotlivé zakazniky
dilezité a které jsou naopak naprosto nerelevantni. Toto je ostatné piistup, ktery
aplikovalo mnozstvi firem a se kterym znacné pomaha pouziti CRM softwarovych

nastroji(Buttle a Maklan, 2015).

6.1.2. Zplisoby dodani hodnoty skrze zdakaznickou zkusenost
Hlavnim tématem této Casti, které se opakované objevuje v praci, je predpoklad, zZe

zakaznici budou vice naklonéni budovani vztahi s podniky, které projevi schopnost
porozumét jejich potiebam a flexibilné na né reagovat. V nasledujicim textu budou
rozebrany priklady, jak toho miiZe byt dosazeno podle Maklan a Buttle(2015). JelikoZ se
nasledujici ¢ast bude zabyvat pojmem hodnota, je tedy Zadouci definovat, co tento pojem
piredstavuje v kontextu CRM.

,Hodnota je ve vnimdni zdkaznika rovhovaha mezi vyhodami, které ziskd v podobeé sluzby

nebo produktu a obéti, kterou musi podstoupit k dosaZeni téchto vyhod"

(Buttle a Maklan, 2015)
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To Ize pak také vyjadrit pomoci rovnice:

vyhody

hodnota = —
obéti

z toho také vyplyva, Ze podniky mohou zvySovat hodnotu vnimanou zakaznikem

v zasadé dvéma zplisoby, kterymi jsou:

Penézni naklady - tedy penézni hodnotou vydanou zakaznikem za produkt nebo
servis,

Transaké¢ni naklady - coz jsou dodatecné naklady, které zakaznikovi vznikaji tim,
Ze si koupi néjaky produkt ¢i sluzbu. Je to jisté v mnoha pripadech nezanedbatelna
polozka a Castka, kterou se zakaznik bude zabyvat jak pri vybéru zakaznického
feSeni, tak pii vyjednavani s dodavateli. Pravé proto, Ze cely proces koupé je pro
B2B zakazniky naroc¢néjsi a slozitéjsi a zahrnuje v sobé i diikladny prizkum trhu a
porovnani jednotlivych dodavateli a produkti. Neni vyjimkou, Ze napiiklad
nakupy IT systémi mohou zabrat mnoho mésict a v nékterych pripadechilet, a to
pravé zdlvodu, ze se zakaznik snazi maximalizovat hodnotu, kterou mu ma
produkt nebo sluzba poskytnout v budoucnu. Z hlediska celkovych nakladi jsou
transak¢ni naklady nezanedbatelnou polozkou, a proto bude snahou podniki tyto
naklady minimalizovat. Prizkum trhu a analyza dostupnych moznosti neni levnou
zalezitosti, protoZe je potieba, aby mél zakaznik na své strané zkusené doménové
odborniky, ktefi budou schopni takovou analyzu provést. Vyjednavani a nasledné
méfeni vykonnosti miiZe také znamenat znacné budouci naklady, které bude muset

zakaznik vynaloZit.

Budovani diveéry je dalSim z moZnych zpusobu snizovani transakénich nakladl

a naklady na vyjednavani a vykonnostni monitoring se tim mohou znac¢né redukovat.

Psychologicka stranka nakladid - Nakup miiZe byt velmi psychicky naro¢nym az
stresujicim procesem, zejména pokud se jedna o vétsi investici, coZ mize zvysit
celkovou naroc¢nost situace. Dlivodem, pro¢ mize byt obchodni transakce stresujici
je mimo jiného i to, Ze se po jedinci nebo podniku vyzaduje rozhodnuti, coz
vyZaduje kognitivni aktivitu, ktera muze byt velmi naro¢na a mnozi se ji budou

snazit vyhnout. Vrozhodovani hraje nezanedbatelnou ulohu také riziko ajeho
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mira. Spotiebitel se bude snazit riziko sniZovat nebo se bude alespon snazit
s rizikem seznamit. Vyznamnou roli také hraje druh rizika, mize se zde jednat o
riziko fyzické, tedy takové, Ze se produkt znehodnoti nebo financni, tedy takové, ze
produkt ztrati svoji hodnotu. DalSimi riziky, kterym se nakupujici vystavuje jsou

riziko socialni, tedy Ze zakaznik ztrati nebo bude poskozena jeho povést.

Jak je vidét z predchoziho textu, finan¢ni slozka neni jedinym faktorem, ktery

nalezneme na strané obéti. V rovnici hodnoty je posuzovano vice faktort, nemalym z nich

je faktor rizika a spolehlivosti. Zajimavym trendem v tomto sméru je néco, cemu se iika

celkové naklady vlastnictvi, znaceného zkratkou TCO a vychazejici z anglického spojeni

total costs of ownership. Tedy TCO nepohliZeji jenom na nakupni cenu produktu nebo

sluzby, ale posuzuji je také ve smyslu nakladd, které budou vyzadovany v pribéhu

zivotniho cyklu vlastnictvi, tedy servisovani zbozi, a nakonec i jeho likvidace.

Podle Treaceyho a Wiersemana(1995) nabizeji spolecnosti jednu ze tii nabidek, aby
piresvédcily zakaznika, Ze jsou pro n€j tim pravym obchodnim partnerem - nizkou cenu,
inovativni produkt nebo sluzbu nebo produkt prizplisobeny na miru zakaznickym
potirebam.

Nizka cena - proto, aby byl podnik schopen nabizet svij produkt za co
nejprijatelnéjsi cenu musi pracovat s naklady na produkt velmi efektivné, diky
tomu se mu dafi Setfit naklady, coz miiZe prenést zpétné na své zakazniky v podobé
nizsi ceny.

Inovativni produkt - pokud je cilem podniku dodat inovativni produkt znamena to,
Ze chtéji zakaznikovi poskytnout nejlepsi produkt, sluzbu nebo celkové reseni. Tuto
myslenku adaptoval napiiklad Intel, LG nebo spole¢nost 3M. Inovativni produkt je
Casto spojovan se spoleCnostmi, které podporuji inovativni firemni kulturu,
investuji do vyzkumu a vyvoje a vyznavaji manazersky styl ktery se neboji
piipadnych rizik.

Prizplisobené feseni - spolecnosti zamérujici se na tento typ nabidky jsou schopné
dobte adaptovat to co nabizeji na potieby individualnich zakaznikd, tak aby byly

tyto potfeby v co nejvétsi mife naplnény.

Posledni bod se tyka adaptace na pozadavky, coZ je opisny cesky termin pro

kustomizaci. V dnesni dobé je dileZité, aby spolecnosti dokazaly splnit konkrétni
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pozadavky zakaznikd pravé prostfednictvim kustomizace. Je dilezité zvazit naklady
spojené s prizplisobovanim produktu jednotlivym zakaznikiim a vyrobce musi zvaZzit, zda
se tato investice vyplati. Nékteré CRM softwarové nastroje jiz v dnesni dobé nabizi
vestavénou funkcionalitu, konfigurace produktu, ktera zjednodusSené obsahuje set
pravidel, podle kterych je zaruceno, Ze konec¢na Konfigurace je optimalni jak z hlediska
zakaznickych pozadavkii, tak z hlediska nakladu.

Prizplisobeni produktu Konkrétnim zakaznikiim neni v oblasti B2B ni¢im novym,
jelikoZ dodavatelé jiZz dlouhodobé chapou, Ze musi byt schopni ptizptsobit své dodavky
potfebam zakaznikd, aby je zaujali.

6.2. Analytické CRM
Jak uvadi Peppers a Rogers(2017) analytické CRM se zaméruje na strategické

planovani, které je potreba k vybudovani hodnoty pro zakaznika, stejné tak zkouma, jaké
Kulturni a organizacni zmény jsou potieba k Uspésnému uplatnéni této strategie.

Lostakova(2017) pak dodava, Ze analytické CRM v sobé zahrnuje veskerou praci
s daty, ktera je potiebna k dosazeni dokonalejsi znalosti zakaznika. Operace, kterych se to
tyka jsou sbér, zpracovani, analyza a nasledna interpretace vedouci k praktickému vyuziti.
Data jsou zpravidla shromazd'ovana automatizované diky praci se systémem.

Buttle a Maklan(2015) rozvadi pojem analytické CRM do detailu a vysvétluji, Ze se
jedna o proces, ve kterém organizace transformuji zakaznicka data do prehledd, které jsou
dale vyuzity pro taktické nebo strategické ucely. Mezi strategické ucely se da zaradit
zjistovani, ktery zakaznik ma nejvyssi celozivotni hodnotu, aby se na né mohl podnik
zamérit. Dalsim ucelem mize byt napiiklad segmentace zakaznické zakladny, jak bylo
vysvétleno v piedchozich ¢astech diplomové prace. Taktické vyuZiti pak miiZe zahrnovat
identifikaci zakaznik, ktefi vykazuji znamKky piechodu ke konkurenci, coZ umoznuje
podniku rychle reagovat a udrzet si takového zakaznika.

Je ziejmé, Ze analytické CRM je uzce provazano s daty, ktera jsou mu predkladana,
proto se v dalSich castech bude diplomova prace zabyvat pojmem data, databaze, data
mining a BL.

6.2.1. Databaze zakaznickych dat
Aby bylo mozné efektivné vyuzivat data, je kliCové zajistit spolehlivé a bezpecné

uloZeni informaci. Databaze zakaznickych dat, propojené s CRM systémy, jsou navrzZeny
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praveé pro tento ucel. CRM je nesmirné mocny nastroj, ale jeho sila bude jenom tak velka,

jaka bude kvalita dat, které se do néj vkladaji. Jako zakladni elementy zakaznickych CRM

databazi jsou povazovany nasledujici komponenty(Zendesk.com):

Management lidskych zdroji - jedna se o jeden ze zakladnich prvki CRM systémi.
CRM usnadiiuje vyuziti lidskych zdrojli v organizaci k feSeni problému zakaznikd,
sledovani potencialnich probléml zakazniki nebo Fizeni marketingovych
kampani. CRM systémy v tomto sméru dale umoziuji rozdéleni ukoli v ramci
pracovniho tymu a nasledné sledovani plnéni téchto tkolii a zaroven usnadiuje
dohled nad priibéhem projektu, prodejniho cyklu a dalSich ¢asti retézce.
Management kontakti - tato ¢ast je také kritickym elementem platforem pro fizeni
vztahi se zakazniky. Diky centralizaci vSech zakaznickych dat a automatické
aktualizaci je snadné zajistit, aby relevantni pracovnici v podniku méli kdykoli
pristup k dilezitym informacim. Takovy pFistup je nepostradatelny naptiklad v
situacich, kdy se prodejci mohou vénovat vice ¢asu komunikaci se zakazniky a
nemusi ztracet Cas slozitym vyhledavanim informaci, které jsou sice ulozeny v
systému, ale jsou obtizné dostupné.

Management potencialnich zakazniki - jakmile je management potencialnich
zakazniki zaveden do sytému, CRM dokaZze automaticky priFadit prodejce,
definovat dalsi krok a zaroven sledovat jejich pokrok. Diky tomu je pro podnik
jednodussi drzet krok s potencialnimi zakazniky a zaroven analyzovat, zda nemize
zakaznik jedné divize byt budoucim zakaznikem jiné divize podniku. V disledku
toho predstavuje CRM centralizované misto, diky kterému mohou byt nalezeny a
vyuzity informace pro vice ¢asti podniku.

Zakaznicky service - Dalsi casti integrovanou do CRM databaze je zakaznicky
servis. Diky CRM lze transformovat interakce se zakazniky do interaktivnich
dashboardi. Pracovnici zakaznického servisu tak maji k dispozici vSe, co potrebuji
k FeSeni problému zakaznik(, aniZ by museli prohledavat odlisné systémy pro
informace jakymi jsou zakaznicka Cisla, historii objednavek nebo historii

piredchozich interakci se zakaznickym servisem. Toto by mélo zajistit rychlejsi a
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agilnéjsi reseni zakaznickych problémd, jelikoZ jsou vSechny potiebné informace
dostupné na jednom miste.

e Automatizace marketingu - databaze CRM mohou byt uzite¢né i pro automatizaci
marketingovych sluzeb. Diky poskytnuti nastroje marketingovému tymu mohou
efektivné roztridit své zakazniky a Iépe zamérit své marketingové kampaneé, vcéetné
cilenych emailovych kampani.

e Reportovani a analyza - jedna se o centralni komponent kazdého dobie fungujicich
CRM systému. Diky datiim uloZenym v CRM ma podnik rychle a snadno piistup ke
kritickym informacim, které lze pouzit pro potireby dalsi analyzy, nebo z nichz Ize
vytvaret dashboardy a reporty, zalozené na specifickych KPI.

Zakaznické databaze jsou zakladem pro provedeni CRM strategie. Vysoky stupen
odbornosti v ziskavani, obohacovani, skladovani, analyzovani distribuci a vyuziti dat
souvisenich se zakazniky je naprosto kritickym bodem uspéchu. Dalsim dilezitym
aspektem je, Ze data uloZena v téchto databazich nejsou pouze o zakaznicich, ale také pro
zakazniky. Pod daty pro zakazniky si lze predstavit napriklad data o produktech nebo
popis, jak fesit problémy s produkty, tedy znalostni baze urcena pro zakazniky.

Je nezbytné zajistit, aby data byla v databazich ve formé, ktera je Citelna pro uzivatele.
Data jsou v databazich skladovana strukturované na zakladé modeld, které zajistuji
spravné zarazeni a propojeni dat, a praveé to je dalsi polozka, kterou CRM systémy splnuji.
V soucasnosti se jedna prevazné o relacni databaze, ve kterych jsou data uloZena do
dvourozmérnych tabulek pomoci sloupcti a Fadkd. Rela¢ni databaze pak maji jeden nebo
vice unikatnich identifikatori pro kazdy zaznam. Takovym unikatnim identifikatorem
mize byt napiiklad zakaznické Cislo, nebo cislo vyrobku.

Kromé strukturovanych dat jsou dalSim obrovskym zdrojem informaci data
nestrukturovana, tedy takova, které nejdou razena do tabulek na zakladé pieddefinované
Sablony. Takovymi daty jsou napiiklad emaily, dokumenty ve formatech docx a PDF ale i
obrazky a dalsi. Dalsim obrovskym zdrojem nestrukturovanych dat jsou napriklad socialni
sité. Nestrukturovana data jsou podle svého objemu pak zahrnovana do kategorie

takzvanych Big Data.
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Jak je patrné zvyctu vyse poskytuje databaze zakaznickych dat naprosto
nepostradatelnou soucast kazdého dobre fungujictho CRM systému. Otazkou je, jak
jednoduché je tuto myslenku aplikovat v realnych spolecnostech. VétSina velkych
spolecnosti neni vysledkem vzniku z niceho, ale spise dlouhodobého ristu, akvizici
mensich firem a s tim souvisejicim dédictvim nevhodnych praktik. Data jsou silnym
nastrojem, ale pouze pokud jsou spravna a spravneé vyuzivana. V praxi je situace mnohdy
systémy a data jsou tak skladovana na riznych mistech a riiznych formatech a nejsou
navzajem propojena a dostupna.

Buttle a Maklan(2015) pak zarazuje data mining do jednoho ze zpiisob, jak vyuzivat
zakaznicka data. Jako dalsi dva zpilisoby pak uvadéji OLAP a standardni reporty. V dalsi
Casti se budu detailnéji zabyvat pouze pojmem data mining.

6.2.2. Data mining

S datovou analyzou souvisi pojem data mining. Data mining znamena ziskavani a
vyuzivani duilezitych a uzite¢nych dat, ktera byla na prvni pohled skryta a mohou pak
v Sirsim zkoumani poskytovat uzitecné informace pro podnik(Pepperes a Rogers, 2017).
Podle SAS Institute je pak data mining proces nalézani abnormalit, vzori a korelaci ve
velkych objemech dat a vyuzit tyto poznatky Kk predpovédnim modelim. Buttle a
Maklan(2015) pak definuji data mining nasledovné.

,Data mining je aplikace popisnych a predpovédnich analytickych metod aplikovanych
na velké datasety k podpore marketinku, prodeje a veskerych funkci zdkaznického servisu.“

Data mining jako takovy je zpravidla provadén na datech, uloZenych v datovych
skladech nebo v jejich podmnoziné data martech, miiZe byt v disledku provadén i na
operativnich databazich. Data mining v poslednich letech nabyva na stale vétsi oblibé,
protoze diky riistu zdroji vypocetni techniky je mozné ho provadét rychleji a s nizsimi
naklady.

Tim, jaka je hodnota data miningu pro podnik se zabyva Kumar a Reinertz(2018)
a popisuje, zZe diky nému je mozné dosadhnout lepsiho porozuméni zakaznikiim a jejich
potfebam. Data mining miiZe napomoci vybrat tu spravnou skupinu zakaznikd nebo nalézt

nové zakaznické oblasti, které vykazuji podobné chovani a potieby.
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Samotny proces data miningu v sobé nezahrnuje pouze sestavovani analytickych
modelt za pouZiti technik, jakymi jsou logicka regrese. Jedna se o mnohem komplexnéjsi
proces, jelikoZz v sobé zahrnuje posuzovani a upiesnéni obchodnich cili, ziskavani dat,
transformaci a vytvareni analytickych proménnych. Dale je potreba zhodnotit a vybrat
relevantni proménné a na jejich zakladé vytvorit prediktivni modely, poté vybrat ten
nejlepsi model a na zakladé ziskanych poznatkd konat. Jak dale uvadi Kumar a
Reinertz(2018) lze tyto aktivity seskupit do péti procesnich krokii naznafenych na
Obrazku 1. Tedy Definice obchodnich cil, na kterou navazuje Ziskani surovych dat a
Identifikace vyznamnych proménnych. Poslednimi dvéma kroky jsou Ziskani pohledu
zakaznika a samotné Provedeni akce. Jak je patrné, nejedna se o jednorazovy proces, ale

cilem je, aby po kazdém cyklu doslo k vyhodnoceni a Pouceni se a nasledné se cely proces

opakoval.
Pout se
Y
Definice Ziskani Id{entifika}ceh Ziskani P
obchodnich T vyznan:nyc, p?hledu akee
cild promnénnych zakaznika
* Definice cill a # Ziskani popisnycha  # Tvorba souhrnnych dat e \iytvofeni * Nasazeni modelu
ocekavani transakénich dat * Viytvofeni analytickych predpovédnich * Monitorovani vykonnosti
* Definice miry * Kontrola kvality dat ~ proménnych modeld modelu
Uspéchu * Obohaceni * Srovnani modeld  * Vylepseni modelu
analytickych dat * Vybér modelu
* \iybér vyznamnych
proménnych

Obrdzek 1: Schéma procesu Data miningu (Zdroj: autor, prevzato z Kumar a Reinertz, 2006)

Nebyva vyjimkou, Ze samotna piiprava dat mize zabrat 60%-70% celkového Casu,
ktery je na projekt vyhrazen, je tedy potfeba vzit tuto skute¢nost v potaz. Je to zptisobeno
tim, Ze data jsou Casto nekonzistentni a pochazeji z riznych systémi, kde nebyly
proménné adné definovany. V mnoha pripadech je tedy zapotiebi data nejprve pripravit

do podoby, kterou bude nasledné mozné snadno vyuzit.
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Jednotlivé techniky data miningu jak je uvadi Buttle a Maklan(2015) jsou k dispozici

niZe. Nékteré z vybranych technik data miningu lze pouzit pouze pro specifické sady dat.

Rozhodovaci stromy - tento typ ma sviij nazev odvozen vystupu grafického
modelu samotné analyzy, protoze piipomina svym vzhledem strukturu korent
a vétvi. Rozhodovaci algoritmus progresivné rozdéluje datovou sadu do skupin
podle rozhodovaciho pravidla, jehoZz cilem je maximalizace homogenity neboli
Cistota odpovidajici proménné v kazdé ze ziskanych skupin. U kazdého nového
bodu rozdéleni je pouZzita nova vysvétlujici proménna k rozdéleni do skupin.
Samotny rozdélovaci proces je provadén rekurzivné na kazdém dalsim uzlu, az
do chvile, kdy uz zadny dalsi uzel nezbyva. Jako nazornou ukazku vyuziti
rozhodovacich stromi pouziji priklad, ktery uvadi Buttle a Maklan(2015).
Tabulka niZe zobrazuje data péti zakaznikd a profil jejich ivérového rizika.
Utelem tedy bude pouzit data, ktera jsou k dispozici v prvnich 4 sloupcich
k urceni, zda je zakaznik rizikovy nebo ne, coZ je informace zobrazena v patém
sloupci. Pro analyzu pomoci rozhodovacich stromi je risk zavisla proménna
nebo také cilova proménna. Dalsi sloupce jsou nezavislé proménné pfri jejich
bliZ$im prozkoumani mizeme urcit, Ze jméno zakaznika nebude prediktorem
rizikovosti, takze pro samotnou analyzu budou relevantni tii zbyvajici sloupce,
tedy dluh, prijem a rodinny stav. Proménné jsou v tabulce vyjadreny jako
kategorické, tedy nabyvajici piiklad hodnot ,Ano“ a ,Ne“ nebo ,Vysoky“ a
»Nizky*.

Vzorovéd data

Jméno Dluh Pfijem V manZelstvi Status rizika
John Vysoky Vysoky Ano Dobry

Sue Nizky Vysoky Ano Dobry

John Nizky Vysoky Ne Spatny
Mary Vysoky Nizky Ano Spatny
Fred Nizky Nizky Ano Spatny

Obrdzek 2: Vzorovd data pro rozhodovaci strom (Zdroj: autor, prevzato z Buttle a Maklan, 2015)

27



Grafické zobrazeni rozhodovaciho stromu je pak zobrazeno na Obrazku 3 niZe kde
kazdy obdélnik je uzel a tyto jsou pak spojeny vétvemi. Nejvrchnéjsi uzel se oznacuje jako
kofen a data se od néj oddéluji podle piijmu. Napravo je nizky prijem a tento uzel se jiz
dale nerozdéluje, protoze takovy zakaznici jsou vyhodnoceni jako rizikovi z hlediska
ukazatele Gvérového rizika. Na druhou stranu leva vétev se dale vétvi do dalsiho uzly,
ktery zobrazuje rodinny stav. Diky tomu je pak podnik schopen rychle rozhodnout, Ze jako

nejméné rizikovi se jevi takovi zakaznici, ktefi maji vysoky prijem a nejsou svobodni.

Dobry  (2) 40.0%
Spatny  (3) 60.0%

Celkem §
Pfijem
Vysoky Nizky
Dobry (2) 66.7% Dobry (0) 0.0%
Spatny (1) 33.3% Spatny  (2) 100.0%
Celkem 3 60.0% Celkem 2 40.0%
|
V manzelstvi
e /
Ne Ano
| |
Dobry (0) 0.0% Dobry  (2) 100.0%
Spatny (1) 100.0% Spatny (0) 0.0%
Celkem 1 20.0% Celkem 2 40.0%

Obrdzek 3: Vysledny rozhodovaci strom (Zdroj: autor, prevzato z Buttle a Maklan, 2015)

e Logicka regrese - logicka regrese vyjadruje zavislost jedné nebo vice nezavisle
proménnych které jsou obvykle mnozinou a néjaké zavislé proménné (miiZe se
jednat jak o nominalni, tak ordinalni data). Vysledkem byva rovnice, ktera
popisuje vztah mezi riznymi proménnymi a umoznuje piedpovédét hodnotu

zavislé proménné na zakladé hodnot nezavisle proménnych.
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Neuronové sité - dalsi moZnosti, jak prizpisobit model existujicim datim pro
potreby klasifikace a odhadu. Jedna se v podstaté o piiklad umélé inteligence
nebo strojového uceni. Neuronové sité mohou vytvaret vynikajici predpovédi z
velkych, slozitych a nedokonalych datovych sad obsahujici stovky potencialné
interaktivnich prediktorovych proménnych. Nevyhodou neuronovych siti je, ze
jsou velmi slozité a narotné na porozumeéni, protoZe jsou prezentovany
v podobé komplexnich matematickych rovnic smnoha sumarizacemi,
nelinearnimi a exponencialnimi funkcemi a parametry. Je také potieba je
LVycvicit” tak, aby byly schopné identifikovat vzory na vzorovych datech a poté

je vyuzit k predikci chovani zakazniki na realnych datech.

DalSim druhem jsou pak neprimé techniky data miningu. Napiiklad technika

shlukovani dokaZe identifikovat prirozené skupiny vyskytujici se v datech. Spolecnym

Cinitel, ktery se muize pouzit pro rozdéleni takové skupiny je napiiklad vzorec nakupovani.

Shlukovani je pouzito i v analyzach nakupnich kosu, kdy je zkoumano, jaké polozKky jsou

zpravidla nakupovany spolecné.

Hierarchické shlukovani - jedna se metodu, ze které jsou vSechny ostatni
metody shlukovani odvozeny. Funguje nasledujicim zptsobem a to tak, Ze se
vychazi z predpokladu, Ze kazdy zaznam je samostatna skupina o jednom ¢lenu,
a tyto skupiny jsou pak shlukovany az vznikne jedna nadrazena skupina neboli
super skupina, ktera obsahuje vSechny zaznamy. Vysledky jsou pak
prezentovany v podobé tabulky nebo dendrogramu, ktery je typicky pravé pro
shlukovou analyzu.

Shlukovani je vyuzivano i v databazich, v takovych databazich jsou zahrnuty
informace o relativné malych shlucich. Tyto shluky mohou byt definovany na
zakladé geografickych referen¢nich skupin, jakymi jsou napiiklad PSC,
piislusnosti k zajmové skupiné, napiiklad klub nebo sportovni asociace a
dalsich. Toto vychazi z predpokladu, Ze lidé ve stejnych skupinach maiji
podobné zajmy, povahu a z toho vychazejici obchodni navyky. Co je pak dalsim

piinosem, je to, Ze spoleCnost miiZze na zakladé zjisténi na stavajicich
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zakaznicich 1épe identifikovat nové skupiny nebo chceme-li shluky

potencialnich zakazniki(Kumar a Reinertz, 2015).

6.3. Operativni CRM

Podle Pepperse a Rogerse(2017) se operativni CRM soustiedi na softwarové instalace
a zmény procesu, které maji pifimy dopad na kaZdodenni c¢innosti podniku. Témito
¢innostmi rozumime ¢innosti, které znamenaji rozdilny pristup k rozdilnym zakaznikim.

Zatimco analytické CRM vytvari znalost pro zakazniky, operativni CRM poskytuje
znalost o zakaznicich. Operativni CRM poskytuje informace o zakaznickych potiebach a
preferencich na zakladé demografickych skupin. Analytické CRM vychazi z operativniho
CRM, coZ v praxi znamena, Ze diky operativnimu CRM jsou poskytnuta data pro analytické
CRM a diky témto datlim a nasledné analyze je dosazeno toho, Ze zakaznikovi je dodana
lepsi hodnota a lepsi sluzba. Vysledkem operativniho CRM by opét mélo byt, zlepsSeni
efektivity provadéni ikont souvisejicich se zakaznikem, jako naptiklad samotné budovani
vztahi se zakazniky, zakaznicky servis nebo napiiklad fizeni reklamnich kampani.
Operativni CRM ma za kol sbér dat, zpracovani transakci a kontrolu pracovnich postupti
pro prodej marketing a servisni funkce.

Jak uvadi Buttle a Maklan(2015) operativni CRM automatizuje takové procesy
podniku, které se primo dotykaji zakaznika. Operativni CRM bezprostredné napomaha
k vytvoreni pozitivni zkuSenosti pro zakaznika. Diky informacim ziskanym pomoci
operativniho CRM miiZe podnik lépe porozumét potiebam zakaznika, efektivnéji je
zohlednit, a dokonce i predvidat jeho budouci pozadavky. Na zakladé toho jsou pak
objednavky presnéjsi a samotna komunikace se zakaznikem by meéla byt cilena
a relevantni, tedy personalizovana.

Operativni CRM je jednim z prvnich, u kterych je patrna navratnost, respektive
navratnost je viditelna nejdrive. Diky formalizovanym a standardizovanym procesim v
oblastech jako jsou prodeje, marketing a zakaznicky servis, se tyto oblasti stavaji
efektivnéjsi. Neni to vsak tak, Ze by operativni CRM bylo osamocenym prvkem, ktery nema
dopad na dalsi ¢asti CRM, ale je tomu pravé naopak, tedy analytické i strategické CRM jsou
limitovany tim, jak silné je operativni CRM.

Mnoho zdroji pak rozdéluje operativni CRM do 3 podkategorii, rozdéleni niZe je

pirevzato od spolecnosti Oracle(Oracle.com):
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e Automatizace marketingovych kampani - urychluje a usmérniuje marketingovy
proces prostiednictvim multikanalovych digitalnich marketingovych kampani.
Toto mizZe zahrnovat emailovy marketing, stejné jako chat nebo monitorovani
webovych stranek a fizeni potencialnich zakazniki.

e Automatizace prodejii - zahrnuje zrychleni a zjednodusSeni vSech manualnich
procesu, které nastavaji béhem celého procesu prodeji a jsou ve vétsiné pripadi
velmi ¢asové narocné.

e Zakaznicky servis - jedna se o ¢ast, ktera automatizuje cely proces zakaznického
servisu, diky ¢emuz se zrychli cela Fada samostatnych procesti v fetézci
zakaznického servisu. Jako priklad lze uvést spravné smérovani hovoril
krelevantnim osobam vcall centrech, efektivni poskytovani informaci
zakaznikim, jakymi jsou nap¥iklad zakaznické znalostni baze, nebo chatboty.

Nyni se zamérim na podrobny popis jednotlivych podkategorii, aby byl poskytnut

komplexni kontext pro praktickou ¢ast prace, ve které budu hodnotit samotné softwarové
nastroje pro Fizeni vztahi se zakazniky s cilem dosahnout efektivniho vyuziti pro podnik.

6.3.1. Automatizace marketingu
Historicky a prakticky i dnes v mnohych podnicich je marketing ad hoc proces a pokud

se na marketing ve firmach budeme divat obecné lze rict, Ze marketéri nepracuji podle
strukturovaného procesu, diky kterému by planovali, realizovali, vyhodnocovali a také
kontrolovali své marketingové strategie. V soucasnosti probihaji marketingové kampané
v podstaté nepretrzité diky digitalizaci a socialnim sitim. A diky vySe popsanym taktikam
data miningu jsou firmy schopné cilit marketingové kampané piesnéji a s mnohem vétSim
dopadem neZ kdykoliv v minulosti.

»Marketingovd automatizace je prakticka aplikace pocitacovych technologii k podpore
marketérii a marketingového rizeni v jejich pracovnich povinnostech.”

(Buttle, Maklan, 2015)

Motivaci k vyuziti marketingové automatizace je upoutani vétSiho mnozstvi potencialnich
zakaznikd. Pokud se budeme zabyvat vyhodami marketingové automatizace, lze uvést
nasledujici:

e ZvySeni marketingové efektivnosti - opakovani uspésnych marketingovych

’

procesu piinasi vétsi kontrolu nad vydaji. Snahou je vyhnout se tomu, aby byl
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proces neefektivni, jako je tomu v pripadé, Ze marketéri pouZzivaji manualni
systémy a ad hoc procesy. Dalsi vyhodou je, Ze pokud je proces jasné definovan a
zdokumentovan, miZe byt provadén jak zkuSenym marketingovym specialistou,
tak i zacatecnikem.

Vétsi marketingova produktivita - V dnesni dobé je nutné, aby marketingova
oddéleni provadéla velké mnozstvi marketingovych kampani za rok. Spoléhat se
pouze na manualni procesy je velmi obtiZné. Diky marketingové automatizaci muize
podnik cilit své marketingové kampané piesnéji a provadét je soucasné na riznych
komunikacnich kanalech bez znacného zvySeni nakladi nebo slozitosti celého
procesu.

Efektivnéjsi marketing - diky marketingové automatizaci mohou marketéri
provadét néco, ¢emu se fika close-loop-marketing neboli CLM. Tento typ
marketingu je zaloZen na navazujicich a vzajemné souvisenich operacich jakymi
jsou - Plan(planuj), Do(Udélej), Measure(Zmér) a Learn(Nauc se/Pouc se). Jedna
se o opakujici se cyklus, kdy marketéri planuji, provadéji a méri vysledky svych
marketingovych kampani. Na zakladé ziskanych dat pak vyvozuji zavéry a pouceni,
které jim pomahaji vylepsit své budouci kampané nebo udalosti. Timto zptisobem
postupné optimalizuji své marketingové aktivity. Diky CLM se tedy podniky mohou
neustale ucit ze svych vlastnich marketingovych kampani a diky tomu dosahovat
vétsi efektivnosti. Na druhou stranu to dovoluje identifikovat takové marketingové
aktivity, které nebyly uspésné, a je Zadouci od nich v budoucnu upustit, aby nebylo
zbytecné plytvano financnimi zdroji podniku. Proces close-loop marketingu
jakozto kontinualniho procesu je zobrazen na Obrazku 4. Zde je vidét, Ze v centru
je databaze obsahujici zakaznicka data, ktera jsou vyuZzivana vSemi operacemi

cyklu.
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Nauc se/ Pouc se Databaze

Obrdzek 4: Close-loop marketing (Zdroj: autor, prevzato Buttle a Maklan,2015)

Zvyseni odezvy - na rozdil od minulosti, kdy marketétri délali kvartalni
marketingové plany a marketingové kampané se planovaly mésice dopredu je dnes
situace vyrazné odlisna. V dnesni dobé by jiZz tento pristup nemél Sanci obstat,
protoZe marketéri musi byt schopni reagovat na nové prilezitosti okamzité, i kdyz
nebyly soucasti plivodniho planu. V dnesSni dobé je tfeba adaptovat se na
marketing, ktery probiha v realném case, takzvany realtime marketing a byt
schopen na prilezitost odpovidat odpovidajicim zptisobem, nejlépe okamZité, nez
je prilezitost nebo zajem cilové skupiny ztracen.

ZlepSeni marketingové inteligence - marketingova automatizace ma vestavéné
nastroje pro reportovani a analyzu a diky tomu poskytuje piehledy informaci
tykajicich se trhii, zdkaznik(i, kampani a mnoha dalSich segmentd, které jsou
cennymi ukazateli pro management firmy.

ZlepsSuje prozitek pro zakaznika - zakaznici pak maji k dispozici personalizované

nabidky v ten spravny cas. Pokud je marketingova automatizace udélana spravne,
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neméli by zakaznici dostavat Zadnou nevyzadanou postu, ktera negativné ptisobi

na nastaveni prijemce vii¢i odesilateli.

e ZlepsSeni zapojeni zakaznikil - Pokud jsou komunikace a nabidky, které zakaznik od
spole¢nosti obdrzi, prizpisobeny jeho individualnim potfebam, vytvari se u néj
silnéjsi pocit spojeni se znackou.

Otazkou tedy je, jaké konkrétni nastroje a techniky lze vyuzit k ziskani a udrzenti si
zakaznikd. Pohled na to, jak podniky nahliZeni na zakazniky prosel mnoha zménami a
neustale se vyviji. V minulosti se na zakazniky pohliZelo pouze jako na zdroj zisku, nyni
vsak spolecnosti tento pristup zménily. Nejlépe je zména piistupu demonstrovana na
piikladu Obrazku 5 nize, kdy v tradi¢nim podniku ma pyramida obvykly tvar, tedy top
management na vrcholku pyramidy a zakaznici a zaméstnanci Celici zakaznikiim jsou
zcela ve spod, tedy ve vnimani spolecnosti jsou zbytni nebo lehce nahraditelni. Vedle
toho je struktura, kterou se Fidi moderni spolecnosti, tedy zakaznici jsou na
nejdilezitéjSim postaveni, tedy Uplné nahore, nasledovani prvni linii zaméstnanct,
ktefi jsou v primém kontaktu se zakazniky, tedy jsou to ti, kdo z pohledu zakaznika
pomahaji s problémy a plni jejich pozadavky. Zménou je také to, Ze zakaznici jsou
zobrazeni pomyslné po stranach, aby symbolizovali myslenku, Ze kazda udroven

managementu musi byt osobné v kontaktu se zakaznikem(Kotler a Keller, 2016).

Tradi¢ni podnik Moderni podnik orientovany na zdkaznika

ZAKAZNICI

Zaméstnanci jednajici
se zakazniky

Zaméstnanci jednajici

Se Z: V

Obrdzek 5: Pyramida charakterizujici tradi¢ni podnik vs moderni podnik soustied’ujici se na zdkaznika (Zdroj: autor,

prevzato z Kotler a Keller, 2016)
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Jak uvadi Buttle a Maklan(2017) loajalita zakazniki je cilem mnoha CRM
vérnostnich programi. Od velmi jednoduchych, kdy majitel obchodu rozdava
zakaznikim odmény v podobé slevovych kupont po tom, co u néj zakaznik nakoupi.
MizZeme se ale setkat i spiiklady mnohem sofistikovanéjSich a promyslenéjsich
programii. Jednim z nich je napiiklad Nectar program, ktery pouzivaji ve Velké Britanii.
Zakladem programu je, Ze zakaznik vlastni vérnostni karticku, takzvanou Nectar kartu.
Tuto kartu vlastni aZ polovina vSech domacnosti ve Velké Britanii a pres 19 miliond
¢lend sbirad body u vice nez 6000 obchodniki. Do programu jsou zarazeny rdzna
odvétvi obchodi, pires cestovni kancelaie, obchody s oble¢enim, benzinové pumpy az
po energetické spole¢nosti. Clenové pak dale ziskavaji body, pokud vyuZivaji
dedikované webové stranky. Shromazdéné body je opét mozné vyuzit mnoha mistech,
a to napriklad za wellness pobyty, kino. Na oplatku maji prodejci pfistup k datiim,
ktera jsou diky témto programim shromazdéna a tato data jsou nasledné vyuZzita ve
vSech tirovnich CRM procesti.

6.3.2. Automatizace prodeju
Automatizace prodeji je v literatufe casto oznaCovana jako SFA, zanglického

salesforce automation. Tento pojem ziskal na oblibé v poslednich dvou dekadach,
k oznaceni procesu usnadnéni Fizeni vztahl se zakaznikem. Da se Fict, Ze SFA oznacuje
kazdou informacni technologii, aplikovanou na situace souvisejici s prodejem a nasledné
role, které prodeje podporuji. Takovymi technologiemi jsou napriklad databaze, internet,
systémy na sledovani stavu zasob, systémy na spravu kontaktii a podobné(Kumar a
Reinertz, 2018). Software a hardware predstavuji nezbytné soucasti pro SFA. Hardware
zahrnuje noteboky, osobni pocitace, tablety, telefony a v podstaté veskerou techniku
relevantni pro praci v call centru. Softwarové nastroje SFA umozinuji prodejciim a jejich
manazerim ridit prodejni kanaly, sledovat kontakty a konfigurovat produkty a mnoho
dalsiho. Dalsi funkci je, Ze umoZznuje vytvorit reporty pro manazery a prodejce a diky tomu
umoznit opét vétsi efektivitu vykonavanych ¢innosti a dosaZeni stanovenych cild. NiZe je
uveden piiklad nékterych funkcionalit, které jsou od SFA softwaru vyzadovany(Buttle,
Maklan, 2016).

e Sprava zakaznickych uctl - nabizi prodejcim a manageriim kompletni pohled na

vztah se zakaznikem, kontakty a jejich historii, na probéhnuté transakce
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a soucasné objednavky, historii servisni pomoci, obchodni ptilezitosti a nabidky.
Toto umoznuje prodejciim sledovat vSechny povinnosti, které maji v souvislosti
s riznymi zakaznickym ucty.

Sprava aktivity - toto umoznuje pirehled a dohled nad veskerou ¢innosti a stavem,
ve kterém se zakaznicky ucet v dany okamzik nachazi. Patii sem vytvareni seznamu
s ukoly, nastaveni priorit, monitorovani progresu a nastaveni upozornéni. Mezi
¢innosti lIze zaradit pripravu nabidek, planovani schiizek, a to, jak ty, co probihaji
osobné, tak online.

Sprava kontaktii - zahrnuje v sobé nastroj na vytvareni, sdileni, udrzovani seznam
kontaktd. Uvadi se, Ze praveé sprava kontaktii je jednou z hlavnich funkcionalit SFA
aplikaci. Myslenka spociva v tom, Ze pokud maji jak prodejci, tak pracovnici
zakaznického servisu pristup kinformacim o konkrétnim zakaznikovi, mohou vidét
historii jejich interakci a napriklad zjistit, Ze prodejce pravé jedna o uzavieni
obchodu nebo obnoveni smlouvy. Podle tohoto kontextu pak miize se zakaznikem
jednat, to znamena nebude zakaznikovi odepirat sluzbu napiiklad na zakladé toho,
Ze vidi, Ze nebyla provedena platba v terminu, protoze chape, Ze prodejce se snaZzi
se zakaznikem vyjednat obnoveni nebo rozsireni kontraktu.

Sprava smluv a Kontraktii - tak jako je tomu v pfedchozich bodech i zde se jedna o
funkcionalitu podporujici prodejce a manazery ve vytvareni, sledovani,
monitorovani a spravy smluv a obchodnich dohod. Soucasti nastroje by mél také
byt definovany a zabudovany proces schvalovani, ktery by meél usnadnit a zkratit
cely proces na strané podniku tak, aby zakaznik nemél pocit, Ze je zbytecné
zdrzovan byrokracii.

Sprava dokumenti - daldi z dilezitych sou¢asti SFA systému. Ucelem funkce
skladovani vsSech verzi daného dokumentu v systému, aby byly v piipadé€ potireby
dostupné i historické verze nebo dokumenty podepsané v minulosti. Dalsi
funkcionalitou by mélo byt zajisténi, Ze jsou dokumenty viditelné relevantnim
lidem a naopak dokumenty, které v sobé nesou citlivé obchodni informace by mélo
byt mozZno skryt pomoci pristupovych prav tak, aby knim méli pristup pouze

opravnéni uzivatelé.
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Sprava potencidlnich zakazniki - umozZnuje spolecnosti zachytit, ohodnotit
a sledovat kontakty potencialnich zakazniku. Efektivni sprava téchto kontaktt je
nesmirné diilezita, protoZe se uvadi, Ze 40%-80% vsech potencialnich kontakti se
nakonec ukaze jako lichych. Potencialni zakaznici mohou byt ziskani z riznych
mist, jakymi jsou napriklad webové formulare, registracni formulaie na strankach
podniku, socialni sité podniku a vSechny tyto informace jsou pak automaticky
ziskavany a zpracovany SFA systémy, respektive SFA casti sytému na podporu
vztahu se zakazniky. Stale Castéjsi je model napojeni SFA systému na externi
databaze, které obsahuji informace o potencialnich zakaznicich. Dalsi
funkcionalitou, kterou nékteré SFA systémy nabizi je nastaveni sady pravidel, na
jejichz zakladeé jsou vybrany pouze ti zakaznici, u kterych ma podnik nejvétsi sanci
na uspéch a zaroven maji pro podnik jako zakaznici odpovidajici potencial.

Sprava objednavek - tato funkcionalita umoziuje prevedeni nabidek do
objednavek. Je klicové, aby systém tuto funkcionalitu mél a bylo mozné jiz
schvalené nabidky automaticky prevadét do objednavek a pracovnici nemuseli tuto
¢innost provadét znova manualné. Dilezité je to jednak z diivodu Setieni Casu a
dale pak pro zamezeni chybovosti. Dale by mél systém byt napojen na ucetni
oddéleni, které spravuje faktury tak, aby byly automaticky generovany a poslany
zakaznikovi spolu s objednanym zbozZim, nebo podle predchozi domluvy. Vsichni
relevantni pracovnici véetné zastupci zakaznického servisu by méli mit pristup k
této casti systému. Tim je zaruceno, Ze v pripadé problému mohou pracovnici
zakaznického servisu prizptsobit svou komunikaci konkrétnim okolnostem.
Piredpovéd prodejli - umoznuje obchodnikiim a manaZerim vyuzivat celou Fadu
kvalitativnich a kvantitativnich funkci, které maji pomoci predpovidat trzby
z prodeju a zavérkové kurzy. Mezi kvantitativni metody, které prodejci pouzivaji
lze zaradit analyzu ¢asovych fad a regresni modely. Nékteré piedpoveédni modely
umoziuji predikci budoucich dat na zakladé historickych informaci, zatimco jiné
umoziuji vizualizaci prilezitosti a dat ulozenych v CRM systémech. Dalsi metodou

muze byt import dat z externich zdroji a aplikovani kvantitativnich metod na
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piredpovéd prodejli. Pfedpovédni modely a funkce jsou dilezité z pohledu spravné
alokace zdrojli nap¥i¢ celym podnikem.

e Reporting Fizeni prodeje - tato funkce, integrovana do SFA systémi, nabizi
uzivatelim mnoZstvi standardizovanych reportd, které mohou pomoci manazeriim
prodeje posoudit efektivnost prodejniho oddéleni. Dalsi moZnosti je, Ze manazeri
mohou vytvaret ad hoc reporty vychazejici zjakychkoliv proménnych nebo
skupiny proménnych nachazejicich se v databazich. Tato funkce se tyka vsech
piredchozich bodu, tedy kontakt(i, nabidek a dalSich. Napriklad systém Salesforce
nabizi 50 standardizovanych reportd, které si pak miize kazdy uzivatel upravit
podle svych poti‘eb nebo miize vyuzit i funkci pro vytvoreni reporti na miru.

Jak bylo demonstrovano na prikladech vyse SFA nabizi mnoho vyhod a jde tedy

o systém, bez kterého se moderni podnik jen tézko obejde. Diky SFA ziskavaji prodejni
oddéleni rychly pristup k zakaznikiim, produktovému inventari, informacim o trhu, a tak
jsou nasledné schopni odpovédét zakaznikovi mnohem rychleji, a navic s presnéjsimi
informacemi. Dals$i vyhodou je, Ze prodejci a cely prodejni tym pilisobi na zakaznika
informovanym dojmem, coZ dokazuje jejich orientaci v dané problematice a diikladné
studium oblasti prodeje. Tim vzbuzuji dojem, Ze se o zakaznika skvéle postaraji. Rychlé a
efektivni zpracovani objednavky ma za nasledek spokojenost zakaznika, a to se pak
pozitivné odrazi v efektivité samotného prodejniho oddéleni. Je nezbytné si uvédomit, Ze
SFA neni vSemocnym nastrojem a miiZe generovat zisk pouze za urcitych podminek.
Jednim ztakovych predpokladl je zajisténi, Ze pouZivani SFA je podporeno celym
prodejnim tymem a nedochazi k nekonzistencim. Je pravdou Ze neni vzdy jednoduché
motivovat zaméstnance v uzivani nového systému, ktery se jim miiZe na prvni pohled zdat
zbytené slozity. Obecné jen malo zaméstnanci je nadSenych, kdyz jsou nuceni vystoupit
ze své zajeté rutiny a sytému na ktery jsou zvyKkli a jsou nuceni naucit se pouzivat sytém
novy. V tomto pripadé, je to vSak kritickym bodem uspéchu(Kumar a Reinertz, 2018).

6.3.3. Zakaznicky service
Klicovym prvkem dobrého zakaznického servisu, ktery kazdy zakaznik oceni, jsou

piratelsti, empaticti pracovnici, ktefi jsou vyskoleni v odvétvi, ve kterém pracuji. Jejich
ukolem je poskytovat zakaznikiim odpovédi na otazky, poskytovat rady a pomahat

s reklamacemi nebo vracenim zboZi. Urcité operace v ramci zakaznického servisu se daji
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v soucasnosti nahradit i automatizovanymi systémy u nichz nemusime resit, Ze pracovnik
neni profesionalni s nechova se vsouladu s dobrymi praktikami. Na druhou stranu je
otazkou, do jaké miry obtiznosti poZzadavku jsou automatizované systémy schopny
nahradit lidského pracovnika.

Zakaznicky servis hraje klicovou roli, zejména pokud podnik nabizi produkty, které
jsou nahraditelné substitutem. Napiiklad zakaznik té€zko odliSi jednoho prodejce
podlahovych krytin od druhého, co je vSak miiZe odlisit, kromé ceny, nebo pouzitych
materiald je pfistup zaméstnancd, ktef{ jsou v prvni linii kontaktu se zakaznikem. Cim vice
se produkty v technickych parametrech podobaji konkuren¢nim produktim, tim
dileZitéjsi je pro vyrobce zamérit se na poskytovani kvalitniho zakaznického servisu.

Role zakaznického servisu neni, co se tyce nakupniho cyklu, nijak ostie ohranicena,
tedy mizZe do néj vstupovat pied, v pribéhu nebo aZ po samotném nakupu. Toto je vice
patrné v pripadé B2B, kdy je pravdépodobné, Ze zakaznik bude potrebovat vice expertnich
rad a doporuceni jiz pfed samotnym nakupem a poté, v pfipadé problémi i po ném.
DalSim zajimavym faktem je, Ze pocit ze zakaznického servisu zakaznik casto nehodnoti
bezprostiedné po tom, kdy probéhne, ale nékdy az s nékolika dennim odstupem.

6.3.4. Urc€eni kvality zakaznického servisu
DalSim hojné diskutovanym pojmem je kvalita servisu a jak je mozné ji definovat

a urcit. Podle severského modelu inspirovaného Christianem Gronroosem se v uvadi tii
zakladni komponenty, jak urcit servisni kvalitu - komponent technicky, funkcni
a komponent povésti. Technicky komponent miize byt definovan jako ,co”, funkéni kvalita
mize byt definovana jako ,jak“. Reputace je produktem technické a funk¢ni kvality a odviji
se od vykonu sluzby. Tento model byl pak pouzit jako zaklad dalSich modelt. Dalsim
modelem pro kvalifikaci trovné zakaznického servisu je model SERVQUAL vytvoreny A.
Parasuramanem a jeho kolegy v severni Americe. Tento model udava, Ze existuje pét
zakladnich komponentl na urceni kvality zakaznického servisu. Témito komponenty jsou
spolehlivost, jistota, hmatatelnost, empatie a schopnost reagovat. Neni to tak, Ze by kazda
z nich méla pevné danou dileZitost v ramci zakaznického servisu, ale jejich vyznam se
odviji od kontextu, ve kterém se o zakaznickém servisu mluvi. Napiiklad spolehlivost je
jisté dilezita, pokud budeme mluvit o bankovnim sektoru a napriklad rychlost odezvy je

dilezita, pokud budeme volat instalatéra. V kontextu CRM pak dostava zakaznicky servis
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zcela novy rozmér a vyuziva efektivnosti, které je docileno vjinych oddélenich
firmy(Buttle a Maklan, 2015).

Fred Wierseman(Treacey a Wiersem, 1995) pak definoval klicové komponenty, které
maji podniky s vyjimecnym zakaznickym servisem spolecné:

e Zakaznicky servis je vSudypiitomny, to znamena, Ze je povinnosti vSech
v podniku. VSechna oddéleni by se méla aktivné podilet na poskytovani
kvalitniho zakaznického servisu, at uz piimo nebo neptimo.

e Provoz zakaznického servisu funguje efektivné s minimalnim vyskytem
problému u produktli a sluzeb, coz umoznuje zamérit se na splnéni potieb
zakazniky, a ne na feSeni problému.

e Podnik se neustale snazi nachazet cesty ke zlepSeni zakaznického servisu.

e Zakaznicky servis je kliCovym prvkem celé nabidky a hraje klicovou roli pii
uzavirani uspésnych obchodi.

e Podnik buduje se zakazniky osobni a piratelské vztahy.

e Podnik vyuziva nejnovéjsi technologie k usnadnéni komunikace mezi firmou a
zakazniky. Jejim cilem je dosdhnout co nejlepsiho porozumeéni potiebam
a pozadavkiim zakaznikii.

Jak dale uvadi Buttle a Maklan(2015) vSechny vyse zminéné body jsou z pohledu CRM
dilezité, avsak jsou to pravé posledni tfi, které jsou hlavni myslenkou. To znamenad, Ze
podnik rozumi a naslouchd svym zakaznikiim a neni to tak, Ze by se zakaznik mél
prizpisobovat tomu, co podnik nabizi a jak jedna. V dnesni dobé je trendem, Ze podniky
musi aktivné usilovat o porozuméni zakaznikim, a dokonce i predvidat jejich budouci
potieby, aby mohly nabidnout Spickovy zakaznicky servis.

Podniky poskytuji zakaznicky servis prostirednictvim riiznych kanaly, jako jsou osobni
setkani, telefonicka komunikace, e-mailova korespondence nebo socialni média. Dalsi
formou zakaznického servisu je zpétna vazba, kterou si zakaznici sdileji prostrednictvim
socialnich siti. Spokojeni zakaznici, ktefi byli pomoci zakaznického servisu uspokojeni,
mohou slouZit jako reference pro dalsi zakazniky.

Mezi vyhodami automatizace zakaznického servisu pak nalezneme:

e VylepSeni efektivity zakaznického servisu - zpracovani servisnich pozadavkil
muze byturychleno s dlirazem na spokojenost zakaznika. Toho je dosaZeno tim,
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Ze se zakaznikiiv pozZadavek zpracovava rychle a je efektivné predan na
kompetentni osobu, ktera je schopna zakaznikovi poradit.

Setfeni nakladfi - pokud jsou pouZivany automatizované autonomni nastroje,
Setii to podniku penize za pracovniky, ktefi by byli nuceni vykonavat pouze
rutinni ¢innosti, na jejichz vykonavani je mozné naprogramovat autonomni
systém.

ZvysSeni produktivity prace pracovniki zakaznického servisu - zajisténi, Ze je
vzdy kdispozici dostateény pocet pracovniki tak, aby bylo poZadavky
zakaznikd zpracovavany a feSeny rychle a spravné.

Lepsi pracovni zkuSenost pro pracovniky - je zajiSténo, Ze zaméstnanci maji
k dispozici spravné nastroje, aby mohli vykonavat svou praci co nejefektivnéji
pro zakaznika, ale zaroven aby jim poskytnuté nastroje zvysSovali pracovni
komfort.

Zlepseni zkuSenosti pro zakaznika - pracovnici maji plny pfistup k tdajiim o
zakaznikovi, vCetné kompletni zakaznické historie a mohou tedy zajistit, Ze
sluzby, které jsou zakaznikovi nabizeny jsou pro né€j relevantni. Napiiklad
pokud zakaznik pouziva v celém podniku operacni systém Linux, nebude mu
pracovnik zakaznického servisu nabizet pomoc, ktera by byla relevantni k

systému Windows.

Vétsi zapojeni zakaznika - doby, kdy zakaznicky servis fungoval jako
jednostranna komunikace, kdy zakaznici byli iniciatory jsou davno pryc.
Pracovnici zakaznickych servisd jsou nyni aktivné zapojeni do interaktivnich
komunikaci se zakaznikem napiiklad pomoci socialnich siti.

Lepsi schopnost udrZeni si zakazniki - diky poskytovani vyssi kvality
zakaznického servisu se snizuje pravdépodobnost, Ze zakaznici prejdou ke
konkurenci, zejména pokud jde o zbozi, které lze snadno nahradit. V takovych
piipadech je Kklicovym faktorem, ktery odliSuje jednotlivé podniky, pravé

kvalita poskytovaného zakaznického servisu.
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6.3.5. Softwarové aplikace na podporu zakaznického servisu
Softwarovych nastroju, které umoznuji efektivnéji pracovat se zakaznickym servisem

je v dnesni dobé cela fada. Podnik by mél opét provést hodnoceni a urcit, jaké funkce by

mél novy systém spliiovat a co by mél byt jeho hlavni cil, stejné jako u predchozich

komponent. NiZze budou rozebrany nékteré funkce, které mohou softwarové nastroje

nabizet.

Sprava aktivity - umoziiuje pracovnikiim servisu hodnotit jejich pracovni
vytiZeni, seznam UKoli a piifazeni priority jednotlivym ukolim. Dale pak
koordinace jednotlivych ukold s dalSimi pracovniky. Nékteré systémy maji
funkci, kdy jsou aktivni ikoly v podobé fronty a jeden z pracovniki ve funkci
dispecera piirazuje piichozi pozadavky na jednotlivé pracovniky, zpravidla
podle vytiZzenosti a zkusenosti. Tyto systémy také Casto umoZznuji nastaveni
systému upozornéni, které podle predem nastavenych pravidel notifikuji
o dodrZeni nebo naopak nedodrzeni napriklad KPI nebo TTR.

Sprava pracovnikii - umoznuje spravné ridit pocet potfebnych techniki
zakaznického servisu tak aby nedochazelo kpodstavu a tim padem
k nespokojenosti zakaznikii. Druhym extrémem je, Ze je pracovnikl nadbytek a
tim padem se zvysuji naklady pro podnik, coz je opét nezadouci stav. Systémy
obvykle maji podporu dashboardii, které dovoluji graficky znazornit objem
prace pro jednotlivé pracovniky a tim padem je situace pro manazera snadnéji
zhodnotitelna. Avsak graf miliZe poskytnout pouze omezené informace o
narocnosti pozadavkili, které servisni pracovnici plni. Proto je dulezité
posuzovat miru pracovni naplné v kontextu skute¢né narocnosti ukold, které
maji vykonavat.

Prifazeni Ukolli - toto souvisi s piedchozi funkcionalitou a praci dispecera,
ktery by mél prichozi pozadavky distribuovat. Jednim z parametri prirazeni
ukolu mize byt napriklad znalost jazyka, takze pokud je zakaznicky servis
mezinarodni nebudou vSichni pracovnici stejné jazykové vybaveni a podle toho
muze probihat prifazovani ukoli. Dalsim Kkritériem pak miZe byt technicka
obtiznost nebo pokud musi byt kol prifazen expertovi na danou doménu,

hlavné v pripadé ukold s vysokou prioritou. Nékteré podniky také adaptovaly
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strategii, Ze vyznamni zakaznici maji i dedikovaného pracovnika zakaznického
servisu, ktery je se zakaznikem v uzsim kontaktu a zna jeho technické reseni,
tim padem je schopen poskytnout rychlejsi pomoc.

Rizeni zakaznickych komunikaci (CCM) - zaméfuje se na zdokonaleni
komunikace se zakaznikem v ramci celého procesu, vCetné vytvareni,
dorucovani, skladovani a ziskavani zpétné vazby v interaktivni formé jak od
odchozich, tak od piichozich komunikaci se zakaznikem. Cilem Customer
Communication Management (CCM) je umoznit zakaznikovi komunikovat
prostiednictvim riznych komunikacnich kanalli, jako jsou SMS, e-maily,
socialni sité, online formulare a dalsi.

Samoobsluzny zakaznicky servise — atraktivni alternativa pro podniky diky
moznosti delegovani zodpovédnosti na zakaznika. Dalsim divodem je Setieni
nakladl za pracovniky, jelikoZ jednoduché rutinni ¢innosti, jakymi miize byt
napriklad zména udaji muze zakaznik vykonat sam, aniZ by musel kontaktovat
zakaznickou podporu.

Eskala¢ni body a Fizeni priority pozadavk - dalsi dileZitou a uzite¢nou funkci
je Fizeni eskalace a nastaveni priority piichozich pozadavki. Je logické, Ze ne
vSechny prichozi poZadavky maji pro zakaznika stejnou diilezitost, a proto je
potieba aby pouzivany systém umoziioval tuto skutecnost zohlednit. Dalsi
dilezitym pojmem je eskalace, ktera nastiva v pripadé potfeby reSeni
problému pomoci zapojeni dalSich pracovnikii zakaznického servisu, tedy
horizontalné nebo vertikaln€, kdy je nutné zapojit management, nebo vyssi
stupné technické podpory jakymi je R&D. U obou pripadi jak eskalace, tak
priorit je nutné, aby byly spravné definovany interni firemni procesy a tim

padem byla eskala¢ni politika i¢inna a efektivni.

Neda se jednoznacné rict, Ze néktery z CRM nastrojl je vyznamnéjsi nebo méné

vyznamny. VSe zalezi na konkrétnim podniku a na jeho o¢ekavanich. I pirestoze by se

na jednu stranu mohlo zdat, Ze operativni CRM je stéZejni, protoZe ma primy dopad na

zakaznika, je tato problematika sloZzit€jsi. JelikoZ operativni ¢ast systému dodava data

pro cast analytickou, je mozné diky nim nejenom mozné zkoumat jiZ provedené
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operace, je ale i mozné zaradit prediktivni analyzu, tedy predvidat a cilit na potencialni
zakazniky a potencialni potreby a takové vysledky pak zahrnout do strategickych
plant, a tedy do strategického CRM. Nejvétsi silu maji takové softwarové nastroje,
které jsou dostate¢né modularni a jsou v pripadé CRM schopné nabidnout zakaznikovi
vSe, co potfebuje nyni nebo miiZze potiebovat v budoucnu. Samy spole¢nosti nabizejici
CRM by mély vyuZzivat své vlastni nastroje, aby poskytly svym zakaznikiim ten mozna
nejlepsi uzivatelsky a zakaznicky prozitek.

6.4. Kolaborativhi CRM

Neméné dilezitym typem, ve srovnani s predchozimi typy je kolaborativni CRM.
Jakuvadi Monday.com je hlavnim cilem kolaborativniho CRM zefektivnéni komunikace
mezi oddélenimi, které maji pfimo na starosti zakaznika a tim padem zmensit
mnozstvi internich bariér mezi oddélenimi. Mezi takova radime kromé oddéleni
zakaznického servisu, obchodu a marketingu i tireba oddéleni technické podpory a
prodejce a distributory. V zavislosti na nastaveni procesi vramci podniku miize
kolaborativni CRM predstavovat také vstupni branu, kterou zakaznici kontaktuji
podnik. Klicové funkce pro Kkolaborativni CRM je kombinace telefonnich nastroji,
zasilani emailti, dale také sdileni soubori a sprava dat.

Jak uvadi CRM.org mezi dvé hlavni casti kolaborativniho CRM fadime rizeni
interakci a fizeni komunikacnich kanalt.

e Rizeni interakci - diky sdileni informaci o zakaznikovi je podniku umoZnéno
vytvorit co nejlepsi postup, takzvané best practice z pohledu, kdy je nejvhodné;jsi
zakaznika kontaktovat, ohledné ¢eho a pomocijakého komunikac¢niho kanalu. Diky
synchronizaci dat napric¢ organizacnimi jednotkami je pak docileno toho, Ze kazdy
aspekt komunikace je vzajemné provazany, zakaznicky servis disponuje dtleZitymi
informacemi, na jejichz zakladé dokaze adekvatné reagovat v daném kontextu, s
cilem poskytnout zakaznikovi Spickovou sluzbu.

e Rizeni zakaznickych komunikaci - navazuje na predchozi typ, jedna se
o optimalizaci spokojenosti zakaznika skrz kazdy komunikac¢ni kanal. V tomto typu
je také casto vyuzivano strojové uceni, umeéla inteligence a analyza dat, tedy

nastroje, které jsou soucasti analytického CRM a nyni jsou zde prakticky vyuzity.
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Analyza toho, co shromazdéna data znamenaji se zde preménuje na konkrétni akce
a Ciny.

Schématické vyjadreni praktické aplikace kolaborativniho CRM je k dispozici na
Obrazku 6.V centru déni je opét zakaznik, ktery najde informace o produktu na internetu,
Koupi si je v mistnim obchodé, za coz obdrzi body na svou zakaznickou kartu a poté jde a
informuje o své zkuSenosti zakaznicky servis nebo diskusni férum. Je zde patrné, Ze se do

kolaborativniho CRM zapojuje logistika, zakaznicky servis ale i prodej a marketing.

Logistika

Marketing

Osobni kontakt (v obchodé)

Email

Fax  ( ZAKAZNIK

Internet

Pritomnost
na webu /

v obchodé

Telefon /
Mobilni Obchod

Prodeje

Program na udrieni

zakazniku

Obrdzek 6: Schéma kolaborativniho Fizeni vztahti se zdkazniky (Zdroj: autor, prevzato z Mills, 2004)

Jak dale uvadi Mills(2004) tradi¢ni proces fizeni vztahu se zakazniky byl formovan
pomoci jednotlivych ¢innosti prodejct a vyrobcii. Zakaznik jiZ nevnima jako dostatecnou
hodnotu pouze co mozna nejnizsi cenu vyrobku, ale je ochoten zaplatit prémiovou cenu,
pokud produkt nebo poskytnuta sluzba uspokoji jeho potieby zvlasté presvédcCivym
zpusobem. Z toho vyplyva Ze pokud chceme, aby obchodni vztah nebo transakce zanechala
v zakaznikovi co nejlepsi dojem, je nezbytné, aby vSsechny struktury prodejniho retézce
pracovaly spolecné na velmi vysoké urovni kvality poskytovanych sluzeb. Ziskani nového

zakaznika je pét aZ osm krat drazsi nez udrZeni si zakaznika stavajiciho a z toho diivodu je

potieba, aby firmy byly schopny zapojit vSechny dostupné nastroje prave k udrZeni si
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zakazniku stavajicich. Podle Millese by se tedy kolaborativni CRM dalo povazovat praveé za
spojnici a nastroj, diky némuz je vytvoreni dlouhodobych vztahi se zakaznikem snazsi a
efektivnéjsi.

Pokud mluvime o kolaborativnim CRM neni moZné nezminit pojem vertikalni
marketing, ktery je jeho zakladem. Jedna se o harmonické propojovani marketingovych
napadd podél hodnotového fetézce trzniho systému, coz umoziuje lepsi vyuziti
spotrebitelské poptavky zaroven ekonomictéjsi distribuci. Vertikalni marketing tedy
koordinuje kontrolu a regulaci firemnich aktivit zaméfenych na trh.

Spotrebitelé maji z kolaborativniho CRM nejvétsi prospéch diky optimalizaci nakladl
a zisku. Kolaborativni aktivity, jakymi jsou spotrebitelsky Fetézec, Fizeni prodeji a dohled
na zasoby spravované dodavatelem zvysuji dostupnost produktu pro spottebitele. Na
druhou stranu prodejci a vyrobci mohou profitovat ze stalych zakaznikd diky tomu
dosahovat ristu ziskl. Na jedné strané je toho mozné dosahnout diky snizovani nakladt
v pribéhu celého prodejniho procesu pomoci optimalizace logistickych procesti a na
strané druhé se nachazi spotiebitelsky orientovany produktovy mix a nové marketingové
Koncepty, které pritahuji nové zakazniky a zaroven vedou k navysSeni nakupl od
stavajicich zakaznikl. Predpokladem ktomu je strukturalni zména na obou stranach,
jejimz cilem by méla byt vétsi oddanost zakazniki znacce a jejim vyrobkim. Neni mozné

v

opomenout ani skuteCnost, Ze stabilita vzakaznickych vztazich prispiva kvyss

—

realizovatelnost celoZivotni hodnoty zakaznika.
NiZze budou popsany hlavni oblasti, ve kterych je mozné efektivné aplikovat
kolaborativni CRM, tak, jak bylo zminéno v tvodu:
e Prodejni marketing - piileZitosti k vytvaieni hodnoty v prodeji produkti roste
s mirou spoluprace mezi partnery, zatimco data o spotiebitelich mohou byt
vyuzita predevSim vyrobcem. Kvantitativni a kvalitativni prizkum trhu
provedeny skrz vyrobce muZe byt zakladnim nastrojem pro prizplisobeni
produktového mixu tak, aby co nejlépe odpovidal potirebam zakaznika.
e Logistika - konkrétnim cilem v logistice je eliminace neefektivnosti, ke které
muze dochazet v dlisledku Spatné koordinace procesti v dodavatelském retézci

Piiklad toho je situace, kdy produkty nebo informace zbytecné lezi ladem nebo
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pii existenci zbytecnych vyrovnavacich zasob. Hlavnim cilem je optimalizace
dodavatelského fetézce prostirednictvim prechodu k systému zamérenému na
zakaznika, coZz by mélo vést k uspoie nakladl a zlepsSeni celkové efektivity
procesu.

Prezentace produktu v obchodé i online - oba typy jsou v dnesni dobé ruku
v ruce a jsou si navzajem prospésné. Maloobchodnici vystavuji zboZzi uskupené
podle produktli a produktovych skupin. Na webovych strankach obchodnika
muzZe vyrobce poskytovat dodatecné informace o produktech. Na druhou
stranu i vyrobci mohou poskytovat informace, kde je dany produkt k zakoupeni
a odkazovat na prodejce.

Programy na udrzeni zakaznika - piikladem takovych programili mize byt
napriklad zakaznickd nebo vérnostni karta a jedna se o dalsi ze zptlsobi
spoluprace pro zvyseni celkového potencidlu. Zakaznikim je v téchto
programech obvykle nabidnuta sleva a prodejci a vyrobci maji na oplatku
k dispozici data o spotrebitelském chovani. Dale dochazi k posilovani vérnosti
ke znacCce nebo obchodnikovi, jelikoz vérni zakaznici byvaji ocenovani
hodnotné€jsimi slevami a bonusy. Tim pak vznikaji prilezitosti pro
maloobchodnika i vyrobce kidentifikaci obchodnich segmentt, které jsou
ziskové pro oba.

Zakaznicky servis — ani v oblasti zakaznického servisu neni mozné se vyhnout
spolupraci mezi maloobchodnikem a vyrobcem. Je to pravé zakaznicky servis,
ve kterém se mohou uplatnit strukturalni zmény, které mohou byt dale vyuzity
ve vztahu se zakaznikem. Prikladem toho jsou napiiklad call centra nebo
dorucovaci servis. Mnoho z informaci o samotném produktu muze zakaznik
ziskat pouze od vyrobce, a proto je dilezZité, aby se zakaznik mohl pripadné
obratit na zakaznicky servis a ziskat tak specifické informace o produktu.
Kvalitni zakaznicky servis hraje ve hie o loajalitu zakaznikd vyznamnou roli.
Udaje ziskané o zakaznikovi zriznych kontaktnich bodid lze spoleéné

analyzovat a pouZit pro spolecné fizeny piistup ke spotrebiteli.
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6.4.1. Strategie kolaborativniho fizeni vztah( se zakazniky

vrs v/

Mills(2004) se zabyva i dalsi casti tedy kdy se z kolaborativniho CRM stava strategické
kolaborativni CRM. Dochazi k tomu v pripadé, je spravné vyuzita prilezitost pro vytvareni
hodnoty pro zakaznika v kontextu komplexniho fizeni zakaznik(i. Pokud se jedna o
dlouhodobé spoluprace, lze je oznacovat jako strategické sité, strategické aliance nebo
strategické koalice, ¢cimZ se odlisuji od tradi¢nich firemnich spolupraci, které jsou
zpravidla kratkodobé a kontextu celé korporace zcela bezvyznamné.

Slovo strategicky tedy oznacCuje novy zpusob Korporatni spoluprace. Vnitini zdroje
jsou jen zridka dostatecné k tomu, aby uspokojily vyzvy rozvijejiciho se trhu. Spoluprace
se jevi jako rozumna, protoZe zlepsuje schopnost reagovat na neustale se ménici trhy,
technologie a ménici se preference spotiebiteli. Navic se zda, Ze spotiebitelé tvari v tvar
rozsifujici se nabidce zbozi a sluzeb pozaduji hodnotu, kterou si podle nich zaslouzi,
jelikoz maji na vybér zvice variant stejného produktu maji vétsi volbu ve svych
moznostech. Ztoho vyplyva, Ze sjednoceni zdroji tak, aby se naplnilo ocekavani
spotiebiteld se jevi jako logicky krok.

6.4.2. Nastroje kolaborativniho managementu pro rizeni vztahu se
zakazniky
V nasledujicim textu budou popsany nastroje, které maji v kontextu spoluprace

nejvetsi vyznam podle Millse(2004):
e Co-marketing - je zaloZen na ne hierarchické spolupraci mezi jednotlivymi vyrobci
a prodejci v marketingu a propagaci. Hlavnim divodem je vytvareni loajality
v image znacek a produktovych iad. Toho je docileno skrze sdilenou implementaci
trznich Konceptli orientovanych na zakaznika, konkrétné pak analyzou
spotiebitelskych studii v kontextu prizkumi trhu a benchmarkingu a lze tak
odhalit velky potencial, na némz mohou byt zaloZeny specializované podpory
prodeje. Koncept co-marketingu na druhou stranu vyZaduje, aby u vSech u¢astnik
doslo ke zméné smysleni a jednani. Vykonost a navratnost musi byt rovnovaze,
takZe kazda ze stran mize do vztahu prinést silné stranky, aby spole¢né upokojily
pozadavky spotiebitele. Tento koncept umoziuje oddéleni marketingu a prodeje
pracovat spolecné na identifikaci spolecné strategie a posileni pocitu

sounalezitosti, coZ je klicové pro spolecnou odpovédnost za ispéch znacky.
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Sprava kategorii - tento pojem se objevil jiZ koncem osmdesatych let jakozto
dalsi moznost vyvoje produktového managementu, ve kterém byla vté dobé
orientace na spotiebitele Casto opomijena. Sprava kategorii je pristupem
k systematické optimalizaci sortimentu prodeje. Cela produktova skala je
rozdélena do Kkategorii, kde dilezitym parametrem je vnimani zakaznikem.
Z toho tedy vyplyva, Ze produkty, u kterych si zakaznici mysli, Ze patii k sobé
jsou shlukovany do skupin. Kategorie jsou fizeny jako strategické obchodni
jednotky, s cilem zvysit uziteCnosti pro zakazniky a tim padem zvysit ziskovost.
Prizkum spole¢ného trhu - efektivni management Kkategorii jako strategické
obchodni jednotky je nemyslitelny bez detailni znalosti zakaznika a zkoumani
podobnosti vyskytujicich se na trhu. Casto se stava, Ze maloobchodnici nemaji
detailni porozuméni o trendech a pianich spotiebiteld v dilezitych kategorii
produkti. Ukolem prizkumu trhu je poskytnout diferencovanou analyzu
struktury zakazniki a spotrebitelského chovani scilem ziskat jasnou
segmentaci trhu. Diky tomu je umoznéno zacileni na identifikované skupiny
zakazniki pomoci vhodného zboZi a sluzeb. Zakladnimi ukazateli jsou
rozlozeni kupni sily, vék nebo struktura domacnosti zakaznickych skupin.
Kromé toho analyza jednotlivych nakupli umoznuje diferencovany pohled na
chovani spotftebitel.

Dalsi programy pro udrzeni zakaznikid - tyto programy nabizeji dal$i moznost
pracovat spole¢né v prodeji, zisku a zabezpeceni zakaznikd. V marketingovém
mixu existuje mnoho nastroji pro udrzeni zakazniki v zavislosti na zaméieni,
zvySeni interakce nebo spokojenosti a omezeni bariér zamezujicim zméné
s cilem zvyseni moznosti pro spolupraci. V produktové politice se napiiklad
jedna o spole¢ny vyvoj produkti, spole¢né nabidky na doplrikové sluzby a
garance vykonnosti stejné tak jako sluzby, které mohou potencialné jesté vice
zvysit hodnotu. V cenové politice sjedna o principy vérnostnich Kkaret,
nastavovani ceny zbozi na zakladé predchoziho priizkumu trhu a v neposledni
Fadé jsou to systémy slev a bonusui. Vramci komunikacnich politik se poté

jedna o emaily adresované konkrétnim piijemctim, spole¢ny online marketing
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a dalsi. Vyse zminéné nastroje se daji kombinovat mezi sebou a diky spolupraci
mohou jak vyrobce, tak prodavajici spolecné sdilet naklady na marketing, coz je
vyhodnéjsi, nez kdyby kazda ze stran samostatné investovala do vlastni
marketingové kampane.

6.4.3. Méreni vykonnosti
Zplisoby méieni a vyhodnoceni vykonnosti by mély byt odrazem spole¢ného

rozhodnuti obchodnich partnerti a mélo by realisticky odrazet cely projekt. Jednim
z takovych nastrojli je Balanced Scorecard, coZ je nastroj vykonnosti podniku, ktery
umoziuje kontinualni méreni vykonnosti. Zakladni myslenkou je zde, Ze ekonomicky
uspéch lze odvodit z faktoru, které stoji za finan¢nimi cili a v kone¢né mirte urcuji tispéch.
Balanced Scorecard nejenomze zlepSuje prihlednost vynosnosti podniku, ale byva také
vyuzivana jako systém managementu sprimarné strategickymi, a predevsim
implementacnimi ukoly. Ve Spojenych Statech Americkych nékteii maloobchodnici
umoznuji svym dodavatellim nahliZzet do Scorecard, aby posléze vyrobci mohly sladit své
cile a cile produktové skupiny.

7. Efektivita vyuziti
Slovo efektivita se stalo oblibenym a pouZivanym pojmem, pro popsani zadouciho

stavu, kterého chceme dosahnout. Je pouzivan v mnohych oblastech a na denni bazi se
setkavame s pojmy jako efektivni komunikace, efektivni proces nebo energeticka
efektivita. V literature se vyskytuje nékolik definic slova efektivita, napriklad podle
mezinarodni normy ISO 9000 je efektivita ,,Rozsah, v jakém se realizuji planované cinnosti
a dosahuje se pldnovanych vysledkil.“(Dgsglobal.com). Ceskymi synonymy tohoto slova
jsou ucinnost nebo plisobivost. Efektivita neboli ucinnost je pak chapana jako ,souhrnné
vyjadreni konkrétniho ticinku néjakého efektu nebo i vicera riiznych vzajemné puisobicich
efekti“(Itbiz.cz) Zjednodusené se tedy da rict, Ze efektivita je maximalizace vystupi za
pouziti minimalnich vstupli, respektive snaha o dosaZzeni maximalni ucinnosti
s dostupnymi zdroji.

7.1. Efektivni vyuziti softwarovych nastroju
Tak jako v kazdém odvétvi je i v pripadé CRM softwarovych nastroji slovo efektivita

hojné sklonovano. Kazdy uzivatel chce, aby byl software, ktery pouziva efektivni, to

znamena, aby co mozna nejvice napliioval jeho potireby a poskytoval mu co nejvice vyhod
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pro jeho praci. Snazi se tedy najit takovou skladbu funkci a parametru, ktera tomu bude co
nejvice odpovidat. Jelikoz se jedna o software pouzivany komercné je pro mnohé podniky
jednim ze zakladnich ukazatel(i cena, a to ve smyslu maximalizace vynosu, v tomto piipadé
piinost pii pouziti CRM softwaru. JelikoZ spravna implementace a pouziti CRM ma primy
dopad na zisky firmy ve smyslu, Ze pokud jsou procesy diky CRM spravné nastaveny,
dochazi k maximalizaci navratu vloZzenych nakladd. Firma se nyni musi zamérit na
hodnoceni svych dosavadnich strategii a nastroji pro budovani vztahtli se zakazniky. Je
nutné zjistit, zda tyto strategie efektivné pokryvaji specifické potreby firmy, nebo je tieba
zvazit zménu nastroji pro dosazeni stanovenych cild.

Tim, jak dosahnout efektivniho pouziti CRM softwaru se zabyva mnoho vyrobcil
a poskytovateld softwarovych nastroji. PandaDoc napiiklad uvadi 5 piliid efektivniho
vyuZiti softwaru na podporu vztaht se zakazniky a témi jsou:

e Dislednost - sebelepsi a sebevykonnéjsi CRM software nebude fungovat
efektivné a spravné, pokud nebude pravidelné vyuzivan vSemi ¢leny tymu.
Napiiklad PandaDoc uvadi, Ze okolo 30%-60% CRM projekti selZe jenom proto,
Ze se uzivatelé nejsou schopni spravné adaptovat na jeho pouzivani a tim snizuji
jeho ucinnost. Tomuto je nutné piredchazet, a to prave tim, Ze jsou ¢lenové tymu
zapojeni do celého Zivotniho cyklu CRM projektu, jsou s projektem dostatecné
seznameni a je jim poskytnuto odpovidajici skoleni. Z tohoto pohledu je také
dilezité, aby se p¥i vybéru softwaru prihlédlo k tomu, jak uZivatelsky privétivy
je, aby jej budouci uzivatelé viibec byli schopni pouZit.

e Uzivatelska opravnéni - aby bylo zabranéno unikiim dat a byla zajisténa jejich
integrita a diivérnost, je zapotfebi, aby CRM systém nejenom umoZznoval
nastaveni riznych Urovni uzivatelskych opravnéni, ale aby byla tato opravnéni
spravné nastavena, tedy aby byl vyuzit potencial této funkcionality. Je také
zadouci, aby byly provadény pravidelné audity Kk zajisténi, Ze nastaveni
pristupl jsou spravna a aby bylo dlsledné dbano na zamezeni pristupu
k citlivym informacim uzivatelim, ktefi jiZ nepotfebuji mit kinformacim

piistup nebo dokonce jiZ nejsou zaméstnanci spolecnosti.
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e Spravnost dat - dilezitost toho aby data, ktera jsou CRM systémem
zpracovavana a vyuzivana kdalSim statistikim jsou spravna, bylo jiz
diskutovano v piredchozich kapitolach diplomové prace. Podle Salesforce je
91% dat, ktera jsou vkladana do CRM neuplnych a az 70% jich je bezcennych
do jednoho roku od vloZeni, tedy informace v nich obsazené jsou bezcenné.
Moznosti, jak se vyhnout tomuto problému je vybrat takovy CRM software,
ktery ma spravu dat a umozinuje jejich obohacovani a kontrolu jejich spravnosti.
Jednou ztakovych funkci muZze napiiklad nalezeni duplikovanych nebo
chybéjicich hodnot a oprava takovych dat. Témito procesy by se pak dale mél
zabyvat datovy analytik, ktery by mél spravnost dat kontrolovat a zajist ovat.

e Reporty - hlavni taZnou silou CRM softwaru a dat v ném uloZenych je moznost
vytvareni dashboardt a reportli. Zadny uZivatel nechce pi¥i analyzach prochazet
gigabyty dat manualné, proto je vhodné, aby software umoznoval vytvareni
reporti. Reporty usnadnuji sledovani trendi a vychylek a odhalovani
potencialnich problémii nebo naopak piilezitosti.

e Integrace - dalsim zpusobem k zajisténi vétsi efektivnosti CRM systémi je
integrace s dalSimi systémy. Pokud korovy systém neposkytuje vse, co
potiebujeme, je dobré se zajimat, zda nenabizi integraci s dalsim systémem,
ktery pozadované funkce ma a poskytuje(PandaDoc.com).

Dal$im z pohledy, jak zvysit u¢innost CRM softwaru je vytvoreni Uspésné strategie na
Fizeni vztahu se zakazniky. Jak uvadi Monday.com vytvoreni takové strategie je naprosto
stézejni v jakékoliv planovani na vyuziti CRM platformy. Oba pojmy spolu souvisi, jelikoz
zacit vyuzivat tak komplexni software bez jakékoliv strategie je jako ridit lod bez
kormidla. K ispésnému pouziti CRM patii definovani, kam se chceme s jeho pomoci dostat
a jakych cili dosahnout. Podpora vztahu se zakazniky je celopodnikova strategie, ktera ma
za Ukol obohatit vztahy se zakazniky, dosahnout riistu piijmi a nakonec zvysit zisk
pomoci konkrétnich akci a technologii. Kompletni CRM cyklus obsahuje nékolik klicovych
fazi, které slouzi k Fizeni a zlepSovani vztahli se zakazniky napii¢ prodejnimi,

marketingovymi a zakaznickymi aktivitami.
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Osloveni zakazniki - prvnim krokem pro tispésnou strategii je rozsifeni povédomi
o znacce pomoci riznych marketingovych kanali jako jsou socialni media a placené
reklamy.

Akvizice - dalsi faze zahrnuje osloveni potencialnich zakazniki a jejich ziskani pro
dalsi spolupraci.

Konverze - jakmile jsou potencialni zakaznici ziskani, presouva se pole zajmu na
jejich pfeménu ze zakaznikd potencialnich na zakazniky platici prostiednictvim
cileného prodeje a marketingového usili.

Udrzeni zakaznikd - dalSim krokem po Uspésném ziskani zakaznikd je jejich
udrZzeni diky poskytnuti vynikajiciho zakaznického servisu a vysoké turovni
celkovych sluzeb. Dulezitd je také cilenda a komunikace, ktera je efektivni
a neobtézuje zakaznika zbytecné nevyzadanymi zpravami a informacemi.
Loajalita zakaznika - budovani loajality zakazniki je posledni fazi CRM strategie,
jejimZ ukolem je vytvaret dlouhodobé efektivni vztahy se zakazniky, které zajisti

prosperitu obou stranam.
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Obrdzek 7: Zivotni cyklus zdkaznika (Zdroj: autor, prevzato Zenbook.com, 2023)

Pokud budeme mluvit o CRM procesu, je to pievedeni tohoto konceptu v akci. Jedna
se o hmatatelné kroky, které musi organizace podniknout, za i¢elem predstaveni znacky
zakaznikovi a nasledné, aby se z takového zakaznika stal zakaznik, ktery se vraci. Jak je
patrné na Obrazku 7, je prvnim krokem osloveni zakazniku a jejich nasledné ziskani. Toho
je dosazeno za pomoci CRM platformy a jeji podpoi'e marketingovych procesti a kontakti.
Na Obrazku 8 niZe je zobrazena mozna podoba kKonkrétnich kroki a transformace CRM

cyklu na CRM procesy.
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Obrdzek 8: Zivotni cyklus zdkaznika vs CRM proces (Zdroj: autor, pievzato Zenbook.com, 2023)

CRM proces vyzaduje spolecné usili od oddéleni marketingu, prodeje a zakaznického

servisu a jedna se o nasledujici pét kroku.

Vytvoreni povédomi o znacce - prvnim krokem pro ziskani novych zakazniki
je predstaveni nabizené znacky a vyrobku. To ma zpravidla na starosti
marketingovy tym, ktery vyuziva CRM platformu pro ziskani informaci o
zakaznicich, jejich rozdéleni a vytvareni marketingovych kampani. Diky
pristupu k datiim v realném ¢ase mohou marketéfi vytvaret cilové skupiny na
zakladé demografickych uidajti, které maji k dispozici.

Zisk potencialnich zakaznikl - tento krok ma na starosti marketingovy nebo
prodejni tym. Na strané marketingu se mizZe jednat o iniciativu na webovych
strankach spolecnosti, aby potencialni zakaznici poskytli svou emailovou
adresu za Ucelem zaslani Newsletteru nebo zapojeni se do soutéZe. Naproti
tomu obchodni tym miiZe byt potencidlnim zakaznikim Kk dispozici v podobé
online chatu, kde bude odpovidat na otazky o produktu nebo sluzbé.

Konverze potencidlnich zakazniki ve skute¢né zakazniky - po tom, co
spolecnost Uspésné zaujala cilovou skupinu, piichazi okamzik, kdy se z téchto
potencialnich zakazniki stavaji zakaznici skute¢ni. Aby toho bylo dosaZeno, je
nezbytné, aby obchodni tym byl schopen spravné odhadnout uroven ochoty

zakaznika koupit si vyrobek. CRM aplikace je uzite¢naiv této fazi, protoze mize
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poskytnout historickd data z minulych UspésSnych prodejl, coZ umoznuje
obchodnimu tymu identifikovat klicové faktory, které vedly k uzavieni prodeje.

e Poskytnuti vyjimecné sluzby a zakaznického servisu - po dokonceni procesu a
ziskani zakaznika, je diileZitym krokem poskytovani zakaznického servisu. Jak
uvadi Zendesk.com, je to pravée zakaznicky servis a jeho kvalita kdo rozhoduje
o tom, zda se zakaznik vrati a provede dalsi nakup. Pro vétSinu zakaznika je
rozhodujici rychlost vyieseni jejich pozadavku a problému. Na druhou stranu
Spatny zakaznicky servis ma negativni dopad na cela proces nakupu pro
zakaznika a muiZe vésti k poskozeni znacky, jak bylo zminéno vyse na prikladu
se spolecnosti Dell.

e Rizeni opakovanych prodeji a doporuceni vyrobkd - kone¢nym krokem je
aktivni Fizeni dalSich prodeji a pokud mozno presvédceni zakaznika, aby si
pristé zakoupil produkt lepsi a drazsi. Jednim z moznych zpuisobt dosazeni
tohoto cile je posilani personalizovanych emailt obsahujicich nabidku vyrobkd,

které byly peclivé vybrany pro konkrétniho zakaznika.

7.2. Efektivita procesu
Dal$im aspektem efektivniho vyuZiti jakéhokoliv nastroje je také zavislost na internich

procesech organizace, které dany software podporuje. Stejné jako je tomu s daty, kdy
vysledek analyzy je zavisly na Cistoté a spravnosti dat, ktera jsou pro analyzu vyuzivana.
Pokud se zda, Ze procesy nejsou efektivni a nedosahuji o¢ekavanych vysledkd, je nutné
provést analyzu efektivity téchto procesi. Pokud se podnik rozhodne mérit efektivitu
procesu, poté je zapotiebi zvolit vhodné metriky a jejich hodnoty nasledné vyhodnocovat.
Obecné se da procesni metriky rozdélit do Ctyiech kategorii a to Cas, naklady, kvalita a
spokojenost zakaznikd. Metrika ¢asu méri to, jak dlouho trvaji jednotlivé Casti procesu a
jak dlouho trva cely proces dokoncit. Metrika nakladi méii, kolik proces generuje nebo
spotrebovava z hlediska penéz, jako jsou provozni naklady, vynosy nebo zisk. Metrika
kvality méri, jak dobre proces spliiuje standardy nebo specifikace svych vystupt, jakymi
jsou napiiklad chybovost a vytéZnost. Posledni metrika je metrika spokojenosti zakaznikd,
objektivnim vystupem by méla byt mira spokojenosti zakazniki nebo zainteresovanych
stran s nastolenym procesem. Ukazatelem toho je naptiklad mira loajality a udrzeni si

zakaznika.
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K samotnému posouzeni je vyuzivan procesni benchmarking nebo porovnani procesu
proti standardu. Benchmarking miiZe byt proveden bud’ interné, porovnavanim procesu v
ramci organizace, nebo externé, porovnavanim procesu s procesy jinych organizaci. Diky
benchmarkingu Ize identifikovat mezery, silné a slabé stranky a prilezitosti. Na zakladé
ziskanych zavérd porovnanim je mozné posoudit efektivitu implementovaného procesu a
v pripadé potieby navrhnout tpravy, které zvysi jeho efektivitu.

V dalsi ¢asti budou podrobné popsany parametry, které mohou pomoci k posouzeni
toho, zda by konkrétni softwarové nastroje poskytly pomoc p¥i zefektivnéni procesu, které
jsou ve firmé nastaveny a také pomoci firmé posoudit, jaky z dostupnych softwarovych
nastroju bude nejlépe odpovidat jejich konkrétnim potiebam. Samotny softwarovy nastroj
k dosazeni Uspéchu v Fizeni vztahd se zakazniky neni dostateny. Je nezbytné zajistit
spravné nastaveni vSech procest, které jsou klicové pro efektivni fungovani strategie
Fizeni vztahl se zakazniky a pro koordinaci softwarového nastroje, ktery tyto procesy
podporuje.

r wr

8. CRM softwarové nastroje pro efektivni fizeni vztahu se zakazniky
V nasledujici ¢asti se bude diplomova prace zabyvat softwarovymi nastroji, které maji

za UKol usnadnit podnikiim nelehky tkol, kterym je fizeni vztaht se zdkazniky a napomoci
optimalizaci podnikovych procesi. Pro dosaZeni tspéchu v dnesni konkurencnim
prostiredi je klicové, aby firma vénovala pozornost vztahim se zakazniky a vyuZivala
softwarové nastroje k jejich podpore. Na trhu v soucasnosti velké mnozstvi téchto
nastroji, a ne kazdy je vhodny pro vSechny, a tak stoji podnik pied nelehkym tikolem

vv /s

vybrat takovy nastroj, ktery v co nejvyssi miie naplni jeho ocekavani a zaroven poskytne
i dalsi mozZnosti, které umozni udrzovat a rozvijet vztahy se zakazniky na vyssi drovni.
NiZe budou popsana kritéria, podle kterych budou jednotlivé nastroje nasledné srovnany.
Tato cast neslouZzi k tomu, aby byl vybran ten nejlepsi nebo nejlevnéjsi nastroj, cilem je
piredlozit takovy prehled, ktery by mohl slouzit jako vychozi bod pro rozhodovani firem,

jak mohou byt popsané parametry napomocné k efektivnimu vyuziti.

8.1. Hodnotici kritéria
Kritéria hodnoceni byla vybrana na zakladé priizkumu trhu a také na zakladé vlastni

zKuSenosti autorky prace se pozadavky na systém CRM. Nelze stanovit jednotna Kritéria,
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ktera by vyhovovala vSem. Proto budou rozebrana a diskutovana zakladni kritéria, ktera
jsou podle autorky prace a studovanych zdrojt klicova pro efektivni vyuziti.

8.1.1. MoZnost SaaS a on-premise
Ve chvili, kdy se firma bude rozhodovat o koupi nového softwaru bude zvaZovat

i zplsob, jakym je software provozovan. Kromé tradi¢nich feSeni, kdy je software
provozovan na premisach firmy, zaznamenala v poslednich letech masivni narust
popularity feseni cloudova, respektive provozované na strané poskytovatele sluzby,
oznacovana jako Saa$, z anglického Software as a Service. Toto oznaceni znamena, Ze
software je plné hostovan na strané poskytovatele sluzby, ktery zodpovida, za béh a
spravu. To je zaroven i nejvétsi rozdil mezi on-premise eseni, tedy fesenim hostovanym
piimo u zakaznika, a SaaS. Vybér nejvhodnéjsiho typu softwaru pro firmu zavisi na mnoha
faktorech, jako je rozpocet, cile, pozadavky na zabezpeceni a firemni kultura. NiZze jsou
uvedeny hlavni rozdily, které je potreba vzit v ivahu, pti vybéru mezi on-premise a SaaS
feseni(Entitys.io).

e Implementace a pristupnost - pokud se zakaznik rozhodne pro Saa$S reseni bude
pro néj provoz celého feseni snadny, jelikoZ cely software je hostovan jako sluzba
na strané poskytovatele a zakaznikovi je zprostiedkovan pomoci internetu,
respektive pomoci webového prohlizeCe. Diky tomu je pro uzivatele zpravidla
snadné zacit software pouZzivat okamzité po zaplaceni licen¢niho pristupu a
minimalni konfiguraci. Naproti tomu, pokud se jedna o implementaci on-premise
solution c¢eka firmu mnohem delsi proces, ve kterém bude muset planovat nejen
celkové zdroje, ale také cas, ktery miiZze implementaci obétovat. Dalsi
nezanedbatelnou polozZkou je hardware, do kterého bude muset firma investovat a
pracovnici, ktefi budou mit na starost jak hardware, tak software a jeho spravu a
udrzovani.

e Naklady arozpocet - SaaS reseni znamena zpravidla mensi vstupni naklady, jelikoz
funguje na bazi predplatného, které je uctovano v mésicnich nebo rocnich
periodach, podle druhu licence, poc¢tu uzivateli nebo dostupnych funkci. Tradi¢ni
on-premisova reseni jsou velmi nakladna, jelikoZ nejde pouze o pocatecni naklady

na hardware, ale je tireba zapocitat i naklady na implementaci a konfiguraci. Dalsim
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nakladem jsou pribézné naklady na udrzbu a také naklady na IT specialisty, ktefi
infrastrukturu spravuiji.

UdrZba a podpora - V piipadé Saa$S jakoZto sluzby, ktera je poskytovana externi
firmou nema zakaznik na starost udrzbu a podporu aplikaci. Je to pravé
poskytovatel sluzby, kdo je zodpovédny za to, Ze je sluzba dostupna a v piipadé
problému i za obnovu ze zalohy. Je potieba se ujistit, Ze poskytovatel sluzby
dodrzuje piedpisy a poskytuje dostatecné zabezpeceni dat. Naproti tomu u on-
premise feSeni musi byt firma vice ¢i méné sobéstacna co se tyCe podpory
a udrzby. I prestoze soucasti vétSiny softwarovych aplikaci je i zakaznicka
podpora, za samotnou udrzbu a instalaci upgradd jsou zakaznici vétSinou
zodpovédni sami. Stejné tak, pokud se zakaznik dostane do problému a bude
potieba systém obnovit ze zalohy, je za to zakaznik zodpovédny sam. Na druhou
stranu ma zakaznik vétsi Kontrolu nad svymi daty a dodrzovanim predpist
a norem je zcela v jeho kompetenci.

Skalovatelnost - Jednou z nejvétsich vyhod SaaS fedeni je pravé $kalovatelnost,
tedy moznost snadné rozsiritelnosti softwaru podle potieb firmy. VétSina
dodavateli umoznuje upgradovat a piidavat licence, servery nebo dalsi uloZisté po
celou dobu predplatného. Pokud aplikace bézi jako on-premise Skalovatelnost je
obvykle slozitéjsi a vyzaduje vétsi planovani a naklady pro zakaznika. Z tohoto
divodu neni on-premise reseni idealni pro zakaznika, ktery planuje rozsifovani.
On-premise eSeni nema takovou flexibilitu ve své schopnosti rozsirovani nebo
zmens$ovani, coz mlize byt nevyhodné pro firmu, ktera se rozhodne zménit rozsah
vyuzivani aplikace.

Zabezpeceni a soulad s normami - Neni pravdou, Ze by SaaS feSeni byla vice
nachylna k problémilim s bezpecnosti, jak se néktefi uzivatelé obavaji. Pro mnohé
zakazniky je uchovavani dat v cloudovych resenich problematické pravé proto, ze
maji pocit, Ze nemaji nad svymi daty plnou kontrolu. Pravdou ale je, Ze data se
mohou stat obéti hackertli at' uz se budou nachazet lokalné u zakaznika nebo na
cloudu a poskytovatelé cloudovych sluzeb maji zpravidla k dispozici nejvyssi

bezpecnostni technologie k ochrané dat klientd. Je tomu tak z jednoho prostého
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divodu a tim je, Ze nechrani pouze svoje Klienty, ale také svoji vlastni povést. |
piesto by mél zakaznik vzdy zajistit, Ze poskytovatel vyuZiva nejvyssi mozné
bezpecnostni standardy. Pokud hovoiime o softwaru hostovaném primo u
zakaznika, je dilezité, aby IT specialisté, ktefi spravuji aplikaci a infrastrukturu,
méli znalosti i v oblasti bezpecnostnich politik. Dalsi aspektem, ktery je potieba vzit
vuvahu je, Ze vybudovani uc¢inného zabezpeceni miuze byt financné velmi
nakladné. Na Obrazku 9 je pomoci grafického zobrazeni ledovce zobrazeno, jak se
lisi rozloZeni nakladi pro feseni hostované na cloudu proti feSeni onPremise a

odrazi parametry popsané vyse.

Cloud ‘ On-Premise
Softwarové naklady
N Softwarové naklady
’ \ Implementace, | ‘

_ Implementace, piizplisobent aplikace
prizpusobeni aplikace a Skoleni (

a Skoleni

Hardware

‘ zaméstnanci IT
oddéleni
Udrzba

Upgradovani

Obrdzek 9: Srovndni ndkladii na reSeni hostované na Cloudu u poskytovatele vs na premisdch uZivatele (Zdroj: autor,

prevzato z DynamicsSquare.com, 2023)

8.1.2. Cena a licen¢ni modely
DalSim parametrem, ktery bude mit jisté v nemalou roli ve vybéru vhodného nastroje

je cena a licen¢ni model. Samotny problém vytvareni rozpocty, ktery ma firma k dispozici
na nakup nového software je nesmirné komplikovany a komplexni, a to hlavné z divody,
Ze investice obvykle piedstavuje nemalé c¢astky a jsou rozlozeny do nékolika let. DalSim
faktorem je to, Ze management firmy zakaznika neni obvykle technicky natolik vzdélany
ve vSech smérech IT, aby byl schopen uvazit veskeré aspekty a naklady at’ uz soucasné
nebo budouci, které vznikaji v pribéhu Zivotniho cyklu aplikace. Otazka ceny je také
nerozlucné spjata s ostatnimi Kritérii. Obecné zakladni parametry pti zvaZovani ceny jsou:

e Prvotni naklady - vzakladu jsou dva modely, podle kterych se softwarové

aplikace prodavaji. Jedna se o takzvané trvalé licence nebo modely pronajimani
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licenci, kdy se za licenci plati ve formé piedplatného. Mnoho softwarovych
firem vSak od modelu trvalych licenci jiz upousti, i prestoze u softwaru
hostovaného primo u zakaznika je tento licencni model stale pomérné
popularni. Naproti tomu, jak jiZ bylo zminéno vyse licence na bazi piredplatného
jsou zcela typické pro SaaS sluzby. Jejich provozovani je zaloZeno na principu,
Ze zakaznik ma pristup k aplikaci, dokud plati za sluzbu. Pokud prestane platit,
bude mu pristup odepien. Existuji také jiné typy licen¢nich modeld, které se
zaméruji na skutecné vyuziti aplikace a faktickou spottebu. Do takovych
modelt poté zpravidla spadaji i poloZky jako mnozZstvi uzivateld, ktefi budou
mit k aplikaci pristup neboli takzvané seaty.

Hardware - polozka, ktera je zcela nezanedbatelnou a je tedy opét nezbytné
zvazit, zda firma jiz pred nakupem samotného softwaru potiebny hardware
vlastni nebo ho bude muset zakoupit. Toto téma Uzce souvisi s predchozim
parametrem, tedy zda bude aplikace béZet na vlastnich prostredcich zakaznika
nebo se zakaznik rozhodne pro hostovani na strané poskytovatele i tim padem
mu odpadnou veskeré naklady spojené sporizovanim a servisovanim
hardwaru.

Implementace - dalsi casti, kterou je potfeba vzit vpotaz je i samotna
implementace softwaru tedy to, Ze samotnou instalaci prace nekondi, ale je v
mnohych pripadech nutné cely systém nastavit tak, aby piesné odpovidal
pozadavkiim uZzivateld. Dal$i polozkou miuze byt naptiklad migrace dat ze
stavajiciho reseni do nového nebo integrace s dosavadné pouzivanymi systémy.
Skoleni - kupujicimu se miiZe velmi dobie stat, Ze si sice zakoupi $pickovy
software za priznivou cenu, ale uzivatelé nebudou umét s takovym softwarem
zahazet. To, zda ma zaméstnavatel investovat do Skoleni zalezi na tom, jak moc
je cely software komplexni a o jak dilezitou cast se jedna. Mnoho prodejci
nabizi i balicky skoleni, a to bud’ jako soucast licence, nebo jako doplitkovy
sortiment. Najdou se i takovi poskytovatelé softwaru, ktefi své zakazniky
smluvné zavazuji, Ze pokud chtéji vyuZzivat sluzeb technické podpory, museji

byt uzivatelé radné proskoleni.
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e Zakaznicka podpora - zakaznicka podpora je nedilnou soucasti softwarovych
nastroju. Je potieba aby si kupujici zjistil, zda je technicka podpora je zahrnuta
v cené licence, nebo se jedna o dalsi polozku, za kterou je treba platit zvlast.
Zakaznicka podpora nema zpravidla pouze jeden druh, ale vyrobce software
nabizi vice drovni a zdkaznik si mize priplatit za prémiovy program. To v sobé
zpravidla zahrnuje také sluzbu pohotovosti neboli 24/7, kdy zakaznik muze
zavolat na technickou podporu v jakoukoliv denni i no¢ni hodinu a technicka
podpora mu bude k dispozici(Capterra.com).

8.1.3. Uzivatelska privétivost
Uzivatelska privétivost je dalsi z parametri, které nelze p¥i vybéru softwaru zanedbat,

protoZe prace se software, ktery neni uzivatelsky privétivy je frustrujici pro uzivatele,
¢imz se muZe snizit efektivnost pri praci s nim. To ostatné plati o jakémkoliv obchodnim
artiklu, Ze by mél byt pohodIny pro pouziti a vizualné atraktivni. Je potireba dbat na to, aby
vizualni zajimavost aplikace neprebyla jeji funkcnost a aby vizualni efekty, které aplikace
nabizi nebyly na ukor vykonnosti. UZivatelska privétivost ale nezacina u prace s aplikaci,
ale za¢ina mnohem dfiv. NiZe je k dispozici vycet bod{, které mohou uzivatelim usnadnit
orientaci, ohledné kvalit, které by méli v aplikaci, ktera je uzivatelsky piivétiva najit:

¢ Jednoducha instalace a nasledné updatovani softwaru - pokud je od uzivatele
vyzadovano, aby jesté pred samotnym pouzitim aplikace travil hodiny jeho
instalaci nebo integraci s dalsimi systémy, je uzivatelska privétivost takového
softwaru velmi omezena. To samoziejmé odpada, pokud je software hostovany na
strané poskytovatele.

e Uzivatelsky privétivy interface - ne kazdy uzivatel ma vtomto sméru stejné
preference a schopnosti a je jisté obtiZné najit prusecik, ktery se bude zdat
atraktivni vSem. Jde tedy spiSe o to, najit takovou sadu atributd, které jsou v tomto
sméru stézejni. Tedy napriklad je software natolik kontrastni, aby byla orientace
vném snadng, ale zase ne ta moc, aby pri praci s nim méli uzivatelé problémy
s bolestmi hlavy nebo epilepsii.

e Umoznéni intuitivni orientace a adaptuje pro uzivatele znamé prostredi - pro
bézné uzivatele je jisté nejvice privétivé, pokud aplikace, se kterou maji pracovat

vychazi nebo se velmi priiblizuje aplikacim, se kterymi byli zvykli pracovat
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v minulosti. Je pravdépodobné, Ze pokud jsou uZzivatelé zvykli pracovat se
systémem, Ktery je primarné zaloZen na klikani a pietahovani elementd, budou mit
problém v prostiedi, které vyuziva primarné Kklavesové zkratky. Dalsim velkym
tématem je umisténi navigacniho menu, vétsina aplikaci vyuziva sendvicové menu
umisténé na horni listé aplikace. Naviga¢ni menu by mélo byt intuitivni a uzivatelé
s jistou zkuSenosti prace s pocitacem by méli vycitit, kam kliknout a jak se v aplikaci
pohybovat.

Efektivnost provadénych operaci - prace se softwarovou aplikaci by méla byt co
nejefektivnéjsi, coZz znamena, Ze bézné operace by mély byt snadno dosazitelné a
nemély by vyZadovat nadmérny pocet kliknuti na riiznych mistech. Dalsi vyhodou
je, pokud aplikace umoznuji automatizaci rutinnich jednoduchych operaci nebo
napriklad vytvoreni workflows, ktera budou uZivateliim dale usnadiiovat praci(
start.docuware.com).

8.1.4. Data v realném case

Firma potirebuje mit k dispozici co nejnovéjsi a nejpiresnéjsi data, aby na jejich zakladé

mohla délat spravna rozhodnuti. Z toho divodu je zadouci, aby byl software schopen

ziskavat data v realném Case a poskytoval cenné reporty a prehledy. Divody pro vyuZiti

dat v realném case zavisi na ucelech, pro které je CRM software pouzivan. Mezi

nejdilezitéjsi divody, pro¢ by CRM software mél mit funkci ziskat data v realném case

patfi.

Umoziuji firmé provadét informovanéjsi marketingova rozhodnuti tykajici se
cenové politiky a online umisténi.

Ziskat okamzity piehled o poptavce na trhu a aktualizovat marketingovy plan,
k dosazeni lepsich vysledku.

Ke zjisténi, které produkty a sluzby generuji nejvétsi piijmy a které maji naopak
nejmensi potencial a které tedy poti‘ebuji pomoc s podporou prodeje.

Umoziuje vytvaret dashboardy a prehledy z aktualnich dat a tim umoziuje délat

rychleji rozhodnuti.

Zpusoby ziskani real-time data jsou nej¢astéji pomoci vyuziti real-time API. Dobry CRM

systém data také uchovava data umisténé centralné na jednom miste, kde jsou data snadno

k dispozici, pravé pro potreby analyzy dat v realném Case(Businessnewsdaily.com).
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8.1.5. Moznost prizptusobeni aplikace — kustomizovatelnost
Tento parametr posuzuje, zda je softwarovy nastroj rozsiritelny a zda umoziuje, aby

si ho uZivatel nebo firma piizpusobili svym potiebam a narokiim. Tento parametr se
obvykle odviji od ceny konkrétniho softwaru. Obecné lze fict, Ze ¢im vyssi objem penéz
investuje zakaznik do kupované aplikace tim vétsi miru prizpisobeni se jeho potiebam
ocCekava. Je také potieba odliSit rozsiritelnost funkci a rozsiritelnost reseni. Pokud
mluvime o rozsiritelnosti funkci zabudovanych v aplikaci, poté je to néco, co vyviji
samotné R&D tedy zcela nova funkce, ktera po jejim vyvoji bude k dispozici vsem, kdo
s danym softwarem pracuji. Za tyto nové funkcionality zabudované v softwaru se ve
vétsiné pripadd plati mimo dosavadni licen¢ni ujednani, nebo mohou byt vyvinuty jakou
soucast obzvlasté velkého kontraktu. Na druhé strané je pak rozsiritelnost reSeni, kdy si
je pokrocili uzivatel softwaru schopen sam navrhnout nebo prizpilisobit rizné casti
softwaru nebo procesti vném probihajicich. Aby aplikace umoziovala rozsifitelnost
v obou smérech je nesmirné dileZité a ¢im vice je tato podminka splnéna, tim Sirsi ¢ast
trhu je vyrobce software schopen zaujmout.

8.1.6. Integrace s dalSimi systémy
To, do jaké miry je mozné aplikaci integrovat s dalSimi nastroji a komponentami je

dal$im z podstatnych parametrd. VétSina CRM systému nabizi integraci s nastroji tretich
stran na velmi vysoké urovni, protoze si uvédomuji, jak vyznamny parametr to
piredstavuje. Zakladnimi diivody pro integraci se systémy tietich stran jsou.

e Zlepseni efektivnosti aplikace - jiz nékolikrat zminované heslo efektivnosti, které
prostupuje celé téma CRM. V tomto piipadé se miize jednat napriklad o propojeni
s automatiza¢nim softwarem coz muze znacné sniZzit usili vynaloZené na manualni
ukoly, jako je zadavani dat.

e VylepSeni zkuSenosti pro zakazniky - integrace CRM s dal$imi nastroji miize
poskytnou zakaznikiim vice personalizované a v¢asnéjsi prehledy a také umoznuje
prizpusobit komunikaci se zdkaznikem odpovidajicim zptsobem.

e ZlepsSeni moZnosti spoluprace - integrace umoznuje dalsim tymim a oddéleném
spolupracovat a sdilet data mezi sebou a mezi riznymi systémy, se kterymi

jednotliva oddéleni pracuji.
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VylepSeni datové analyzy - systém pak poskytuje cenné poznatky a analyzy
chovani zakaznikd s uzite¢nymi informacemi ze vSech dostupnych podnikovych
systémi a tim je dosaZeno lepSich marketingovych a prodejnich

strategii(Hubspot.com).

Mezi nejdilezitéjsi integrace, které by mél softwarovy nastroj umoznovat patii.

Piima integrace s emailovymi klienty bez nutnosti neustale piepinat mezi CRM
softwarem a emailovym klientem.

Umoziuje interni komunikaci mezi jednotlivymi uzivateli a internimi tymy.
Integrace na urovni socialnich siti.

Integrace s kalendairem Outlook nebo Gmail.

8.1.7. Zabezpeceni

Dilezitym aspektem je samoziejmé bezpecnost softwaru a softwarovych sluzeb.

S ohledem na rostouci pocet uniki dat zptisobenych chybami v konfiguraci systému nebo

vnéjSimi Ci vnitinimi Gtoky, je nezbytné brat v ivahu bezpecnost i pti vybéru softwarové

aplikace. Je tedy Zadouci ujistit se, Ze kupovana aplikace splnuje nasledujici predpoklady:

Certifikace zarucujici, Ze kupovany software nepiedstavuje bezpecnosti riziko
a spliuje pozadavky na bezpecnost.

Ovéreni, Ze poskytovatel software provadi sam penetracni testy, které maji odhalit
piipadné nedostatecnosti a zranitelnosti z pohledu bezpecnosti a Ze ma
bezpecnostniho specialistu, ktery na tyto certifikace dohliZzi.

Vyrobce softwaru garantuje napriklad pomoci SLA rychlost, sjakou budou
piipadné odhalené bezpecnosti nedostatky ze softwaru odstranény nebo budou
poskytnuty kroky k zamezeni dopadii v souvislosti s bezpe¢nostnim rizikem.
Ovéreni, Ze vyrobce nebo poskytovatel softwaru ma v chodu vlastni kontinualni
proces k detekci zranitelnosti béhem celého procesu vyvoje softwarového nastroje.

Velkou vyhodou je, pokud poskytovatel softwaru ma tyto informace o bezpecnosti

poskytovaného softwaru k dispozici na svych strankach nebo jako soucast technické

dokumentace(CsoOnline.com).

8.1.8. Zakaznicka podpora a dostupnost dokumentace

Zakaznicka podpora je dulezitym faktorem i u sebejednodussiho systému, jejiZ nutnost

se samozi'ejmé zvysuje s tim, jak se zvySuje naro¢nost a komplexnost celé aplikace. Jednim
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z hlavnich benefiti efektivni technické podpory je zKkraceni ¢asu, ktery uzivatelé musi
vénovat FeSeni problému s nefunkéni aplikaci, misto aby se mohli soustfedit na plnéni
svych tkoli pomoci dané aplikace. Dalsi vyhodou je, Ze uZivatel by mél obdrzet technicky
spravné odpovédi na své problémy a i'eseni, které pochazi primo od vyrobce softwaru. Tim
se minimalizuje riziko chyb v pouzivani softwaru a nebezpeci nespravné konfigurace
aplikace. V neposledni fadé by technicka podpora méla byt uzivatelim napomocna pfii
jakékoliv pochybnosti z hlediska bezpecnosti a méla by zarucit doporuceni, jak se vyhnout
bezpecnostnim rizikiim nebo dokonce slouzit jako vstupni bod pro hlaseni potencialnich
bezpecnostnich rizik zaregistrovanych uzivateli piimo na R&D.

DalSim faktorem technické podpory je dostupnost technické dokumentace a znalostni
baze. Stava se jiz standardem, Ze velci vyrobci software adaptuji znalostni baze, kde na
problémy zakaznik(i neodpovida jenom technickd podpora, ale mohou si navzijem
pomahat i jednotlivi uzivatelé, ktefi se s podobnym nebo stejnym problémem jiz setkali a
nasli fesenti.

8.1.9. Technické pozadavky

Odpovidajici zabezpeceni technickych parametri aplikace je jednou z nejdtlezitéjsich
prerekvizit k tomu, aby mohl byt vybrany softwarovy nastroj pouzit. Zde se opét jako ve
vétsiné bodu bude jednat o zplisob jak dana aplikace hostovang, tedy zda bude béZet na
premisach firmy nebo v cloudu u poskytovatele. Je vyhodné zvolit aplikaci, ktera umoznuje
Sirokou kompatibilitu s opera¢nimi systémy, i v piipadé, Ze se jedna o on-premise Feseni.
Tim se zajisti, Ze aplikace neni omezena pouze na urcity operacni systém, napiiklad pouze

na Linux, kdyz ve firmé bézi vétsinou systémy na platformé Microsoft.

8.2. Softwarové nastroje
Nasledujici ¢ast diplomové prace se bude zabyvat jednotlivymi softwarovymi nastroji

a srovnani parametrli uvedenych vyse. Nejprve budou jednotlivé nastroje piredstaveny a
poté budou podrobnéji diskutovany jednotlivé parametry, které byly piredstaveny vyse.
Vybranymi nastroji jsou Salesforce, Monday.com a Microsoft Dynamics 365.

8.2.1. Salesforce
Prvnim piedstavenym nastrojem je software Salesforce, ktery je jednim

z nejznameéjsich a nejpouzivanéjsich viibec. Mnoho uzivatelli a spole¢nosti si za slovem

Salesforce nepiedstavi spolecnost, ale pravé software na podporu vztahtl se zakazniky.
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Jedna se o americkou spolecnost, provozujici cloudové sluzby, ktera vznikla v San
Francisku v Kalifornii. Byla zalozena v roce 1999 Marcem Benioffem, Parkerem Harrisem,
Frankem Dominiquezem a Davem Moellenhoffem jako startup. Spolec¢nost za celou dobu
svého plisobeni neustale expandovala a zvySovala portfolio svych zakazniki a své trzby,
coz plati dodnes. O ristu spolecnosti svédci to, Ze roc¢ni trzby za fiskalni rok koncici
31.1.2011 ¢inily 1,66 miliard americkych dolari a spole¢nost méla 5 000 zaméstnancu a
92 000 zakaznikil po celém svété, pricemz v roce 2020 to byly ro¢ni trzby celych 17 miliard
americkych dolari. Za uplynulych deset let poskytnul Salesforce vramci granti 23
miliond americkych dolar na rozvoj a vzdélani. Za zminku jisté stoji rok 2016, kdy
Salesforce piedstavuje projekt Einstein, jednalo se o prvni komplexni technologii umélé
inteligence pro CRM, ktera méla za ukol zpristupnit Al kazdé spolecnosti a kazdému
uzivateli. Uvadi se, Ze Einstein generuje vice nez jeden bilion predpovédi zaloZenych na Al
za tyden a spolecnost dale pokracuje v rozvoji Al a jeji integraci do CRM softwaru. Podle
poslednich udaji zaméstnava spolec¢nost v roce 2023 vice nez 79 000 zaméstnancl a
zaznamenava rocni trzby ve vysi vice nez 31 miliard americkych dolaru.

Jejim primarnim zamérenim je poskytovani CRM softwaru a piibuznych aplikaci,
zamérujicich se na prodej, zakaznicky servis a dalsi(Salesforce.com).

8.2.2. Microsoft Dynamics 365

Spole¢nost Microsoft je dalSim zvelkych hraci na poli informacnich technologii.
Prvopocatky aplikace Microsoft Dynamics spadaji do osmdesatych let minulého stoleti a
vznik Microsoft Dynamics jak je zname dnes je vysledkem propojeni vice projektl
a akvizici jinych mensich firem. Poprvé se pojmenovani Microsoft Dynamics objevilo
vroce 2006 a vzniklo piejmenovanim projektu Microsoft CRM ptivodné vzniklého v roce
2003. Dalsim milnikem bylo uvedeni prvniho webového Klienta, ktery bézel jako online
feseni. Kdalsimu vyvoji doslo vroce 2016 kdy bylo piedstaveno feseni Microsoft
Dynamics 365 aby nasledovalo priklad balicku Office 365. I piestoze bylo ptivodné toto
feseni zamysleno jako SaaS, Microsoft se rozhodl vyhovét poptavce trhu a nyni je
k dispozici nejen v cloudu, ale také jako reseni hostované u zakaznika nebo v hybridnim
rezimu, ktery kombinuje oba piedchozi dohromady. Nezanedbatelnou je také akvizice
spolec¢nosti LinkedIn, diky niz maji uzivatelé primy pristup datim vice nez 500 miliond

uzivateld LinkedInu(NigelFrank.com). Jak uvadi Microsoft na svych strankach je Microsoft
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Dynamics 365 reSenim, které propojuje prodeje a zakaznicka data do jednoho systému a
diky tomu poskytuje uzivateli jednotny zdroj, ze kterého poté miiZze vychazet. V dnesni
dobé pouziva software Microsoft Dynamics 365 vice nez 42 tisic spoleCnosti po celém
SVéte, a to napric riznymi odvétvimi.
8.2.3. Monday.com

Spole¢nost Monday.com byla zaloZena roku 2012 Royem Mannem, Eranem Kampfem
a Eranem Zinmanem v Izraeli pod nazvem dapulse, srpnu téhoz roku soukromy investori
investovali do firmy 1,5 milionu americkych dolart. Aplikace byla piedstavena v roce
2014 a pozdéji ziskala nové jméno, tedy Monday.com pod kterym ho najdeme dnes. Jméno
bylo odvozeno od anglického vyrazu pro prvni den v tydnu, tedy pondéli a sami autoii
softwaru uvadi, Ze ptivod jména je ten, Ze pondéli je prvni den, kdy vSichni mifi zpét do
prace po vikendu a je to skvély ¢as na zacatek projektli novych nebo navrat k projektim
stavajicim, a pravé Kktomu mohou Monday.com vyuzit. Aplikace je vysoce
kustomizovatelnou CRM platformou, jejimz zakladem jsou API, anglického application
programming interface a umoznuje snadnou integraci s ostatnimi aplikacemi jakymi jsou
Outlook, Excel nebo software na elektronické podpisy DocuSign. Samotné reseni také
obsahuje velké mnoZstvi Sablon, které jsou uzivatellim k dispozici. Aplikace si zaklada na
rychlosti a snadnosti pouZziti, vyrazném a prehledném designu diky kterému jsou
uzivatelé schopni se v rychle orientovat plnit zadané ukoly.

V soucasné dobé spoleCnost zaméstnava vice neZz tisic zaméstnancli a ma 186 tisic
zakaznika.
9. Piehled vybranych softwarovych nastrojt

9.1. Salesforce
MoZnost SaaS a on-premise

Aplikace Salesforce je pIlné nasazena v cloudu a hostovana na strané poskytovatele a
nenabizi nativné moznost instalace na strané zakaznika. Zajimavosti je, Ze i piestoze je
soucasny trend nepopiratelné provozovat feseni jako SaaS mnoho zakazniki je stale ke
konceptu uloZeni dat na cloudu skepticka a otazka, zda je aplikace Salesforce dostupna ve
verzi pro on-premise je hojné diskutovana napii¢ diskusnimi féry a zakaznici se dozaduji
moznosti, jak provozovat Salesforce lokalné. Jedinou moznosti, na kterou se nékteré IT

firmy orientuji je moZnost stahovat data ze Salesforce cloudu lokalné k zakaznikovi, ve
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smyslu, Ze vznika jakasi stinova kopie dat ulozenych v poskytovatele Salesforce a nad
témito daty nasledné provadét operace lokalné, a nikoliv pres klienta prohliZece. Jak moc
se takova implementace vyplati si musi kazdy zakaznik sam uvazit. Na druhou stranu
Salesforce klade velky diliraz na bezpecnost spravovanych dat, to vsak bude detailnéji
popsano v casti Zabezpeceni.
Cena

Licen¢ni model je zaloZen na bazi predplatného, pricemz licence se pocita za uzivatele
a uctovana je bud’to na mési¢ni nebo roc¢ni bazi. Toto je v dnesni dobé standardni zptisob
uctovani. Na oficialnich strankach Salesforce jsou k dispozici 4 edice piredplatného a to
Starter, Professional, Enterprise a Unlimited, piicemZ kazda z verzi nabizi i 30denni
zKkusebni verzi. V dokumentaci je pak navic jesté zminéna nejnizsi verze Essentials, ktera
je urcena pro malé podniky a na druhé strané verze Developer. NiZe je k dispozici srovnani
jednotlivych edici.

e Essentials - navrZeno pro malé podniky, které zacinaji s CRM za tiCelem zvyseni
produktivity prodeje nebo sluzeb. Zahrnuje asistenta nastaveni a nastroje pro
spravu a prizplisobeni zakaznického nasazeni podle toho, jak bude firma rist.

e Starter - pro podniky, Kkteré chtéji zacit s prodejem, servisem
a marketingovymi funkcemi vjednom. S piredpfipravenymi nastroji
a vestavénymi pokyny je Salesforce Starter nejrychlejsim zptsobem, jak zacit
se sadou Salesforce CRM. Je vhodny, pokud chce firma najit, ziskat a udrzet
zakazniky a budovat pevnéjsi vztahy od prvniho dne.

e Professional - navrzeno pro podniky vyzadujici plnohodnotnou funkcionalitu
CRM. Zahrnuje piimocaré a snadno pouZitelné nastroje pro prizptsobeni,
integraci a spravu, které usnadnuji jakékoli malé az stiredné velké nasazeni.

e Enterprise - Spliiuje potieby velkych a strukturalné slozitych podnik{. Kromé
vSech funkci dostupnych ve verzi Professional poskytuje pokrocilé nastroje pro
prizpuisobeni a spravu aplikace, které podporuji nasazeni ve velkych podnicich
a na rozsahlych reSenich. Enterprise Edition také zahrnuje pristup k rozhranim
Salesforce API, takZe se miuzete snadno integrovat s doposud vyuzivanymi

externimi systémy nebo tim rozsirovat funkcionalitu.
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e Unlimited - maximalizuje uUspéch a rozsifuje jej napri¢ celym podnikem
prostiednictvim Lightning Platform. Deklaruje novou uroven flexibility
platformy pro spravu a sdileni vSech informaci, ke kterym ma Salesforce pristup
na vyzadani. Zahrnuje vSechny funkce Enterprise Edition, Premier Support,
plny mobilni piistup, neomezené vlastni aplikace, zvySené limity uloziste a dalsi
funkce.

e Developer - poskytuje piistup k platformé Lightning a rozhrani API. Umoziuje
vyvojarim rozsitit Salesforce, integrovat se s dalsimi aplikacemi a vyvijet nové
nastroje a aplikace. Verze Developer také poskytuje pristup k mnoha funkcim
dostupnym ve verzi Enterprise. Pro tuto verzi neni poskytovana technicka
podpora, jelikoZ se jedna o vlastni vyvoj na strané zakaznika, po registraci na
vyvojarsky web Lightning Platform vsak muZe uZivatel pozadat o pomoc
nasténky komunity vyvojari: developer.salesforce.com(help.Salesforce.com).

NiZe je k dispozici tabulka prevzata piimo z oficialnich stranek Salesforce, jsou zde k
dispozici aktualni ceny jednotlivych licenci za mésic. Jak je zde vidét, tak napiiklad
Emailova integrace sOutlookem nebo Gmailem je kdispozici ve vSech licenc¢nich
modelech, stejné pak management kontaktd, potencialnich zakaznik(i a zakaznického
uctu.

Firma mize jednotlivé licence libovolné kombinovat podle toho, jaké funkce
konktrétné uzivatelé potrebuji a vyuziji a diky tomu si prizpisobit kone¢nou cenu celé

platformy Salesforce.
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Srovnani edici a hlavnich funkci

Starter Professional Enterprise Unlimited
€2517a €80za €165za €330 za

uZivatele za uZivatele za uZivatele za uZivatele za
mésic mésic mésic mésic

Spréva (ctd, kontakti, potencialnich

s v v v
zakazniku a pFileZitosti

Emailova integrace s Gmailem nebo Outlookem v v v v
Automatizace pracovnich ploch a schvaleni S 0
Prodejni pipeline a predikce v v v
Prodejni statistiky a zapojeni v
Statistiky prodeje v
Premium Success Plan v

Obrdzek 10: Srovndni Edici a hlavnich funkci Salesforce (Zdroj: Salesforce.com, 2023)

Uzivatelska privétivost

Vzhledem ktomu, Ze se jedna o nastroj, jeZ je Siroce kustomizovatelny, odviji se
uzivatelska privétivost od schopnosti tymu, ktery celé reSeni Salesforce pro podnik
navrhuji a spravuji. Obecné se ale uzivatelé shoduji, Ze Salesforce je uzivatelsky privétivy
a jednoduchy na ovladani a orientaci. Velkou vyhodou je, Ze uzivatelé mohou s aplikaci
pracovat bez nutnosti rozsahlych skoleni a tréninkdi, coz Setfi firmé Cas a penize. Je
samoziejmé pravdou, Ze ¢im pokrocilejSi nastroje Salesforce uZzivatel pouziva, tim
poKkrocilejsi znalost bude potirebovat, témito nastroji jsou napiiklad analytické nastroje a
nastroje pro vytvaireni Dashboardd. K dispozici jsou také analytické nastroje s podporou

Al

71


http://Salesforce.com

Data v realném case

Salesforce jakozto SaaS reseni nabizi kompletni analyzu dat v realném case, které se
daji prizplisobit na miru potiebam podniku. Zasadni funkci, kterou Salesforce nabizi je
takzvany Real Time Data Cloud, ktery diky vysoké urovni personalizace umoznuje
zachyceni zakaznickych preferenci v realném case. To pak na druhou stranu umoznuje mit
piehledy na zakladé kterym se miZe firma rozhodovat. Jak uvadi Salesforce na svych
strankach mezi klicové vyhody Real Time Data cloudu patfi moznost rychle sledovat
obchodni rozhodnuti, umoziiuje vhled na obchodni vykonnost v realném case, pomaha
rychle identifikovat a opravit operativni problémy, umoZziiuje rychle rozpoznat a
odpovédét na zmeény, které nastavaji na trhu. DalSimi ne méné dileZitymi funkcemi je
moznost personalizace zakaznické zkusSenosti a pomoci ve vylepsovani zakaznického
servisu.

MozZnost prizptisobeni aplikace - kustomizovatelnost

Salesforce je kromé funkci, které jsou soucasti jednotlivych edici rozsiritelny o celou
Fadu dalsich funkci. V tomto sméru je ve znacné miie ponechana volna ruka uZzivatelim,
respektive spravcim a vyvojarim firemniho CRM systému. JelikoZ Zadné dvé spolecnosti
na svéteé nejsou stejné, nebudou tedy stejné ani jejich potreby, a pravé proto si Salesforce
zaklada na moZnostech rozsiritelnosti tak, aby vysledny produkt co nejvice odpovidal
potfebam kazdé konkrétni firmy. Hlavnimi sekcemi, které jsou prizptisobovany potfebam
spolecnosti je vytvareni vlastnich poli, diky kterym lze uchovavat specifické informace
jako naptiklad zakaznické preference, zaznamy o objednavkach a dalsi. Dale je pak mozZné
vytvaret workflows, ktera jsou plné prizplisobena potiebam firmy a ktera napomahaji
automatizaci jednotlivych firemnich procesti. Stim souvisi vytvareni reporti a
dashboardi, diky kterym je uzivatelim umoznén vhled do oblasti jako zapojeni zakazniki
prodeje a marketingové kampané. Salesforce pak mimo jiné nabizi i moznost piizptsobit
si emailové Sablony, tak aby presné odpovidaly potfebam spolecnosti. V neposledni radé
umoznuje Salesforce prizplisobeni vzhledu aplikace potfebam uzivateld z pohledu
zobrazeni relevantnich informaci pro specifické role, uzivatele a profily tak, aby mél kazdy

k dispozici presné to, co pro svou praci potiebuje je pro néj relevantni.
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Integrace s dalSimi systémy

S rozSiritelnosti vlastni aplikace pak tizce souvisi s integraci s dalsSimi systémy a ani
tady nezustava Salesforce pozadu co se tyCe moznosti, které nabizi. Salesforce nabizi
piedpripravené propojeni s mnoha aplikacemi a systémy skrz jejich app store. Je vsak
treba si dobie rozmyslet, zda je takto piedpripravené propojeni pro spolecnost vhodné
z hlediska kompatibility, API limit a celkového zakomponovani do existujictho sytému
Salesforce tak, aby nezplisobil zadné problémy. Dale je tfeba uvazit cenovou stranku,
nékteré integrace jsou k dispozici zdarma a jiné za poplatek. Dalsi moZnosti, ktera se
nabizi je vytvorit si takovou integraci zcela sam tady napsat ji na trovni kodu. To dozajisté
umozni co nejpresnéjsi splnéni pozadavkd, ale na druhou stranu to vyzZaduje pokrocilou
technickou znalost jak platformy Salesforce, tak obecnych principi informacnich
technologii. Tato moZnost ma dodatec¢né riziko v tom, Ze miiZe dojit k poruseni integrace
pii kazdém vydani nové verze Salesforce.

Pokud mluvime o integraci dal$imi systémy nemiZeme opomenou integrace za
ucelem ziskavani dat. V tomto sméru umoznuje Salesforce synchronizaci dat pomoci Rest
API nebo SOAP. Pied samotnym zahajenim je dilezité zvazit, zda v ramci firmy mame
dostatecné znalosti pro integraci aplikace nebo zda budeme potirebovat pomoc placenych
externich specialisti a s tim spojenych dodate¢nych nakladu.

Zabezpeceni

JelikoZ je Salesforce plné cloudové reSeni a zakaznicka data jsou ulozena na strané
poskytovatele vénuje Salesforce vysokou pozornost zabezpeceni. Jednotliva datova centra
jsou spravovana samotnym Salesforce nebo hostovana na platformach jako AWS (Amazon
Web Services), Google Cloud, Alibaba Cloud nebo Microsoft Azure. Dal$im dilezitym
aspektem je, Zze u kazdého datového centra je zajiSténa vysoka droven geografické
redundance, tedy pokud by doslo kvypadku datového centra, jeho funkci okamzité
pirebira jiné datové centrum v nezasazené lokalité. Budovy, ve kterych jsou datova centra
umisténa nenesou Zadnou signaturu Salesforce a jejich stény jsou zcela nepriistielné.
Samozrejmosti také je, ze kazdy, kdo do budovy datového centra vstupuje je podroben
bezpecnostni prohlidce a musi prokazat své opravnéni do datového centra vstoupit.
Uzivatelé pristupuji k Salesforce pomoci veiejné internetové sité a vyuziva se TLS pro
zajisténi bezpecnosti spojeni. Veskera datova komunikace mezi klientem a serverem je
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zasifrovana a prochazi pres firewall. Systémy Salesforce jsou také pravidelné
podrobovany penetracnim testiim, které maji za kol odhalit potencialni zranitelnosti.
Zakaznici si mohou sami urcit po jakou dobu budou data uchovavana v systémech.
Samoziejmosti je dodrzovani nafizeni na ochranu dat a osobnich idaji platnych v riiznych
statech jako jsou GDPR nebo GLBA, platny ve Spojenych statech Americkych.

Salesforce procesy na ochranu dat jsou neustale zdokonalovany a jsou i soucasti
samotného vyvoje aplikace, aby byla zajisténa ochrana na vSech trovnich.
Dal$i moznosti zabezpeceni jsou moznosti autentizace uzivateld. Samoziejmosti by méla
byt autentizace na zakladé vicefazového ovéreni nebo pies SSO. (Salesforce.com)

Zakaznicky service

Diky tomu, Ze se jedna o platformu, kterou vyuzivaji tisice klientli po celém svéte je i
systém zakaznické podpory na velmi vysoké urovni. Ke kazdé licenci je k dispozici
standardni podpora, ktera vsobé zahrnuje piistup ke znalostni bazi, ukazkam
a diskusnim férim komunity. Deklarovana odezva zakaznické podpory je u tohoto typu 2
pracovni dny, coz muiZe byt p¥i FeSeni naléhavého problému nedostatecné.

DalSim stupném je prémiova podpora, ktera je zpoplatnéna 30% z ceny licence
a zahrnuje v sobé expertni pomoc a vedeni, pristup kZzivému chatu se zakaznickou
podporou 24/7 a pristup k metrikdm dostupnosti systému. Predposlednim dostupnym
typem je takzvany Signature plan, u kterého neni informace o cené verejné dostupna, ale
je vypocitavana na zakladé smlouvy na miru kazdé spolecnosti pres jejiho obchodniho
zastupce. Tento stupen v sobé zahrnuje technického manazera klicovych zakazniki(TAM),
ktery napomaha celkovému dojmu z aplikace a je schopen nabidnou expertni pomoc
s konkrétnimi problémy a pozadavky. Dalsi funkci dostupnou je Zivy monitorovaci systém,
ktery notifikuje uzivatele pomoci alerti o pfipadnych vypadcich nebo problémech, které
mohou nastat.

Poslednim typem podpory je pomoc takzvanych professional services, ktefi jsou
schopni pfimo vytvaret Feseni na miru jednotlivych zakaznickym poZadavkim. Jedna se o
odborniky, kteii maji dokonalou znalost systému na strané jedné a na strané druhé maji
piistup k vyvoji aplikace Salesforce, a tedy pokud nastane problém, u kterého je zapotiebi
i asistence R&D jsou schopni vyiesit pripadny problém mnohonasobné rychleji, nez by byl
schopen samotny uzivatel.
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Kromeé jednotlivych typt asistence od zakaznické podpory je nutné zminiti vysokou
uroven propracovanosti dokumentace a diky velké siti aktivnich uZivateld jiz drive
zminéna diskusni fora a velkou pravdépodobnost, Ze pokud ma uzivatel pii praci se
Salesforce néjaky problém, pravdépodobneé jiz nékdo podobny problém fesil a je mozné
dohledat jeho reSeni(Salesforce.com - Pricing).

Technické poZadavky

Zde je vysledek naprosto jednoduchy, jelikoz je Salesforce hostovany na strané
poskytovatele nevyzaduje prakticky Zadné hardwarové prostiedky na strané uzivateld,
snad kromé pocitace samotného a webového prohliZece. Salesforce ve své dokumentaci
uvadi doporucené technické parametry, aby bylo dosazeno optimalniho vykonu. Jako
zaklad se uvadi latence sité 200ms nebo méné, rychlost stahovani 1Mb za sekundu nebo
vétsi a alespont 5GB RAM s tim, Ze 2GB by mély byt dostupné pro zalozky Salesforce v
prohliZeCi. Pokud nebude téchto parametri dosaZeno, nebude se Salesforce chovat
optimalné a bude to mit zna¢ny dopad na celkovy dojem z prace s nastrojem. Pokud by
chtél uzivatel vykon optimalizovat a dosahnout rychlé odezvy a doporucuje Salesforce
zajistit latenci sité na 150ms nebo méneé, rychlost stahovani 1Mb za sekundu nebo méné a
k dispozici alespon 3GB pro zalozky Salesforce ve webovém prohlizeci.

Celkovy dojem prace s nastrojem

Nesmirnou vyhodou Salesforce je, Ze i piestoZe se jedna o robustni nastroj, umoznuje
vysokou miru prizpisobeni. Dalsi vyhodou je jeho vykon a moznosti zobrazeni i na
mobilnich zarizenich, zde je ovSem potieba pocitat s jistou nedokonalosti v zavislosti na
tom, jakou miru komplexnosti uzivatel Salesforce pouziva na desktopovém zobrazeni.

Jedna se o vSestranné vyuzitelny nastroj poskytujici komplexni sluzby pro stiedni
a veétsi podniky z ¢imZ souvisi i cena a poskytované sluzby na ni zavislé. Vzhledem
k cenové kategorii a robustnosti nastroje je Salesforce vhodny spisSe pro vétsi podniky se
slozitymi vnitfnimi procesy a postupy, praveé diky tomu, Ze je schopen tyto procesy
obsahnout a zefektivnit.

9.2 Microsoft Dynamics 365

MoZnost SaaS a on-premise
Microsoft Dynamics 365 je nabizen jak ve varianté cloudové tedy SaaS, tak varianté

fungujici na premisach kupujiciho. Je tireba peclivé prostudovat jaké funkce jsou dostupné
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pro danou variantu, jelikoZ se neda rict, Ze jsou tyto verze v tomto sméru zcela shodné.
JelikoZ softwarové firmy veéri, Ze budoucnost lezi pravé v hostovanych fesenich je
pravdépodobné, Ze velké mnozstvi novych funkcionalit bude dodavano do SaaS verze.
NiZe je k dispozici tabulka, ktera piehledné srovnava klicové funkcionality a vyhody kazdé
z verzi. Nékteré z nich jsou obecné platné a byly diskutovany jiz vyse. Jedna se piedevsSim
o polozKky jako aktualizace systému nebo systémova administrace, které jsou v pripadé
SaaS v kompetenci poskytovatele, tedy Microsoftu. V piripadé onPremového reSeni za né

uzivatel zodpovida sam.

Kligové funkce Microsoft Dynamics 365 v cloudu Microsoft Dynamics 365 - On Premisova verze

Nakladovy model Mésféni predplatné Viyrazné pofizovaci néklady

UloZisté informaci Data uloZena v datowych centrech Microsoft Uplna kontrola a vlastnictv nad ulozenymi informacemi

Pfistup pouze pfes APl nebo konektor

Pristup k datdm repartd Plny pistup
Velikost ulozisté 5 GB (dodate¢njch 2.5 GB za kazdyich 20 licenci) Zavislé na ulogisti serveru
. . - Potieba minimalnich zasahd /Microsoft se stard o . . .
Systémova administrace Je nezbytna administrace na strané
administraci systému zéakaznika
Nasazeni Rychlé a bezproblémové Nakladné na cas a penize
PoZadavky na Hardware Neni potfeba zadny dalii hardware Je vyutit dosavadn( hardware nebo
nové servery
Néklady na tudrzbu F4dné Nezanedbatelné néklady na ddrzbu a aktualizace aplikace
ivi Spolehliva konektivita s SLA 99.9%
Konekdivita P Nenf vyzadovéna konektivita k internetu
Aktualizace systému probiha pribézné je v kompetenci uZivateld
Mobilita Aplikace jsou dostupné offline Aplikace jsou dostupné offline
Flexibilita Vet flexibilita diky integrovanym maZnostem Probihé bud’ na stavajicim hardware
redundance nebo novych serverech
Power B Integrovany

Neni dostupny

Obrdzek 11: Microsoft Dynamics 365 - srovndni cloudu a onpremové verze (Zdroj: autor, prevzato z DynamicsSquare.com,

2023)

Velkou nevyhodou onPremové verze mize byt, Ze integrace s MS Power BI je u on
premové verze mozna pouze na omezené urovni. Pfi vybéru softwaru je také tieba
vénovat pozornost tomu, kdy bude ukoncena jeji podpora. Jak uvadi Microsoft, tak
podpora on premisového feseni MS Dynamics 365 se planuje na rok 2029, coz jen
potvrzuje vSeobecny trend prechodu na cloudova feseni. MS Dynamics 365 je dostupny

také v mobilni verzi jako aplikace, ktera je pouzitelna pro mobilni telefony a tablety.
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Cena

Cena, kterou kupujici za konec¢ny produkt MS Dynamics 365 zaplati se odviji od
balickd, které jsou zakoupeny. V zakladu je zakoupena produktového balicku Microsoft
Dynamic 365 Business Central, a to ve verzi Essentials a Premium. Distribuce Essentials je
k dispozici za 70$ za mésic a uzivatele a distribuce Premium je k dispozici za 100$ na
mésic za uzivatele. Pokud spolecnost potiebuje pristup k rozsahlejsim funkcim aplikace,
je mozné zakoupit néktery s dalSich balicku ze sekce Finance, Obchod, Lidské zdroje,
Marketing, Distribuc¢ni retézec, Sluzby, Projektovy management, Komerce a Platforma
zakaznickych dat. Vyhodou tohoto modelu je, Ze si zakaznik sam rozhoduje o tom, jaké
balicky pottebuje. Microsoft také aplikuje model, kdy pii zakoupeni prvni instance
aplikace je cena vyssi nez p¥i zakoupeni naslednych balicki, je tedy vyhodnéjsi vlastnit
vice nez jeden bali¢ek pro vice uzivateli. Tento model se vztahuje jednotlivé uzivatelské
licence nebo jednotlivé tenanty. Nékteré balicky, jako napiiklad Customer Insights nejsou
uctovany za jednotlivé uzivatele, ale za tenanty, piicemZ pod pojmem tenant se rozumi
unikatné identifikovatelné domény, uzivatelé nebo bezpecnostni skupiny a licence.

Uzivatelska privétivost

Pro uzivatele, ktefi jsou zvyKli pracovat s nastroji od spole¢nosti Microsoft je prace
s nastrojem relativné jednodussi, jelikoz uzivatelské rozhrani je, tak jako u vétsSiny
produktd Microsoft, podobné. Na druhou stranu, jelikoz se jedna o aplikaci, u které je
mozna Siroka kustomizovatelnost, odviji se i uzivatelska piivétivost od toho, s jakymi
balicky uzivatel pracuje a jakou ma zkusenost s podobnymi nastroji tohoto typu. Pokud
ma podnik slozité procesy a postupy, pak je pravdépodobné, Ze bude pro uzivatel
narocnéjsi pracovat s aplikaci. Vyhodou je, Ze aplikace je dostupna i v offline modu, coz
miZe byt pro v nékterych situacich vyhodou. Aplikaci je mozné prizplisobovat potfebam
uzivateld a podniku, ale neni k tomu potieba Zadnych vyraznych zkuSenosti v oblasti IT,
jako je tomu potieba napiiklad u aplikace Salesforce. Modularity je dosaZeno pohodlné
bez nutnosti mit zkusenosti s programovanim nebo vyvojem pomoci rozlicnych funkci a
jiz zminénych modulli zakoupenych v ramci licence.

Je pravdou, Ze pokud uzivatel nema zkusSenosti s jinymi aplikacemi Microsoft a nema
zKkuSenost s jinymi CRM aplikacemi nebo procesy, pak je pro néj navigace celkem obtizna.

Je ovSem potieba vzit v ivahu, Ze ¢im, je aplikace rozsahlejsi a nabizi vétsi mnozstvi funkci,
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tim bude slozitéjsi navigace v ni. Nastésti maji firmy jako Microsoft k dispozici rozsahla
testovani uzivatelskych rozhrani a uzivatelské piivétivosti.
Data v realném case

Microsoft nazyva tuto funkcionalitu data v témér realném Case, ale je to spis proto, aby
zdUraznil, Ze pristup k datiim v redlném cCase je vlastné nemozny a vZdy to zabere alespon
milisekundy ¢i sekundy. Diky tomu jsou nejnovéjsi interakce, které zakaznici provedou
s produkty podniku nebo sluzbami dostupné rychle a spolehlivé. K dispozici je funkce
planovana aktualizace prijatych zdroji dat, coZ zahrnuje velké mnozstvi zaznami a
mnozstvi slozitych operaci nad daty. Nejprve jsou data staZena ze zdroju dat a nasledné
jsou sjednocena a obohacena o dalsi informace. Kazdy béh tohoto procesu miize zabrat od
nékolika minut do nékolika hodin v zavislosti na slozitosti provadénych operaci.
K publikovani novych aktivit, ke kterym doSlo vramci zdrojového systému dat do
jednotného profilu zakaznika, dochazi pomocirozhrani API v realném case. Takovato nova
aktivita je pak dostupna na casové ose béhem nékolika sekund. K ptipojeni API v realném
Case jsou k dispozici 2 metody a to neptfima, tedy pomoci konektoru a Dynamics 365
Customer Insights nebo prima, pomoci zdrojového kédu. Oba zptisoby jsou dostupné pri
dodrzeni urcitych prerekvizit, je tedy potreba, aby se zakaznik dostate¢né seznamil
s dokumentaci, ktera je vtomto sméru podrobné zpracovana a nabizi prehledny navod,
jak postupovat.

MozZnost prizptisobeni aplikace - kustomizovatelnost

Vseobecné se da rict, Ze aplikace Dynamics 365 nabizi velké mnozstvi vestavénych
funkci, které mohou uzivatelé pouZit pro prizplisobeni aplikace svym potrfebam. Tyto
funkce jsou vSak vesmés generické a nemusi odpovidat potiebam kazdé firmy. Aplikace je
postavena na nécem, ¢cemu se rika Microsoft Stack, ktery vyuziva .NET, SQL Server
a Windows Communications Foundations a Windows Workflow Foundation, mezi dalsi
standardy, které aplikace podporuje je HT ML, JavaScript.

Prizplisobeni uzivatelského rozhrani je mozné pomoci takzvanych forem, ty mohou
byt uzplisobeny, aby byly zobrazeny pouze pole, které jsou nezbytné pro podnikové
procesy. Je také mozné pridat nové formulaie. Dal$i moZnost prizpisobeni skytaji
zobrazeni, ty se déli na vefejna, systémova a osobni. Vefejna a systémova jsou soucasti

instalace aplikace a neni je v podstaté mozné prizplisobit. Posledni typ, tedy osobni
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zobrazeni je moZné prizplsobit potiebam jednotlivych uzivateld. Dal$i moZnosti
prizpisobeni skytaji sady takzvanych business pravidel, ktera v podstaté upravuji
a nastavuji rlizné parametry v ramci aplikace. Jednim z nich je moZnost podminénych poli,
které jsou zobrazeny v piipadé vyplnéni urcitych hodnot. Dalsi je nastaveni defaultni
hodnoty v zavislosti na vyhodnoceni podminky stanovené business pravidlem nebo
nastaveni viditelnosti urcitych dat uzivatelem(Radity.com).
Integrace s dalSimi systémy

[ pirestoze nabizi Dynamics 365 CRM mnoho nativnich funkci je k dispozici i moZnost
integrace s aplikacemi tretich stran. Jasnou volbou pro integraci jsou produkty Microsoft
jako napiiklad Outlook nebo Power BI. Integrace je dosazeno pomoci Rest API, Web API
nebo API na bazi SOAP. Vzhledem ke slozitosti a obsahlosti celé aplikace neni integrace
s vétsSinou systému otazkou minut, ale je potieba si kazdy integratni scénar peclivé zvazit
a prostudovat potiebné kroky a prerekvizity, pricemz je potieba zahrnou i procesni a
finan¢ni stranku integrace. Proces integrace miuze byt budto synchronni nebo
asynchronni, pticemz to, jaky typ integrace musi byt pouzit urcuje jaky vzor pro integraci
ma byt pouzit. Na druhou stranu naptiklad integrace sMS Outlook je jednou
z nejpopularnéjsich a nejjednodussich i diky tomu, Ze je to vlastni aplikace Microsoft. Diky
integraci aplikace s Outlookem mohou uzivatelé spravovat svoje emaily, kalendar a
kontakty. Dale je mozno aplikaci bezproblémové integrovat se SharePointem, diky cemuz
mohou uzivatelé snadno sdilet a spolupracovat na dokumentech v uzivatelském rozhrani
Dynamics 365 CRM. Pokud bude uZzivatel ovladat pokrocilejsi IT principy, nebude pro néj
vétsSina integraci problém, je ovSem pravdou, Ze se v nékterych pripadech nejedna o
piredpripravené scénarie, ve kterych staci kliknout na tlac¢itko a integrace je dokoncena, ale
vyzaduje to vétsi znalosti a pripravu.

Zabezpeceni

Stejné tak jako obé diive predstavené aplikace klade i MS Dynamics 365 velky diiraz
na zabezpeceni. Veskera data jsou uloZena v datovych centrech Microsoft Azure. Microsoft
provadi pravidelné kontroly systému spravy zabezpeceni informaci (ISMS), jejichz
vysledky jsou konzultovany s managery IT. Tento proces v sobé zahrnuje pribézné

monitorovani efektivnosti a zdokonalovani fidiciho prostredi ISMS prostrednictvim
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kontroly bezpecnostnich problémi, auditovani vysledki a stavu monitorovani a diky
planovani a sledovani nezbytnych napravnych opatireni. Mezi takové kontroly patii:

e 0ddéleni fyzickych a logickych pristupt k prostiedim hostovanym v cloudu.

e Priibézna Skoleni o zabezpeceni, soukromi a bezpecném koédovani.

e Pribézné logovani a auditovani pristupu do systému.

e Pravidelné kontroly a audity shody pro kontrolu.

K boji proti vznikajicim a vyvijejicim se hrozbam vyuziva Microsoft inovativni strategii
nazvanou ,piredpokladané naruseni“ a vyuZzZiva vysoce specializované skupiny
bezpecnostnich expertli znamé jako Red Team. Dale provadéji ¢asté interni i externi skeny
k identifikaci zranitelnosti a k posouzeni efektivity procesu zaplatovani.

Samozirejmosti je dodrzovani GDPR a dalsich smérnic upravujici nakladani s daty.

Zakaznik si mize zvolit v jakém data centru Azure budou jeho data umisténa a data
jsou replikovana do dalsich lokaci k zajisténi dostupnosti dat pii vypadku nékterého z data
center. Aplikace je dale certifikovana podle ISO/IEC 27001:2013 a ISO/IEC 27018:201
diky tomu je zajisténa nezavisla kontrola bezpecnostnich pravidel.

Pokud bude aplikace nainstalovana mistné u zakaznika, prebira zakaznik odpovédnost
za zabezpeceni svych dat a infrastruktury. Aplikace vyzaduje piistup Kk sluzbé spravy
bezpecnostnich tokend, jako napfiklad ADFS (active directory federation services).
Doporuceni je také, aby IIS webova stranka, na které bézi by meéla vyZzadovat
TLS/SSL(Microsoft.com).

Zakaznicky service

K dispozici je nékolik stupnt zakaznického servisu. Standardni zakaznicka podpora je
zahrnuta pri nakupu aplikace a je omezena pouze na podporu pouze balicku financi a
operativnich aplikaci. Za poplatek $9 je k dispozici zakaznicka podpora typu Professional
Direct, ve které jsou zahrnuty odpovédi technické podpory do jedné hodiny s tim, Ze je
mozné udélovat jednotlivym dotaziim prioritu a tim zvySovat rychlost odpovédi. Dale je
k dispozici eskalacni management. Nejvyssi stupen zakaznického servisu je typ nazvany
Unified Enterprise, ktery v sobé zahrnuje podporu vSech Microsoft produkti a také

vSechny body zminéné vysSe. K tomu je jesté navic k dispozici vzdalena diagnostika a
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reporting, sluzby primo u zakaznika nebo napriklad vylepSovani zakaznickych reseni,
pFicemz cena zacina na 50 tisicich dolari za rok.

Vzhledem Kkrozsifenosti nastroji Microsoft je i komunita pracujici s nastrojem
Dynamics 365 pomérné pocetna, a proto je mozné pii problému najit na internetu
mnoZstvi diskusnich fér a videi s navody, jak postupovat. Pokud se budeme zabyvat pouze
oficialnimi zdroji, které Microsoft poskytuje, pak jsou na strankach Microsoft k dispozici
jednak zdroje, jako napiiklad Zaciname s nastrojem nebo oficialni dokumentace aplikace
pirehledné rozdélena do jednotlivych modult, které aplikace nabizi. Dale jsou k dispozici i
oficialni diskusni féra na kterych si jednotlivi uzivatelé radi, jak vyiesit konkrétni
problémy s aplikaci. Dalsi moznosti, jak se s aplikaci naucit pracovat jsou navodna videa,
ktera jednat predstavuji nové funkcionality a jednat ukazuji zakladni praci s nastrojem.
Pokud by se chtél uzivatel naucit pracovat s nastrojem na odborné urovni, nabizi Microsoft
moznost certifikaci na nastroje Dynamics 365 a to ve stupnich Fundamentals anebo pro
kazdy modul zvlast podle toho s jakou c¢asti aplikace bude uZzivatel pracovat.

Technické poZadavky

ProtoZe je aplikace dostupna i v onPremise verzi je nutné, aby si spolecnost pred
nakupem dobie prostudovala, jaké technické pozadavky jsou na aplikaci kladeny. Jako
minimalni jsou poZadovany dvoujadrovy procesor 1,9GHz, 4GB RAM a 10GB dostupného
mista na disku. Tyto parametry je naprosto nezbytné dodrzet k dosaZeni spravného
fungovani aplikace. Pro dosazeni optimalniho fungovani aplikace jsou pozadavky
nasledujici ctyrjadrovy procesor s 2GHz CPU nebo vyssi jako napiiklad AMD Opteron nebo
Intel Xeon. Aplikacni servery mohou byt instalovany pouze na pocitace na bazi 64bitovych
Windows serverd, pfi¢emz podporované edice jsou Windows Server 2019 Standard a
Datacenter a Windows Server 2016 Standard a Datacenter. Neméné diilezité jsou také
podporované databaze, pricemz jako takové jsou uvadény pouze MS SQL, a to ve verzich
2016,2017 a 2019.

Cloudové reSeni ma pozadavky na podporované prohlizece, kterymi jsou Microsoft
Edge, Google Chrome a Apple Safari. Dale je vhodné zajistit dostatecnou rychlost
internetového pripojeni, i prestoze aplikace je schopna do jisté miry fungovati v rezimu

offline.
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Celkovy dojem prace s nastrojem

Platforma Microsoft Dynamics 365 piedstavuje komplexni nastroj pro celkovou
podporu podniku, ne jenom pro potireby Fizeni vztahu se zakazniky. Vyhodou je, Ze
uZzivatelské rozhrani je podobné ostatnim nastrojim od spolecnosti Microsoft, coZ miize
byt pro mnoho uzivateld vyhoda. Na druhou stranu se neda popfrit, Ze jde o komplexni
nastroj, ktery od uzivatele vyZaduje dlsledné seznameni, aby byl uzivatel schopen vyuzit
veskeré rozsahlé funkce, které platforma nabizi. Pro nékteré podniky by mohlo skytat
vyhodu, Ze Dynamics 365 je nabizen jako Saa$, tak také jako on premise verze. Je vSak
treba brat v potaz, ze se jiz planuje ukonceni podpory on premové verze. Integrace
s ostatnimi systémy nabizi na jednu stranu velké mnoZstvi moznosti, ale na druhou stranu
neni vzdy jednoducha a primocara, jak by si uzivatel mozna piestavoval, ale vyzaduje
komplexni analyzu vSech aspekti, a to at uz technickych nebo financ¢nich a ¢asovych. Neda
se popfrit, Ze se jedna o mocny nastroj, ktery dokaze podniku poskytnou podporu v mnoha
smérech ¢innosti, vzhledech ke komplexnosti a cené se jedna o nastroj vhodny pro stiredni

a velké podniky, které piresné to hledaji.
9.3. Monday.com

MoZnost SaaS a on-premise

Nastroj Monday.com je stejné jako Salesforce plné hostovany v cloudu poskytovatele.
Vyrobce uvadi mnoho vyhod, které takovy pristup skyta, napriklad to, Ze umoziiuje piistup
riznym spole¢nostem a uzivateliim jednoduse bez nutnosti udélovat jim piistup Kk interni
siti. Dale vyzdvihuji to, Ze jejich cloudové CRM je mnohem snadnéji prizplisobitelné
jednotlivym zakaznikiim a je vhodny i pro velké spolecnosti se specifickymi potifebami.
Samoziejmosti je, Ze v takovém piipadé jsou Setfeny naklady na pracovniky udrzujici
infrastrukturu a aplikace, coz bylo jiZ popsano vyse. Vzhledem k tomu, Ze byla aplikace
vyvinuta jako SaaS od samotného zacatku, neni ani v produktové road mapé naznak, ze by
se uvazovalo o vyvoji jakékoliv formy aplikace, kterou by bylo mozno instalovat na
premisach zakaznika. Vzhledem k tomu, Ze Monday.com cili jak na jednotlivé uzivatele, tak
na malé a velké firmy, neni pravdépodobné, Ze by se touto moznosti nékdy v budoucnu

zabyvali.
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Cena

Monday.com funguje na principu piedplatného a k dispozici je nékolik pland, ze

kterych si zakaznik muZe vybrat ten, ktery bude nejvice odpovidat jeho potiebam.

Specifikem je, Ze konec¢na cena se odviji od poctu uzivateld, ktefi budou aplikaci vyuzivat,

takzvanych seatli. Minimalnim poctem jsou 3 seaty, pficemz je k dispozici volné piistupna

verze do dvou seatli, ta vSak nabizi omezené spektrum funkci. I to je vSak vhodnym

vychozim bodem a poskytuje dostatek funkci k tomu, aby si uzivatelé nebo i celé firmy

aplikaci prohlédli a vyzkouseli praci s ni a podle toho se rozhodli, zda si chtéji zakoupit

néktery z placenych balic¢kd. Jednotlivé plany jsou k podrobnéji popsany nize:

Basic plan - zacinajici na 33$ za mésic, pfi¢emz je Gctovan rotné a pocita se zde
s minimem 3 uZzivatelq, které je tireba zakoupit. V planu je zahrnuto 5 GB tloZného
prostoru, prioritni zakaznicka podpora, nez jaka by byla k dispozici neplaticim
zakaznikim a dashboard, ktery mize vyuzivat pouze jeden uZivatel v podobé
jednoduché tabule. Ma omezené spektrum funkci, ale je idedlnim pocatecnim
bodem, pro predstaveni CRM aplikace uzivateli.

Standardni plan - je podle informaci ziskanych pfimo od Monday.com jednim
z nejvice vyuzivanych a za¢ina na 42$ za mésic, opét s minimem 3 uzivatelt. Pokud
chce uzivatel odhalit pravy potencial aplikace je nezbytné, aby si zaplatil alespon
tento plan. K dispozici je zde Ganttliv diagram, kalendar, dale pak automatizace a
mnoZstvi integraci. Uzivatelé jisté oceni i moznost sdilet externim osobam piistup
ke spolupracim a dale také dashboard, ktery v pripadé tohoto planu mize
kombinovat az 5 rliznych tabuli.

Pro plan - tento plan za¢ina na 66$ za mésic a minimem 3 uZivateld. Souéasti tohoto
planu jsou soukromé tabule a dokumenty, grafy a mnoho dalSich funkci. Dalsi
soucasti je rozsifena nabidka integraci a dashboardd, které umoznuji propojit az
10 rdznych tabuli. Tento plan se doporucuje pro pokrocilejsi uzivatele, kterym jiz
nestaci funkce, které poskytuje standardni plan a potirebuje se posunout dale.
Enterprise plan - tento plan je zaloZen na nastaveni ceny presné podle potieb
zakaznika a zahrnuje v sobé veskeré funkce, které aplikace nabizi. Tato nabidka

neni kdispozici pres webové stranky, ale zakaznik musi kontaktovat primo
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obchodniho zastupce. Plan vsobé zahrnuje prémiovou technickou podporuy,
automatické skalovani na zakladé potieb podniku a pokrocilou integraci. Dalsi
vyhodou jsou pokrocilé funkce reportingu a analyzy, onboarding uzptisobeny na
miru, moznost vice Urovitového nastaveni pristupovych prav a dashboard, ktery
kombinuje vice nez 50 tabuli. Monday.com také zarucuje 99.9% dostupnostv ramci
svych SLA.
Uzivatelska privétivost
Modularni zptsob uZivatelského rozhrani aplikace zajistuje, Ze uZzivatelé jsou schopni
vni pracovat jednoduchym pretahovanim objektli. To umoznuje snadné vytvareni a
spravu ukoll, prifazeni ¢lent tymu a prizplsobitelné pracovni postupy, aby vyhovovaly
konkrétnim potrebam. Jeji jednoduchy vizualni pristup, je pravé to, co déla z aplikace
Monday.com velice privétivy nastroj pro uzivatele. Nabizi rozmanitost barev pro tabule a
grafy a rizné typy a zpusoby zobrazeni diky kterym je pro uZivatele orientace ve
vytvorenych prehledech a celkové v aplikaci jednoducha a efektivni.
Je pravdou, Ze nékteré funkce nejsou intuitivni pii prvotnim setkani, avsak diky jiz
zminéné dokumentaci a vyukovym zdrojim dostupnych na internetu je pro uzivatele

7

vcelku snadné se v aplikaci zorientovat. Nedostatkem je i ponékud omezena moZzZnost
Kontroly pristupovych prav, ktera je dostupna az pro vyssi drovné a drazsi Urovné
licen¢nich modeli.
Data v realném case

Monday.com nabizi jak zakladni, tak pokrocilé reportovaci funkce. Navic je vlastné cela
aplikace komplexnim data Hubem, diky ¢emuz je zajistén pristup k datim a zaroven i
Cistota dat. Pomaha snaze spravovat a filtrovat data a tim snaze nalézt presné to, co
uzivatel hleda. Dalsi funkci je, Ze pomaha udrzet konzistentni hierarchii coz napomaha
s prochazenim a analyzou dat. Poskytuje vétsi flexibilitu a tim jsou zakaznicka data
k dispozici rychleji. Data jsou také indexovana diky cemuz je prochazeni a organizace dat
jednodussi. Monday.com zdtraznuje, Ze datové huby nejsou uZzitecné pouze pro datové
analyzy a datové védy, ale Ze z nich muze tézit kazda spolecnost, pravé diky tomu, Ze
poskytuji nadhledy v realném Case, pomahaji procesovat analytické a reportovaci funkce

a umoznuji tiidit prichozi data manualné nebo diky integrované automatizaci.
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MozZnost prizptisobeni aplikace - kustomizovatelnost

Monday.com si uvédomuje, Ze prizplsobeni FeSeni je vyhledavanym, ale naro¢nym
prvkem, a proto nabizi mnoZstvi Sablon, které si mize uzivatel prizpusobit svym
potfebam. Dale je kdispozici mnoZstvi nastaveni pro sledovani priibéhu projekti,
planovani marketingovych kampani, rozsifovani zakaznického portfolia, ticketovaci
systém zakaznické podpory, dale pak planovani udalosti, produktové roadmapy a mnoho
dalsiho.

Samoziejmosti je také prizpisobeni tabuli tak, aby odpovidaly specifickym potiebam,
a to napriklad funkci sumarizace dat nebo podminéné obarvovani jednotlivych bunék ke
zvySeni pirehlednosti. Monday.com nenabizi tak Sirokou skalu moznosti pro vlastni vyvoj
a kustomizaci jako je tomu u jinych nastroju, které poskytuji naptiklad moZnost napsani
vlastnich komponent, ale i tak nabizi pomérné slusny zaklad pro prizpisobeni platformy
potirebam podniku, navic ne kazdy podnik vyzZaduje specifické funkce a nékterym naopak
staci jednoduchost se kterou lze zakladniho pfizplisobeni platformy dosahnout.

Za zminku také stoji automatizace procesu, kterou si miiZe kazdy uzivatel prizplisobit
vlastnim potfebam. Spociva v eliminaci repetitivnich ukold, kterym je kazdy uzivatel
vystaven. Pomoci této funkce si miiZe uzivatel nastavit proces, ktery automaticky
presouva ukoly zjedné faze do dalsi, prifazovat ukoly dalsim Cleniim tymu a posilat
upozornéni skrze integraci s aplikaci Slack.

Integrace s dalSimi systémy

Aplikace umoznuje vice nez 200 predpripravenych integraci sjiz existujicim
aplikacemi. Mezi ty viibec nejpopularnéjsi patii Slack, MS Outlook, Zendesk, Excel, ale
treba i Salesforce. V podstaté vSak umoZziiuje integraci s vétSinou komerc¢né vyuzivanych
aplikaci, jejichZ propojeni s aplikaci dava smysl. Vyhodou je, Ze diky témto integracim jsou
vSechna data z nejriiznéjsich aplikaci centralizované na jednom misté a diky tomu jsou
dostupna vSem uZzivatelim v tymu pracujicich s Monday.com. Vyrobci také uvadéji, ze
pokud jiz zakaznik investoval do integrace s nékterou aplikaci, ktera neni v nabidce
piredpripravenych konektort, je mozné se obratit na Monday.com a domluvit se vytvoreni
této integrace i do aplikace. Pravdou vsak je, Ze zaleZi na atraktivnosti a nakladnosti takové
nové integrace, aby byla produktovym managementem vyhodnocena jako funkcionalita,
jejiz naklady se firmé vrati.
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Zabezpeceni

Bezpecnosti modely a kontroly jsou zaloZzeny na mezinarodnich standardech
a osvédcenych postupech jako jsou ISO 27001, ISO 27018 a OWASP Top 10. Systémy jsou
hostovany ve vice zonach dostupnosti a hostované na Amazon Web Services (AWS). Toto
umoziuje poskytnou spolehlivé sluzby a udrzovat data dostupna, kdykoli je potreba.
V pripadé havarie je také zrizen zalozni server v jiném regionu AWS v USA, funguje zde
tedy geografickad redundance. Datova centra vyuzivaji Spickova opatreni fyzického a
environmentalniho zabezpeceni, coz vede k vysoce odolné infrastruktuire. Monday.com
implementuje design orientovany na bezpecnost v nékolika vrstvach a jednou z nich je
aplikac¢ni vrstva. Aplikace je vyvinuta v souladu s frameworkem OWASO Top 10 a veskery
koéd je kontrolovany pred tim, neZ je nasazen na produkci. Tento kontrolovany proces
v sobé zahrnuje statickou analyzu koédu, posouzeni zranitelnosti, end-to-end testovani,
testovani autorizace a mnoho dalsiho. Samozirejmosti je pravidelné skoleni, které vsichni
vyvojati Monday.com postupuji tak, aby byli schopni drZzet krok s nejnovéjsimi praktikami
v oblasti bezpecnosti. Dalsi bezpecnostni vrstvou je infrastrukturni vrstva, u které je
samozi'ejmosti firewall s vynucenym filtrovanim IP adres piistupem pouze skrze povolené
porty. Dale pouzivda WAF neboli web application firewall pro zajisténi blokovani
dynamickych utokili zamérenych na obsah a pokrocilé routovaci konfigurace. V oblasti
ochrany dat se pouziva kryptovani komunikace pomoci TLS 1.3, pricemz uzivatelska data
jsou enkryptovana pomoci AES-256 nebo vyssi. Piihlasovaci udaje jsou zahashované
a vyuzitim modernich hashovacich funkci. Samoziejmosti jsou také externi bezpecnostni
audity a penetracni testy vykonavané kazdorocné nezavislymi testy tretich stran.

Monday.com se zavazuje k poskytovani nepreruseného provozu svych sluzeb, z toho
divodu jsou data pravidelné zalohovana kazdych 5 minut a vSechny vzniklé zalohy jsou
distribuovany do riznych lokaci k zajisténi maximalni bezpecnosti. Disaster recovery jsou
testovany dvakrat rocné tak, aby v pripadé havarie a potreby nabéhnuti ze zalohy doslo
k obnoveni sluzby co nejdiive a s co nejmensim dopadem na uzivatele(Monday.com -
Datasecure).

Zakaznicky service
Ustfednim mistem zakaznického servisu je znalostni baze, ve které jsou dostupné

jednotlivé zdroje roztiizené podle kategorii. Jako prvni je k dispozici Help center, jedna se
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o rozcestnik, ve kterém se diky chytrému vyhledavani daji hledat ¢lanky, video navody
nebo technicka dokumentace. Pokud nechce uzivatel hledat pomoci vyhledavaciho enginu
je mozné se kazdou z kategorii rozkliknout a vyhledavat v ni. Dalsi kategorii je také
takzvané ,What's new" neboli co je nového, kde se uZzivatel mize seznamit s vSemi
novinkami, které soucasna verze nabizi. UZitecnou sekci je také Komunita Monday.com,
kde miiZe uzivatel sdilet své dotazy nebo naopak napady a FeSeni s ostatnimi uZivateli.

Dalsi casti, je sekce Academy, ve které jsou k dispozici vyukové materialy a odkazy na
planované webinaie, kterymi jsou bud kazdotydenni dema platformy nebo webinare
zabyvajici se novymi funkcemi, které jsou poiadany jednou za meésic. Dale jsou zde
piistupné pomérné obsahla vyukova videa s navody, a to jak pro zacinajici uzivatele, tak
pro poKkrocilé a vyvojare.

Pokud by uzivatel nebyl schopen najit odpovéd na otazku mize kontaktovat piimo
zakaznickou podporu. Ta se kontaktuje prostrednictvim webového formulare a je
piistupna 24/7. Pokud si zakaznik zakoupi Enterprise plan, pak ma k dispozicii customer
success managera, ktery zna jeho resSeni a je schopen rychle a efektivné resit problémy.
K dispozici je také specialni onboarding, kdy je zakaznik pieveden na platformu
Monday.com, tato sluzba je vsSak zpoplatnéna. Jak bylo zminéno vyse, zakaznik neni
ponecham bez pomoci, ale ma kdispozici velké mnozstvi vyukovych materiali a
dokumentace, aby si byl schopen najit odpovéd na otazku rychle a efektivné.

Technické poZadavky

Vzhledem k tomu, Ze se jedna o hostovanou sluzbu je technicky pozadavek v podstaté
jenom webovy prohlize¢. Podporovanymi prohlize¢i jsou Chrome, Firefox, Safari a
Microsoft Edge. V pripadé, Ze se uzivatel pokusi pouzit Monday.com v prohliZeci, ktery
neni podporovany, je o tom informovan hlaskou sinformaci o podporovanych
prohliZzecich. Pro optimalni vykonnost aplikace je vhodné zajistit stabilitu internetového
piipojeni a dostatecné prostiredky na pamét. Pfesné hodnoty ani dalsi parametry vyrobce
neuvadi, v piipadé konkrétnich dotazli je potreba se obratit pfimo na zakaznickou
podporu nebo obchodni tym.

Celkovy dojem prace s nastrojem

Neni pochyb, Ze Monday.com je mocny nastroj pro projektové planovani a CRM diky

mnoZstvi funkci, které nabizi. Dale nabizi i kolaborativni nastroje jakymi jsou sdileni
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soubort, posilani zprav a vytvareni Ganttovych diagramu. I prestoZe je nastroj veskrze
velmi intuitivni tak mohou nékteré z nabizenych funkci byt az piilis pokrocilé a slozité. Na
druhou stranu je tato aplikace jednodussi na pouziti nez napriklad Salesforce. Nevyhodou
mizZe byt, Ze nékteré uzitecné funkce jako napiiklad Ganttiv diagram jsou k dispozici az
pii vyssich placenych verzich, stejné tak i kalendar. I piestoze je k dispozici live chat 24/7
tak se muzZe v nékterych piipadech ozvat zakaznicky service az po vice nez hodiné, coz
miZe byt pomérné dlouha doba, je vsak pravdou, Ze je k dispozici rozsahla znalostni baze
a dokumentace. Svym zamérenim je to platforma, ktera mize oslovit jak mensi firmy, tak
vétsi podniky, coz je vyhodou od Salesforce nebo Dynamics 365, které cili na vétsi podniky

s rozsahlou bazi uzivatelli a mnoZstvim dat.

10. Srovnani vybranych softwarovych nastroju
Srovnani softwarovych nastrojii bylo provedeno na zakladé vicekriterialniho

hodnoceni variant s pomoci softwarového nastroje 1000Minds. Vahy jednotlivych
kritériim udélil v ramci zachovani objektivity expert v oboru Jan Sklenar, zaméstnanec
spolecnosti Pricefx, ktery ma zkuSenosti s praci s nastrojem Salesforce a zaroven je
vsoucCasné dobé infrastrukturnim vyvojaifem cloudovych a SaaS platforem, je tedy
schopen posoudit vybrana kritéria z vice nez jedné perspektivy. V minulosti se taktéz
zabyval integracemi s reportovacimi systémy pro interni potireby spole¢nosti Quadient.
Vyhodnoceni bylo provedeno pomoci nastroje 1000Minds. Jedna se o webovou
aplikaci pro podporu rozhodovani a Conjoint analyzu. V softwarovém nastroji byly vyuzity
2 metody, a to pfima metoda na zakladé vah kritérii a metoda PAPRIKA. Divodem pro
zvoleni dvou metod bylo zvyseni spolehlivosti vysledkd, jelikoz byl k dispozici pouze jeden
expert a ne skupina, ktera by zvysila objektivitu urceni vah kritérii. Vybrané metody jsou
k dispozici niZe.
e Primé porovnani spociva v principu, kdy se pifimo udéluje hodnoceni na
zakladé rozhodnuti experta o relativni dilezitost jednotlivych Kkritérii
a alternativ z nichZ je nasledné odvozeno skére pro kazdou alternativu na
zakladé kritéria nebo vahy kritéria. Spolecnost 1000Minds uvadi jako moznou
nevyhodu pirimé metody skuteCnost, Ze je zalozena na primém urceni

preference, cozZ je pro mnoho lidi kognitivné obtizné. Timto miiZe byt ovlivnéna
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validita a spolehlivost vysledku. Z toho diivodu byl pro zachovani objektivnosti

osloven expert, aby provedl ohodnoceni alternativ jednotlivych kritérii.
Kritéria byla na zakladé uvazeni experta ohodnocena nasledovné. Zabezpeceni bylo
z hlediska nazoru experta naprosto stéZejni s 17,1% velkou vahu pak mély i parametry
jako Integrace s dal$imi systémy(15,4%) a Prizptisobeni(12,8%). Data v realném case a
Zakaznicka podpora ziskala shodné po 10,3% a posledni ¢tyfi parametry, tedy nabidka jak
Saa$, tak onPremise, Licen¢ni model neboli cena, Uzivatelska privétivost a naroky na
Technické poZadavky byly ohodnoceny 8.5%. JelikoZ vSechny 3 porovnavané softwarové
nastroje nabizeji mozZnost hostovani sluZeb a provozu jako Saa$, byl expert pozadan, aby
na toto Kritérium nahliZel z pohledu, jak dileZité shledava jednotlivé moZnosti, tedy pouze

Saa$S nebo SaaS spolec¢né s onPremovou verzi.

Results

154%

Zabezpedeni ntegrace s Prizplsobeni Data v redlném Zakaznicka MoZnaost Saas a Cena UZivatelska

dalzimi systémy Caze podpora onPremise piivi

See more

Obrdzek 12: Pridélené vahy jednotlivym kritériim - primd metoda(Zdroj: 1000Minds)
Po zadani prislusnych Kritérii a jednotlivych alternativ softwarovych nastroji, byly
vysledky v programu 1000Minds nasledujici. S nejvyssim bodovym ohodnocenim skoncil
softwarovy nastroj Salesforce s 86,3%, na druhém misté Monday.com s 83.8% a na tiretim

misté Microsoft Dynamics 365 s 78.6%. Vysledky jsou k dispozici na obrazku niZe.
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Alternative Rank - Total score Criterion contribution
m Salesforce 15t 86.3%
m Monday.com 2nd 83.8%
B Microsoft Dynamics 365 37 78.6%

Obrdzek 13: Vysledné bodové ohodnocenti jednotlivych softwarovych ndstrojii - primd metoda(Zdroj: 1000Minds)

PAPRIKA(Potentially All Pairwise RanKings of all possible Alternatives), je
metoda zaloZend na vyjadieni preferenci na zakladé relativni dilezitosti
jednotlivych Kkritérii nebo atributi zajmu pro dané rozhodnuti pomoci
parového srovnani. Vahy kritérii a skére pro urovné Kkritérii se urcuji
z explicitné sefazenych dvojic pomoci matematickych metod zaloZenych na
linearnim programovani. Metodu PAPRIKA vytvorili Franz Ombler a Paul
Hansen z Univerzity Otago na Novém Zélandu. Vyhodou této metody je to, Ze
stanoveni vah jednotlivych kritérii neurcuje piimo uzivatel, ale je vypocitan
diky procesu vybéru jednotlivych variant. Pokud tedy rozhodovatel nema
k dispozici experta na dany obor, mize mu tato metoda poskytnou vysledek

nebo miiZe slouZzit jako doplnujici metoda k metodé primé.

[ u druhé metody byl expert pozadan, aby provedl parové srovnani jednotlivych

kritérii provedl a urcil tim jejich dtleZitost. V prvni Grovni bylo provedeno srovnani

vZdy dvou Kkritérii na jedné strané a dvou kritérii na strané druhé a ukol bylo

v/

rozhodnou, ktera z variant ma vyssi preferenci.
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]
Prizplsobeni Prizplsobeni
s omezenim na vysoké trovni
Integrace s dalsimi systémy Integrace s dalsimi systémy
omezené moznosti integrace bez mozZnosti integrace
This one This one

They are equal

Obrdzek 14: Pdrové porovndni variant - metoda PAPRIKA(Zdroj: 1000Minds)

V druhé drovni pak dochazi k porovnani tii kritérii na jedné strané a tii kritérii na
strané druhé. Diky tomu bylo podle informace poskytnuté softwarem dosazeno 96%
spolehlivosti vysledkd. Vysledné ohodnoceni Kkritérii metodou PAPRIKA dopadlo
nasledovné. Nejvétsi dilezitost méla opét BezpeCnost s 32.1%, Integrace s dalSimi
systémy 29,1%, Data vrealném case 15,5%, moZnost jak SaaS tak onPremise 5,7%,
Prizptlisobeni 5,6%, Uzivatelska piivétivost 5,3%. Zakaznicka podpora 3,0%, Technické
poZadavky 2,8% a Licen¢ni model 0,9%. Metoda PAPRIKA je tedy vhodnym nastrojem,
pokud je po uzivateli vyZadovano, aby ohodnotil Kritéria, u kterych neni hodnoceni
jednoznacné, nebo si uZivatel neni v absolutnich Cislech jisty, jak si jednotliva kritéria vici
sobé navzajem stoji.

Preference values

These numbers, determined by your trade-offs, represent the relative importance of your criteria

32.1%

o
in
>

Data v redlném  Saas a onPremise Pfizplsobeni
case

Obrdzek 15: Vysledné vdahy jednotlivych variant - metoda PAPRIKA(Zdroj: 1000Minds)
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Celkové poradi porovnavanych softwarovych nastroji bylo stejné jako tomu bylo
u metody primé. S nejvyssim skore skoncil softwarovy nastroj Salesforce, jako druhy
Monday.com a jako pomyslné posledni Microsoft Dynamics 365.

Je zajimavé, Ze i prestoZe je poradi vysledki stejné, vysledné skore jednotlivych
softwarovych nastroju se lisi. Napiiklad Salesforce ziskal v metodé PAPRIKA celych 92%,
pricemz druhy Monday.com 70,4% a Microsoft Dynamics 68%.

O Alternative Rank - Total score Criterion contribution

Salesforce 15t 92.0%

Mo

3

=]

|

-]

o
]

Monday.com
J

O

Microsoft Dynamics 365 3rd 68.0%

Obrdzek 16: Vysledné bodové ohodnocenti jednotlivych softwarovych ndstrojii - metoda PAPRIKA(Zdroj: 1000Minds)
Jak je patrné z vysledki a grafi vyse, vedly si vSechny 3 softwarové nastroje velmi
dobie a je ziejmé, Ze vyrobci jsou si dobfe védomi toho, jaké obecné pozadavky ma
uzivatel na CRM softwarovy nastroj a tomu je i vysledny produkt prizplisoben. Jak bylo
rozebrano podrobnéji u jednotlivych nastroj. Pro potvrzeni uvedenych vysledki by bylo
zapotfebi oslovit vétsi skupinu expertd, se zKuSenostmi sriznymi castmi CRM
softwarovych nastrojt. Je pravdou, Ze i pfi snaze o zachovani objektivity sebou takové

hodnoceni vzdy nese i subjektivni pocity, které vychazeji z predchozi praxe a zkusSenosti.

11. Shrnuti vysledku

Diky vyuziti softwarového nastroje na podporu rozhodovani 1000Minds byla aplikace
Salesforce posouzena s nejvyssim procentualnim hodnocenim na zakladé stanovenych
kritérii a jejich vah. Tento vysledek byl dosazen kombinaci metod pfimého porovnani a
PAPRIKA. Neéktera Kkritéria nevykazala zadny rozdil, nebot vsechny porovnavané
softwarové nastroje je splnovaly. Napriklad mozZnost hostovani sluzby na strané
poskytovatele byla shodna u vSech, zatimco moZnost provozovani softwaru na strané

zakaznika je dostupna pouze u softwaru Microsoft Dynamics 365, ktery vsak planuje
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ukonceni onPremové podpory. VSechny aplikace funguji na modelu predplatného, s
rozdilnym obsahem jednotlivych balickd. Aplikace Monday.com obdrzela nejlepsi
hodnoceni v oblasti uzivatelské piivétivosti diky své intuitivnosti. V oblasti dat v realném
Case vyrobci vSech tfi aplikaci prokazali schopnost splnit tento parametr na srovnatelné
urovni. Salesforce vynikal v integraci s jinymi systémy, nabizejic Siroké moZnosti a
flexibilitu. Zabezpeceni bylo hodnoceno jako klicovy faktor a vSechny aplikace tento
parametr splnily na nejvyssi uUrovni. Zakaznickd podpora a dokumentace jsou
poskytovany u vsech aplikaci. Technické pozadavky byly srovnatelné u vsech aplikaci v
piipadé hostovaného reSeni, ale pouze Microsoft Dynamics 365 umoznuje posuzovani
technickych pozadavkii pro onPremovou verzi.

[ pres to, Ze vSechny softwarové nastroje spliiuji stanovené parametry na vysoké
urovni a zadna z aplikaci neprokazala vyznamné nedostatky ve srovnani s ostatnimi, kazda
z nich je zaméfena na svou specifickou cilovou skupinu uZzivateld. Aplikace Microsoft
Dynamics 365 je idealni volbou pro firmy, které preferuji hostovani svého reSeni na
vlastnich serverech a zaroven hledaji komplexni nastroj s integraci do ostatnich aplikaci
Microsoft Suite. Monday.com je vhodnym ieSenim spiSe pro malé a stiedni podniky, které
oceni jeho jednoduchost a intuitivnost, ale zaroven spliuje veskeré potrebné parametry.
Salesforce je pak jednim z nejpopularnéjsSich reseni diky vysoké turovni vsech
porovnavanych parametri.

12. Zavér
Vprvni Casti se za pomoci reSerSe odborné literatury a internetovych zdroji

diplomova prace zabyvala pojmy fizeni vztahl se zakazniky. Tato problematika byla
rozebrana z pohledu jejiho vyznamu pro dnesSni moderni firmu, kde se mnoZstvi
nezavislych zdroji shoduje na tom, Ze pozornost je zaméirovana na zakaznika a Ze Uspésny
obchodni vztah je nutné budovat k maximalni spokojenosti zakaznika. Bylo popsano
rozdéleni rliznych Urovni Fizeni vztaht se zakazniky a jejich vzajemné propojeni a vyznam
pro rizné divize podniku. V priibéhu celé diplomové prace byla zdiraznovano zaméreni
se na zakaznika jakoZto ustiedniho bodu a bylo popsano, Ze je nezbytné, aby se na
budovani vztahii se zakazniky podilela vSechna oddéleni firmy, aby bylo fungovani

podniku bylo efektivni. Diskutovana byla také diileZitost dat, jakoZto nositele informaci
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CRM softwarli a dileZitost jejich Cistoty a relevance pro samotné vyhodnocovani a
budovani vztahtl se zakazniky.

Dal$imi neméné diilezitymi pojmy byla efektivnost a efektivnost procest. Bylo popsan
fakt, Zze efektivni vyuziti CRM softwarovych nastroju zalezi jednak na parametrech
samotnych aplikaci, ale také na efektivnosti procesu, které jsou podnikem vyuZivany
vkazdém Kkroku zakaznickych interakci. Okrajové byly zminény zpusoby méreni
efektivnosti procesu. Dale byly predstaveny parametry, podle kterych je mozné posuzovat,
zda bude konkrétni CRM nastroj efektivni pro vyuziti. Dalsi urovni je pak samotna
implementace, tedy propojeni softwarového nastroje a procest, které podnik vyuziva. |
pirestoZe je mozZné charakterizovat urcité obecné parametry, je samotny vysledek unikatni
pro kazdou spolecnost, protoZe zadné dve spolecnosti na svété nejsou naprosto identické,
se stejnymi procesy a hnaci silou podniku, tedy zaméstnanci a zakazniky.

V druhé casti se diplomova prace zabyvala samotnymi softwarovymi nastroji tedy
Salesforce, Microsoft Dynamics 365 a Monday.com. Nejprve byly popsany parametry pro
kazdy softwarovy nastroj zvlast a poté byly vzajemné srovnany na zakladé prifazenych
vah Kkritériim. Byly diskutovany parametry jako moZnost hostovani softwaru na strané
poskytovatele, diky cemuz se zakaznik nemusi zabyvat nakladnou udrzbou jak samotného
softwarového nastroje, tak piislusné infrastruktury. Dale byla rozebrana dilezZita otazka
zabezpeceni aplikaci a dat v ni uloZenych a také rychlost pristupu k datiim, aby mohly byt
ucinné vykonavany jednotlivé procesy a dotazy nad daty. Neméné dilezitou byla
z pohledu efektivnosti i moZnost integrace jednotlivych nastrojl s nastroji tietich stran a
moznost prizplsobeni si aplikace potifebam podniku nebo jednotlivych uZivateld. I
piestoZe je cena jednotlivych FeSeni jisté diileZitym parametrem pro mnoho podniki a
bylaizde jednim z parametrd, je potifeba je chapat v kontextu sluzby, ktery se za ni skryva,
a nejen jako absolutni sumu. Z hlediska téchto parametri bylo shledano, Ze kazdy
z predstavenych softwarovych nastrojli ma fradu srovnatelnych vlastnosti, jejich
potencialni zakaznici se mohou lisit. Software Monday.com skyta vyuziti a potencial jak
pro malé firmy ¢i jednotlivce, tak pro vétsi podniky, které nehledaji pouze nastroj na
podporu vztahi se zakazniky, ale i pro projektové rizeni a jejich koordinaci. Naproti tomu
jak Salesforce, tak Microsoft Dynamics 365 jsou nastroje robustni, pro stiedni a velké

podniky, ve kterych je zapotiebi dohliZzet nad mnoZstvi procesti a spravovat velké objemy
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dat. Z hlediska zhodnoceni jejich efektivniho vyuziti je zapotiebi také uvazit, Ze tim, Ze se
jedna o nastroje, které je mozné prizpusobit podnikiim a procesim, je jejich efektivni
vyuziti do znacné miry zavislé jednak na samotné implementaci a jednak na efektivnosti
procesu, které jsou smérem jsou v fizeni vztaht se zakazniky vyuzity. Je tedy mozné pouze
piredstavit parametry softwarovych nastroj, ale je na kazdé konkrétni spolecnosti, aby

uvazila, co ji, ktery nastroj v tomto smeéru prinese.
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