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ANOTACE

Tato prace je vénovana systému pro fizeni vztahu se zdkazniky, zamétfuje se na vysvétleni
principd tohoto systému a pozadavkil na néj. Zabyva se CRM strategii ve stfedni firmé, ktera
se vénuje vyrobé a prodeji kolobézek. Ve zvolené firm¢ jsou popsany stavajici vize a cile
podniku a zhodnocen CRM systém. Dale se prace vénuje navrhu na zleps$eni daného systému a

lepsi vyuziti informaci o zakaznicich.
KLiCOVA SLOVA

Rizeni vztahu se zékazniky, CRM systém, zakaznik, konkurence

TITTLE
Specification of requirements on CRM system for small or medium company
ANNOTATION

This thesis deals with the concept of CRM system, especially with explaining the principles
of this system and its requirements. It handles CRM strategy in a medium company, which
is manufacturing and selling scooters. There are described visions and goals in the chosen
company and there is also evaluation of their CRM system. Further this thesis deals with

suggestion of improvement of the system and better utilization of customer information.
KEY WORDS

Customer relationship management, CRM sytem, customer, competition
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Uvod

Pro kazdy podnikatelsky subjekt je zdkaznik neodmyslitelna ¢ast své ¢innosti. Na trhu doméacim
i zahranicnim je obrovska vlna konkurence ze vSech oblasti. Proto se vétSina firem
V soucasnosti soustiedi na zakaznika, cili na n¢j jejich strategii. Bez zdjemcti 0 nabizené statky
prichazi tipadek na trhu. Pro zékazniky jsou dilezité firmy s dobfe cilenou nabidkou, ktera
uspokoji jejich pozadavky. Kazdy takovy zdkaznik mé pozadavky jiné, proto spolecnosti
pottebuji svym zdkazniklim porozumét. Na vSechny potteby svych zékaznikl se soustfed’uje

marketing a vyuziva pro to mnoho nastroja.

At uz podnik cili na mensi nebo vétsi skupiny zékaznikl je pro néj velmi efektivni mit data
pohromadé¢, aktualizovand a spravné je vyuzivat. Neefektivné vyuzivané informace jsou

pro firmu ztrata ¢asu, zdroju i spoustu uslych ptileZzitosti.

Na zéklad¢ téchto dat, 1ze predpovidat vyvoj firmy i zjistit jakou formou na dany segment
zakaznikil pusobit. Pravé z téchto divodl je CRM neboli fizeni vztahu se zékazniky dilezity
pro marketing podniku. Pro ukladani a uchovavani vSech sesbiranych dat a datové analyzy
existuje CRM systém. Spravné nastavena CRM strategiec a CRM systém je ve firmé velmi
uzitecny.

Pravé CRM systém je tématem této bakalarské prace. Pro praci je vybrana firma KOSTKA —
provozuje vyrobu regalovych systémi. V praci bude definovan pojem CRM, jeho historie
a funkce. Hlavnim cilem je specifikovat pozadavky na tento systém na prikladu firmy
KOSTKA - kolobka a nadale ptedstavit zvolenou firmu, jejich dlouhodobé cile a zanalyzovat
jejich zavedeny CRM systém, zhodnotit ho a navrhnout zménu, kterd by podnik rozvijela dale,

pfindSela nové zédkazniky a usnadnila praci zaméstnanci.
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1 Rizeni vztahi se zakazniky

1.1 Definice CRM

Customer relationship management (CRM) v piekladu znamena fizeni vztahu
se zdkaznikem. Ve znéni pfesné definice se ale rtizné zdroje rozvadéji, protoze soucasti CRM
je spousta prvki a procest. Jedna z definic fika, ze ,,CRM znamend aktivni tvorbu udrzovdni
dlouhodobé prospésnych vztahii se zakazniky a komunikace se zakazniky je pritom podporena

‘

vhodnymi technologiemi®. (Kozak, 2011, s. 4) Chlebovsky zase uvadi, ze se nejednd jen
o tvorbu vztaht ale spiSe o cely naro¢ny proces, ktery ma za cil dosahnout vyrovnanost mezi

investici firmy a uspokojeni zdkaznickych potfeb. (Chlebovsky, 2005, s. 23)

Stale vétsi cast lidi, kdyz se fekne CRM pomysli jen na néjaky konkrétni program, ktery
pomaha tfidit zdkazniky. Podle definici je ale jasné vidét, ze CRM je mnohem vic. Lze
se na ngj podivat ze spousty pohledl a hodné zélezi na Ghlu pohledu. Nazory se mohou lisit

V obsahu fizeni vztaht se zdkazniky.

Uspokojeni zakaznickych potteb je tedy hlavni priorita CRM ale firmy nesmi zapomenout,
ze vyhoveni zékaznikim musi byt za rovnovahy zisku podniku. Zakladem implementace
je tedy lidsky kapital, firma nemtze ocekéavat uspéch, pokud se cely podnik nebude soustiedit
na stejnou vizi. Stanoveni vizi a cild je velmi dilezitou soucasti vyvoje firmy. Soustfedéni
na zakaznika je mimo jiné vnimano i v marketingu, proto do n&j 1ze CRM zatadit. Definice
tika, ,,Marketing se zabyva identifikaci a uspokojenim lidskych a spolecenskych potreb .
(Kotler, 2013, s. 35)

Na otazku, pro€ by se firmy mély zamétovat prave na zakazniky Lehtinen odpovida, protoze
vSechny zdroje firmy se nakonec propoji v zakaznicich. TakZe aby jednotlivci a skupiny mohli
uspokojit svoje potieby, potiebuji zjistit co ostatni poptavaji. Podstatou CRM
je, ze nejdulezitéjsi je poznat potieby zakaznika, ziskat si ho a udrzet s nim vztah, to znamena
zaujimat ho svymi nabizenymi statky nejen pii prvnim nakupu ale zajistit, Ze se bude vracet.
V soucasnosti je velkd vina konkurence ale jak Lehtinen fekl, nepteziji vZdy ti nejrozsahle;jsi
ale ti nejlépe adaptovani na potieby zakaznikti. CRM tedy zvyraziuje Ze nejde o kvantitu

ale zakaznici a kvalitn€ nabizené statky jsou kli¢em k uspéchu. (Lehtinen, 2004)

Rizeni vztahti se zékazniky je sou¢asti moderniho marketingu ale jiz daleko v historii
se lidé pokouseli pfijit na to, jak nejvyhodnéji sménit jejich zbozi a tim 1 vytézit zisk a uspokojit
svoje potieby. V této dob¢é se ale jen téZko mohlo mluvit o CRM jak ho firmy znaji
Vv soucasnosti. Chlebovsky ve své knize uvadi jako pocatek CRM pielom osmdesatych
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a devadesatych let minulého stoleti. Pro vyvijeni CRM bylo kli¢ové, ze si firmy uvédomovaly,

jakou hodnotu zékaznici maji. (Chlebovsky, 2005)

1.2 CRM a tvorba strategie

Vytvofeni strategie, kterou firmy aplikuji na jejich podniky jsou kli¢ové k posunu a inovaci.
Pro tvorbu strategie existuje spoustu otazek, které firmam pomahaji ptiblizit se svému cili. Tyto
otazky se vétSinou zamétuji na to, kdo je jejich klicovy zakaznik nebo kdo jim pfinese nejvice
zisku. Ptistup k takovym zakazniklim je ale obtizné ziskat, na trhu maji velky vybér vSech druht
zbozi. Kvalitn€ zvolenou strategii chtéji firmy docilit, Ze zakazniky zaujmou. VSechny firmy
se snazi zapojit do své strategie néco nového, néco specialniho. Musi se naudit, jak efektivné
cilit na zvolenou skupinu zakazniki a na zakladé¢ jejich reakci byt schopni pohotové odpovédéet
a to, aby zvysili hodnotu vztaht. Podle toho, jaka mira zvySovani vztahti nastane muze firma

poté hodnotit, jestli je strategie vhodna. (Storbacka a Lehtinen, 2002)

Chlebovsky ve své knize uvadi, ze zdkladnim principem CRM strategie je prave to, urcit
kdo je nejperspektivnéjsim zakaznikem a jak si k nému vybudovat vztah. CRM strategie musi
postupovat celym podnikem, ne jenom vysokymi pozicemi, vSichni ve firmé by méli vynalozZit
usili, které je povede ke splnéni cile. Je potteba, aby si v§ichni zaméstnanci ptedavali informace
o svych zékaznicich, nedostate¢nd komunikace ptredstavuje pro firmu nekomplexni informace
a neefektivni vyuziti ¢asu. Komunikaci mezi riznymi tseky firmy, se piedchazi tomu,

Ze se budou stejné informace a data zjist'ovat n¢kolikrat. (Chlebovsky, 2005)

Tvorba strategie zahrnuje komplexni planovani a ptipravu. Této Casti je potieba
se dostatecn¢ vénovat. Subjekt, ktery hodla zavadét CRM potiebuje dobie zanalyzovat svij
soucasny stav. V ramci strategie musi byt fddn¢ vymezen cil ke kterému spolecnost smétuje.
Bez smysluplného cile, mize podnik vynalozit spoustu usili a zbytecnych kroki, které
se na prvni pohled mohou zdat, ze firmu posunuji ale ¢asto tomu tak neni. Vymezeni cilt také

slouzi k zhodnoceni, jestli byl cely proces uspesny.

Wessling (2003) ve své knize uvadi nékolik zasad, kterych by se mély subjekty drzet pfi
stanoveni strategie. Jedna z nich naptiklad tika, ze je dlleZité myslet na to, jak pljde prakticky
tato strategie provést. Hodn¢ lidi ma néjakou predstavu, jak by takova véc méla vypadat, ale
Vv realu je tézko proveditelna. Takova strategie by potom byla bud’ ptili§ ndkladna nebo dokonce

uplné nerealizovatelna. Existuje spousta metod, které pomahaji strategii formovat, jako jedna
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Z téchto metod se casto uvadi SWOT analyza. Pii této metod¢ jsou totiz fadné urcené

a zanalyzované vnitini 1 vnéjsi faktory, které by proces mohly ovlivnit. (Wessling, 2003)

Po stanoveni strategie pfichdzi implementace CRM do podniku. Implementace CRM
pottebuje kooperaci vSech funkci spolecnosti. Tyka se tedy vSech oddé€leni, a nejen toho
marketingového, jak je nékdy mylné mysleno. Je tieba védét vSechny Cinnosti a procesy, které
se budou s pfichodem CRM meénit a stanovit konkrétni tkoly, které je potieba splnit.
(Lost'akova, 2017)

1.3 Prvky CRM

Vétsina zdroju se shoduje, ze CRM provazi prvky, které jsou na sob¢ zavislé. Jsou to lidé,
procesy, technologie a data. Lidé, procesy a technologie jsou hlavnimi prvky CRM a ¢&tvrty
prvek data (obsah) je pouze dopliuje. Kli¢ k uspésné aplikaci CRM spociva v tom, Ze se ten,
kdo jej chce aplikovat, kouké na viechny prvky souc¢asné. Ucel téchto jednotlivych prvkii neni

musi prochazet celym podnikem a jeho organizaéni strukturou. (Kozék, 2011)

1.3.1 Lidé

Lidské zdroje jsou velmi podstatné pro tvorbu i1 uchovani lidskych vztahi, proto 1 pro
fizeni vztahu se zdkazniky jsou kli¢ovi. Jsou povazovani za zéklad strategie. Lidé v CRM
mohou znamenat zékazniky nebo pracovniky jednotlivych firem a CRM by mélo mit ptinos
pro obé¢ tyto skupiny. Je velmi dilezité zaméstnance sezndmit s chystanou zménou. Lost’akova
na zavadéni CRM. TOP management musi zvladnout pievést svoje znalosti a dovednosti

ostatnim pracovnikiim a efektivné vést sviyj tym. (Lostakova a kolektiv, 2009)

Spoustu firem zvoli jako vzdélavani zaméstnanci rizné hrani roli nebo workshopy,
kde piedstavi zakladni kroky pro implementaci. Casto se stava, Ze néktefi zaméstnanci
nesouhlasi s jeho zavedenim a je potieba s tim pocitat. Je to hlavné proto, Ze CRM systémy
mohou byt slozité, a ne kazdy se chce ucit néco na co nejsou zvykli. Kli¢ova je zde i motivace

pracovniki. (Baran a Galka, 2013)

Harry Wessling (2003) ve své knize také uvadi, ze nespocet neuspéchi pii zavadéni
CRM spociva v odporu zaméstnanct k novému systému, da se to ale fesit tak, ze vedeni firmy
bude sdilet se zaméstnanci jejich pocity a nebudou jim brat svobodu v jejich rozhodnutich.

(Wessling, 2003)
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Na druhé strané CRM musi také uspokojovat a mit benefity pro zadkazniky firmy.
Spokojenost zdkaznikl je hlavni cil CRM, a proto je pro firmu velmi dilezitd zpétna vazba

zakaznikd i to, zda se k firmé radi vraci a jsou vérni jejim produktem. (Baran a Galka, 2013)

1. 3. 2 Procesy
Aby se dosahlo cilii a aplikace CRM je potieba projit hodn€ kroki, je to narocny proces.
CRM procest je celd fada. Cilem inovace CRM v podniku je vlastné vymyslet a inovovat

procesy ve firmé, které souvisi se zakaznikem.

Sodomka (2006) ma za to, ze CRM proces je ten externi proces, ktery souvisi
a je soucasti obchodniho cyklu. Jako ptiklad takového procesu uvadi fizeni kontaktl, fizeni

obchodu nebo servisni sluzby. (Sodomka, 2006)

Podle Dohnala (2002) je proces dil, ktery realizuje aktivity souvisejici se zakazniky
a déli se na tfi skupiny: procesy marketingu, obchodu a sluzeb. (Dohnal, 2002)

Marketingové procesy slouzi predevsim k poznani zakaznika. Marketingovy tym musi
spolehlivé urcit, na které skupiny zdkaznikli se zaméfit, a hlavn€ se musi naucit rozumét svym
vybranym segmentiim. Dale ucinit rizné kampané, aby se jejich znacka a vyrobky dostali
do povédomi svym potenciondlnich zdkaznikli. ProtoZe pokud je znacka nebo vyrobek
v povédomi velké skupiny lidi, je vétSi Sance na ziskani vétSi skupiny potencionalnich

zakaznik.

Procesy v obchodu se sousttedi na to, jak je zauyjmout danym produktem a poté jim
produkt prodat. To Ze dany podnik potenciondlniho zékaznika zaujme, je teprve zacatek.
Marketingové procesy zajisti vhodné podminky k tomu, aby se z potencionalniho zékaznika
stal zdkaznik realny. Prave o tuto problematiku se staraji obchodni procesy. Obchodni tym musi
zakazniky presveédcit o tom, ze pravée jejich produkt je vhodny ke koupi. V dnesni dobé, kdy

je konkurence velkd, se zdkaznici stale Casteji rozhoduji na zaklad¢ divéryhodnosti znacky.

Procesy sluZeb se zamé&fuji prave na to, jakeé sluzby jsou vhodné zdkaznikim poskytnout
a jak zajistit, aby se zakaznik vracel pravé k vybranému produktu. Zékaznicka podpora a servis
z velké casti urcuje, jestli zakaznik bude znacce vérny nebo ne. Sluzby mohou napiiklad
zahrnovat rychlé feSeni problémi, které se u produktu mohou objevit, zahrnuje to také

ale inovaci stavajicich produkti, tak aby odpovidala stale se ménicim poZzadavkim zakaznikda.
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1. 3. 3 Technologie

Zorganizovat vSechny procesy a uchovat vSechny data neni jednoduchy ukol. Proto
v dnesni dob¢ existuje spousta technologii. Vybér konkrétniho programu zavisi na konkrétnich
pozadavkach firmy. Mensi firma nebude chtit slozity komplexni systém, ale postaci ji néco

méneé slozitého.

Jako primarni ukol, pro¢ firmy nasadi CRM systém povazuje Sodomka (2006)
sjednoceni a centralizovani kontaktii a zdkaznickou komunikaci. Systém umoznuje zkratit

zpétnou vazbu pii pozadovani konkrétnich udaji. (Sodomka, 2006)

Aplikacni architektura CRM

Operaéni éast Analyt[Cka cast

Back-office Datovy sklad
ERP | < T T
Trh DB znalosti Zakaznik

Podpora pro marketing, ) /
Front-office obchod. sIquy Prazkum trhu Rizeni kampani
Mobil-office | Prodej pfes podpora

Mobil sluzeb u

zakaznika

Interakce se
zakaznikem Fax, telefon, TV, e-mail (PC), e-mail (mobil), osobni kontakt, WWW

Kooperativni cast _>

Obrazek 1 - aplikacni architektura CRM Zdroj: DOHNAL, Jan. Rizeni

vztahu se zakazniky: procesy, pracovnici, technologie.

CRM systém se zacleiuje do stavajici informacni strategie firmy, a proto je dulezité
stanovit zakladni koncepty pohledii na feseni problému v riiznych oblasti. Toto stanovuje tzv.
aplikaéni architektura. Aplikacni architektura CRM ma ti1 ¢asti — operacni, analyticka

a kooperativni.

Operacni ¢ast CRM se zamétuje na zakladni procesy v podniku. Za jeji cil se povazuje
zajisténi co nejveétsi efektivnosti jiz existujicich procest. Pro dosdhnuti efektivnosti je velmi
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dilezité propojeni vSech ¢asti podniku. Do operacni ¢asti CRM fadime aplikace Back-office
(ERP — Enterprise Resource Planning), Front-office (aplikace na podporu prodeje,marketingu

a sluzeb) a Mobile-office.

Analyticka ¢ast vyuziva data, ktera byla ziskana v operacni ¢asti. Ma za tikol data vyuzit
a vyc¢ist z nich uzite¢né informace o zdkaznicich, nasledné z nich udélat prehlednou analyzu.
(Dohnal, 2002) Tato ¢ast zahrnuje pfedevs§im zaznamenavani, uskladnéni, zpracovani, rozbor

a prezentaci dat.

Kooperativni ¢ast CRM se zaméfuje na spolupraci a interakci S okolim podniku
— se zékazniky, partnery spolecnosti, s kterymi firma spolupracuje a spotiebiteli. Pro tuto ¢ast

jsou duleziti obchodni partneti spole¢nosti. (Lost'akova, 2017)

1. 3.4 Data

K vytvofeni a udrZeni kvalitnich zdkaznickych vztahi, je potieba zdkaznika do detailu
poznat. Kazdy je ale jiny, tudiz se ve firmé vyskytuje velké mnozstvi dat. Zakaznici mohou
podnik kvalitné ohodnotit a mit zdjem o pokracovani nakupu jejich statkti, pokud budou
zaméstnanci v&€dét o co maji z4jem a jaké jsou jejich priority. Data zaméstnanci podniku
promé&nuji na informace o kazdém zakaznikovi a jsou schopni je rychle a efektivné vyuzivat.

(Vachal a Vochozka, 2013)

Data, ktera by mél obsahovat kvalitni CRM systém uvadi ve své knize Lost’akova (2009)
a jsou to napiiklad ucelené zékaznické tidaje, obchodni vztahy nebo udalosti (osobni schiizky,

telefonaty atd.) (Lost’akova, 2009)

1.4 Ptinosy CRM

V kazdé firmé se snaZzi co nejefektivnéji vést sviij podnik. V tomto jim pomahaji spoustu
systémi, strategii a teorii. CRM ma bezpochyby velky piinos pro podniky co jej uzivaji. Musi
se ale spravné nastavit, aplikovat a promyslet. Jeho nejvétsi pfinos spociva ne v ziskéani svych
zakaznikli, ale vpozndni jejich chovani a jak jiz bylo zminéno v pfedesSlych

kapitolach — udrZeni zdkaznickych vztaht.

Harry Wessling (2002) ve své knize zminuje hned nékolik pfinosi CRM, které se objevi

hned po jeho zavedeni. V knize hovofti o tom, Ze je jednoduché cilit na velkou skupinu kontaktt

vvvvv

Tvrdi, Ze bez CRM neni v silach podniku vychéazet individualné ke kazdému potencionalnimu

zakaznikovi. Dale 1ze pomoci CRM dosahnout rychlejsich a bezproblémovych obchodnich
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procest, a to hlavné proto, Ze CRM spojuje oblast marketingu, odbytu i1 sluzeb ve firmé.
¢as vSech operaci v podniku a vznikne efektivnéjsi systém. Efektivnéjsi a rychlejsi systém

znamena vice uspokojenych zédkaznika, a to ve vysledku znamena vyssi obrat a zisk.

Jako dalsi pfinos je v knize uvedena lepsi komunikace ve spolecnosti. To je dano hlavné
tim, Ze k uspéchu CRM je nutno zménit mysleni vSech zaméstnanct. Tento pfinos nenastava
automaticky, mohou k tomu ale pomoci $koleni, seminafe a workshopy personalu. Dosahnou
tim zvySeni efektivnosti komunikace a lepsi zapojeni vSech pracovnikii do chodu dané firmy.

(Wessling, 2002)

Ve vétsSing zdroji se za hlavni pfinos fizeni vztahii se zadkazniky povazuje schopnost
podniku vyznat se v obrovském mnozstvi informaci o zakaznicich a tim si s nimi usnadnit
komunikaci. VétSinou vSichni vidi jen CRM systém a jeho vyhody, je ale tfeba se zamétovat

nejen na informacni technologie.

I kdyZ se to na prvni pohled nezda, CRM dokaze snizit ndklady ve firm¢. Pokud pomineme
naklady na jeho zavedeni, dokazZe tyto naklady pfevysit vynosy. CRM firmé pomaha soustiedit
na Cinnosti, které nejsou tolik dulezité. V podnicich jsou ¢asto zaméstnanci zahlceni
nedulezitymi a ¢asové naro¢nymi ukoly, které se s CRM daji redukovat a timto vice vyuzit

potencial svych zaméstnanci. (Kozak, 2011)
1.5 Pti¢iny netispéchtt CRM
Kompletni zména pfistupu k fizeni firmy, orientovéani si na fizeni vztahu se zékazniky

je narocny a Casto velmi nakladny proces. Mnoho firem se rozhodne pro CRM. Mnozi vSak

nespravné provedou vSechny kroky k jeho implementaci.

Velka ¢ast zavadéni CRM konc¢i neuspéchem, v nejhor§im piipadé dokonce bankrotem
firem. Je proto velmi dulezité vse dikladné naplanovat at’ uz se jedna o strategii nebo samotné
pouziti CRM systému. V 70 % ptipada se vynalozené prostiedky do CRM nevrati. (Kozak,
2011)

Ptiklad $patného zavedeni CRM se stal v pojistovaci spole¢nosti Cigna. Firma se rozhodla
pro zavedeni CRM systému. Jejich cilem bylo predevs§im aktualizovat zastaralou technologii
a zlepsit komunikaci se zdkazniky. Jejich naklady délaly 1 miliardu dolart. Pfi pouzivani

systétmu ale doSlo k problémim. Kvili velkému mnozstvi zékaznickych dat je systém
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nedokézal zobrazit. Okamzité tim dos$lo k pretizeni zakaznickych linek. Utrpé€l celkovy image
i reputace firmy a jejich ro¢ni trzby klesly o 398 milionu americkych dolart. V ptipadé této
spole¢nost byl problém piedev§im ve Spatné zvoleném systému ale | V nepfipravenosti

pracovnikil a nepropracovanosti strategie.

V roce 1999 spolecnost Hershey’s investovala 112 milionu dolart do nového CRM
systétmu. Vyrobce systému Siebel informoval Hershey’s, Ze doba implementace systému
je 4 roky. S tim ale firma nesouhlasila a pfiméla je k implementaci za 30 mésici. Neprobéhla
tak Uiplna analyza procest a ve firm¢, zauceni pracovnikll ani testovani systému. Proto kdyz se
systém zacal uzivat, zaCaly se hromadit problémy s kompletaci objednavky, skladovanim
1 odesilanim. Firma nemohla splnit své zakazky do stanovenych termint, a proto ztratila
zakazniky. V potencialnich trzbach ztratili 150 milionu dolari a zisk se ¢tvrtletné propadl
o 19 procent. Hlavnim problémem tohoto ptfipadu byla nepropracovana implementace
do podnikovych procest a také to, ze zaCaly implementaci na Halloween, kdy méli nejvétsi

odbyt a nejvice objednavek. (Slackchannels.cz, 2021)

Jak ukazuje predchozi text existuje mnoho diivodd, pro¢ aplikace CRM kon¢i neuspéchem.
Rzné zdroje se ale shoduji Ze, mezi ty nejCastéjSi patii Spatna strategie a planovani,
nedostate¢né zaskoleni zamé&stnanctli, nezdjem TOP managementu nebo mySlenka, ze CRM

je jen informaéni systém — technologie.

1.6 Trend CRM — uméla inteligence

CRM je velmi rozvinuta oblast, proto je mnoho dostupnych inovaci a misto ke zlepSeni
stavajicich CRM aplikaci a systémi. Za nejvétsi CRM trend dneSni doby povazuje vétSina
zdrojii umélou inteligenci. Um¢la inteligence pfinaSi do CRM systéml naptiklad funkce
pomoci hlasovych ptikazii. Nékteti poskytovatelé CRM softwarl vyvinuli i mobilni aplikace
CRM. V téch napiiklad uzivatel mize zobrazit a filtrovat data pomoci hlasového piikazu.
Ptiklad spolecnosti, kterd toto umoziuje je =zahranicni spolecnost ,.Zoho CRM®*.

(Softclouds.medium)

Umeéla inteligence ma zlepSit a zajistit vice efektivni uziti CRM softwarli. Ocekava

se, ze se softwary zlepsi predevsim v (Salesforce.cz, 2021):
e urychleni prodejnich cykla
e detekovani podvodil

e rychlosti feSeni zakaznickych problémut
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e snizeni naklada

Velmi znamy a Getné pouzivany software je nejen ve svété ale i v CR systém SAP. SAP
vyviji novinky, mezi které patii i ,,chatbot Charly®. Je to aplikace, ktera bude fungovat jako
virtualni asistent pro zakazniky. Mezi jeho funkce patii naptiklad pomoc pii doporuceni

produktti nebo pii vraceni penéz. (ictrevue.cz, 2021)

Chatbot se dnes vyuziva v riznych odvétvich, ale nové se pouziva i na univerzitach. Jako
hlavni divody uzivani chatbot se vétSinou uvadi naptiklad, ze zrychluje dobu odpovidani
na dotazy, poskytuje podporu nonstop nebo redukuje nédklady na zaméstnance. Piiklad ceské
univerzity vyuzivajici chatbota je Masarykova univerzita. Jeho nazev je MUNIbot a za primarni
ukol dostal informovat uchazece o studiu na této vysoké skole. I univerzita Pardubice nyni
vyviji chatbota, ten je zatim ale spustén jen ve zkuSebni verzi. V zahrani¢i je seznam §kol
pouzivajici chatboty ponékud vétsi a mezi piiklady univerzit patii naptiklad Arizona State

University nebo Staffordshire Univesity.
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2 Informacni strategie

Informacni strategie je zdkladnim podkladem pro tvorbu vSech informacnich systému —

tudiz i CRM systému.

Informacni strategie podniku je, jak jiz vyplyva z nazvu dlouhodobého charakteru. Za jeji
cil povazuje Sodomka (2010) dat podporu realizaci cili a procesti pomoci informaénich
technologii. Formuloval definici IS/ICT strategii jako: ,,Kontinudlni proces, jehoz cilem
Jje efektivne vyuzit informacnich systémit a technologii k vytvareni pridané hodnoty produktii

a sluzeb, které organizace nabizi zakaznikim . (Sodomka, 2010, s. 38)

IC/IST strategii je dilezité tvofit s ohledem na podnikatelsky plan a na celkovou strategii
podniku. Musi na n¢j navazovat a brat jej v potaz. V ptfipadé tvorby systému bez jeho
navaznosti na celkovou strategii je pravdépodobné, ze vznikne systém, ktery bude velmi
nakladny a stejné potom nebude naplno slouzit firemnim potiebam. Jakykoliv systém ve firmé
musi prochazet v§emi jejimi procesy, at’ uz se jedna o vyrobu, prodej nebo logistiku a propojit
vSechny oblasti podniku by bylo téméf nemozné bez komplexni informacni strategie. (Vrana,

Richta, 2005)

Nez firma piejde k analyze a tvorbé pozadavkil na informacni strategie je dileZité zhodnotit,
jestli firma viibec novy systém nebo zménu strategie potiebuje. Je potieba aby vznikl podnét

zmény IC/IST. Tyto podnéty vychazeji podle Brucknera z (Bruckner, 2012):
e zinformacdni strategie, kterd jiz existuje a navazuje na strategii podniku
e 7 vyhodnoceni pribéhu procesi firmy a napady na zlepSeni

e 7z pozadavki uzivatell produktt IS/ICT

Tvorba informacni strategie je sloZity proces a jeho kroky popsal ve své knize Bruckner
(2012).
Za hlavni kroky povazuje (Bruckner, 2012):

e analyzu a hodnoceni souc¢asné podoby IC/IST

Nez se definuje kompletni informacni strategie, doporucuje se provést analyza celé firmy
a jejiho prostiedi. Analyzy, které slouzi k zhodnoceni soucasné podoby IC/IST jsou naptiklad
SWOT analyza, SLEPT analyza, Porterova analyza péti sil nebo jiné externi analyzy (naptiklad

vyvoj cen informacnich prostfedki). (Kerkovsky, 2015)
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e definici finalni podoby IC/IST

V této fazi je potfeba zahrnout spoustu véci jako naptiklad rozvojové zdméry a cile
spolecnosti, urcit jejich priority, vzit v potaz analyzu ptivodniho vztahu, zhodnotit zamé&stnance,
procesy ve firm¢, finanéni zhodnoceni, organizaci a fizeni informacnich procesii a v neposledni

fade zhodnotit software a stav obchodnich partnerii (Ketkovsky 2015; Brucnker, 2012)
e navrhnuti mozZnosti, jak dosahnout cilového stavu IC/IST

Obsahuje zadani konkrétniho projektu, jeho kalkulaci a rozhodnuti, zda firma bude vyuZzivat

jiz existujici aplikaéni software nebo nakoupi/vyvine novy ASW (Bruckner, 2012)

21



3 Informacni systém

Informacni systém je pro podnik kliovy. Zaklad pro fungovani spolecnosti je dobré
zpracovani dat a informaci a vytvareni znalostniho portalu. Timto je firma schopna plnit svoje
strategické cile a fungovat podle své strategie. Je to komplexni systém a nelze jej vytvorit, aniz
by mu piedchazela informacni strategie celého podniku. Také jeho pozadavky a konkrétni

vybér zalezi na informacni strategii. (Sodomka, 2006)

Jeho definice je v riznych zdrojich uvadéna jinak, napiiklad Sodomka (2006) uvadi,
ze: ,,Podnikovy informacni systém vytvareji lidé, kteri prostrednictvim dostupnych
technologickych prostiedkii a stanovené metodologie zpracovavaji podnikova data a vytvareji
Z nich informacni a znalostni bazi organizace slouzici k Fizeni podnikovych procesii,

manazerskému rozhodovani a spravé podnikové agendy. (Sodomka, 2006, s. 51)

Dnesni informacni systémy napomahaji témét vSem oblastech ve firmé, jako naptiklad
Vv oblasti planovani a prodeje. Systémy se tak nezabyvaji jen automatizovanymi ukoly.
Informacni systémy se proplétaji celou firmou a témét viibec dnes nesouvisi jen s IT oddélenim,

ale jsou spravovany V celém podniku. (Basl, Blazicek, 2012)

Za dulezitou otazku, kterou si manazer poklada, povazuje Sodomka (2010): ,,Jak vytvorit
Jjednotny podnikovy informacni systém, ktery by nam zajistil komplexni prehled o fungovani
firmy, pomohl v dalsim ristu a podporil dlouhodobé nasi konkurenceschopnost? “ (Sodomka,
2010, s. 61)

Dalsi dalezitou soucasti pro tvorbu a vyuzivani informac¢niho systému je, aby TOP
management nebo vedouci firmy spravné ur¢il, které druhy podnikovych informaci je potieba
uchovat v papirové databazi, které je lepsi, aby si zaméstnanci udrzovali jen ve své hlavé

a nikde je neni potieba sdilet a které je potfeba zautomatizovat. (Sodomka, 2010)

Kazdy informacni systém se sklada s riznych prvki, které jsou nésledujici (Tvrdikova,
2008):

e Hardware — technické prostfedky — riizné pocitacové systémy
e Software — programové prostiedky, které jsou tvofeny systémovymi aplikacemi
e Orgware — organizacni prostiedky, tvofi jej konkrétni pravidla a natizeni

e Peopleware — lidska slozka, které jakkoliv souvisi s informa¢nim systémem
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e Redlny svét — kontext informacéniho systému

Informacni systém je v souCasnosti spousta a lisi se podle toho na co se zaméfuji, nejvice
pouzivanym typem je ERP systém. Existuji dalsi systémy jako SCM, APS, MES anebo CRM

systém, kterému se vénuje cela tato prace.

ERP systém znamend systém planovani zdroji (Enterprise Resource Planning). Cilem
tohoto systému je integrace pozadovanych vlastnosti do jednoho komplexniho systému. Hlavni

oblasti tohoto systému jsou logistika a finance. (Basl a Blazi¢ek, 2012)

Podle vyzkumu ceského statistického uradu z roku 2019 pouziva ERP systém 29 % malych
firem, 68 % stfednich firem a 87 % velkych firem. (CSU, 2021)

SCM systém je systém fizeni dodavatelskych fetézct (Supply Chain Management). Hlavni
cil tohoto systému je zrychleni ¢asu dodavek od dodavateld. Diky tomuto systému ve firmé

dochazi k lepsi vyméné informaci. (Basl a Blazicek, 2012)
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4 CRM systém (software)

CRM software je program, ktery drzi vSechny informace, které podnik potfebuje
pohromadé. Dohnal (2002) ve své knize fika, Ze tyto systémy piispivaji k minimalizaci doby
na nalezeni kli¢ovych informaci, firma je schopna zrychlit své reakce na zakaznické potieby.
Tyto informace vedou firmu k tomu, aby poskytovaly sluzby a statky, které se co nejlépe

ptiblizi k predstavam zékaznikovée poptavce. (Dohnal, 2002)

CRM systémy jsou navrzeny tak, aby pomohly obchodnikim a firmédm poznat své
zakazniky a vytvofit ziskové a efektivni prodejni strategie. CRM technologie reprezentuji vice
véci, neni jejich ukolem soustfedit se jen na operativni véci, ale jsou spise strategického
charakteru. Jejich hlavnim ukolem je zajistit a kontrolovat plnéni stanovenych cila pfi fizeni
vztahu se zakazniky. Soucasti systému casto byva napiiklad call-centrum nebo help-desk.

(Panagopoulos, 2010)

Chlebovsky (2005) povazuje komplexni CRM e-systémy za vrchol souc¢asné doby. Zahrnuji
podle n&j 4 moduly: automatizace prodejnich ¢innosti, automatizace marketingovych ¢innosti,
automatizace servisnich ¢innosti a zakaznické podpory a nejmladsi modul CRM softwaru
tzv. elektronické obchodovani. Elektronické obchodovani umoziuje nakup pies internet
a je dnes jiz soucasti vétSiny firem. Automatizace prodejnich ¢innosti zajiStuje piredevsSim
rychly pfistup k dilezitym informacim. Hlavni funkci automatizace marketingovych ¢innosti
je sprava marketingovych kampani podniku. Automatizace servisnich €innosti a zdkaznické
podpory se snazi o vétsi efektivnost komunikace se zdkazniky. (Chlebovsky, 2005)

Pii pofizovani CRM softwaru je diileZité zohlednit jaky je typ firmy. VéEtSi podniky budou
mezi koneCnym zakaznikem a prodavajicim nemaji vétSinou z CRM softwaru moc vysoky
uzitek. Je to proto, Ze CRM software slouzi hlavné k poznani svych zdkaznikli a v takovy

firmach nedochézi k pfimému odbytu. (Kotler, 2013)

V dnesni dob¢ je CRM systém sice bran jako velmi vyznamna ¢ast managementu podniku,
ale cely systém fizeni ma vice soucasti. Proto mnoho SW poskytovatelll uz nabizi cely balicek
programii, kterého je CRM software souasti. Casto byva zkombinovan s programy, které maji
za ukol sledovat naptiklad zavadéni vyrobkt a sledovani jejich cyklu nebo koordinovat vztahy

s dodavatelskymi fetézci. (Lostakova, 2009)
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4.1 Typy CRM softwaru a historicky vyvoj
Chlebovsky (2005) rozdélil CRM systémy na 4 typy, které se od sebe lisi pfedevsim staiim,
automatizaci ¢innosti nebo vyuzivanim vypocetni techniky. Prvni 3 zplsoby se v dnesni dobé

moc nevyuzivaji, vétSina firem mé komplexni CRM software.
Systém papirové databaze — kartotéka

Kartotéka je nejstarSi zptisob uchovavani dat. Jeho nejvétsi vyhoda je ze neni zavisly
na pouziti informacnich technologii nebo elektfiny. Jeho nejvétsi nevyhoda naopak je,
Ze ¢innosti v podniku nejsou vilbec automatizované a zaméstnanci jsou nuceni opisovat
zaznamy a ukladat je ve fyzické podobé. Tento zptsob je naro¢ny i ¢asoveé. V dnesni dobé

se s touto formou uchovavani dat setkavame ve velmi malé mife.
ReSeni postavené na baliku programii— elektronicka kartotéka

Tento systém uz zahrnuje malou miru automatizace procest a ¢innosti. Nabizi naptiklad
automatické vyplnovani tabulek a formuldit. Mezi divody provozovéani tohoto systému
je 1 nizké ndklady na pofizeni. Nevyhodou ale je, Ze nenabizi zadné analytické ani statické

nastroje.
Programy pro spravu kontaktii a management ¢asu

Tyto programy byly pfedchiidcem dnesSnich komplexnich elektronickych systémd.

P

Tyto systémy maji vazby na dalsi kliC¢ové systému pro chod podniku. Jejich nevyhodou

je, ze potizovaci ndklady uZz nejsou nizké.
Komplexni CRM e-systémy

Komplexni a vysoce automatizované systémy, které dnes vyuziva vétSina vétSich
spolecnosti a vénuje se jim celé tato kapitola. (Chlebovsky, 2005) Dle vyzkumu CSU z roku
2019 CRM systém pouziva 19 % malych firem, 39 % stfednich firem a 52 % velkych firem.
(CSU, 2021) Kumar a Reinartz (2018) ve své knize uvadi 3 druhy implementace CRM systéma
(Kumar a Reinartz, 2018):

1. Tvorba vlastniho CRM softwaru

Vytvoteni vlastniho CRM softwaru je nakladové vysoké. Je potfeba velka investice

napiiklad do aplikaci, Gdrzby a uchovéani dat. Nejvétsi silni stranka tohoto feSeni je ale
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to, ze firmy vyuzivajici tohle feSeni nejsou zavisly na zddném dodavateli a dale to, Ze si je

mozno systém piizplsobit piesné podle pozadavki firmy.
2. Zakoupeni licence CRM softwaru

Druhé moznost je zakoupit si licenci od néjakého poskytovatele CRM softwaru. V dnesni
dobé je fada programu, které jsou Gspésné vyuzivany v mnoho firmach. Dodavatelé dnes velmi
dobfe reaguji na individualni pozadavky spolecnosti. K této variant¢ se pouziva cloudové

uloziste nebo vlastni server. Na trhu je spoustu programi s riznou potizovaci cenou.
3. Outsourcing

Znamena, ze firma poskytovatele dodd komplexni CRM software se v§emi komponenty.
Poskytnou hardware, software 1 lidské zdroje. Implementace je pifi tomto zpiisobu nejsnadnéjsi

ale firma je zavisla na tieti strané€, coz sebou pfinasi velka rizika (naptiklad krach tfeti strany).
Pozadavky na CRM software

Na domacim i zahrani¢nim trhu jsou CRM softwary rychle rostoucim odvétvim, nabizeji
je, ¢im dil vice vyrobcil. Firma, kterd se rozhodla pro pouziti a potfizeni CRM softwaru ma
na néj vétsinou specifické pozadavky podle jejich strategii a cilti a musi si na rozsahlém trhu
vybrat ktery systém zvoli. Kazda firma je jina ale nejcastéjSi poZzadavky jsou vétSinou stale

stejné a opakuji se. (Lostakova, 2009)
Seznam nejcastéjSich pozadavku na CRM software (superoffice.cz, 2021):

e Sprava kontakti a jejich databaze

e Sledovani interakci s partnery

e Planovani / pfipomindni dalezitych ¢innosti (schiizek)
e Emailovy marketing

e Reporty a analyzy

e Integraci s ostatnimi platformami

Data, ktera by mél obsahovat kvalitni CRM systém uvadi Lostakova (2009)
a jsou to napiiklad ucelené zékaznické idaje, obchodni vztahy nebo udalosti (osobni schiizky,
telefonni hovory atd.). Na CRM systém lze vSak pohlizet z riiznych pohledt, napiiklad
manazerské pozice budou pottebovat jind data nez obchodni oddéleni. Lost’akova uvadi, ze

vvvvvv

ucinnosti marketingovych kampani nebo tfeba vykonnost prodejcti. (Lostakova, 2009)
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5 Analyza spolecCnosti a vybér CRM systému

Pro tuto praci byla vybrana ke spolupraci firma KOSTKA — kolobka, s. r. 0. (dale jen
Kostka), ktera se zabyva predevS§im vyrobou kolobézek. Jak jiz vyplyva z nazvu,
je to spole¢nost s ruéenim omezenym. Jejich vyrobni zavod a prodejna se nachazi v obci
HanusSovice na adrese Potticnik 449 v olomouckém kraji. V soucasnosti jiz maji otevienou jeste
dalsi prodejnu v Hradci Kralové na adrese DiviSova 830. Jejich kolobézky se ale daji zakoupit
Vv dalSich prodejnach se sportovnim zbozim. Snazi se myslet na vSechny jedince a nabizeji
kolobézky pro déti, dospelé, elektrické, skladdaci, zavodni, pro jizdu se psem a specialni

kolobézky pro handicapované.

Tuto spolecnost zalozil Marek Kostka starsi, ale dnes jiz vede firmu jeho syn Marek Kostka
mladsi. Pro firmu je dilezity zdravy pohyb a propaguje zdravy Zivotni styl, o ktery se v dnesni
dobé zajima hodné lidi, takZe piisobi na velkou skupinu lidi a ziskdva si tak potenciondlni
zakazniky. Nemaji zaddnou dcetinou pobocku, ale jejich kolobézky jdou koupit nebo zapujcit

na spoustu mistech po celé Ceské republice.

5.1 Historie

Z pocatku byla firma zalozena jako fyzicka osoba, a to v roce 1992. Zezacatku se vénovali
kovovyrobé a zdmecnictvi v opravdu stisnénych prostorech. Poté se zacali vénovat vyrobé ramu
kol ale jen pro domaci odbératele. Béhem tohoto obdobi se vyroba piesunula do prostor
byvalého vyrobniho arealu jiz zkrachovalé firmy v Poti¢niku. Kdyz dochézelo k privatizaci

firma koupila kus aredlu do osobniho vlastnictvi a zacali s obsahlou rekonstruket.

V roce 2002 byla vyroba utlumena kvili velmi levaym ¢inskym dovozim a spole¢nost
zaCala hledat novy vyrobni program. Nakonec vyuzili stavajicich vyrobni metody a zacali
s vyrobou kolobézek ale nejdiive jen s urCenim pro déti. Na napad vyroby kolobézek prisel
majitel Marek Kostka, jehoz syn m¢l velmi rad kolobézky, ale na trhu nebyl moc velky vybeér.

Od té doby ale spole¢nost prochazela vyvojem, a protoze prosperovala, rozsifili vyrobu a zacali

prodavat kolobéZzky vSech typtli i pro narocné sportovce za pomoci nejmodernéjSich technologii.

Vroce 2009 Kostka ziskala Certifikdt systému environmentdlniho managementu
ISO 14001: 2005 a Certifikat systému managementu jakosti ISO 9001:2001. V tnoru v roce
2011 firma také vyhlasila Politiku integrovaného systému managementu, ktera se zabyva

zivotnim prostfedim ale i kvalitou.
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V roce 2012 firma registrovala svoji obchodni znacku u ESP a dostali tak ochrannou
znamku na svoji znacku. Firma Kostka béhem své pisobnosti organizovala nespocet projekti,

vétSinou se zaméfenim na pohyb, naptiklad ,,Télak nas bavi“ nebo ,,Kostka Active”. (Kostka,
2021)

5.2 Mise, vize a cile
Poslanim nebo téZ misi spolecnosti je podpofit a propagovat zdravy zivotni styl a dbat na
aktivni pohyb vSech generaci pomoci kvalitnich kolobézek a v neposledni fadé produkovat zisk

a vytvafet nova pracovni mista pro lidi nejen z okoli. (Kostka, 2021)

Vize firmy je stat se celosvétove zndmou spolecnosti, kterd uspokoji veskeré pozadavky
spoleCnosti a zarovenn si udrzi kvalitu vyrobklli a dosdhne tak pozice vidce trhu. Dale
by spoleénost chtéla vyvolat nadSeni do kolobézkového sportu a vice ho zpopularizovat.
(Kostka, 2021)

Za cile si spolec¢nost dala (Kostka, 2021):

e Kovalitni kolobézky

e Neustaly vyvoj

e Rist zisku

e Dobré vztahy se zdkazniky

e Dobr¢ vztahy se zaméstnanci

5.3 Organizacni struktura

Firma Kostka zaméstnava 85 zaméstnanct, z toho 20 technicko-hospodatskych (interni
dokumenty). Firma spada do stfednich firem dle CZ-NACE, ktera je specifikovana v §2 Zakona
¢. 47/2002 Sb. o podpore malého a stredniho podnikani v Priloze I Definice malych a stiednich
podnikit Narizeni komise (ES) ¢. 70/2001 ze dne 12. ledna 2001 o pouziti clanku 87 a 88
Smlouvy o ES na statni podpory malym a strednim podnikum.

Reditel a zaroveii spolumajitel spole¢nosti je Marek Kostka. Ten ve firmé zastidva mimo
vedoucich tkonu také napiiklad ndbor zameéstnanci, ziskavani obchodnich kontakta,
anebo hodnoceni zaméstnancti. Dalsi spolumajitelkou firmy je Ludmila Kostkova, ktera

je ve firmé& na obchodnim oddé€leni. Styl vedeni v této firm¢ je demokraticky. Ve firmé funguji

vvvvvv
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se zakazniky je ptedev§im obchodni a co se tyCe propagace tak marketingové. Vyroba se dale
déli na kovovyrobu, laserové pracovisté, CNC oddéleni a montaz a expedici. Nadiizeny
na vSech vyrobnich pracovistich je mistr. (interni dokumenty). Organizaéni struktura je liniova

a je znazornéna na nasledujicim obrazku.
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Obrazek 2 - organizacni struktura Zdroj: vlastni zpracovani

5.4 SLEPT analyza

SLEPT analyza nebo také PEST analyza se pouziva k analyze vnéjSiho prostfedi. Analyza
se zabyva zkoumanim faktori: socio-kulturnich, ekonomickych, politicko-pravnich
a technologickych. Ve SLEPT analyze jsou kategorie obdobné: socidlni, legislativni,
ekonomické, politické a technologické. Tato analyza muize byt rozSifena na tzv. PESTEL

analyzu, kterd zahrnuje i1 ekologické vlivy. (Jakubikova, 2013)
Socialni

Za socidlni faktor lze jist€ povazovat zaméstnance firmy. Zaméstnanci jsou velmi
dilezity faktor pfi chodu firmy. Spolecnost, jak jiz bylo zminéno diive zaméstnava
80 zaméstnancl. Poskytuje jim dostateCnou péci a klade diiraz na vzdélavani zaméstnanct,
které¢ probihd na pracovisti 1 mimo n¢j. Jako piiklady vzd€lavani, které poskytuji svym

zaméstnancum
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je vhodné zminit napfiklad vzdélavani v oblasti informacnich technologii (nepravidelné),
vzdélavani fidich provadéno jednou roéné, odborné vzdelavani pti praci s jejich technologiemi,
které probiha ptedevsim pii seznameni s novymi technologii a dal$i. Hodnoceni zaméstnancti
vétsinou provadi pfimy nadfizeny, probiha vétSinou mésicné a vSichni zaméstnanci maji pravo
na poskytnuti zpétné vazby a sdéleni svych ptipominek. Mezi podiizenymi a nadfizenymi jsou

velmi dobré vztahy. (Kostka, 2021)
Legislativni

V ceské republice existuje mnoho zdkond a vyhlaSek kterych se kazdy podnikatelsky
subjekt musi fidit. Neexistuje legalni zpusob, jak se vyhnout dodrzovani zdkont, takze
je to podstatny faktor pro kazdou firmu. Firma Kostka je spole¢nost s ru¢enim omezenym

a n¢které zakony, kterymi se musi fidit, jSou (Zakony pro lidi 2021):

e Zékon €. 90/2012 Sb., o obchodnich spole¢nostech a druzstvech — firma musi dodrzovat
pravidla pro svoji formu podnikani, firma Kostka je spole¢nost s ru¢enim omezenym,
a proto je v zakonu stanovena vySe zakladniho kapitalu (1 K¢), zpisob ruceni nebo
vznik a zanik firmy

e Zakon ¢. 586/1992 Sb. o danich z pfijmt — musi poctivé danit svoje pfijmy pravnické
0soby, zakon fesi, jak vysi dané stanovit, terminy pro podani a zaplaceni

e Zakon €. 235/2004 Sb. o dani z ptfidané hodnoty — firma je platcem DPH a tento zakon
upravuje jeji odvadéni

e Zékon €. 563/1991 Sb. o tcetnictvi — musi vést legélni a prokazatelné ucetnictvi podle
tohoto zédkona

e Zakon ¢. 262/2006 Sb. zékonik prace — tento zdkon fikd, jak se chovat ke svym
zaméstnanciim, jejich povinnosti a prava

e Zékon €. 110/2019 Sb. o zpracovani osobnich udajii — velmi dulezity zdkon pro kazdy
subjekt, pojednava o tom, jak zachazet s osobnimu udaji vSech osob (dodavateld,
odbératelii, zaméstnancli, obchodnich partnert,.), pfi ignoraci GDPR hrozi sankce

ve vysi az 20 000 000 EUR nebo 4 % z celkové obratu firmy za rok (GDPR, 2021)
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Ekonomické

Mezi ekonomické faktory patii napiiklad nezaméstnanost nebo vyse mezd. Oba tyto

faktory je dilezité sledovat, protoze to mtze ovlivnit dalsi vyvoj spolecnosti.

Tabulka 1 - primérnd mzda

2018 2019 | 2020 (1. ¢tvrtleti)
Primérma  mzda
. 31 885 34 125 35402
CR [v K¢]
Pruméma  mzda
Olomoucky  kraj | 28 705 33011 30 469
[v K¢]

Zpracovaino z: kurzy.cz a Cesky statisticky tirad

Z tabulky ¢. 1 je patrné, Ze primérna mésicni mzda je v Olomouckém kraji nizsi
ve srovnani s CR, a to miize ovlivnit vy§i mzdy vyplacené ve firmé Kostka. Déle Ize z tabulky
usoudit, Ze at’ uz z pohledu celé CR nebo Olomouckého kraje, priméméa mzda stile roste.

To znamena ze mzda zaméstnanci ve firmé by méla byt také vyssi.

Tabulka 2 — nezaméstnanost

2018 2019 2020
Nezaméstnanost
. 3,1% 29% 4.0 %
CR
Nezaméstnanost
134 % 29% 4.1 %
Olomoucky kraj

Zpracovano z: kurzy.cz a Cesky statisticky iirad

Tabulka ¢. 2 ukazuje primérnou miru nezaméstnanosti a jeji vyvoj mezi roky 2018-
2020. Je patrné, ze mezi rokem 2019 a 2020 nezaméstnanost vzrostla. V Olomouckém kraji
je vporovnanim sCR nezaméstnanost mirné vy$§i nebo totozna. Sledovani miry
nezamé&stnanosti je pro firmy duleZité, protoze ztoho vyplyva, kolik potenciondlnich
zaméstnancii by mohla ziskat. Nové zaméstnance firma potiebuje, jelikoz z rozhovoru

s majitelem firmy vyplynulo, Ze bojuji s nizkou zastupitelnosti na jednotlivych pozicich.
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Politické

Jako politické faktory je mozno uvést napiiklad ¢lenstvi zemi v nadnarodnich
organizacich. Jedna z kli¢ovych organizacich pro CR je Evropska Unie. Clenstvi v EU s sebou
dotace a pfispévky na dulezité projekty. Firma Kostka nyni realizuje projekt, ktery
je spolufinancovan EU. Projekt se zamétuje na vyzkum a vyvoj v oblasti novych prototypii
elektrokolobézek s asistenci odrazu a inovativni platformy pro mikromobilitu a probiha v ramci

programu Podnikani a inovace pro konkurenceschopnost. (Kostka, 2021)
Technologické

Dulezity faktor pro jakoukoliv spolec¢nost je v dnesni dobé technologie. Technologie
se objevuje skoro ve vSech c¢innostech. Pro firmu je dulezité, jaké technologie pouziva,
jak jsou tyto technologie dostupné a jak rychle se méni. Ve svété kolobézek technologie také

hraji klicovou roli, protoze pozadavky dnesni spolecnosti se stale zvySuji a meni.

Aby byly vyvinuty kvalitni kolob&Zzky, spole¢nost vyuziva nékolik technologii. Pro
vizualizaci a pfesny profil kolobézky vyuziva Kostka kolobka 3D laserové fezani profila. Dalsi
pokrok v technologiich zaznamenali pfi popisovani komponentl laserem. Je to urcité
moderngjsi technologie s del§i zivotnosti nez nalepovani popiskit na jednotlivé dily.
Technologie ve firm¢ se ale neobejde bez investic, takze je zapotiebi tuto oblast sledovat. Pti
feSeni této oblasti je potfeba myslet na zivotni prostedi, které je v soucasnosti povaZzovani
za velmi klicové téma. V roce 2011 Kostka kolobka vyhlasila Politiku integrovaného systému

managementu, ktera se zabyva pravé zivotnim prostiedi pii vyrob¢. (Kostka, 2021)

5.5 Porterova analyza 5 sil

Porterova anlyza péti sil neboli Porteriv model péti sil slouzi k analyze mikroprostredi.

Zachycuje 5 konkurenc¢nich faktort, které maji velky vliv na firmu. (Jakubikova, 2013)
Konkurenti v odvétvi

Na trhu s kolobézkami je hodné vyrobci. Kostka kolobka ale podle po¢tu vyrobenych
a prodanych kust patii mezi dominantnéjsi na tuzemském trhu, vyrabi cca 20 000 kust za rok.
Z recenzi (napiiklad facebookové stranky firmy) vyplyva, Ze vyhody této firmy spocivaji

pfedevsim v dobrém marketingu, kvalitnim provedeni a velké nabidce.
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Dalsi vyrobce pusobici na trhu je MIBO SCOOTERS. Je to spolecnost s ru¢enim
omezenym, ktera sidli a vyrabi kolobézky v Beskydech. Zakladatel firmy byl Bfetislav
Michalek. Zakladaji si pfedevsim na kvalité a o tom Ze pro né prvni prioritou neni kvantita
vypovida to, ze kazdy rok vyrobi jen 2500 kolobézek. Chtéji se prosadit predevSim ru¢nim

zpracovanim kolobé&zky, kolobézkou, co vydrzi cely Zivot a taky inovacemi. (MIBO)

Jako dal$iho vyrobce bych uvedla KICKBIKE kolobézky. Tato spolecnost vyrabi témét
vSechny druhy kolobézek — freeride, sport, do mésta a dalsi. Je to vétSi spolecnost,
S propracovanym marketingem. Maji k dispozici showroom, coz v dnesni dobé¢ jisté¢ oceni

spoustu zakazniku. (Kickbike)

Mezi ostatni vyrobce se fadi Yedoo, Crussis, K-bike, Gravity, Micro, Spartan a spoustu
dalsich.

Potencionalni konkurenti

V kolobézkovém prumyslu je jako v kazdém jiném odvétvi hrozba vstupu novych
konkurentti. K vyrobé a prodeji kolob&zek postaci napiiklad zalozeni volné Zivnosti nebo
jakékoliv formu obchodni spolecnosti. Je to témét bez bariér ale samoziejmée plati, Ze k vyrobé
kvalitnich kolobéZzek s vysokou Zivotnosti je zapotiebi kvalitnich technologii. Potencionalni
novi vyrobci si musi obstarat takové technologie, aby vyhovovali dneSnim pozadavkim. Je také

velmi pfinosné ziskat normy ISO potvrzujici kvalitu.

Jak vyplyva z ptedchoziho textu, vstup novych konkurentt je 1 v kolobéZkovém odvétvi
riziko. Konkurentlim sta¢i malo pro vstup na tento trh. Zalezi ale také na tom, jak je trh nasycen.

Pii velké nasycenosti trhu maji nové prochéazejici firmy mensi Sanci na aspéch.

Vyjednavaci sila dodavateli

Dodavatelé jsou klicovi pro chod podniku. Jinak tomu neni ani u Kostky ale jejich
dlouhodobym cilem je odbourdvat zavislost na dodavatelich. Toho se snazi dosahnout tak,
ze vétSinu svych dilt se snazi vyrabét u nich ve firmé. S kazdym velkym dodavatelem se snazi
budovat dlouhodobé vztahy a do urcité miry je zdvislost na dodavateli skoro u kazdého
z nich. Existuji vyrobky, u kterych by bylo nahrazeni jinym dodavatelem snadné, a naopak
nékteti dodavateli jsou pro né velmi klicové. Jeden znejvice klicovych dodavatelt
je pro Kostku v soucasnosti spole¢nost Shimano. Je to japonska spolecnost, ktera vyrabi

soucastky pro kolobézky. Ptiklad dalsich dodavateli jsou Schwalbe nebo Remerx.
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Vyjednavaci sila odbérateli

Firma mé opravdu mnoho odbératelli a fidi se motem: ,,Cim v&tsi diverzifikace, tim
vetsi hodnotu naSe firma ma.“ (Marek Kostka, 2021). Jejich odbératelé jsou jak koncovi
zakaznici, tak 1 obchodni spolecnosti a partnefi. Zadkazniky maji rozdéleny do riznych skupin,
jejich zakaznici vedou od seniorti pfes pejskafe, déti, aktivni dospélou populaci, elektro
a mikromobilitu, az po Cist¢ zavodni produkty. Firma vyvazi prakticky do celého svéta,
ale jejich nejdilezitgjsi partneti jsou v CR a déle ve stfedni a zapadni Evropé (Némecko,
Holandsko, Rakousko). V soucasnosti firma rozjizdi projekt v USA a Kanadé a vidi velky
potencional v rozsSifovani se do celého svéta. Firma se aktivné snazi odbourdvat zavislost
na malé skupiné¢ odbératelli a snazi se o rozmanitou spolupraci. Spolecnost nema pocit,
ze kdyz néjaky produkt do budoucna odpadne, nebudou schopni ho nahradit néjakym jinym

produktem. Mezi jejich odbératelé z fad mimo koncové zakazniky jsou napiiklad: DiskSport,

Kolobézkarna, Dako Sport, Cesky-sport, Svét kolob&Zek, City bikes, Coolarna a mnoho dalsich.
Substituty

Mezi intenzivné vyuzivané prostiedky, kterymi bychom mohli nahradit kolobéZzku patii
bicykl. V dnesni dobé lidé hojné vyuzivaji moznosti dopravy, které jsou predevsim pohodIné.
Vzhledem k nastupu elektrickych kol na trh se hodné lidi rozhodlo pro volbu tohoto pohodIiného
ale 1 rychlého prostfedku. Nabidka kol na trhu je velmi rozmanita at’ uz se jedna o elektrokola
nebo kola bez pohonu. Jako dalsi substitut klasické kolobéZky 1ze uvést elektrickou kolob&zku.
Jeji pofizovaci cena je sice vyssi, neZ u klasické kolobéZky ale na druhou stranu je rychlejsi,

pohodInéjsi a jizda na ni je bez ndmahy.
V nésledujici tabulce je zobrazeno hodnoceni jednotlivych faktori Porterovy analyzy:

Tabulka 3 - hodnoceni Porterovy analyzy

Faktor Hodnoceni dulezitosti (5 nejvice, 1 nejméné)

Konkurence v odvétvi 5

Potencionalni konkurenti

Vyjednavaci sila odbératelt

Vyjednavaci sila dodavatelt

Al N W[

Substituty

Zdroj: vlastni zpracovani
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5.6 SWOT analyza
SWOT analyza je podle Jakubikové (2013) jedna z nejpouzivanéjSich analyz, které

zkoumaji prostiedi firmy. Cil této analyzy je prozkoumat strategii firmy a dale zanalyzovat do
jaké miry jsou jeji silné a slabé stranky schopny zareagovat na okoli a jeho zmény. Tato analyza
se jinak nazyva analyza silnych a slabych stranek, ptilezitosti a hrozeb. Analyza SW (silné,
slabé stranky) se tyka vnitiniho prostiedi a analyza OT (pfileZitosti, hrozby) se tyka vnéjsiho

mikroprostiedi i makroprostiedi. (Jakubikova, 2013)

Tabulka 4 - SWOT analyza

S —silné stranky W —slabé stranky
e Webové stranky e Malo rozséhlé oddéleni péce
e Mlady kolektiv o zakazniky — nejasné stanovené
e Normy ISO role
e Image znacky e Nizka zastupitelnost mezi
e Mnoholeté zkuSenosti zaméstnanci

e Pomald vyména zakaznickych

informaci mezi zaméstnanci

O — prilezitosti T — hrozby
e V¢tsi vyvoz do zahranici e Pokles poptavky (COVID)
e Ziskani novych zaméstnanci e Vstup novych konkurentli na trh
e Novy CRM systém e  Vypoveéd klicovych zaméstnancl
e Rozsifeni arealu = zvyseni e Ztrata odbérateld

objemu vyroby

Zdroj: vlastni zpracovani

Z ptechozi textu vyplyva, ze cilem SWOT analyzy je zanalyzovat prostiedi firmy. Velka
vyhoda spolecnosti spociva v drzeni norem ISO, které potvrzuji kvalitu a firma si tak ziskava
veétsi duveérnost pied zakazniky. Dale je pfinosn€, ze firma ma mnoholeté zkusenosti
a jejich znacka jiz ma urCitou povést a image. Jejich kolobéZky se vyuZzivaji napiiklad
i v nékterych reklamach. Firemni kolektiv je mlady a neboji se zmén nebo prace
s pokrodilej$imi technologiemi. Mezi slabé stranky firmy patti ptedevsim nizka zastupitelnost

na jednotlivych pozicich. Nemoc nebo odchod stdlého zaméstnance by mohlo v nejhorSich
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ptipadech znamenat i zastaveni vyroby. Nemaji pifimou pozici, jejiz jedinym tkolem je péce
o zékazniky, a tudiz zpétnd vazba zakazniki muze byt n¢kdy pomalu pfijimana. DalSim
problémem v této oblasti jsou nejasn¢ urcené jednotlivé tkoly na pozicich a nedisledné
stanovené pracovni role. Nazev pozice ¢asto neodpovida skute¢né naplné prace. Casto neni
pfifazena zodpovédnost za kol konkrétni pozici. Jako hlavni pfilezitost firmy byla stanoveno
pofizeni nového CRM systému, ktery by ve firmé zrychlil procesy jako tieba rychlejsi
komunikaci s odbérateli, plynulejsi komunikaci a vyménu informaci mezi zaméstnanci
a poprodejni sluzby vcetné zpétné vazby. Nejvetsi hrozba by mohla pfijit ve formé odchodu
stalych zaméstnancii nebo ztrata odbératell a poklesu poptavky z diivodu pandemie COVID-

19.

Tabulka 5 - SWOT matice

Silné stranky Slabé stranky
Strategie Maxi-Maxi (SO) Strategie Mini-Maxi (WO)
Diky mnoholetym zkusenostem Diky novému CRM systému
Prilesitosti | @ normam ISO zvysit vyvoz zrychlit procesy ve firmé a zlepsit
do zahranici. tak zadkaznickou péci.
Strategie Maxi-Mini (ST) Strategie Mini-Mini (WT)
Diky image a povésti znacky si udrzet | Ziskanim novych zaméstnanci,
zakazniky. by se zmensila vytiZzenost
Hrozby stavajicich zamé&stnanct, a tak
by se predeslo jejich vypovédi.

Zdroj: vlastni zpracovani

Pro firmu je nejvice dulezita strategie Mini-Maxi, jedna se eliminaci slabych stranek
a podpoteni prilezitosti. Firma se tedy do budoucna bude zaméfovat piedevSim na ziskéni
nového CRM systému, ktery jim zrychli klicové procesy a také vylepsi vztahy se zdkazniky,

diky rychlejsi reakci na vSechny pozadavky, zpétnou vazbu a dalsi.
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5.7 Popis stavajici péce o zakazniky

Ze jsou pro firmu jeji zakaznici prioritou ukazuje jejich pomémé nova aplikace. Jmenuje
se ,,mojeKostka.”. Spoc¢iva v tom, ze pokud zakaznikovi nevyhovuje vzhled Zadné kolobézky,
muze si navrhnout sviij vzhled. Nove je mozno si kolobézku personalizovat tfemi zpusoby.
Zékaznici st mohou vybrat jen néktery z nich, nebo vSechny. Prvni moZnost je upravit si barvu
bowdenu na né&jakou jinou ale standardni barvu (500 K¢). Druha je upravit si barvu bowdenu
na nestandardni barvu, coz stoji 2500 K¢ a tieti je nechat si potisknout stitek kolobézky vlastnim

textem, tato sluzba je zpoplatnéna na 500 K¢.

Dale jejich e-shop ma tzv. ,Kostkator”, ktery poradi s vybérem kolobézky. Zékaznici
si nastavi, pro koho je kolob&ézka urena, vySku a pozadované vlastnosti kolob&zky

a ,,Kostkator” nalezne modely s odpovidajicimi pozadavky. (Kostka, 2021)

Jejich komunikace se zakazniky také probihd pies socialni sité, pravé ty jsou totiz
Vv soucasnosti hojn¢ vyuzivané. Kostka pouziva Facebook, Twitter, Instagram a Youtube.
Na Instagramu maji 251 ptispévkd, sleduje je 2 222 lidi. Do piispévkl davaji naptiklad jejich
nové modely kolobézek nebo fotky z riiznych akci, kterych se firma zacastnila. Na Facebooku
jsou aktivni a pridavaji ptispévky vcelku pravidelné. Tlacitkem ,to se mi libi“ maji jejich
stranku oznaCenou 10 227 uzivateld. Na Twitteru jsou nejméné aktivni a maji jen 157
sledujicich. Na Youtube maji 635 odbératell ale vSechna jejich videa dohromady maji 1 549

116 shlédnuti. (Kostka, 2021)

Na socidlnich siti ¢asto odpovidaji na poloZené dotazy v komentatich. Pro firmu je narocné
a neefektivni se soustfedit na vSechny 4 platformy. Dle vyzkumu uvedeném na americkém
webu Statista nejvice vyuzivanou socialni siti roku 2020 je Facebook s 2 740 000 000 uzivateld
celosvétove a tésné za nim YouTube s 2 291 000 000 uzivateli. Firmé by se vice vyplatilo
sméFovat svoji aktivitu na tyto platformy ale ve vétsi mife. Obzvlasté na Twitteru neni pro firmu
takové velikosti dulezité vytvafet obsah pro 157 sledujicich, vyzkum zroku 2016 uvedl,
ze prumérny pocet sledujicich na Twitteru je 707, z toho vyplyva ze Twitter Kostky je hluboko

pod prumérem. (Statista, 2021)

Spokojenost zakazniki se snazi vnimat predev§im pfes recenze na internetu, osobni
schiizky s odbérateli a otdzky sméfujici na jejich obchodni partnery, jak jsou jejich zédkaznici

spokojeni. (Kostka, 2021)
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5.8 Priority informacni strategie

Soucasny stav ICT

Kostka v soucasné dobé pouziva informacni systém Karat (od roku 2013). Jedna
se 0 komplexni informacni systém, do kterého ma pfistup cela firma. Jen s rozdilem, do jakych
¢asti. Naptiklad d€lnik ve vyrobé ma ptistup pouze k zobrazeni vyrobnich piikazi a nema prava
k editaci ostatnich dat. Za IS je ve firmé zodpovédny IT programator. Majitel firmy software
vyuziva k celkovym reportiim a stavu firmy a na jejich zaklad¢ vyvozuje zavéry nebo napiiklad

hledé rezervy. (Kostka, 2021)

Systém pouzivaji témét vSichni zaméstnanci. Tento systém neumi vytvaret projektovou
dokumentaci, k tomu slouzi jiny systém, ktery si firma planuje ponechat i do budoucnosti. Za

informacni systém je zodpovédné ICT oddéleni. (viz. obrazek 2)

Internet je zaveden bezdratové pomoci Wi-Fi. Informaéni technologie jsou ve spole¢nosti

pouzivany za ucelem rychlejSich procesii ve firmé a usnadnéni prace zaméstnancti.
Ucastnici

e Management firmy

e Vyrobni oddéleni

e Vyvojoveé oddéleni

e Uketni a obchodni oddéleni

e Marketingové a ICT oddé&leni
Technologie

e Informaéni systém Karat

e Systém na projektovou dokumentaci (firma si nepteje uvadét nazev)
e  Webovy portal Kostka

e Internet (Wi-Fi)

Vize IS

Podnik jako hlavni vizi informaéni strategie vidi efektivni pouZivani informacnich technologii

a kvalitnéjsi zpracovavani dat s naleZitou ochranou dat.
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Shrnuti

Z popsaného soucasného stavu firmy vyplyva, Zze v informacnich technologii je prostor ke
zlepSeni. Proto byly navrhnuty priority informacni strategie: zvySeni zisku, urychleni procest
ve firm¢, zlepSeni externi a interni komunikace, usnadnéni prace zaméstnancii a jejich

motivace, efektivnéji zpracovana data.
Priority informacni strategie
Firma si stanovila priority informacni strategie v nasledujicim potadi (Kostka, 2021):

1. Usnadnéni priace zaméstnancu a jejich motivace
- informacni software uleh¢i zaméstnanctim praci, protoze budou mit k dispozici
komplexni data o zakaznicich, usnadnéni a zrychleni prace pfinese motivaci
2. Urychleni procesii ve firmé
- v kazdém procesu dochazi ke zpracovani a predavani dat, predavani téchto dat urychli
IS software, ve kterém budou data k dispozici pfehledné
3. ZlepSeni externi i interni komunikace
- diky seskupenym datlim nejen o zékaznicich dojde ke zlepSeni komunikace jak mezi
zamestnanci, ktefi si budou snaz vymeénovat informace, tak 1 externi komunikace,
protoZe znalosti zaméstnancu o zdkaznicich budou vétsi a prehledné;si
4. Zvysit zisk
- diky CRM softwaru dojde k efektivnéjsi komunikaci se zakazniky,

coz zvysi loajalitu a image znacky, a to zplisobi zvySeni zisk
Procesy ve firmé

Dilezitym faktorem pii tvorbé CRM systému je urceni procest ve firme. Procesy
ve spolecnosti se d€li na fidici, hlavni a podpiirné. Mezi tidici procesy patii strategické
planovani. Jako hlavni procesy jsou stanoveny vyroba a prodejni sluzby. Mezi podptirné

procesy jsou zafazeny vyvojové oddé€leni, obchodni oddéleni a IT a marketingové oddéleni.

Na nasledujicim obrazku €. 3 jsou tyto firemni procesy zobrazeny.
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Ridici Strategické
procesy planovani
Hlavni ,
procesy Vyroba Prodej
Podptirné L, Obchodni IT

Vyvojové AN ket

procesy oddéleni a ucetni a market.
oddéleni oddéleni
Zdroj: vlastni zpracovani
Piinosy IS/ICT

Novy software bude provazan vsemi procesy ve firm¢ a budou jej vyuzivat vSichni zaméstnanci,
jen s rozdilem ptistupu do konkrétni ¢asti systému. Vedeni firmy naptiklad nejvice zajimaji
celkové analyzy a reporty. Zavedeni systému je sice narocny procesy a je dilezité zaméstnance

dostate¢né motivovat — naptiklad jim umoznit naucit se zachazet s novym systémem postupné.
Mezi hlavni ptinosy ICT, které firma o¢ekava patii (Kostka, 2021):

e vyssi produktivita zaméstnanci
e kvalitnéji zpracovana data = spokojenéjsi zakaznici

e zlepSeni a urychleni procesii

5.9 Specifikace pozadavk na CRM software

Firma do budoucna zvazuje pofizeni nového CRM systému, ktery bude vice vyhovovat
jejich pozadavkim, hlavné kvili ristu spolecnosti. Prvotni ndklady na software nejsou
pro firmu tak dilezité jako naklady na néslednou udrzbu. Pozadavky na CRM software

vychazeji i z informacni strategie (viz kapitola 5.8).

Pozadavky na CRM systém byly uréeny pfedevsim pomoci rozhovort s vedenim firmy.

dilezity)
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Pozadavky (vlastni zpracovani dle vedeni firmy):

1.

Ptehled vsech faktur a pokladnich doklada

- Piehledné seskupené faktury pfijaté i vydané a pokladni doklady s moznosti filtri.

- Tento ptehled bude vyuzivany pfedev§im na obchodnim a ucetnim oddéleni.
(organizac¢ni struktura znazornéna v kap. 5. 3)

Databéaze odbératelii a dodavatela

- Seznamy zdkazniktli, dodavatel; profily odbératelti/dodavateli zobrazujici vSechny
dilezita data (trzby, aktudlni i celkové objednavky, nedokoncené platby atd.).

- Tento pozadavek bude ptredevsim pro obchodni oddéleni pii komunikaci a ptipraveé
na komunikaci se zakazniky. (obchodni a ucetni oddéleni)

MozZnost propojeni s jinymi programy

- Firma vyuziva i dal$i technologie (zejména na vyvojovém oddéleni) a je dilezité,
aby bylo mozno novy systém propojit s témi stavajicimi.

Schopnost vytvaret analyzy na zakladé ptedchozich dat

- Sbér a vyhodnoceni klicovych tidaji (naptiklad: trzby za urcité obdobi, vydaje, pocet
objednavek atd.).

- Toto kritérium vyuzije predev§im management firmy k analyzam prostiedi
a k lepsimu poznani svych zakazniku a jejich budouciho vyvoje.

Mobilni aplikace

- Aplikace pro uzivatele jak androidu, tak iOS.

- Toto kritérium bude nejvice vyuzivano managementem firmy, ktery potiebuje ptistup
ke klicovym datiim i mimo ¢as straveny na tabletu/pocitaci, pfedevSim pii osobnich
schiizkach se zdkazniky/potencionalnimi zékazniky. Ostatni zaméstnanci (zejména
ve vyrobé€) do takové aplikace piistup nepotiebuji.

Automatické aktualizace v cené

- Softwary se neustéale vylepSuji a aktualizace jsou podstatné pro spravné fungovani
systému. Pokud to dodavatelé poskytuji, je to znacné vyhoda.

Skoleni zaméstnanct v cend

- Skoleni zaméstnancti nebo poskytnuti kurzii/webinafi je pro firmu vyhodou. Slouzi
k seznameni uzivatell se systémem.

- Skoleni by vyuzili zejména kli¢ovi zaméstnanci obchodniho, IT a marketingového
oddéleni a také management firmy. Cim efektivngji a rychleji se se systémem naudi

pracovat, tim rychleji bude probihat zdkaznicka komunikace.
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8. Zkusebni verze systému zdarma
- Bezplatna verze softwaru je velkou vyhodou. Slouzi pfedevs§im k vyzkouseni

funk¢énosti softwaru.

5.10  Vybér CRM softwaru
Na trhu je mnoho CRM produktt, z celkové nabidky byly na zaklad¢ velikosti firmy, poctu

aktivnich zakaznikti a hodnoceni téchto softwarti vybrany celkem 3 CRM softwary — Raynet,
Anabix a Eway.

Raynet CRM je software piedevs§im pro fizeni i podporu obchodu. Na svych strankach
uvadéji, ze jen vroce 2021 jiz probéhlo 18 vylepseni tohoto produktu. Raynet ma 9 152
aktivnich uzivatelil — zdkaznikli a ma za sebou 17 let vyvoje. Je to predevsim Cesky software
ale jiZ pronika i do zahrani¢i. PouZivaji ho firmy jako naptiklad AAA auto, Svétluska nebo
RE/MAX. Je to cloudové fesSeni, to znamena ze k provozu staci zafizeni s internetem. Plati

se m&si¢né. (Raynet.cz, 2021; vyber-crm.cz, 2021)

Anabix je CRM software, ktery je na trhu 3 roky a ma 810 aktivnich zakaznikt. Plati
se Vrocnich, pololetnich nebo ctvrtletnich poplatcich a vyuzivd ho napiiklad spolecnost
Fixfinance, s. r. 0. nebo Solar invest — green energy S. r. 0. Ro¢ni naklady jsou stanoveny

na 30 000 az pro 35 uzivatell. (anabix.cz, 2021; vyber-crm.cz, 2021)

eWay-crm je CRM software, ktery je rozsifeni na program Outlook, to znamena, Ze firma
nepotiebuje zadné dalsi technologie. Firma miize mit svij server na ukladani dat
nebo je moznost vyuziti cloudu, poskytovaném eWay. Plati se bud’ mési¢né anebo lze zakoupit
jednorazovou licenci, ale s ro¢nimi poplatky na provoz. Tento systém vyuZiva napiiklad
spole¢nost Peugeot nebo Skoda. Spolenost méa zakazniky i mimo CR, je na trhu 16 let
a ma 450 aktivnich zakaznikd. eWay stoji 599 K¢/uzivatel/mésic pro balicek Basic. (eway-
crm.com/cs, 2021; vyber-crm.cz, 2021)

V nasledujici tabulce €.6 jsou tyto softwary srovnany.
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Tabulka 6 - srovnani CRM softwarii

Pozadavky Raynet Anabix eWay
Skoleni zamé&stnancti v X X
Databaze obchodnich v v v
partnerti

Ptehled vSech faktur v v v
ZkuSebni verze systému v v v
zdarma

Mobilni aplikace v X X
Propojeni s jinymi v v v
programy

Analyzy na zakladg dat v v v
Podpora zdarma v v v

Zdroj: zpracovano z Anabix.cz; eway-crm.com; raynet.cz

Na zéklad¢é zhodnoceni tii vySe popsanych softwarti, byl spole¢nosti doporucen systém
Raynet, ktery splituje vSechny urené pozadavky. Firma o novém systému neuvazuje do brzké
budoucnosti, a systém ji byl pouze doporucen. Néklady na tento systém jsou 500 K¢&
za uzivatele na mésic. Software bude vyuZzivat 25 uzivateld. Takze celkové ro¢ni naklady jsou

150 000 K¢ bez DPH.

Pro ukazku je dale popsana navratnost investice. Pfesné hodnoty si firma nepieje
zvetejnovat tudiz budou pouzity ptikladné hodnoty. Kominacka (2007) ve své knize uvadi,

ze Zivotnost informac¢niho systému je primérmné 4 az 7 let.

Prostd doba ndavratnosti znazoriiuje, kolik Casu bude trvat, nez se investice vrati
ale nezohlednuje tirokovou miru a jeji vliv. Vzorec pro tento vypocet je investicni naklady/ro¢ni

CF vyplyvajici z investice. (Synek a kol.,2011)

Pro vypocet byly vybrany 3 varianty potizovacich ndkladl a ro¢ni cashflow bylo stanoveno

na 60 000 K¢. Vypoctena doba splaceni pii této Castce zobrazena v nasledujici tabulce €. 7.
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Tabulka 7 - doba navratnosti investice

Néklady na potizeni Doba splaceni
80 000 1 rok 3 mésice
110 000 1 rok 8 mésict
150 000 2 roky 5 mésict

Zdroj: vlastni zpracovani

Pti téchto nakladech a CF je investice do informa¢niho systému vhodna, protoze doba

splaceni je mensi nez priimérna zivotnost informacéniho systému.

5.11  Zavéry a doporuceni

Vzhledem k tomu, ze spole¢nost vi, jak naro¢ny proces je implementace nového systému,
uvazuje o novém systému spiSe v delsim cCasovém horizontu. Jejich stavajici systém
je komplexni informacni systém, pro ktery neni hlavni prioritou zdkaznicka péce. Zavedeni
nového CRM systému, by spole¢nosti pomohlo se zkvalitnénim sluzeb pro zékazniky.
Pro vylepSeni vztahl se zdkazniky je kromé nového CRM systému navrhnuto motivovat
zaméstnance a lépe je seznamit s celkovou vizi firmy a také vytvofeni pozice specialisty

v komunikaci se zdkazniky a pevné stanoveni roli.
Zavedeni nového CRM systému

Spolecnosti byl sdélen ndzev doporuceného softwaru, cena a postup, jak piipadné
postupovat pii pofizeni softwaru. Cil tohoto softwaru je pfedev§im urychleni procesti ve firmeé
a take zlepSeni péce o zakazniky. Kazdy zakaznik oceni rychlé reakce na jejich pozadavky. A
naopak zaméstnanci oceni kvalitné zpracovanéd data, moznost rychlého vyhledani a snadné&;si
orientace v datech. Spolecnosti byl sdélen nazev doporuceného systému a také byl management

spolecnosti informovan, jak postupovat pii ptipadné koupi.
Vytvoreni nové pozice

Vytvoteni pozice specialisty na komunikaci se zakazniky je opatfeni, které ma za cil
pfedev§im usnadnit préci stdvajicim zaméstnanciim a zefektivnit komunikaci se zakazniky.
Bylo by vhodné rozsitit stavajici tym o dalsi pozici také proto, ze spolecné s ristem spolecnosti,
roste pocet zakaznikl a také jejich naroky. Nova pozice by zajistovala predev§im vytizovani
zpétné vazby od zdkaznikl nebo vyfizovani reklamaci a také zpracovani zakaznické analyzy.
Bylo by vhodné danému zaméstnanci zajistit Skoleni na jednani se zadkazniky.

Na nésledujicim obrazku je navrhnuta struktura obchodniho a tcetniho oddéleni.
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obchodni
a ucetni
oddéleni

specialista pro
vztahy se obchodnici fakturanti
zakazniky

mzdova ucetni ucetni

Obrazek 4 - navrhnuta struktura obchodniho oddéleni Zdroj: vlastni zpracovani

Pevné stanoveni pracovnich roli

Jak bylo v praci znazornéno, firemni organizaéni struktura je sice dana ale jednotlivi
zaméstnanci si mezi sebou rozdé€luji tkoly pfedevsim jak je zrovna potieba a dle jejich ¢asové
vytizenosti. Cil tohoto opatfeni by toto m¢l eliminovat a vytvofit jasn¢ danou strukturu
a pracovni ukoly. Firmé by pomohlo pevné stanovit, co ktery zaméstnanec bude d¢€lat a jeho
roli na jednotlivych oddéleni. Tohoto rozd€leni by bylo nutné se drzet, aby dochéazelo
k efektivni zvladani pracovnich tkold. Rozsifeni tymu o jednu pozici, jak bylo doporuéeno vyse

by rozd¢leni roli taktéz ulehcilo, protoze by byla navic jedna pracovni sila.
Motivace zaméstnanci

Pro kazdou firmou jsou zaméstnanci kli¢ovi a pro rozvoj firmy je potfeba je aktivné
motivovat. Pfi komunikaci se zdkazniky potiebuji zaméstnanci vhodné chovani a zpisoby
komunikace. Motivovani zaméstnanci svoji praci vykonavaji uréité lépe. Motivovat
zaméstnance muze byt jak finanéni, tak naptiklad vytvoteni vhodnych pracovnich podminek
nebo pracovniho prostiedi a vztahy s podiizenymi i nadfizenymi. Co se tyCe finan¢ni motivace,
ta musi byt vhodné a spravedlivé nastavend, aby nemotivovala jen ke kratkodobému usili.
Je vhodné zaméstnance sezndmit s celkovou vizi firmy a kam chce vedeni firmu sméfovat

a vést, aby se mohli pfidat vSichni zaméstnanci a spole¢né usilovat o stejny cil.
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Zavér
Cilem této prace bylo stanovit pozadavky na CRM systém v konkrétni firmé na zékladé

jejiho strategického cile. Ke spolupraci byla vybrana firma Kostka — kolobka, s. r. 0. Firma byla

V praci predstavena a zanalyzovana.

Ve firm¢ Kostka byly stanoveny mise, vize a strategické cile na zaklad¢ rozhovorQ
s managementem a internich dokumenti. Dale byla pospana organizacni struktura firmy a jejich
stavajici oddéleni péce o zékazniky a Cinnosti s tim souvisejici. Ke specifikaci pozadavkl

na novy systém CRM bylo potfeba dikladné zanalyzovat prostiedi firmy.

K analyze makroprostiedi byla pouzita SLEPT analyza a k analyze mikroprostiedi
Porterova analyza péti sil, ve které nasledovné byla stanovena dulezitost jednotlivych faktort.
Ze ziskanych informaci byla sestavena SWOT analyza a nasledné SWOT matice, ktera vyuziva

kombinace vnéjsich a vnitinich faktori.

Firma si na vztazich se zakazniky zaklada a vi, jak jsou duleziti, proto je jejich hlavnim
cilem ve vyvoji zkvalitnéni vztahli se zédkazniky a udrzeni si pozice na trhu. Na zakladé
provedenych analyz vyplynulo, Ze v péci o zdkazniky je prostor pro dalsi zlepSeni. ZlepSovat

vztahy se zdkazniky je dale planovano za pomoci nového CRM systému.

Za pomoci zjisténych faktorti byla dale popsana informacni strategie a specifikovany

priority informacni strategie a poZzadavky na CRM software.

V posledni ¢asti prace byly z dostupnych dodavateld na trhu vybrany 3 CRM systémy
a ty nasledné porovnany. Z porovnani vyplynulo, Ze nejvice vhodny pro firmu byl Raynet
CRM. Firm¢ bylo doporuceno, jak postupovat pii piipadném pofizovani CRM systému

a vypocitana orientacni navratnost investice s ukazkovymi hodnotami.

Déle byla navrzena nasledujici opatfeni: motivace zaméstnanctli, vytvoieni nové pozice

specialisty o zadkazniky, pevné stanoveni pracovnich roli a zavedeni nového CRM systému.

Specifikace a formulace pozadavkl na novy CRM systém

a dale formulace navrhi na zlepSeni stavajici péée o zakazniky patii mezi kli¢ové piinosy prace.
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