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ABSTRAKT

Tato bakaléaiska prace se zabyva systémem podporujicim fizeni vztahti se zakazniky — Cus-

tomer Relationship Management CRM.

Cast této prace vysvétluje zékladni pojmy a shrnuje nejdiileZit&jsi vlastnosti systému CRM,
popisuje a vysvétluje nekteré vyhody i nevyhody, které CRM systémy mohou piinést orga-
nizacim. Prakticka ¢ast se zaméfuje na zakladé zjisténych informaci o soucasném stavu
systému ve spolecnosti XYZ zjisténi vyhod zavedeni syst¢ému CRM do spole¢nosti a pro-
pojeni vazeb k sou¢asnému informa¢nimu systému. Prakticka ¢ast je provedena ve spolu-

préaci s pracovniky spole¢nosti.

Cilem bakalaiské prace je zhodnotit na zaklad¢ analyzy souc¢asného stavu spolecnost XYZ,
najit problémové misto v fizeni vztahti se zakazniky a navrhnout feSeni pro odstranéni to-

hoto problému.
Klicova slova:

Zékaznik, Analyza, Loajalita, ZkuSenosti, Rizeni, Hodnoceni, Vztahy, Rizeni vztaht

se zékazniky, Rizeni zkuSenosti zakaznikil, Zivotni cyklus zakaznika.
ABSTRACT

This thesis deals with a system that supports customer relationship management - Cus-
tomer Relationship Management CRM. Part of this work explains the basic concepts
and summarizes the key features of CRM, describes and explains some of the advantages
and disadvantages that CRM systems can bring organizations. The practical part focuses
on the information gathered about the current state of the system at XYZ the advantages
of the introduction of CRM into society and interconnection links to current information
system. The practical part is conducted in cooperation withthe company. The aim of this
work is to evaluate the analysis of the current state of company XYZ, find a bottleneck

in customer relationship management and propose solutions to eliminate it problem.
Keywords:

Customer, Analysis, Loyalty, Experiences, Management, Score, Relations Customer Re-

lationship Management, Customer Experience Management, Customer Lifecycle.
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UvoD

Tato bakalaiska prace se zabyva systtmem Customer Relationship Management CRM-
Rizeni vztaht se zakazniky, ktery je §irokou oblasti pro zkoumani vztahti mezi spolenosti

a zakaznikem.

CRM je moderni metoda pro fizeni vztahii se zdkazniky. Posiluje spole¢nost ve spolupraci
s klienty a stava se tak konkurenceschopnou. Zvysuje kvalitu vztahu zakaznika k firmé,

K posileni diivéry a soucasné ke snizeni nakladti na obslouzeni zakaznika.

Vyvoj a rozsah fizeni Customer Relationship Management CRM je podminén rozvojem

vypocetni techniky.

Cilem bakalafské prace je zhodnotit na zakladé analyzy sou¢asného stavu spole¢nost XYZ,

najit problémové misto ve spolecnosti a navrhnout feSeni pro odstranéni tohoto problému.
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|. TEORETICKA CAST
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1 LOGISTIKA

V bakalatské praci byla spoluprace s logistickou némeckou spole¢nosti.

Vyznam logistiky

Logistika je nauka, ktera se zabyva fyzickymi toky zbozi, materialu a informaci az ke ko-

neénému spotiebiteli nebo zakaznikovi.

Je to véda o tom, jak ve spravném mnozstvi, ve spravné kvalité, za spravnou cenu dostat
zbozi, sluzby, informace k zdkaznikovi ve spravném case, na spravné misto a co s nejniz-
$imi néklady.

U prumérného podniku naklady na skladovani ¢ini okolo 20 % obratu firmy, je tento obor
velmi vyznamny. Aby se néklady snizily jesté vice, nékdy se uplatiiuje metoda Just in Time
— tedy ze dodavky materidlu a soucastek se uskutecéni pfesné¢ v okamziku, kdyz je jich

ve vyrob¢ zapotiebi, a odpada tak potieba meziskladu.

Historie logistiky

Potieba organizovat zasobovani a jeho toky se nejprve objevila v armadé. Prvni ndznaky
se objevily jiz ve starovékém Recku, Rimé a Byzanci. Existovali diistojnici, ktefi byli zod-
povédni za ubytovani a zasobovani. Ve vale¢nictvi se vyznam logistiky ukézal naplno.
Frontu bylo nutné neustéle zasobovat stielivem, potravinami, lidmi i zbranémi. Do obcho-
du presla logistika v 50. letech, stalo se tak v USA jako snaha jesté vice snizit naklady.

Systém byl vytvofen analogicky podle vojenského modelu, ktery se ukazal jako Gspésny. ©)

Obr. 1. Logistika.

Zdroj: www.google/obrazkylogistika.cz.


http://cs.wikipedia.org/wiki/Obrat
http://cs.wikipedia.org/wiki/N%C3%A1klad
http://cs.wikipedia.org/wiki/Just_in_time
http://cs.wikipedia.org/wiki/Arm%C3%A1da
http://cs.wikipedia.org/wiki/Starov%C4%9Bk
http://cs.wikipedia.org/wiki/%C5%98ecko
http://cs.wikipedia.org/wiki/Starov%C4%9Bk%C3%BD_%C5%98%C3%ADm
http://cs.wikipedia.org/wiki/Byzantsk%C3%A1_%C5%99%C3%AD%C5%A1e
http://cs.wikipedia.org/w/index.php?title=V%C3%A1le%C4%8Dnictv%C3%AD&action=edit&redlink=1
http://cs.wikipedia.org/wiki/V%C3%A1le%C4%8Dn%C3%A1_fronta
http://cs.wikipedia.org/wiki/St%C5%99elivo
http://cs.wikipedia.org/wiki/Potravina
http://cs.wikipedia.org/wiki/Zbra%C5%88
http://cs.wikipedia.org/wiki/Obchod
http://cs.wikipedia.org/wiki/Obchod
http://cs.wikipedia.org/wiki/Spojen%C3%A9_st%C3%A1ty_americk%C3%A9
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Z hlediska ucelu rozd€lujeme logistiku:

e Zasobovaci.

e \/yrobni.

e Distribucni.

e Zpétna.

e Logistika likvidace odpadu a vedlejsich produkti.

Logistické toky:

e Materidlovy tok.
e Finanéni tok.
e Informacni tok.

Logisticky retézec

vvvvv r

Pojem logisticky fetézec (obrazek €. 2) je nejdulezitéjsi pojem logistiky. Logistika je uspo-
kojovani potieb zédkaznika prostfednictvim logistického fetézce. Logistické fetézce zabez-
pecuji pohyb materialu, ale 1 osob a energie. Pojem logisticky fetézec je chapan jako teté-
zec hmotnych vztahli, protoze zahrnuje hmotné toky. OvSem nelze oddélovat stranku

nehmotnou, kde jsou informacni toky. @

Naplnilogistiky je zkoumani nasledujiciho procesu:

Ziskavani Dodavatel Velkoobchod
surovin [ | (polotovary) [ .@ *| Vyroba * maloobchod

Materialovy tok (olaly)

v

Tok finanéni

S

Tok informaéni

S _»
® - | ® g

MATERIALOVY NIANAGEMENT FYZICKA DISTRIBUCE

Obr. 2. Logisticky retezec.

Zdroj: www.google/obrazkylogistickyretezec.cz.


http://www.google/obrazkylogistickyretezec.cz
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1.1 Distribuéni logistika

V bakalaiské praci se budeme dale zabyvat distribu¢ni logistikou a informa¢nimi toky,
protoze spolecnost, kterou se zabyvame V praktické Casti této prace, se vénuje distribucni
logistice.

Distribu¢ni logistika je mezi¢lankem mezi vyrobou a odbytovou ¢asti podniku. Jsou
to vSechny ¢innosti, které se tykaji skladovani a dopravy az ke spotiebiteli a s tim jsou spo-

jené informacni a kontrolni ¢innosti.

Distribu¢ni logistiku vyuzivaji organizace, které¢ vyrab¢&ji produkty uréené pro prodej,

ale i ostatni pfepravni a obchodni spole¢nosti, které s ni ptichazeji do styku'(S)

Oblasti distribu¢ni logistiky:

e Planovani piepravnich tras.
e Rizeni dodavek k zakaznikovi.
e Snizovani provoznich nékladu.

Hlavni ¢innosti distribu¢ni logistiky:

e Materialovy tok.
e Skladovani hotovych vyrobkt az po odbyt.
e Informace.

Rozdéleni distribuce:

e Piima distribuce.

e Nepiima distribuce.

e Kombinovana distribuce.
e Extenzivni distribuce.

e Vybérova distribuce.

e Exkluzivni distribuce.

Cilem distribuéni logistiky je mit vyrobek ve spravném ¢ase na spravném misté.
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Distribucni systém

o . o r o , . (29
Otevieny systém, ktery spociva ve vyrovnavacich funkcich mezi vyrobou a trhem' %)

V tabulce ¢.1 a 2 je ndzorné ukazano, jak vypada piima cesta od vyrobce ke spotiebiteli a
jak vypada nepiima cesta, kde jsou do distribuce vlozeny i dalsi ucastnici od vyrobce pies

velkoobchod, zprostiedkovatele, maloobchod az ke spotiebiteli.
Piima cesta:

Tab. 1. Prima cesta distribuce.

| Piima cesta: |

| Vyrobce | ‘ Spotiebitel

Nepiima cesta:

Tab. 2. Neprima cesta distribuce.

Neprima cesta

\yrobce Spotiebitel
\yrobce Maloobchod | Spotiebitel
Vyrobce Zprosttedkovatel [ Maloobchod | Spotiebitel
Vyrobce | Velkoobchod | Zprostiedkovatel | Maloobchod | Spotiebitel

Jedna se o rovnovahu:

e Prostor.

e (as.
e Mnozstvi.

e Sortiment®®

1.2 Informacni tok v logistice
Informace uvedou do pohybu zbozi, material, sluzby.

e Objednavka zékaznika — na zakladé objednavky zékaznika se stanovi termin zaha-

jeni skladovani a ptepravy a potvrdi se objednavka.
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e Prepravni (distribu¢ni) plan — co, kdy, kam, v jakém mnozstvi.
e Distribuce — pfeprava na ur¢ené misto s ur¢enym zbozim.

Nehmotna stranka spociva v pfemistovani informaci potiebnych k tomu, aby se uchovava-
ni a pfemisténi vSech uvedenych véci ¢i premisténi osob mohlo uskutecnit; dale spociva
v pfemist'ovani pen¢z (zpravidla v bezhotovostni form¢), fizeném v z4jmu udrzZeni likvidity
vSech ekonomickych subjektli (podnikd) podilejicich se na uspokojeni dané potieby ko-

neéného zakaznika.

zaci, je proces komunikace. Pokud ve firm¢ neexistuje dobra komunikace, pak ve firmé
nelze efektivné zavadeét logistické strategie a postupy a nemiize rovnéz fungovat zpétna
vazha®?

Komunikaéni toky v oblasti logistiky probihaji:

e Shora-dolu - (vedouci — pracovnik).
e Zdola-nahoru - (pracovnik — vedouci).

e Horizontalné - (Vedouci — vedouci, pracovnik — pracovni).

cef |

L2 7 :_},9

sl Bl ‘_,’.‘H
\Lyv}

Obr. 3. Komunikacni kandly.
Zdroj: www.google/obrazkykomunikacnikanaly.cz.


http://www.google/obrazkykomunikacnikanaly.cz
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1.3 Spojeni CRM a logistiky

Informace pro chod spolecnosti jsou diilezité nejen pro spolecnost, ale také pro zdkaznika.
Budovéni vztahli na zéklad¢ dostupnych informaci je nenahraditelnou soucasti vytvareni
konkurenceschopnosti.

Pro informace o zakaznicich slouzi systém Customer Relationship Management CRM,

neboli fizeni vztahi se zékazniky'(lz)

»Totalni konkuren¢ni vyhoda neleZi v technologii jako takové, ale v perfektni znalosti
zakaznika, prislusného obchodniho modelu a schopnosti udrZzet tyto véci
V rovnovaze.*

Bottom Line Bnaking.

McCoy, Frieder and Hedges.

Logistické a distribuéni firmy mohou zefektivnit planovani logistickych operaci a snizit
mnozstvi zasob. Ve vSech odvétvich je efektivni Customer Relationship Management
CRM nezbytnosti pro rist, a v nékterych piipadech i pro samotné preziti. Vyzkumy ukéza-
ly, Ze spolecnosti, které maji spokojené a loajalni zakazniky, maji vice opakujicich se ob-
chodt, niz8i ndklady na ziskani novych zékazniki a siln€j$i znacku. To vSe se transformuje

do lepsich finan¢nich V}’/konﬁ'(g)

AZ doposud byly CRM systémy zavadény ptredevs§im u firem majicich ptimy kontakt
s mnozstvim zakaznikd, kde pomahaly udrzet historii u takika neomezeného poctu odbéra-
telli. S vyvojem trhu poslednich let narostl pocet ¢lent dodavatelsko-odbératelskych fetéz-
ct a zaroven i hodnota kazdého jednotlivého zakaznika. Firmy si nemohou dovolit zadného
se zakaznikd ztratit a v souladu s tim musela jit nahoru i vzajemna komunikace. Praxe uka-
zuje, Ze obchodnici s rychloobratkovym zbozim pottebuji informace z inteligentnich sys-

témi, které spojuji zakazniky s daty logistickych spole¢nosti a jejich systémy. ©
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Obr. 4. CRM v logistice.

Zdroj: www.google/obrazkycrm a logistika.cz.


http://www.google/obrazkycrm%20a%20logistika.cz

UTB ve Zliné, Fakulta logistiky a krizového Fizeni 18

2 CRM OBECNE

Zadna spolegnost se nevyhne kontaktu se zakaznikem. Ten je Zivitelem spoleénosti a méla
by mu byt piisuzovana patficné dilezitost. Na zédkladé komunikace se vyviji vztah zékaz-
nik — spole¢nost. Zalezi vSak pouze na schopnosti jednotlivych podnikatelskych subjektd,

jakou uroven tomuto vztahu proptjci.

Historie CRM

Zejména mladSim generacim miize dne$ni pojeti vztahu mezi organizacemi a jejimi zakaz-
niky pfipadat jako zcela bézné a ni¢im neobvyklé. Regély obchodt jsou preplnéné mnoz-
stvim vyrobku, téméf okamzitd dostupnost vysoce specializovaného a silné nizkoobratko-
vého zbozi, pristup k internetu odkudkoliv, webové néstroje pro hodnoceni vyrobki a slu-
7eb a porovnavani cen, internetové bankovnictvi a elektronické penize — to vSe dava sou-

¢asnym spotiebitelim do rukou silnou zbran.

V minulosti tomu tak ale vZdy nebylo a je dulezité uvédomit si tento fakt a pochopit roli,

kterou ve vyvoji vztahu se zakazniky sehravaji informacni technologie.

Prodava¢ v malém kolonidlu, ke kterému chodi nakupovat cela ¢tvrt’ a ktery vSechny své
zékazniky oslovuje jménem, pfesné zna jejich potieby. Tento prodava¢ zna ptibéhy svych
zakaznikid, vzdyt k nému chodi nakupovat cely zivot — dokéze proto reagovat na jejich

situaci a komunikovat s nimi na Grovni ptatelského rozhovoru.

Customer Relationship Management CRM (fizeni vztahd se zakazniky) je snahou pfi-
blizit se zminénému idedlu, ale pti vétSim poctu zadkaznikt, ktefi navic mohou byt geogra-

ficky rozptyleni

Vyznam CRM

Rostouci konkurence ve vétsing odvétvi nuti ke stdllému zdokonalovani, inovovani jak vy-
robkd, tak sluzeb sméfujici k zdkaznikovi. Efektivné fidit tyto vztahy je 1 zarovent uménim,
které je nejen soucasti dobie propracovaného marketingu, ale také firmy jako celku. To, jak
spolecnost se zadkazniky jedna, vychazi z jeji firemni kultury, vize a cild, kterych chce do-
sahnout. Toto v§e dohromady tvofi souhrnny pojem oznacovany jako fizeni vztaht se z&-

kazniky. Nazev Management fizeni vztaht se zakazniky je ptevzat z anglického Customer

Relationship Management. Tento termin se dostal do podvédomi i u nas a je mu stale pfi-
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suzovana vétsi dillezitost. Zakladem dobie propracovaného systému Customer Relation-
ship Management CRM je spravny vybér pracovniku, ktefi jednaji za spole¢nost se zakaz-
nikem a je v jejich rukou spokojenost ¢i nespokojenost klienta. Dulezité je vénovat pozor-
nost a péci zakaznikové pfani, nesnazit se za kazdou cenu ziskat dalSiho nového, spise

se obracet k stavajicim a vérnym zakaznikém'®

Dulezité z hlediska uspésného a efektivniho fizeni vztahti se zakazniky jsou bezpochyby
také véasné a Uplné informace. Pokud spole¢nost nema dostatek potfebnych informaci

0 zdkaznikovi, nemize vést komunikaci se zakaznikem na patfi¢né arovni.

Customer Relationship Management (CRM) znamena aktivni tvorbu a udrzovani dlouho-
dobé prospésnych vztaht se zakazniky. Komunikace se zdkazniky je pfitom podpofena

vhodnymi technologiemi.

V praxi zahrnuje CRM nékup hardwaru a softwaru umoznujicich podniku shromazd’ovat

podrobné informace o jednotlivych zakaznicich, které se mohou vyuzivat Iépe pro cileny

marketing *?

Obr. 5. CRM.
Zdroj: www.google/obrazkyCRM.cz.
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2.1 Co obsahuje CRM

Jedna se vétsinou o modulové systémy skladajici se z jednotlivych aplikaci, které jsou vza-

jemn¢ propojeny a navazany k zaznamu o obchodnich partnerech.

Piehled obecnych moduli:

e Evidence obchodnich partnerd.
e Obchodni ptipady a piilezitosti.
e Marketing.

e Souvisejici informace.

e Komunikace.

e Planovani.

e Analyzy a vyhodnoceni.

Bez ohledu na proces, ktery systém v podniku podporuje, mizeme u CRM aplikaci sledo-

vat troven, na jaké se s daty souvisejiciho procesu pracuje.
RozliSujeme proto:

Operativni CRM — jedna se o prvotni zptsob pouziti CRM. Tato ¢ast CRM nabizi za-

kladni automatizaci procesi, jakou jsou — fizeni prodeje a marketingu, sprava objednavek
a fakturace, zakaznicky servis. Pravé tato urovenn CRM je vyuZivana zaméstnanci firmy
pfi béznych dennich tkonech nejcastéji, a proto je zde velmi dilezita integrace dat s ERP

systémem.

Kolaborativni CRM — zahrnuje nastroje pro automatizaci komunikace s potencialnimi

1 stavajicimi zékazniky a nabizi moZnosti pro budovani riiznych komunikacnich kanalt
se systtmem CRM. Pies tuto ¢ast CRM se do zdkaznické databaze dostavaji informace
o prob&hlych hovorech, odeslanych a ptijatych SMS zpravach, elektronické 1 klasické pos-
té €1 aktivité¢ na webu. Investice do kolaborativniho CRM zahrnuji naptiklad rozvoj kon-

taktnich center, automatizované hlasové odpovédi.

Analytické CRM — je pomyslnou $pi¢kou pyramidy a stoji tedy nad piedchazejicimi dvé-

ma Castmi. Mlze se jednat jak o samostatnou aplikaci, tak o soucést aplikacniho balicku.
Analytické CRM vyuziva data nasbirana pomoci operativniho, kolaborativnino CRM

a ptipadné jinych zdroji a nabizi takové funkcionality, které dovoluji data analyzovat,
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interpretovat a vytvaret reporty a podporovat tak manazerska rozhodnuti jak na Grovni roz-
hodovaéni, tak pro dlouhodobgjsi strategické planovéani®®

Tabulka &. 4 (str. 24) znazornuje funkci operativniho CRM a analytického CRM, kdy ana-
lytické CRM ma rozsahlejsi a propracovanéjsi funkce systému.

Tabulka &. 5 (str. 24) ukazuje typy CRM od operativniho, které je zakladni, pies kolabora-
tivni, které predstavuje informacni kandly pfi komunikaci a analytické, které je Spickou

pyramidy a spojuje tyto dva piedeslé typy CRM.

2.1.1 Zavedeni CRM

Hlavnimi tikoly pii zavadéni CRM do firmy jsou:

e Zména pohledu na uzavirany obchod se zakaznikem. Z pohledu Uzce védzaného
na jednotlivé kontrakty je potieba pfejit na vnimani spoluprace v dlouhodobé per-
spektive.

e Odpoutani se od uzkého pohledu svazanosti produktu s aplikaci. Nabidneme-li
komplexni produkt integrovany do $irSiho systému, docilime Casto rozsifeni jeho
vyuzitelnosti.

e Piechod od produktového vnimani marketingu k zakaznickému pojeti (dilezi-
té jsou potfeby zdkaznika, ne pfipraveny produkt).

Se zajimavym pohledem na kritéria vyhledavani zadkaznik pfisla poradenska firma Celemi
— klicovou konkurenéni vyhodu podle ni tvoii zakaznici, kteti spliiuji nasledujici kritéria:

e Prispivaji ke zlepSeni image a zakaznickych referenci firmy a nuti firmu do novych
ukola.

e Piinaseji firmé rozvojové projekty, které zvysuji jeji know-how.

e Podileji se na zvySovani odborné urovné jednotlivych zaméstnanct firmy. ©)

Z uvedeného plyne, Ze zavedeni CRM v libovolné firmé se neobejde bez 3 zakladnich

pilifi:
e Zména v mySsleni vSech zaméstnanct firmy.
e Méfeni dosazené urovné principti CRM (zpétna vazba).
e Nezbytnou potiebou je vyuzivani modernich nastroja (pifedevsim z oblasti IT), které

zajisti efektivni fungovani vztahového marketingu. @
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3 CILCRM

Cilem CRM je vybudovat a fidit nadstandardni vztahy se svymi zdkazniky. Zakladem
uspéchu pii obchodovani je kvalita vztahii. Bézné zékaznikovi nijak zvIast nezalezi,
od koho si produkt zakoupi. Pokud podnik nemé se zékaznikem vybudovany individudlni
vztah, musi vynalozit velké usili, aby sviij produkt zakaznikovi prodal. Bézné vztahy
se zakazniky jsou nestabilni a mohou se kdykoliv rozpadnout. Z tohoto divodu by mél

podnik budovat se svymi zdkazniky vztahy nadstandardni, jeZ jsou pfinosné pro obé¢ strany.

Mezi hlavni cile patri:

e Ziskavani novych zadkazniki.

e Udrzeni soucasnych zékaznik.

e ZvySeni loajality.

e Ziskovost zdkaznikd.

e Rozpoznani priorit zdkaznikd.

e Stanoveni ziskovosti zékaznickych segmentt.

e Rizeni procesti marketingu.

e ZvySeni objemu trZeb.

e ZvySeni procenta uspéSnosti obchodnich piipadi.
e ZvySeni marZe.

e Snizeni obecnych administrativnich nakladi na prodej a marketing.

e Vytvareni komplexnich internetovych obchodi a realizace dalSich procesu. (25)

Prostiredky k dosazZeni cile CRM

Prostfedkem k dosaZeni cile CRM je podpora vztahl se zdkazniky informa¢nimi technolo-
giemi. Informacni technologie umoziuji vybudovani nadstandardnich vztaht se zakazni-
kem. Jejich dnesni transakéni vykon umoznuje obslouzit v kratkém Case obrovské mnoz-
stvi zékazniki, kazdého z nich individudlnim zptsobem. VétSina transakci mezi dodavateli
a zékazniky, mezi dodavateli navzajem a mezi obCany a statem bude mit formu elektronic-

kych transakci. Dnesni zprostiedkovatelé budou nuceni ptidat hodnotu, nebo zaniknou. (15)
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Vyhody CRM

e Spokojeny zékaznik neuvazuje o odchodu ke konkurenci.

e Vyvoj produkti l1ze nadefinovat podle aktualnich potieb zakazniki.
e Rychly narist kvality produktii a sluzeb.

e Schopnost Iépe prodat své produkty a sluzby.

e Optimalizace nakladi na komunikaci se zdkazniky.

, , . v 7 I . . ;. v . ro s . 6
e Spravna volba komunika¢niho nastroje ovlivni i dal§i marketingové néstroje. ©)

Jednotlivé hodnotové sesmenty zakazniki 1ze charakterizovat takto:

1. Nejhodnotnéjsi zakaznici s vysokym béznym piinosem i vysokou celozivotni hod-
notou pro podnik, pro které je vhodna strategie diferencované kastomizace.

2. Z&kaznici s nejvétsim potencialem rastu s niz§im béznym piinosem, ale vysokou
celozivotni hodnotu, pro které je také vhodna strategie diferencované kastomizace.

3. Hodnotovy segment zakazniki se zajimavym b&znym piinosem, ale s nizsi celozi-
votni hodnotou. Zde se rysuje jako vhodna strategie masova kastomizace nebo ma-
sové personalizace.

4. Segment zékaznikli s nizkym béZnym piinosem i celozivotni hodnotou, pro které
je vhodné strategie masové personalizace nebo nediferencovaného cileni na tento

hodnotovy segment trhu®®

Cilem je udélat vztah se zakaznikem ziskovym.

Tab. 3. Vyvoj koncepce marketingové strategie.

=
<
E( S | Sklizej pomoci masové | Udrzuj vztahy pomoci stra-
= | & | kastomizace nebo masové | tegie diferencované kasto-
? 2. personalizace. mizace.
w2

S |2

~ &
S| = | Uplatni strategii masove Rozvijej vztahy pomoci
5‘ § personalizace nebo na- | strategie diferencované kas-
E = bidku nediferencu;j. tomizace.
(=]
2
o X Nizké Vysoka

Celozivotni hodnota zakaznika pro podnik
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Tab. 4. Operativni a Analytické CRM.

Méfeni hodnoty zakazni-
Optimalizace pracovniktit | Analytické CRM ka
Analyza kanalu - | - | Vyhodnocecm’
Operativni CRM dodavatell
Analyza zékazni- Sprava aktivit | Hodnoceni rizi- |
ki Sprava kontaktti kovosti
Mgéfeni kontribuce Ceny_a proo!ukty I Analyza spoko- |
. Marketingové kam- . . o
partnerQ . jenosti zakaznikt
pané
Analyza zis- Zakaznicka podpora | Vyhodnoceni |
ki/piijmu SRM kampani
Segmentace za- PRM | Hodnoceni za- |
kaznikti jemct
Modelovani tendencim k dal$imu né- Ztrat'a zakazml_{u, Analyza sekven-
analyza a predik- o
kupu ce ce nakupti

Tab. 5. Typy CRM

‘ Kolaborativni

Operativni CRM ‘ Analytické CRM ‘ Datovy sklad ‘

>
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<
=. = 2
by ?,' o o o '5‘ o 5
g 3 S5 a o - X >
= N o ]
: x~ &+ O o N
3 T 3 O O > =) 3 s @
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3 Analyza chovani
5 WEB Rizeni kontakt( o
= a profilovani
v .y Zakaznicka pod- | Predikce, Mode-
Prepazka ., .
pora lovani a scoring
Automatizace Automatizace
Call centrum marketingovych | marketingovych
procesl aktivit
> . Automatizace
) . Automatizace ., .
3 E-mail . prodejnich akti-
o prodeje .
vit
Zastupci v teré- | Automatizace Automatizace | Dataware hou-
nu servisnich sluzeb | servisnich aktivit se

Back Office |
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Obchodni organizace mohou zkratit prodejni cyklus a zvysit kliGové ukazatele vykonu,
jako napf. pfijmy na jednoho obchodniho zéastupce, priimérna velikost objednavky a vynosy

na jednoho zékaznika.

Marketingové organizace mohou zvysit odezvu na kampané a marketingové fizené ptijmy

za soucasného snizeni ceny za ziskani (akvizici) zakaznika.

Servisni firmy mohou zvysit produktivitu servisniho pracovnika a loajalitu z&kaznika

pfi soucasném sniZeni ceny servisu, ¢asu odezvy a ¢asu do vyieSeni pozadavkl zdkaznika.

Ve vsech odvétvich je efektivni CRM strategickou nezbytnosti pro rust a pieziti. Vyzkumy
ukazaly, Ze spole¢nosti, které vytvaieji spokojené a loajalni zakazniky maji vice opakuji-
cich se obchodt, nizsi naklady na akvizici novych zakaznikl a silnéj$i znacku. To vse

se transformuje do lepsich finan¢nich vykond.

Nejnovéjsi trendy v systémech CRM vyplyvaji ze stéle $irSiho vyuziti socialnich siti nebo
mobilnich zatizeni zdkazniky — a s tim souvisejicich pozadavkl klientl odpovidajici ko-
munikaci prostfednictvim téchto kanali. Aby byly (nejen) tyto pozadavky splnény, je tieba
§irsi integrace CRM systému s okolim. V uvahu je pfitom tfeba vzit fakt, ze obecné CRM

systémy jsou jen jednou kostkou stavebnice, do niz patii i systémy:

¢ Business Intelligence Bl — jsou to dovednosti, technologie, aplikace, znalosti, kva-
lita, rizika a bezpec¢nost pouzivané v podnikéani pro ziskani lepSiho pochopeni cho-

vani na trhu.

e Sales Force Automatic SFA - technika vyuzivani softwaru pro automatizaci ob-
chodnich uloh prodeje, véetné zpracovani objednéavek, spravu kontaktl, sdileni in-
formaci, monitorovani a kontrolu zasob, sledovani objednavek, fizeni vztah se za-

kazniky, obchodni analyzy a prognézy hodnoceni zaméstnanci.

e Social Customer Relationship Management sSCRM - je oznaceni pro strategii
CRM, ktera vyuziva technologii webu a sluzeb sociélnich siti. U sCRM pfinasi in-

formace a potieby zakaznici sami o sob¢ v konverzacich'®

Integrace vSech téchto systému tak, aby zaméstnanci firmy byli schopni ziskat komplexni

informace o klientech z jednoho rozhrani, jsou viak bohuzel stale na nizké arovni. @


http://translate.googleusercontent.com/translate_c?depth=1&ei=jY5yUeqRA9LE4gSt-4HwBw&hl=cs&prev=/search%3Fq%3Dco%2Bje%2Bsales%2Bforce%2Bautomation%26hl%3Dcs%26biw%3D1366%26bih%3D587&rurl=translate.google.cz&sl=en&u=http://www.webopedia.com/TERM/S/software.html&usg=ALkJrhg6LbPHSqZr6a1W127kqu26I3VliA
http://cs.wikipedia.org/wiki/CRM
http://cs.wikipedia.org/wiki/Soci%C3%A1ln%C3%AD_s%C3%AD%C5%A5
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Obr. 6. Sales Force Automation SFA.

Zdroj: www.google/obrazkysfa.cz.
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Il PRAKTICKA CAST
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4 SPOLECNOST XYZ

Pro bakalafskou praci byla vybrana némecka logisticka spole¢nost XYZ. V této praci bude

dale piedstavena spole¢nost XYZ jak na némeckém trhu, tak v Ceské republice.

4.1 Spoleénost XYZ na némeckém trhu.
Predstaveni spole¢nosti XYZ na némeckém trhu:
e Spolec¢nost s rozsahlymi zkuSenostmi, kterd byla zalozena v roce 1935.

e Jedna se o vedouci spole¢nost na némeckém trhu v oblasti logistiky zbozi pod tize-

nou teplotou.

e Zaméstnava vice nez 9 500 zaméstnancu v ramci EVROPY.

e Spole¢nost XYZ je nakladni doprava s nejvétsi potravinovou siti v celé Evropé,
s osvéd¢enymi postupy a zaméstnanci, ktefi tu jsou pro zakazniky.

e Narodni a mezinarodni spoje pobocek, které jsou v 16 evropskych zemi, jsou jedi-
neéné ve své hustoté. Zadna jina logisticka spoleénost nema tolik odletl a dodavek

denné.

e Deédic spoleénosti XYZ béhem nékolika let vytvotil z otcova podniku, ktery byl po-
vazovan za narodniho vidce v logistice potravin s fizenou teplotou, evropskou ro-

dinou hodnost. Kurt byl evropskym vizionafem.

e Kdnes$nimu dni je uspéch spolecnosti zalozen na odvaze, vizi a na raznosti, s niz

se po Evrop¢ pohybuje.

e Cilem spole¢nosti XYZ je byt pro zakazniky dlouhodobym, inovativnim a udrzitel-
nym partnerem. Chce udrzet kulturu oteviené komunikace a respektovat potieby

a dotazy zakaznik.

e Zajist'uji nejvyssi Groven kvality a transparentnost v celém dodavatelském fetézci.
Jsou charakterizovany rychlym rozhodovanim a fizenim struktury. Zajistuji kom-
plexni feSeni, které je tfeba prizptisobit individudlnim potfebam. Zaméstnava vy-

Skoleny persondl a manazery, ktefi jednaji odpovédné a samostatné.

e Spolecnost XYZ je zalozena v 90 lokalitach a 16 zemich v Evropg¢.
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e Vzhledem Kk tomu, Ze spole¢nost XYZ piepravuje zbozi pod fizenou teplotou,

vvvvvv

e Dodavky jsou zajistovany v rozmezi 24 — 72 hodin v evropském méfitku.

e Vlastni ptes 90 vlastnich a partnerskych terminali po celé Evropé. Pravidelné linky
mezi nimi jsou z velké ¢asti kazdodenni, ostatni jsou podle piesné danych jizdnich
rada. Struktura téchto linek se dynamicky rozsifuje a prizpisobuje se potfebam kli-
entd. Tabulka €. 6 (str. 30) ukazuje dobu trvéani pfepravy do riznych zemi a koutt

Evropy.

Spole¢nost XYZ je schopna piepravit mnozstvi od jedné palety po celokamionove zavozy.

Je mozné zajistit distribuci do regiont jako je:
e Rusko,
e Severni Skandinavie,
e Kanarské a Balearské ostrovy.

Zajistuje piimé spojeni do oblasti s vysokou koncentraci odbérateli. Napojuje evropské

sité skupin spolecnosti XYZ na distribu¢ni depa dle specifik regiond.
Pravidelné linky jsou do pfevazné do okolnich zemi:
e Slovensko.
e Polsko.
e Madarsko.
e Némecko.
e Rakousko.
Vyuziva zamérné nejnovejsi technologie v oblasti ndkladni dopravy:
e GPS.

e Sleduji prabeh zasilky a teplotu od nalozeni dodavky az po jeji vylozeni.



UTB ve Zliné, Fakulta logistiky a krizového Fizeni

Tabulka ¢. 6 zndzoriuje délku piepravy (ve dnech) do urcitych zemi, kterou spolecnost

XYZ zajistuje.

Obr. 7. Logistické centrum.

Zdroj: www.google/obrazkylogistika.cz.

Tabulka ¢& 6: Mezinarodni distribuce spolecnosti

XYZ.
Harmonogram
Dopra- Doba tranzitu | Dny
va(T=Transi (od prijeti na- Zemé
t, D=Direct) zésilky) kladky

T 2 Po-Pa | AT
T 3 Po-Pa | BE
T 3 Po-P4 | CH
D 2-3 Po-Pa | DE
T 3-4 Po-Pa | DK
T 4 Po-Pa | EE
T 4 Po-P4 | FR
D 2 Po-P4a | HU
T 5 Po-P4 | GB
T 4 Po - Pa IT

T 5 Po-P4d | LT
T 5 Po-P4 | LV
T 3 Po-P4a | NL
D 2-3 Po-P4 | PL
T 5 Po-P4 | PT
T 4 Po-P4 | SE
T 3 Po - P4 Sl

D 1-2 Po-P4 | SK
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4.2 Spole¢nost XYZ v CR

Piedstaveni spolecnosti XYZ v Ceské republice:

1.

2.

Spole¢nost XYZ byla zalozena v prosinci 2003.

V CR jsou dvé pobocky, jedna sidli v Praze a druha v Olomouci.
Spolecnost zaméstnava 180 zaméstnanci.

Zajistuje plosnou distribuci béhem 24 hodin.

Je vlastnikem moderniho vozidlového parku.

Firma XYZ je predni svétovy poskytovatel logistiky s fizenou teplotou.

Nabizi pfepravu produkti, jako jsou:

Maso.

Ovoce.

Zelenina.
Cokolada.

Tekuté potraviny.

Uspé&iné sluzby v oblasti chlazené dopravy jsou zaloZeny na technickém know-how

a platformé pro celoevropskeé logisticke sité.
Zajist'uje distribuci do centralnich skladu jako je:
Tesco.

Globus.

Kaufland.

Makro.

Billa.

Plus.

Lidl.

Ahold.
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421

4.

5.

Penny.

Spolecnost vlastni 13 000 m? skladovaci plochy a 12 000 paletovych mist a 20 hyd-

raulickych ramp. Tyto objekty jsou pod neustalou a nepietrzitou ochranou.

Cinnosti spole¢nosti XYZ v ramci Ceské Republiky

Vyuziva funkce tzv. CROSS-DOCK - spole¢nost vlastni sklady rano vyklidi

od veskerého zbozi. Toto zbozi je nalozeno do dopravnich prostiedki a vyrazi kaz-
dy svym smérem. Po pifepravnich uzlech je zbozi postupné vykladano a pfi cesté
zpét do skladu je opét naloZeno zbozi od zakaznikd. Vecer se vyklada nové zbozi
opét do skladl a pfes noc je toto zbozi uskladnéno pod fizenou teplotou. A rano
opét zacina stejny proces od vykladani az po op€tovné naskladnéni nového zbozi.
Je tak plné€ vyuZita Cinnost piepravy, kdy je spole¢nosti XYZ hlidano vyuZiti nakla-

dového prostoru.

Moznost Repacking — piebalovani. Do skladu jsou napt. dodany 3 palety rtizného

zbozi. Pokud zakaznik pozaduje tzv. ,repacking®, tyto 3 palety jsou rozbaleny
z originalnich obald a zékaznikovi je sestavena 1 specialni paleta se zbozim, které
bylo obsazeno v téchto 3 piivodnich paletach. Klientovi tak odchazi napf. jedna pa-

leta se zboZim rizného druhu, kterou si zakaznik zvolil.
Barcoding — ¢arové kody - etiketovani, kolkovani, féliovani.
Tvorba promo balicki a ostatni.

Skladovani potravin pod Fizenou teplotou

Kazda potravina vyzaduje trochu jiné podminky pro skladovéani, aby si zachovala svoji

jakost a aby se zabranilo jejim zkazeni. Tradi¢né se sklady potravin s ohledem na mikro-

klimatické podminky (teplota a vlhkost vzduchu) déli do 4 kategorii:

Suché.

Chladné.

Chlazené.

Mrazici.
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Suché sklady maji mit teplotu vzduchu cca 18° — 20°C a nizkou vlhkost. Jsou uréeny
pro skladovani vétSiny béznych potravin (mouka, krupice, ovesné vlocky, cerealie, cukr,

kava, Caj, téstoviny, chleba, pecivo, Cokolada a dalsi).

Chlazené sklady maji teplotu vétsinou mezi 0° — 5°C . Slouzi ke skladovani chlazeného

masa, vajec, nékterych druht zeleniny, uzenin, Cerstvého mléka, jogurtt, syri, tvaroha

a dalsich mlé¢nych vyrobkii.

4.2.2 Kovalita spolecnosti XYZ

e Je vlastnikem moderniho vybaveni a vlastni infrastruktury. Dopravni infrastruk-
tura je klicovou podminkou pro cestovni ruch, protoze umoznuje t€astniklim ces-

tovniho ruchu dopravit se na dané zemi, v nejleps$im piipadé rychle a pohodIné.

e Je drzitelem certifikatu podle normy 1SO 9001:2000. Je jednou z nejvyznamnéjsich

norem, ktera byla v CR schvalena ¢eskym normalizaénim institutem s oznatenim
CSN EN ISO 9001:2001. Zabyva se systémem managementu (iizeni) jakosti (SMJ
nebo QMS z anglického Quality Management Systems). Normy fady 9000 poskytu-

ji ndvod Kk vypracovani a uplatnéni efektivniho systému managementu kvality.

e . Management jakosti a prokazovani jakosti nejsou zavazné, ale pouze doporucuji-

ci a obsahujici soubor minimalnich pozadavku, které musi byt v organizaci zavede-

ny.

international
featured ®
| ¥ nach /.'/ standards
& y

o " 4
W EG-Oko-Verordnung £
A\ & @
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Logistics

Obr. 8. Certifikaty spolecnosti XYZ.

Zdroj. Vnitrni materidl spolecnosti XYZ.
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V piiloze bakalaiské prace je znazornén Obr. 9. Bio — zertifikat (str.64).Zdroj. Vnitini

material spolecnosti XYZ.

Bio-zertifikdt — tato znacka zaruduje, ze produkty byly kontrolovany na kazdém

kroku od pole pfes upravu a zpracovani az ke konecnému spotiebiteli.

IES — International Featured Standard - Mezinarodni Némecko-Francouzsky stan-
dard IFS sjednocuje pozadavky a principy provozi typu cash and carry, nebot
vSechny tyto provozy bez rozdilu by méli byt schopny zajistit nezavadnost potravin,
které nabizeji. IFS poméha zajistit pfehled a napliovani vSech zakonnych bezpec-
nostnich pozadavkill a nabizi obchodnim partnertim takovych provozi jistotu stan-

dardizovaného zachazeni s nabizenymi produkty.

Provozovani ¢innosti podle pozadavktt HACCP — Systém analyzy rizika a stanove-
ni kritickych kontrolnich bodd (Hazard Analysis and Critical Control Points,
HACCP) ve vyrobné potravin je jeden ze zakladnich nastroji, jak u¢inné predché-
zet riziklim ohrozujicim bezpe€nost potravin. Vytvofeni a zavedeni systému
HACCP je vyzadovano povinné u vSech vyrobcl potravin na ziklad¢ Natizeni Ev-
ropského parlamentu a Rady (ES) ¢. 852/2004 ze dne 29. dubna 2004 o hygien¢ po-
travin. Tento systém je urCen pro vSechny potravinarské podniky zajiSt'ujici vyrobu,
zpracovani a distribuci potravin a také pro podniky, které svymi produkty do potra-
vinového fetézce vstupuji (zemédélstvi, vyroba obalt ...). Certifikace HACCP
je prokazatelnym potvrzenim funk¢nosti a efektivity zavedeného systému HACCP.

Prinosy HACCP:

e Jednoznacna identifikace a kontrola rizika zdravotni nezavadnosti potravin.
¢ Minimalizace moZnosti vyskytu zdravotné zavadnych potravin.
e Splnéni legislativnich poZadavki na vyrobce potravin.

e Vytvofeni vhodného zékladu pro budouci pfechod firmy na mezinarodni
standardy bezpecnosti potravin vyzadovaného retailovymi fetézci — IFS,

BRC, apod.

e Ve¢rohodné potvrzeni funkEnosti a efektivnosti zavedeného systému nezavis-

lou tfeti stranou.
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e ZvySeni davery vefejnosti a statnich kontrolnich orgéant.

Ptilohou bakalatské prace je vzor dokumentu Obr. 10. HACCP pobocky XYZ Olomouc (str.
65). Zdroj: Vnitrni materidal spolecnosti XYZ.

e Tracking a Tracing — technologie nabira u zakaznik stale vice na dulezitosti. Ob-

zvlast' v potravinarském sektoru schopnost sledovat pohyb zbozi ziskava stale vetsi
vyznam kvuli nartstajicim legislativnim pozadavkim. Moderni aplikace sledovani
zbozi garantuji vyssi transparentnost béhem celého dodaciho fetézce. Pomoci ino-
vativnich systémt, zalozenych na ¢arovych a/nebo barevnych kodech, zékaznik do-
stdva informace po cely Cas, kde se jeho kontejnery a zbozi v daném okamziku na-

chéazeji.

e Zpétna dohledatelnost zbozi dle VO (EG) 178:2002 — pravidelné ovéfovani real-

nymi testy.

Obr. 11. Tracking a Tracing.
Zdroj: www.google/obrazkytrackingatracing.cz.

4.2.3 Internetové a PC kvality

IT dovednosti jsou diilezité pro zavedeni jakéhokoliv systému do spole¢nosti XYZ z davo-

du vhodného a optimélniho propojeni se soucasnymi pouzivanymi systémy:

e T sluzby — XYZ poskytuje méfitelné Uspory casu 1 kvality. Internetové aplikace
jsou zalozeny pro zdkazniky a zaméstnance, maji pohodlné pouziti a zajist'uji pies-

né a rychlé informace.

e Sledovani internetu - zdkaznik ma vzdy piehled, kde se jeho dodavka pravé na-
chazi. Zaroven si mize zakaznik prohlédnout doklad o doruceni a na vyzadani mu-

Ze byt i staZen.
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e Registrace zasilky na internetu - zadani zakazky na dopravni zasilku jsou stejné
pro vSechny trhy v Evrop¢. UZzivatel mlize zadat zésilku a tyto data jsou chranéna.

Zadava se napf.:
e SSCC etikety (identifikace)
e Beladelisten (nahravani seznamu)

e Maximalni vytizeni dalkové dopravy - predchazi jizdam naprazdno a zajist'uji op-

timalni vytiZzeni nasazenych kapacit.

e Sledovéani odpo¢inku - je dulezité sledovat dodrzovani predpisu Fidi¢t (doby fize-
ni, doby odpocinku, pfestavky). Spravné je i sledovani manipulace fidict s fidicimi
jednotkami. Pokud vzniknou odchylky, pomoci monitorovaciho systému lze tyto

odchylky rychle rozpoznat. Podle stupné zavaznosti fidi¢i podstupuji Skoleni.

e EDI (Electronic Data Interchange) - Elektronicka vyména dat (EDI) je strukturova-
ny prenos dat mezi organizacemi elektronickymi prostfedky, ktery se pouziva
pro prenos elektronickych dokumenti nebo obchodni data z jednoho pocitacového
systému do jiného pocitaéového systému, tj. od jednoho obchodniho partnera do ji-

ného obchodniho partnera bez lidského zésahu.

e Skupina v ramci spole¢nosti XYZ vlastni EDI Clearing Center - je to centrala
pro snadné pfijimani a bezpecné zpracovani vSech udaji. Podporuji vSechny stan-
dardni datové formaty jako je EDIFACT, EANCOM nebo SAP IDocs stejné jako

vlastni formaty na pfani zdkaznika.

e Digitalni dodavky — DigiLIS - dodaci listy — v ramci spole¢nosti XYZ jsou infor-
mace o misté pobytu dodavky a jsou k dispozici po celou dobu od nalozeni dodavky
az po jeji vylozeni. Jednotlivé dodaci listy jsou zpracovany ve formatu PDF. Zaru-
cuji bezproblémovy a transparentni tok dokumenti, minimalizuji pouziti papiru

a zachovani zdrojl.
e Vybaveni Tracking — EQM - ptivésy jsou vybaveny systémy, které umoznuji:
» Urcit pfesné umisténi piivésu za vSech okolnosti.

» Monitoruje teplotu.
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» Eviduje Casy otevirani vrat.
» Pozoruje odchylky od normy.
» Prislusnému odd¢leni monitoruje oznamovani alarmu.

Tento monitoring poskytuje bezpeénost, ktera je dilezita zejména pti jizdé na dlouhé vzda-

lenosti.

I pro malé vzdalenosti jsou vlastni dodavkova vozidla i vozidla jinych dodavateld vybave-

ny mobilnimi zafizenimi pro sbér dat. To dava piistup k:
» Vcasné dokumentaci Beladesati.
» Predani informaci o dodavce prakticky v realném case.

» Predani ptikazu k MDE zafizeni (perfektni monitorovani stroji a zafizeni, po-

ruchy je nutno zjistit v¢as, aby bylo mozné reagovat rychle a se spravnou strate-

gii).
» Lokalizace dopravnich prostiedka.

e Warehouse Management Systétm — WMS - fizeni skladového systému (WMS)
je kli¢ovou soucasti dodavatelského fetézce a predevsim klade za cil kontrolovat
pohyb a skladovani materidlu v rdmci skladu a zpracovévat souvisejici transakce,
véetné lodni dopravy, piijem, vyskladnéni a vybirani. Jedna se o fyzickou skladova-
ci infrastrukturu, sledovaci systémy, a komunikace mezi stanicemi produktt. Pres-
néji feCeno, fizeni skladu zahrnuje piijem, skladovani a pohyb zbozi, (obvykle ho-
tové vyrobky)na mezisklady mist nebo ke kone¢nym zakaznikim. Warehouse Ma-
nagement systémy casto vyuzivaji automatickou identifikaci a sbér dat, technologie
jako jsou snimace ¢arovych koda, mobilnich pocitaci, bezdratové sité LAN a po-

tencialné radiofrekven¢ni identifikace (RFID) pro G¢inné sledovani toku vyrobkd.

Spole¢nost XYZ zavedla pfed mnoha lety bezpapirové zpracovani procest. Diky mobilni-

mu Ctecimu zafizeni jako jsou skenery, jsou vyrobky spojeny piimo s programy.

WMS ve skladu:
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>

Datovy sklad — ptedstavuje novy prvek v architektufe informacnich systémd.
Umoziuje efektivné ukladat data za delsi casové intervaly a na jejich zakladé usku-
teciiovat analyzy Casovych tfad, vyvojovych trendl, nejriznéjSich zavislosti a dalsi
analyzy. Podporuje vzajemnou provdzanost mezi jednotlivymi oblastmi informac-

niho systému a hraje v ném vyznamnou integraéni roli.

Multi-ndjem - Multi-najem je architektura, v niZ jedna instance softwarové aplika-
ce slouzi vice zdkaznikiim. Kazdy zékaznik se nazyva ndjemce. Multi-najem miize

byt ekonomictéjsi, protoze vyvoj softwaru a naklady na udrzbu jsou spolecné.

FIFO, FEFO - je zkratka pro First In, First Out, coz je abstrakce souvisejici
se zpusoby organizovani a manipulace s daty ve vztahu k ¢asu a priorité. Tento vy-
raz popisuje princip fronty techniky zpracovani nebo servisni protichtidné pozadav-

ky podle usporadani ,.kdo diiv pfijde, ten diiv mele®.

Cyklus Count - Cyklus pocitani je popularni feSeni inventury, které umoziuje
podnikiim pocitat pocet polozek v mnoha oblastech ve skladu, aniz by bylo nutné

pocitat celé zasoby.
Rizeni zasob, vCetné karantény a blokovani zasob.
Sprava zatizeni zatizeni.

Back Office (BO) — pro profesionalni fizeni projektt

PMO (Project Management Office)poskytuje plnou podporu projektového fizeni
pro projektové manazery a dohliZi na projekty v prubéhu jejich zivotniho cyklu: pfi-
fazeni, procesu a dodavky. Oblast PMO je také zodpovédny za vyrovnavani pra-
covni postup a vyrobni zatizeni, kterym se vymezuji vyrobni politiky a vytvafeni
statistickych udaji o projektech, provadéni projektové analyzy a stanoveni fesSeni

problému opatieni souvisejici s dokoncenim projektu.

2nd level support — 2 troven podpory. Jedna se o technickou podporu, ktera
se vztahuje na rozsah sluzeb, jako jsou telefony, pocitate, softwary. Technické
podpory pomahaji uzivateli fesit problémy. Pomoc miize byt dodana po telefonu,

nebo on-line na e-mailu nebo na webovych strankach.


http://translate.googleusercontent.com/translate_c?depth=1&hl=cs&langpair=en%7Ccs&rurl=translate.google.cz&u=http://en.wikipedia.org/wiki/Acronym&usg=ALkJrhjv0qwv8YZs7ZhvJsR5veUEISSoPg
http://translate.googleusercontent.com/translate_c?depth=1&hl=cs&langpair=en%7Ccs&rurl=translate.google.cz&u=http://en.wikipedia.org/wiki/Queue_%28data_structure%29&usg=ALkJrhgkNgP43PptqzJLZpQHInSajfUdrg
http://translate.googleusercontent.com/translate_c?depth=1&hl=cs&langpair=en%7Ccs&rurl=translate.google.cz&u=http://en.wikipedia.org/wiki/First-come,_first-served&usg=ALkJrhjv-0v0qVKY71wmNlDSeN-8MklZwA
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» SAP in-house poradenstvi — systém slouZi pro podporu v oblasti ucetnictvi a pale-

tového hospodafstvi. Je pfipojen na centralni misto v ramci skupiny podnikda.

» SAP Customer Development — zdkaznicky rozvoj. Nazev tohoto systému je na-
zvem pro ochranu dat zakaznikd. Tento program zajistuje, ze data zékaznikl
nejsou piepsana v systému SAP, kdyz jsou data importovana do jiného systému,

k zakaznikovi a kdyz dojde k aktualizaci systému.

4.3 Pobocka Praha, pobocka Olomouc

Spole¢nost XYZ je némeckou spoleénosti, ktera se rozsifuje do Ceské Republiky. Jedna

se o logistickou spolecnost, kterd se zabyva pfepravou potravin pod fizenou teplotou.
Tato spole¢nost pracuje na urovni Third Party Logistic 3PL — piebira zodpovédnost
za provoz, nebo jeho c¢ast, pomaha zvladat slozitéjsi situace v prepravé a zajist'uje ¢innost

pfepravy namisto vyrobce a zajisti prepravu k zékaznikovi nebo ke konecnému spotiebiteli.

Virolbee ‘ < > Zékazmnilk
\ /
vz
Obr. 12. 3PL.

Zdroj: Vlastni.

V CR existuji 2 pobocky, které jsou navzajem v kontaktu a v t&sné spolupréci. Jedna po-
bocka je v Praze. Jednd se o pobocku, kterd je rozsifenéjs$i nez pobocka v Olomouci. Piiso-
bi pro olomouckou pobocku jako ,,centrala® a sklada se z finan¢niho oddéleni a personal-

niho oddéleni, které v Olomouci neptisobi.

Jak uZ je ziejmé podle rozd&leni poboéek, Praha zajistuje prepravu potravin pro Cechy

a pobocka Olomouc zajist'uje piepravu potravin pro Moravu.
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Obr. 13. Mapa CR rozdélend na Cechy
a Moravu.

Zdroj: www.google/obrazkymapy cr.cz.
Pokud dojde k situaci (a k témto situacim dochazi velmi ¢asto), Ze je potieba zbozi z Mo-
ravy piepravit do Cech a zakaznik si zvoli tuto oblast CR jako misto dodéani, v praxi se tato
situace fesi zpuisobem, kdy vyjede pracovnik s nalozenym zbozim i z Prahy i z Olomouce.
Sejdou se na ,,puli“ cesty ve stejnou dobu, kdy si vyméni navésy nakladnich vozi a kazdy
se zase z pulky cesty vraci, ale pfitom dojde ke sméné zboZi. Do Prahy cestuje zbozi, které

je pro tu oblast uréeno a naopak.
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Paul Midnight, Fair Trade and Business Lt 0.00 500.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 500.00
Westautomatics Ltd 0.00 11,000.00 0.00 0.00 0.00 10,470.00 10,470.00 21,470.00
Wiliam Mayfiower, Miller Limited 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 5,000.00 5,000.00 6,000.00
Total sale 0.00 11,500.00 17,000.00 0.00 0.00 25,470.00 42,470.00 53,970.00
Result 22,000.00 108, 150.00 18,500.00 3,000.00 79,550.00 25,470.00 126,520.00

Adressen | Verkaufschancen | ]

& Action ~ [ Shortnotes [E]Send - SR Link with + [% Newlink = [Z] Report...

Filter by Subject: = o

Drag  column into this area for grouping.

Person responsi.

Product items. -

Server, software, training Database software (3), Server (3), Ope{E|
1111472011 12: Server, intranet software, training Lead open  Billy Gordon, Gordon Ltd 12750.00 Peter Gray Intranet software (15), Standard training
1111072011 12: Intranet software Acquire - Offer open  Leila Brown, UK Gardeners. 7500.00 Robert Glade Individual training / workshops (S), Intran
114812011 12:0 Mercantile software, training Acquire - Information material open  Westautomatics Ltd 11500.00 Peter Gray Individual training / workshaps (10), Mer:
111412011 12:0 Mercantile software, training Sale won  Harry Nicholson, Young & pariner 9000.00 Brenda Gladis  Mercantie software (10, Standard train
114472011 12:0 Laptops, server, intranet software, trainin Acquire - Presentation open  Ben Johnson, Jeremy &sons 18000.00 Robert Glade Laptop (1), Server (2), Intranet software ~

Tue 25/10/2011 13:56:32

Obr. 14. Analytické CRM.
Zdroj: www.google/obrazkyanalytickecrm.cz.


http://www.google/obrazkymapy%20cr.cz
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5 ANALYZA SOUCASNEHO STAVU POBOCKY OLOMOUC
FIRMY XYZ

Bakalaiska prace je orientovana na poboc¢ku v Olomouci.

Vzhledem k tomu, Ze bude provadéna analyza soucasného stavu informacnich tok pobo¢-
Ky v Olomouci, bylo potiecba se sezndmit s IT dovednostmi této spoleCnosti a zjistit, jaké

programy a systémy jsou Vv této spole¢nosti vyuzivany.

5.1 IT dovednosti:
Spole¢nost XYZ vyuziva pro svou préci tyto 3 z&kladni programy:

1, Trasportation Management Services TMS (Dopravni informaéni systém).

Jak uz je podle nazvu ziejmé, firma XYZ vyuziva tento program v oblasti dopravy. Pomoci

tohoto systému je mozné:
e Planovani vozového parku.
e Planovani ridica.
e Sprava vozoveého parku.
e Planovani tras.
e Optimalizace distribuce.
e Track and Trace.
e Skladovani.
e Personalistika fidicu.
e Oprava vozidel.
o Kalkulace, fakturace a jiné.

2, Logenius od firmy Logapp.

Poskytuje ucelenou fadu nastrojti a funkci pro komplexni fizeni transportnich a distribuc-

nich tokli. Spole¢nost tento systém vyuziva v oblasti skladovani.

o Evidence zakazek pteprav formou Spedi¢ni knihy.
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Definice cenikil (vzdalenost, pocet ptfepravovaného zbozi, hmotnost).

o Kilasifikovani riiznych druhi pteprav.
e Opticky archiv transportnich dokumentt s propojenim na jednotlivou zakazku.
e Nékladovy controlling pfeprav

o Vvzajemné propojeni vydanych faktur na jednotlivé zakéazky a piijatych fak-

tur na objednavky piepravy,
o presné informace o stavu fakturace,
o vytvareni dohadnych polozek pro vérné zobrazeni hospodaieni v dopravé.
e Modul SMS brany umoznujici on-line monitoring zakéazek.
» Automaticka fakturace.

o Transportni reporting s moznosti vybérovych a tiidicich kritérii.

Obr. 15. Logenius — néstroje.

Zdroj: www.google/obrazkylogenius.cz.

3, Systems-Aplications-Products in Data Processing SAP (Systém, aplikace, zpracovani
dat).

Komplexni soubor podnikovych aplikaci a obchodnich feSeni pro podporu kazdé oblasti

podniku. Spole¢nost XYZ ho vyuziva v tcetnictvi a v paletovém hospodafstvi.

Ohledn¢ poskytovani informaci o zakaznicich nevyuZziva spole¢nost zadny specialni soft-

ware. Data chodi z finan¢niho oddéleni v Praze v elektronické podobé v nepravidelnych
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intervalech. Na zaklad¢ téchto dat vyhotovi pobocka Olomouc sestavu s potiebnymi infor-

macemi, na jejichz zaklad¢ potom dale spolupracuje se zakazniky.

4, Systém pro podporu vztahi se zakazniky neni nijak specialni a neni vyuzivan zadny

specialni program.

Veskera data o zakaznicich vetné platebni moralky, nabidek, mozné spoluprace, evidence
a archivace, zaznamy o reklamacich, ziskovosti, vyuzivani spole¢nosti XYZ plné nebo
pouze cCastecné, tyto data odchazi na pobocku do Olomouce jen z finan¢niho oddéleni
z Prahy, které spolupracuje s dal§imi odd&lenimi. Casové ale bohuzel neni jiz tato spolu-

prace na vysoke arovni. I veskera historie je zachovana v piivodnich sestavach v Praze.

Zaznamy ze schiizek jsou evidovany v malé mife. Potfeby zékazniki a dal$i postupy

pro budoucnost zase zpétn¢ odchazi z Olomouce do Prahy pro editaci téchto zdznamii.

Obr. 16. Vzor programu SAP.
Zdroj: www.google/obrazkySAPv logistice.cz.
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V Bakalaiské praci je dale tabulka, kde je sestaven piehled pozitivnich a negativnich stra-

nek spolecnosti XYZ, které mohou spole¢nosti pomoci pii dal$im rozvoji.

Tabulka ¢ 7: Prehled pozitivnich a negativnich stranek.

Prehled pozitivnich a negativnich stranek spole¢nosti XYZ.

Pozitivni stranky Negativni stranky
e Neexistuje samotny utvar marke-
e Snaha o tvorbu jednotné databdze o |tingu v Olomouci, komplikované pie-

zékaznicich. naseni informaci s finan¢niho oddéleni
Vv Praze.

e Vlastni IT systém v rdmci spole¢nosti | Neni zavedeno call centrum, kon-

XYZ, propojeni na miru. taktni centrum v Olomouci.

e Snaha o uplatiiovani individualniho |e  Popis vztahu se zdkaznikem ne-

ptistupu k z&kaznikovi. odpovida ¢asovému hledisku.

e Poskytovani zakaznickych vyhod.

MoZnosti Hrozby
e Rozvoj individualniho kontaktu se e Neni stejné chovani ve vSech od-
zakaznikem. délenich.
e Efektivngjsi uspokojeni potieb stava- [e  Nedostatecna komunikace a pre-
jici klientely. davani si informaci mezi oddélenimi.
e  Lepsi zacileni na nabidku, kampané a |[e  Pokud odejde z firmy zaméstna-
potieby zakaznika. nec, odejdou s nim i kontakty.
e Piizavadéni CRM hrozi nedosta-
e  ZvySeni zakaznické loajality. tecné znalosti a zkuSenosti zaméstnan-
clL.

e  Chyby pfi pracovani v databazi.

Spolecnost musi mit silu vyuzivat nabizené prilezitosti. Pfedpokladem je také schopnost

vcas identifikovat a pruzné reagovat na hrozby a mit pfipraveny moznosti jejich feSeni.

Spolecnost XYZ miiZe rozvijet svou ¢innost ve vzniku jednotné databdze o zdkaznicich

a vyuzivat vlastni IT datova centra.

5.2 Analyza béhem roku 2012

Celkovou analyzu, ktera je nutna pied zavedenim jakéhokoliv systému, si spolecnost XYZ

zpracovala sama a vénovala této analyze rok 2012,
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Implementacni studie.

Tento pojem sdruzuje fadu dil¢ich analyz a navrht feSeni. Rozsah a hloubka analyz je pii-

mo podminéna rozsahem a slozitosti konkrétniho projektu.

Vstupni studie.

Vstupni tvaha, jez piedchazi samotnému projektu. Ukolem vstupni analyzy bylo odhalit
moznd rizika, ndro¢nost na zdroje a zajistit navratnost investice. V mém ptipad¢ si spolec-

nost XYZ névratnost investice vypocitala sama uz v roce 2012,
Obecné se navratnost investice vypocita:

Return on Investmen ROI = Vynosy/Investice * 100
e Pokud je ROI =100 %, vynosy pln¢ pokryly investice.
e Pokud je ROI > 100 %, projekt generuje zisk.
e Pokud je ROI < 100 %, je projekt ve ztraté.

Vysledna hodnota nikdy neni tplné piesna.

Analvza potieb klienta.

Mnoho zakaznik nema stale predstavu, jaké vSechny potfeby mliZe internet jako moderni
komunika¢ni médium naplnovat. Spolecnost XYZ zjisStovala, zda zavedeni tohoto systému
nebude piinosem jen pro spolecnost, ale i zakaznici budou ochotni spolupracovat

na této zmene a systém piijmou (stejne jako spolecnost) jako vyhodu a pfinos.

Analyza konkurence.

Zaméiili se zejména na webové prezentace, ale dostupné méli i jiné formy propagace kon-

kurence, jsou totizZ dobrym voditkem pro zji$téni informaci o konkurenci.

Odhad budoucnosti.

Intenzivni vyvoj komunikacnich technologii donutil spolecnost XYZ piemyslet dopiedu.
Zjistili, Ze systém by mél byt konstruovan s ohledem na budoucnost, jeho rozvoj ¢i snadné
pfebudovani v reakci na nové trendy. Stejné tak by obsahové a formdlni feSeni systému

mélo vychazet z odhadu piedpokladaného vyvoje daného segmentu trhu a rozvoje firmy.
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6 ZJISTENE NEDOSTATKY NA ZAKLADE ANALYZY

Cilem prace je na zaklad¢ analyzy soucasného stavu zjistit, kde ma spole¢nost XYZ pro-

blém.

Podle hodnoceni je problém spole¢nosti XYZ ve $patném a ne piili§ peclivém budovani
vztaht se zakazniky. Problém je v nepiehlednosti informaci k zakazniktim. Je slozita prace
pobocky XYZ, nez se dostane k datiim, které k zdkaznikovi potiebuje. Od toho se odviji

dalsi problémy, které na vztahu spole¢nost — zakaznik, mohou zanechat nasledky.

Nasledujici problémy:

Pro spole¢nost XYZ a zamé&stnance spolupracujicimi se zakazniky:

e Informace nejsou vsechny.

e Informace k zakaznikim neodpovidaji Casu, vzhledem ktomu, Ze nez dojde

Kk pfenosu a pfepracovani dat, mize vzniknout ¢asova mezera.

e Historie o zakaznikovi neni dostupna na pobocce v Olomouci, ale o tyto informace

by se muselo pozadat na financnim oddéleni v Praze.

e Pokud zaméstnanec opusti spolecnost, jeho informace 0 zakaznikovi (jakékoliv in-

formace, i tieba o tom, kdy ma zakaznik narozeniny) mohou odejit s nim.

e Problémy v zastupitelnosti obchodnich zastupcti, t€zké dohledavani informaci a za-

stupujici obchodnik nemusi mit informace kolegy.

e Chybi informace z jednani se zakaznikem vSem zainteresovanym osobam ve Spo-

leénosti.

e Chybi analyza zdkaznika, zda potiebuje chlazenou piepravu celoroéné nebo pouze

pies sezonu.

Pro zdkazniky samotné:

e Nemoznost zacileni na marketingoveé akce.

e Chybi evidence nabidek v jednom SOFTWARu.
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e Informace o tom, jaky je zakaznik, zda je pro spole¢nost pfinosem, jaka je dalsi

mozna spoluprace do budoucnosti.
¢ Informace o tom, zda firmu vyuziva plné, nebo pouze ¢aste¢né.

e V pfipad¢ reklamace chybi informovanost o feSeni, zda byl sepsén zapis nebo doslo

k feSeni reklamace osobni cestou.

e Informace o tom, ktery obchodni zastupce ma na starosti ur¢itou skupinu zakaznikt

a kterou skupinu.

Neni problém v tom, Ze by tyto data nebyly k dispozici viibec, dohledatelnost tu je, ale
komplikovana z toho diivodu, Ze tyto data jsou uchovéana na pobocce v Praze a pobocka
v Olomouci, protoze nedisponuje finanénim oddélenim, dostava tyto data na vyzadani.
Je tu i riziko spojené s tim, ze data jsou zadavany ruén¢ a mize dojit k chybé lidského fak-
toru. Mize se sice jednat o malou chybu zaméstnance, ale ta mize mit velky dopad na z&-

kaznika.

Obr. 17. Customer Relationship Manage-
ment CRM.

Zdroj: www.google/obrazkycrm.cz.


http://www.google/obrazkycrm.cz
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7 NAVRH NA ODSTRANENI ZJISTENYCH NEDOSTATKU

Na zakladé zhodnoceni analyzy soucasné¢ho stavu spolecnosti XYZ vyplyvaji problémy
V fizeni vztahl se zdkazniky. Tento soucasny stav je nevyhovujici, nepfesny a zbytecn¢

komplikovany.

Navrhem na odstranéni tohoto nedostatku je zavedeni systému Customer Relationship Ma-
nagement CRM — Systém pro fizeni vztahti se zakazniky a propojeni tohoto systému

se soucasnymi pouzivanymi systémy spolecnosti XYZ.

Cestou k dosazeni cile CRM je zména firemnich procesu tak, aby bylo mozné rozvijet
a Fidit vztahy se zakazniky. Nutnou podminkou k tomu, aby si podnik dokazal vybudovat
kvalitni vztahy se svymi zdkazniky, je védét, kdo jsou jeho zdkaznici, jaké jsou jejich po-
tteby a pfani, jaké jsou jejich moznosti a kupni sila a jakd je schopnost podniku tato pfani
a potfeby uspokojovat.

V podniku tedy musi vzniknout tomu odpovidajici forma prodeje a marketingu, kterd na-
hradi jejich klasickou podobu. Tato nova forma obchodovani je zaloZena na dobte vybudo-

vanych nadstandardnich vztazich, kde stiedem pozornosti je ¢lovék. Clovek, at’ uz pujde

o zékaznika nebo pracovnika podniku. ®

7.1 Cesta k zavedeni systtmu CRM.

Pted zahdjenim procesu zavadéni systému CRM byly poloZeny fediteli spole¢nosti XYZ
otazky, které jsou ptilohou P1 v bakalaiské praci na str. 68.

Aby doslo ke spravnému vybéru systému CRM a ke spravnému propojeni se souc¢asnymi
systémy, byl sestaven postup, jakym smérem se postupné vydavat, aby byl Gspésné zaveden

do spolecnosti XYZ novy software CRM.

Kroky cesty zavedeni systému CRM:

1. Analyza béhem roku 2012.
2. Stanoveni kritérii.

3. Vybér dodavatele.

4. Casovy harmonogram.

5. Pilotni provoz + jeho vyhodnoceni.
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6. PInohodnotné zavedeni systému.

7. Uprava organizaéni struktury spolec¢nosti a uréeni zodpovédnych pracovniki, ktefi

mohou editovat Udaje o zakaznicich do systému.

7.1.1 1. Krok — Analyza béhem roku 2012.

Analyza, kterou provadéla spole¢nost XYZ v prub&hu roku 2012 je uvedena v kapitole 5.2

této bakalarské prace.

7.1.2 2. Krok — Stanoveni kritérii.

Pokud do spole¢nosti bude zaveden systém CRM, je nutné védét a fict si, co by mél novy
syst¢tm CRM umét, aby odpovidal potiebdm spolecnosti XYZ a stalo se tak zavedeni sys-

tému CRM piinosem.

Byla stanovena tato Kritéria:

e FEvidence vSech aktivnich klientu.
e Kontakty: Obchodni.
Operativni.

¢ Informace o pohledavkéach a jejich splatnosti.
e Ulozena veskera komunikace (archivace).
e Systém planovani navstév.
e Pfifazeni do skupin.
7.1.3 3. Krok — Vybér dodavatele.
Vybér dodavatele muze byt rozdélen na:
e Vnitini.
e Vngjsi.

Vnéjsi vvbér dodavatele.

Na dnes$nim trhu je velka nabidka dodavatelt, ktefi nabizeji systtmy CRM a ceny jsou

pro spole¢nost ur¢ité dostupné a nejsou piilis velkymi naklady.
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Dodavatel¢ samoziejmé poukazuji na to, ze ten jejich systém je ten nejlepsi, ale ne vzdy
tomu tak je. ProtoZe je nutné propojit systém se sou¢asnymi systémy, které jiz jsou pouzi-

vany, neni Gplné jednoduché se s dodavateli sladit.

Mezi nedostatky na dodavatelské strané patii:

e Mala zkuSenost dodavateli s riznosti odvétvi a procest. Pravé firemni procesy
jsou podstatnym zakladem pro uspésné zavedeni CRM systému. Identifikace, roz-
bor a pfipadna Gprava firemnich procest, by mé¢la ptedchazet zavadéni systému.

e Slibeni a pFili§ kratké doby implementace a nasledné zbrklé zavadéni bez do-
state¢né analytické piipravy (identifikace pracovnich procest, informacnich toki
a informacnich potieb).

e Nedostate¢né zaSkoleni budoucich uzivateli systému a jejich motivace ke zméné
mysleni a vyuzivani pfednosti nabizenych systémem. Pfecenéni schopnosti uzivate-
14 rychle se zorientovat ve struktuie a funkcich nového systému.

e Nedostate¢ny poradensky servis po instalaci — v pocatecni fazi jeho Vyuiivéni'(24)

Vnitini vybér dodavatele.

V naSem piipadé€ a v ptipad¢ spolecnosti XYZ byl zvolen vnitini vybér dodavatele. Jednim
Z hlavnich diivodil pro tento vybér bylo to, Ze vzhledem k tomu, Ze se jednd o némeckou
spoleénost a pobocky v Ceské republice patii do této skupiny, skupina v ramci spoleénosti
XYZ vlastni v Némecku vlastni IT oddéleni. Podstatné se snizili naklady na zavedeni sys-

tému CRM oproti dodavce od vnéjsiho dodavatele.

Vzhledem k tomu, Zze v Némecku skupina spole¢nosti XYZ systém CRM vyuziva a pro-
gramy b&zné pouzivané jsou totozné s programy v CR, bylo rozhodnuti pro vnitiniho do-
davatele snadné. Protoze IT oddéleni jiz ma zkuSenosti s timto systémem a s jeho zavade-

nim a nebude problém nastavit syst¢ém CRM piimo na miru.

Kritéria pro syst¢tm CRM byla stanovena (viz. 2. krok), IT odd¢leni tedy navrhlo systém
CRM podle potieb poboéek v CR.

Veskeré naklady, které musela pobocka v Olomouci vynalozit, se pohybovaly zhruba
v rozmezi 50 — 60 000 K¢. Tyto naklady byly na pofizeni nové technologie (PC) a s tim
byla spojena i aktualizace programu (napi. Windows 08, Office 2010 apod.).



UTB ve Zliné, Fakulta logistiky a krizového Fizeni o1

7.1.4 4. Krok — Casovy Harmonogram

vvvvvv

ka oc¢ekavani, ktera jsou zalozena na nepiesnych odhadech, jsou nejcastéjsi pti¢inou selha-

ni projektu.

Rizeni projektu je zptisob rozplanovani a realizace sloZitych, zpravidla jednordzovych akei,
které je potfeba uskuteénit v pozadovaném terminu s planovanymi néklady tak, aby se do-
sahlo stanovenych cili. Rizeni projektu Ize charakterizovat jako G¢inné a efektivni dosaho-

vani vyznamnych zmén.

Rizeni projektu vyzaduje nékolik dovednosti, nékdo oznaduje jako dovednosti manazerské,

ale jen manazer projekt vést nemusi:

e Definovani.
e Planovani.
e Vedeni.

e Sledovani.

e Zakondeni.

» KdyZ se néco miiZe pokazit, tak se to pokazi, kdy? se néco pokazit nemiiZe, tak se to po-

kazi také.“
Murphy

Pro jednodussi zavadéni systému CRM byl vytvofen ¢asovy harmonogram, ktery stanovuje

faze, kterymi by mél podnik XYZ projit v ur¢itém ¢asovém obdobi.
Byly stanoveny tyto faze:
e Analyza, ktera byla provedena samostatné spole¢nosti XYZ v roce 2012.
e Ptiprava a ndkup PC.
¢ Skoleni jednatele, manazert.
e Skoleni obchodnich zastupctL.

e Skoleni finanéniho oddé&leni.
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e Skoleni feditelt pobo&ek.

e Migracni vikend (pfenos dat a propojeni do systému).

¢ Nasazeni pilotniho provozu.

e |l. vlna skoleni.

e 7Zpétna vazba na ,,pilot®.

e Doladéni programu, zavedeni uprav, reakce na piipominky.
e Vyhodnoceni vysledkt z ,,pilotu*.

e Kontrola spravnosti v§ech dat.

e Kontrola funkénosti.

e Posileni Call centraa IT podpory.

e Dalsi vina Skoleni a doladéni detailt.

e Hlavni migracni vikend.

e Spusténi nového programu ,,naostro®.

e Kontrola spravnosti editace, vyuzivani programu, spravné uzivani zaméstnanci.
e Sbér vysledki spokojenosti a piipominek.

e Vyhodnoceni zdvérecné Uspésné instalace a funk¢nosti, fungovani a pochopeni

V procesul.
e Reklamace a zpétna vazba.

Dilezitymi fazemi je Skoleni zaméstnancl. Pokud zaméstnanci nebudou proskoleni a ne-
budou systém vyuzivat kazdy den informacemi, které jsou pro spolecnost rozhodujici, sys-
tém CRM nepfinese vysledek, ktery spolecnost XYZ ocekava.

Migracni vikendy a pilotni provoz jsou dalsi dilezité ¢asti projektu. Pfenos musi byt v po-

radku a veskera data se musi propojit se systémy.

Harmonogram je piilohou P2, kterd je soucdsti bakalarské prace.
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7.1.5 5. Krok — Pilotni provoz + jeho vyhodnoceni.

Pilotni provoz je z toho diivodu, aby si odpovédni zaméstnanci vyzkouseli funk¢nost sys-
tému CRM, aby zjistili pfimo pfi praci, co systém umi a neumi. Je to dulezité i z toho da-
vodu, ze az béhem provozu se zjisti, jaké situace na pobocce vznikaji. Neni nic jednodussi-
ho, nez spustit syst¢tm CRM v ,,pilotu®, zjistit, kde ma chyby a tyto chyby potom jesté na-
pravit nebo vyladit.

Vyhodnoceni pilotniho provozu bylo provedeno kampani, kterou vedli partnefi spole¢nosti
XYZ spolu s manazery spole¢nosti XYZ.

Pilotniho provozu se ucastnili zakaznici spole¢nosti XYZ a jejich zékaznici. Pilotni projekt
byl spustén v Praze i v Olomouci. Pilotni provoz byl velmi usp&$ny z pohledu vSech part-
nertl, ktefi se provozu Ucastnili. V ptfipadé¢ kampané na dovoz zboZi byl motivovan kazdy

paty osloveny zakaznik.

7.1.6 6. Krok — PInohodnotné zavedeni systému CRM.

Po vyhodnoceni pilotniho provozu uz nic nebrani spusténi software naplno a do ostrého
provozu. Samoziejmé se systtm CRM musi plné vyuzivat a pouZzivat, aby pfinesl oceka-
vany vysledek. S tim souvisi i dulezita ¢ast harmonogramu, jako je Skoleni zaméstnancii

a dostate¢na motivace.

Spole¢nost XYZ vyuzila pfi zavadéni systtmu CRM ¢asovy harmonogram, ktery jim po-
mohl stanovit si faze a priority. CRM na poboéce v Olomouci jiZ spustila systém CRM
a tento systém je plnohodnotné vyuzivan a stale jesté kontrolovan, zda zaméstnanci vyuzi-
vaji tento systém CRM a zda je pro n¢ pfinosem v jednodussi praci a pfindsi zaméstnan-

cum pozadované informace.

Casové harmonogram dodrZen nebyl, ale protoZe je zavadéni nového softwaru sloZitou
operaci a je do ni zapojeno vedeni spole¢nosti a odpovédni pracovnici, Casove je tato ope-

race narocna a spali spoustu energie.

S ¢asovou prodlevou se u takového projektu pocita. I kdyz je projekt dobfe ptipraven, musi
se pocitat 1 s tim, ze se objevi neofekavané situace a tyto situace je potieba feSit. Tam
je potom samoziejme dilezité to, jakym zplisobem a jak rychle se tyto problémové situace

fesi. Dulezité je:
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e Spravné definovat problém.
e Shromazdit udaje.
e Navrhnout feSeni problému.
e Vybrat tu nejlepsi variantu na odstranéni problému.
¢ Informovat zainteresované pracovniky.
e Sledovani opravného feseni.
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Obr. 18. CRM.

Zdroj: www.google/orazkycrm.cz.

7.1.7 7. Krok — Uprava organizaéni struktury a ur&eni odpovédnych pracovnikii.

ProtozZe systém CRM je zaveden ve spole¢nosti XYZ, je dilezité, aby byla rozdélena i or-

ganizacni struktura spolec¢nosti XYZ z diivodu toho, Ze ne vSichni zaméstnanci by méli mit

pristup do tohoto nového systému a volbu editace by méli mit jen vybrani zaméstnanci.

Byla zvolena tato tprava organizacni struktury (viz nize obrazek ¢. 17) a byli zvoleni

opravnéné osoby spolecnosti XYZ.


http://www.google/orazkycrm.cz
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| Jednatel |

Pobocka Olo- Obchodni fedi- Finan¢ni re-
Pobocka Ri¢any mouc tel ditel
Zékaznicky ser- Z&kaznicky Obchodni za-
vis servis stupci Uétarna
Fakturace

Obr. 19. Upravena organizacni struktura.

Zdroj: Vlastni.
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8 PRINOSY

Otazka, zda se investice do implementace CRM nebo do zdokonaleni procesti a technolo-
gie CRM v organizaci zhodnoti, je vzdy spojena s problematikou méfeni vysledkt imple-
mentace CRM. Prestoze v nekterych jinych oblastech podnikovych ¢innosti je méfitelnost
efektu velmi obtizna, v piipadé CRM tomu tak neni. Data pro méfeni jsou totiz snadno

dostupnd. Staci sledovat takové veli¢iny jako naptiklad:

e Mnozstvi novych kontakti.

e Mnozstvi opakovanych kontaktt.

e Mnozstvi uzavienych obchodnich ptipadi.

e Pocet kontaktl na jeden obchodni ptipad.

e Pocet obchodnich pfipadii na jednoho agenta.

e Zdakaznicka spokojenost.

8.1 Prinosy pro spole¢nost XYZ.

Aby byl systém CRM piinosem a pfinesl spolecnosti ocekavané vysledky, je potieba, aby
byl spravné a zodpovédné vyuZzivan, aby byli proskoleni zaméstnanci a aby byla mozna
zpétna vazba na nedostatky a chyby. Pokud je uveden systém spravné a spoluprace se za-
méstnanci je pravidelnd, jasna a manazeti se snazi s pomoci IT oddélenim napravit vzniklé
chyby, miize se spole¢nost XYZ chlubit pfinosy, které jim systém CRM pfinesl a bude pfi-

naset:

e Provazani informaci o zékaznicich se soucasnym pouzivanym systémem, vSechny

informace, v¢etné¢ platebni moralky.
e Snizeni nakladi ve vztahu k zakaznikovi.
e Evidence vSech zakaznikti v jednom systému.
e Prehled a archivace zakaznikd.
e Zaznamy ze schuizek, jejich vyhodnoceni.

e Rozdéleni zékazniki do skupin podle ziskovosti.
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8.2 Prinosy pro zakazniky.

Ptinosy nejsou dilezité pouze pro manazery a pracovniky spolec¢nosti CRM, ale je dulezité,
jakym zptsobem pfijmou tento novy systém i zakaznici spole¢nosti a jaké piinosy z tohoto

zavedeni budou mit oni sami.
e Slevy na objednavky.
e Prchled navstev a aktivit ze strany obchodnich zastupcti spole¢nosti.
e Prehled kampani a akci pro zakazniky.
e Nové nabidky a nové sluzby.
e Snadnéjsi reklamacni fizeni.

e Veskerd evidence informaci, pfehlednost jak pro zadkaznika, tak pro zaméstnance

spole¢nosti XYZ.

8.3 Prinosy pro zaméstnance spole¢nosti XYZ.

Dilezitou oblasti jsou pfinosy pro samotné zaméstnance, ktefi s timto systémem pracuji

a kazdy den edituji veskeré tidaje o zakaznicich stalych i novych.
e Lepsi a jednodussi prace v systému.
e Vesker¢ informace na jednom miste.
e Jednodussi vyhledavani klientt.
e Piehlednost.
¢ Informovanost o platebni morélce zékazniky.
e MozZnost reakce ptimo v prostfedi u zadkaznika a aktualizace dat.

e Zaméstnanci maji prehled o tom, ktery zdkaznik do jaké skupiny a pod jakého

obchodniho zastupce patfi.
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ZAVER
V této bakalarské praci byly vysvétleny zékladni informace o systému CRM, divody, pro¢

mit tento systém ve spole¢nosti zavedeny, jeho vyhody.

Spoluprace byla provedena se spole¢nosti XYZ, kterd je momentalné v situaci zavadéni
systtmu CRM. Je to velice dlouhy proces, kterému piedchazi dlouha analyza a studie.
Velmi dilezitou soucasti pro spravné fungovani je skoleni zaméstnancii, aby spravné po-
chopily vyznam tohoto systému a hlavné pokud zaméstnanci budou s timto systémem pra-
covat dobfe a spolehlivé, piinese CRM océekavany vysledek a jeho zavedeni se nestane

spiSe Spatnym rozhodnutim, ale bude plnit svou funkci.

Pti praci na bakalafské praci bylo zjisténo, jak spole¢nost XYZ funguje, jakym zptisobem
se dostava k informacim o svych zakaznicich. Je to slozity postup a ne vzdy pfinese aktu-
alni informace. Dal$imi nedostatky je uchovani historie dat, chybi jeden software, ktery by

m¢l vSechny informace pohromadé, neni nastavena perioda (opakované navstévy apod.).

Zavedeni syst¢ému CRM do této spole¢nosti je velice dobrym rozhodnutim. Nevyhody spo-
leCnosti se stanou vyhodami a pomuze systém spolecnosti k efektivnosti a konkurence-

schopnosti, ktera je v soucasné dobé velmi dulezita.

Nejsou zjistény zatim zadné komplikace, na drobnych nedostatcich se stale pracuje a ¢eka
se na vyhodnoceni provozu zaméstnanci spole¢nosti XYZ. Poté budou doladény zbyvajici
chyby. Spole¢nost XYZ udéla diky systému CRM dalsi krok k Gispéchu.

V bakalarské praci byl splnén cil této prace. Byl zhodnocen stav ve spole¢nosti XYZ, zjis-
tény nedostatky Vv oblasti fizeni vztahti se zakazniky, navrhnuto feseni pro odstranéni toho-
to nedostatku a spole¢nost XYZ se doporucenim fidila a zavedla do spole¢nosti XYZ sys-
tém CRM a plnohodnotné ho vyuziva. Spokojenost se zavedenim systému je jak na strané
zaméstnanct, tak na stran¢ zakaznikli. Zakaznici maji pocit, ze jsou pro jejich dodavatele
dileziti a ze strany spolecnosti vidi aktivitu a neustalé rozvijeni vztahli. Pro zaméstnance
se stal tento systém piinosem v tom, Ze editace dat k zdkaznikim je jednodussi nez
v minulosti a u jednoho zakaznika najdou veskeré informace, které jsou dilezité pro jejich

obchodni schiizky, fakturaci a pro dalsi spolupraci a budovani vztahu se zékazniky.
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CRM — Customer Relationship Management — Rizeni vztaht se zakazniky.
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ERP — Enterprise Resource Planning — Planovani podnikovych prostiedki.
GPS — Global Positioning Systém — Globalni polohovy systém.

HACCP — Hazard Analysis and Critical Control Points — Riziko, analyza kritickych kont-

rolnich bodu.

IFS — International Featured Standard — Mezinarodni doporu¢ené standardy.

IT — Information Technology — Informac¢ni technologie.

PMO - Project Management Office — Projektova kancelaf fizeni.

QMS — Quality Management Systems — Systém fizeni kvality.

SAP — Systems — Applications — Products in Data Processing

SSCC — Serial Shipping Container Code — Sériovy kod na piepravni kontejnery.
TMS — Transportation Management Services — Dopravni informac¢ni systém.
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UTB ve Zliné, Fakulta logistiky a krizového Fizeni

63

SEZNAM OBRAZKU

Obr. 1:

Obr. 2:

Obr.3:

Obr.4:

Obr.5:

Obr.6:

Obr.7:

Obr.8:

Obr.9:

Obr.10

Obr.11:

Obr.12:

Obr.13:

Obr.14:

Obr.15:

Obr.16:

Obr.17:

Obr.18:

Obr.19:

Logistika.

Logisticky retezec.
Komunikacni kanaly.

CRM v logistice.

CRM

Sales Force Automation SFA.

Logistické centrum.

Certifikaty spolecnosti XYZ.

Bio — Zertifikét (str.64).

: HACCP pobocky XYZ v Olomouci (str.65).
Tracking a Tracing.

3PL.
Mapa CR rozdélend na Cechy a Moravu.
Analytické CRM.

Logenius — nastroje.

Vzor programu SAP.

Customer Relationship Management CRM.
CRM.

Upravena organizacni struktura.



UTB ve Zliné, Fakulta logistiky a krizového Fizeni

64

Obrazek ¢.9: Bio — zertifikat.
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Obrazek ¢.10: HACCPpobocky XYZ v Olomouci.
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CO ZNAMENA HACCP ?

azard /' nalysis and Critical C-ontrol | oint

azard znamena riziko nebo nebezpeéi vzniku nakazy, poranéni nebo podobnou
Gjmu na zdravi ¢lovéka.

nalysis to je analyza pravdépodobnosti vzniku kontaminace pokrmu. Hodnoti se
zavaznost této kontaminace a také to, pro¢ a jak nebezpeci vzniklo.

ritical - -ontrol = oint jsou kritické kontrolni body oznadujici konkrétni fazi vyroby,
ve které hrozi riziko kontaminace potravin, a kterou se snazime kontrolovat a vznikajici
nebezpeci odstranit .

HACCP je termin vychazejici z anglického nazvu "Hazard Analysis and Critical Control
Points" neboli analyza nebezpedi a kritické kontroini body. Asi nejlepsi pfekiad, ktery by
vystihoval, &eho se HACCP tyka je tento: "Systém rozhodujicich bodu pro oviadani
nebezpedi na zékladé analyzy." Lze fici, Ze jde o jakysi systém preventivnich opatfeni, kierd
slouzi k =zaji§téni zdravoini nezévadnosti poiravin a pokrmu bé&hem vSech Cinnosti
souvisgjicich s vyrobou, zpracovanim, skladovanim, manipulaci, pfepravou a prodejem
koneénému spotiebiteli. V CR se zkratka HACCP velice rychle stala souéasti slovniku
odborné i laické vefejnosti, avéak v legislativé se setkavame s oznafenim "Systém kritickych
bodu". Systém kritickych bodu stanovuje, jaké prostiedky a postupy jsou nuiné, aby se
piedesio nebezpedim, kierda by mohla ohrozit zdravi konzumenia jesté pfedtim, nez se
rnohou projevit.

JelikoZ je nezbyiné aplikovat systém HACCP do celého potravniho fetézce, uklada soucasna
legisiativa povinnost zavedeni Systému kritickych bodld vSem  provozovatelum
potravinaiskych podniku a stravovacich sluZeb.

Hygienicky team poboéky XY 7 Oiomouc:
Za vedeni a dodrZovani koncepiu HACCP jsou odpovédni:

s Pani ManaZerka kvality (vedouci tymu)

e Pani Vedouici zakaznického servisu (zastupce)
e Pan Vedouci oddéleni dispo

e Pan Vedouci skladu
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PRILOHA PI: OTAZKY PRO REDITELE SPOLECNOSTI XYZ

Pii konzultacich v dané firmé bylo odpovézeno na tyto otdzky:

Kdy chcete zacit CRM vyuZivat?

Pilotni projekt za¢ina v Unoru, realny start v bieznu/dubnu 2013.

Kolik chcete do dané oblasti investovat?

Program CRM je projekt celé skupiny XYZ. Zatim nevime podrobnosti, ale mél by byt
specialné pro nas vyvijeny na bazi SAPu. Pravé proto nevime, kolik skupinu program stal.
Z nasi strany musime jen investovat do pocitacl, kde program bude kvili operac¢ni paméti

fungovat. Investice asi do 50 000 K¢.

Jaky je soulasny informacni systém ve firmé?

Doprava — CAL Consult TMS.
Sklad — Logenius od firmy Logapp.
Ucetnictvi a paletové hospodaieni - SAP.

Predpokladate koupi néjakého standardniho Softwaru, nebo Cdastecné upraveny pro Vase

podminky nebo zcela nové vyvinuty?

Vyvinuty na bazi SAP, ale tato informace bude jesté potvrzena.

Chcete mit cestou IT kontakt se vSemi zakazniky nebo pouze s vybranymi?

Piednostné bychom chtéli komunikovat se vS§emi zakazniky. Ne pouze s vybranymi. Pfi-

stup ke vSem zékazniklim ndm pomuze pro lepsi spolupraci se vSemi, pro dalsi rozvoj.

Co ocekavate od nového Softwaru?

Strukturovany piehled o vztahu k zakaznikiim, seznam kontaktnich osob, zajiSténi toktl

informaci i mezi ostatni provozni Useky firmy, archivace komunikace s klienty.
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Anal¥za

Priprava a niakup PC

Skoleni jednatele , manazeri

Skoleni obchodnich zastupei

Skoleni finanéniho oddéleni

Skoleni reditelt poboiek

Migraéni vikend (pfenos dat a propojeni do
svstému)

Nasazeni pilotniho provozu

IL Vina ikoleni

zpétna vazha na "pilot”

Doladéni programu, zavedeni dprav, reakce
na pripominky

Vvhodnoceni visledki z "pilotu”

Kontrola spravnosti viech dat

Kontrola funkénosti

Posileni Call centra a IT podpory

Dalsi vlna ikoleni a doladéni detaila

Hlavni migraéni vikend

Spuiténi nového programu "naostro”

Kontrola spravnosti editace, vwuzivani
Programu, Spravioé uZivani zamestnanci

Shér visledkn spokojenosti + pripominek

Vyhodnoceni zavereiné usp2iné instalace a
funkinosti, fungevani a pochopeni v procesu

Reklamace




