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ABSTRAKT

Cilem této bakal&gké prace je navrhnout konkréteBeni implementace CRM systému ve
firm¢ Datart International. V teoretick@sti je kladen @raz na pochopeni vyznamu CRM
strategie a také jsou zde uvedena teoreticka vyskado které se opira nasledna prakticka
¢ast. V té je nejprve analyzovan gaany stav vztahu k zakaziik ve firm¢ a nasledé
jsou zde navrhnuty postupné kroky zaufidCRM systému &etrg zawrecného zhodno-

ceni efektivnosti celého projektu.

Klicova slova: CRM, vztah se zakazniky, sluzby zakaanjksegmentace, strategie,

hodnota vztahu, marketingovygakum

ABSTRACT

The basic purpose of this thesis is to propose retecsolution of CRM system imple-
mentation in Datart International a. s. In thea@adtpart the accent is put on understanding
of CRM strategy meaning and also there are thealetesources for sequential practical
part. In this part at first present condition ostmmer relationship in company is analyzed.
Then sequential steps of CRM system implementaiermentioned here and finally there

is evaluation of project efficiency.

Keywords: CRM, customer relationship managemenstoruer services, segmentation,

strategy, relationship value, marketing survey
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UvoD

Jako téma mé bakatké prace jsem si vybral implementaci systému CRMinmé Datart
International a. s. Toto téma jsem si vybral zaw také proto, Zze v této spdleosti
pracuji vice nezit roky na vedlejSi pracovni pama pra¥ v CRM vidim moznost, jak
tuto firmu udtlat konkurenceschopjsi, zlepSit jeji image a v neposledatle také vyrazn

Zlepsit jeji hospod&keé vysledky.

Doba se mni a s ni i podnikatelské prostli. Jestlize v dobachigd reékolika lety byl
problém sehnat pro zdkaznika kvalitni produkt, kpotreboval k uspokojeni své feby,

tak dnes je situace ofg@a. Zakaznik ma na vyb z nékolika desitek produkta mize si
vybrat, ujaké spolmosti si vyrobekc¢i zbozi zakoupi. Tudiz pro zakaznika neni uz
problém si zakoupit to, co pr&ypotebuje, ale naopak pro firmy je problém prodat své
produkty. Nabidka ievySuje poptavku po zboZi vyrobcich a pra¥ v této souvislosti

v dnesni dob zuii mezi spolénostmi stale #Si konkuregini boj. Firmy se fedhasgji ve
svém postaveni na trhu, snazi se inovovat vyrobRiZzuji naklady na vyrobu a utraceji
horentni sumy za reklamu. Al&tgina z nich zapomina na to négkit¢jSi, a tim je sam

zakaznik.

Samozejme, Ze jsem také zakaznik, takze sdm mam moznostrgatochovani firem
a sleduji jejich velké nedostatky ve vztahu k ngkaznikim. KdyZ se zartim ted’ pouze
na firmy z oblasti maloobchodniho prodeje domadalgkirospatebict, ve které fisobi
také firma Datart International, tak markdy pocit, Ze prodejem pro firmu jako zakaznik
kon¢im. VétSina £chto firem se snazi ziskavat stale nové zakaznikypdavat stale vice
zbozi, ale ubec se neza#uji na to, aby se snazili své zakazniky si udrdetdnoduSe
feceno: ,Kup si a bz“. Ato je dle mého nazoru obrovska chyba. Spabst Datart, se
jako jedna z mala snazi svym zakazniknabidnout od giéitku svého fisobeni #co na
vic. At uz jde o sluzby, které zadny jiny prodejce eleipatebici nenabizi, nebo také
zaruku nejnizsi cenyi velmi Siroky sortiment zbozi a zajimavé marketin§ akce. Prav
proto si myslim, Ze zavedeni CRM systémiwetéto spokenost jen pros§ a jesSt vice ji

odliSit od konkuretnich prodejé a zvysit tak jeji samotnou konkurenceschopnost.

Ve své praci se ndjiye v teoretick@&asti zandtim na pochopeni vyznamu strategie CRM
systému. Mnoho firem se totiz mylmdomniva, Ze CRM je jenom o softwarovéeseni
a spaiva pouze v nakupu drahého databazového softwderitdAneni zdaleka pravda.

Rizeni vztal se zékazniky je strategie, kterd &pé v nastaveni novych prodese firmg
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tak aby zékaznik citil, Ze je pro firmuildzity a rad se zde vracel nakupovat. Zakladem
tohoto marketingového fistupu je tudiz snaha o vybudovéni dlouhadoetyhodnych

a oboustranh ekonomicky prosgsnych vztahh se zakazniky zaloZzenymi na loajalit
a divére. Informa&ni technologie je pouze jednim z presii k dosazeniéchto cili.

V teoretické ¢asti dale postupuji systematicky od hlavnich rvBRM a zasad pro
efektivni fizeni vztali, pres @inosy, které samotné CRMipasi, az po korimy postup
implementace CRM a naklady na jeho zavedeni. Sgjmg neopomijim zminit take

souvisejici rizika s timto projektem.

V praktické ¢asti moji bakalégské prace plynule navazuji n@@st teoretickou, ze které
¢erpam informace pro analyzu. V Ovodu praktickésti uvadim zakladni informace
o spolé€nosti Datart a také maské spolénosti Kesa Electricals,¢etne SWOT analyzy
a analyzy konkurence. Dale se zde zabyvam analyaaiasného vztahu k zakaziiik ve
firmé Datart, a také analyzou mensiho dotaznikovéhieriena plizkum spokojenosti
z&kaznik, které jsem sam proved|. Na zaklagysledki této analyzy navrhuji pro firmu
postupné kroky zav&di CRM «etré volby vhodného softwaru. Dopaiuji zde také
zlepSeni utitych zakaznickych sluzeb. Zé&em podrobuji st navrh nezbytné nakladové

a rizikové analyze.



|. TEORETICKA CAST
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1 CO PREDSTAVUJE CRM

Pokud bychom ckiti definovat pojem Customer Relationship Managenrestioli CRM,

nasli bychom nesget definic v literatie. Pro lepSi f@dstavu uvadimgkteré z nich:

~Customer Relationship Management (CRM) znamen#raktvorbu a udrzovani dlouho-
doke prosgsSnych vztah se zdkazniky. Komunikace se zakazniky jgom zajiStna
vhodnymi technologiemi, které&gdstavuji pro akciorité i pro zamstnance firmy samotné

procesy s fidanou hodnotou.” [1, s. 16]

.CRM je interaktivni proces, jehoZ cilem je dosdZeptimalni rovnovahy mezi firemni
investici a uspokojenim zékaznickych iedit Ritom optimum rovnovahy je determin-

ovano maximalnim ziskem obou stran.” [2, s. 11.]

,Rizeni vztalh se zakazniky (CRM) zahrnuje pracovniky, podnikgrécesy a tech-
nologii IS/ICT s cilem maximalizovat loajalitu z&dka a v disledku toho i ziskovost
podniku. Je saiéisti podnikové strategie ajako takové se stavaastiu podnikové
kultury.” [3, s. 18]

,CRM je aktivni fizeni vztali s jednotlivymi zakazniky ve vSech kontaktnich lkdge

s elem navazani oboustranmyhodného dlouhodobého vztahu.” [11]

Jinymi slovy se tedy jedn& oditou marketingovou strategii firmy, kterd& ma za ko
vytvaret a udrZovat oboustrafivyhodné a dlouhodobé vztahy se zakazniky a toaik,
se tito zakaznici staliadi firmé loajalnimi. Komunikace se zakazniky jatpm zajiS€na

vhodnymi inform&nimi technologiemi.

Z této definice jashvyplyva, Ze CRM nespidva pouze ve vyru softwarovéhaeseni,
jak se ¥tSina firem mylg domniva, ale Ze v této strategii jdéeg@evSim o nastaveni
novych proces ve firm¢ za &elem ziskani sitivéry zakaznika. A informani technologie

jsou pouze jednim z pragstki k dosaZeni tohoto cile.

1.1 Historie CRM

Abychom l|épe pochopili, jak s#izeni vztalh se zakaznikyasem vyvijelo, musime se

vratit kK samotnym p&tkam marketingu.

V dobéach ped nastupem pmyslové revoluce pracovalemesinici a &éednici ve mistech
a vesnicich. Byli to opravdovi profesionalové, kel se dinici wili femeslo v dilnach

svych misté a kontinuita tradice byla zaj&ta Fedavanim dchto znalosti a dovednosti.
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Tito femesinici nebyli pouze profesiondly ve své&mesle, ale navic velmi diwbznali
svoje zékaznikyCasto je znali osolin a proto také &déli, jak jsou jejich zékaznici
spokojeni s jejich vyrobky ajak je uzivaji. Tytoformace o zakaznicich gemesinici

peclivé ukladali do pardti. Zabyvali se tedy vztahem k zakaznikovi.

Také v mezinarodnim obchédbyl velmi dilezity blizky vztah zaloZzeny naidéie. Tato
duvéra byla zaloZzena na tom, Ze si obchodni pérteebe navzajem cenili. N&glad
obchod se zlatem aikemi, kterému se&novali prevazré Zidové, je toho velmi dobrym

piikladem.

Koncem 19. stoleti se vyrobni proces&@wazmenil. Za¢ala se hromadnvyuzZivat sériova
vyroba. RemeslIni migi byli i nadale patebni, ale spiSe viak pro vederidici prace.
Délnici uz tedy wibec nepisli do kontaktu se zakaznikem, takze takésde, co zakaznik
potrebuje. | pes svoji efektivitu vyustil#gasem tato sériova vyroba do probtérRoptavka

se snizovala a vyrobky byl#éeba distribuovat v SirSim #fitku, tak se zrodil marketing.

Marketing se ve svych pétcich sousedoval na budovani novych distrignich kanéi
a celkovy rozvoj distribuce. i3ledkem toho vyrobci ztratili kontakt se zakaznikymy
zataly vyuZzivat tzv. progedniky, takze informace o zakaznikovi se k vyrathastavaly

praw pres rE. Toto marketingové mysleni j@dtice vzdalilo vyrobce od zakaznika.

S nistem konkurence si postupeiasu firmy ugdomily, Ze spiSe nez zakazniky pro svoje
vyrobky, by nély hledat vyrobky pro své zékazniky. Marketing €lbZktery se vyvinul

v 80. letech, pohlizi na cely podnik jako na mariggvou organizaci, jejimz ukolem je
uvactt na trh vyrobky organizace. Tato filozofie umoaniEpe porozugt samotnému

vztahu firmy se zdkaznikem. [4]

V souwlasné dob se ale chovani zdkaznika a jeho nakupni rozhoda@ainé zmenilo.
Trh je zahlcen négtnym mnoZstvim vyrohka konkurence mezi firmami je stalétsi.
Zakaznik ma #tSi moznost vyéru, a z&ina si u¢domovat svoji cenu. Nevybira si zbozi
nebo vyrobky pouze podle ztky a ceny, ale mnohem vice se stedtije na pidanou
hodnotu a daleko vice vnima postoj organizace & paitebam. Pokud neni z jakéhokoliv

duvodu spokojeny se svym prodejcem, ma pravo kdykuyit ke konkurenci.

Pokud firmy ch&ji obstat v dnesni tvrdé konkurenci, musi razammenit svoji filozofii.
Musi se natit vnimat poteby z&kaznik a o své zdkazniky se starat @&Kat je. Musi
védét, co zakaznici vyZaduji a pfoK tomuto se miZzou dopétrat pouze prostnictvim

dostaténého mnozstvi informaci o svych zakaznicich. &tato je filozofietizeni vztak
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se zakazniky neboli customer relationship managenmwkud chce byt firma U&gna
a konkurenceschopnd v 21. stoleti, musi se CRMrakti¢novat. Jen tak obstoji v sou-

c¢asném trznim proisdi.

1.2 Hlavni prvky CRM

Tremi hlavnimi prvky CRM jsou lidé, procesy a tectogié. Mezi Emito prvky existuje
bezprostedni souvislost a jsou dogimy jeSE ¢tvrtym prvkem:

1. Lidé (lidsky kapital, zakaznici).

2. Obchodni procesy (zafreni, prolinani).

3. Technologie (druh, rozsah, oblast pouziti a ustdtn

4. Obsahy (data, obsah).

Vyznam a del €chtoctyt prvka spaiva v komplexnim pohledu na CRM. Aby bylébec
mozné CRM implementovat do stavajicich orgainieh struktur firmy, jeieba se zt
zabyvat kvalifikaci persondlu, z&enim obchodnich procis technologickym vy-

bavenim a v neposledfdad spravou dat. [1]

Zavedeni CRM je praxi mozné pouzi sglowcenim €chto ¢tyi prvka do jednoho celku.
Jak uvédi ve své publikaci H. Wessling [1], kaZdykys o jednostranny pohled na
problematiku CRM je fedem odsouzen k nedspu. Celadrada snah o zavedeni CRM

totiz vzdy ztroskotala na tom, Ze byi pavadni kladen draz na pouze jeden jeho prvek.

obsah

Obr. 1. Prvky CRM [1, s. 17]
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1.3 Faze vztahu se zakaznikem

Vnimani hodnot, které firma nabizi ve farrsluzeb a zboZi, musi b¥izeno. K tomu je
tieba vyvinout znéné asili, jelikoz CRM neni saméginou metodou. Cilem je vytiib

takové vztahy se zakazniky, které jsou p&dsg jak pro zakazniky, tak i pro podnik.

Vztah k zdkaznikm probiha zpravidla &olika fazemi. VSe zdna vytvaenim image
u potencionalnich zakazriklIniciativa @ navazovani prvotniho kontaktu musi vychazet
vzdy ze strany podniku. To plati i tehdy, kdyZz a&aznik na firmu obracites internetové

stranky firmy. Tyto webové stranky totiz podnik v§iti praw za timto delem.

Jestlize byl kontakt navazan, dochazi v nasledtjiik dalSimu rozvijeni vztahu a k jeho
upewiiovani neboli konsolidaci. Nema-li vztah dale prdneho nebo oba partnery (zakaz-
nik a podnik) stoupajici hodnotu, nasleduje jehad@lk a ukoteni. Toto niZze byt inicio-
vano jak ze strany zdkaznika, kterggtane mit zdjem o dalSi vynu hodnot s podnikem,
tak také ze strany podniku, pokud zakaznik nenspgektivni a nefindSi podniku zisk.
Vztahy se zakazniky by netyg byt udrzovany za kazdou cenu. Pokud zakaznikinagi

podniku zisk, neni udrzovani tohoto vztahu pro tirekonomicky vyhodné. [4]

~N ~N

| Vniménihodnot - > Navézanikontaktu > > Roawjvzshu >
__________ // 4_/_/________,// /_/________//
B R S —— ) S—

~ - v

~> Konsoidace > > Upadekvztahu > > Ukongeni >

7~ 7~

P e 7~ 7 -~ 7~

e e o — — — — — e e — — — — — — — e e — — — — — — —

Obr. 2. Jednotlivé faze vztahu [1, s. 18]

1.4 Moznost vyuziti CRM

| kdyZ je strategie CRM jednou z nejiigiich na sotasném trhu, jeji cil je v podstat
jednoduchy. A to fiblizit styl fungovani velké firmy s mnoha tisickaznik zpisobu
fungovani malého obdlkku, kde prodava vita své zakazniky rptelskymi slovy,
pristupuje ke kazdému z nich individuéla snazi se plnit kazdé jejickigmi. Je vSak vice
nez jasné, ze takovyto igob prodeje rize fungovat opravdu pouze v malych obchodech.
Ve velkych a mnohdy i nadnérodnich firmach safep& nelze oslovovat jednotlivé

zakazniky a plnit tak jejich specifick&gmi. V takovych velkych firmach je mozné oslo-
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vovat jen jakousi bezejmennou masu lidi. Proto yltné vyvinout jaky (&inny nastroj
z oblasti informani technologie, ktery by dokazal shroméazdit defaiiformace o kazdém
zakaznikovi, na zakladkterych by bylo mozno poznat kazdého klienta & fako indivi-

dualni gani a pizpasobit €mto pranim fungovani celé firmy.

Da se tedyici, Ze principem CRM je sb informaci o zadkaznicich, jejichighledné ui-
déni a nasledné efektivni vyuziti. Katregm cilem je soustdit veSkeré poebné in-
formace o zakaznikovi na jednom mist unet tyto dilezité informace ¥as a vhodé
vyuZit a greswdcit tak klienta o seridznosti firmy. Pro efektivnjuziti €chto informaci ve
vztahu k zdkaznikovi, jefdba nastolit v podniku nové procesy tsatem na cilenou
kvalifikaci personélu s vyuzitim metod sociélni gisglogie, integraci a dalSi rosmni
stavajicich technologii ataké na spravné raswani obchodnich procisa vynmenu

hodnot mezi organizaci a zakaznikem.

Ve firmé s fungujicim CRM je klient uS&tn nekonéného vys¥tlovani rékolika riznym
lidem na rkolika miznych oddlenich, co vlasté potrebuje. Tento fistup by totiz nil
prostednictvim pracovnik firmy umoZznit zaznamenavani informaci o veSkerkom-
taktech se zdkaznikem a na jejich zaklagl mel byt jakykoliv zangstnanec firmy sif-
stupem k informé&imu systému schopen zjistit vSe iegeslém styku firmy se zakaz-

nikem a ihned klientovi pomoci.

Zaznamenané informace mohou byt vyuZity i jinymisgbem. V kazdém obchédotiz
plati tzv. Pardiv princip, ktery tvrdi, Ze 80 % zisku vyttigpouze 20 % zakaznik Firma

je tedy diky analytickym nastiop CRM schopna odhalit "nevynosn&"naopak velmi
"vynosné" zékazniky a podle toho také upravit skomunikaci s nimi. Je vSak nutné dat
pozor na jednudc. | kdyZ se klient v saiasné dob jevi jako ztratovy, mize v budoucnu
firm¢ poskytnout velké zisky. Ale i o tento problém jeawnci CRM postarano.ixladnou

analyzou je mozné stanovitigqupokladané budouci chovani klienta.

DalSi mozné vyuZziti ziskanych informaci v ramci CRifiZze byt i nabidka novych
produkti. Vime-li nagiklad, Ze z&kaznik nakupujec¢ité druhy zbozZi, neni pakézkeé
zhodnotit, o jaky jiny vyrobek by mohl mit také edj, a takovyto produkt muipno na-
bidnout. [11]

Toto byly pouze &které obecné ffklady moznosti vyuziti CRM, konkrétnim vyhodam
implementace CRM se budgnovat v kapitole Vyhody CRM.
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2 ZASADY RIZENI VZTAH U SE ZAKAZNIKY

Dle J. R. Lehtinena [5] jsou v CRMikZité ti hlavni zasady. Usednim pojmem ¥izeni
vztahu se zakazniky je vytteni hodnoty. Druhou zasadou je pohlizet na vztarakaz-
nikem jako proces a poslediéti zasada se tyka odgawosti spolénosti za dalSi rozvoj
vztahi. Pokud chce byt firma v CRM G&né, musi se také sotestit na tzv. usedni

pohled na vztah se zakaznikem. VSe blifi@ligim v nasledujicich kapitolach.

2.1 Porozuméni horotvorného procesu zakaznika

Firma musi dokonale poznat proces, ve kterém sazzék vytvdi hodnotu. Cilem CRM

neni totiz maximalni zvysovani trzeb, ale vyerd trvalého vztahu se zakaznikem. Dle
této filozofie neni konkuremi vyhoda zaloZena vyhragima nizSich cenach, ale na tom,
zdali je podnik schopen z&kaznikovi zajistitspuSnou hodnotu. Tvorba hodnoty je proces,

ve kterém si zadkaznik plni své vlastni cile. [4]

2.2 Pohlizeni na vztah se zakaznikem jako na proces

Pokud se firma snazi zakaznika podporovatjgho hodnototvorném procesu, musi na
vztah pohlizet jako na proces. Jebla si u¢domit, Ze samotné obchodovani je pouze
jednou ze satésti realizace vztahu se zakaznikem atim paderkrédom obchod ne-
predstavuje Zadnou mirdnou udalost. Z toho vyplyva, Ze rozvoj vztahuz&kaznikem
neovliviiuje pouze obchodni odiéni, ale stejnou gmou ho ovliviuji i ¢innosti dalSich
odckleni ve firme. Pokud chce byt firma v CRM U&na, musi na toto klastikhz ve

zmeéné celkového pistupu vSech zagstnand firmy ve vztahu wuc¢i zakaznikim. [4]

2.3 Zarozvoj vztahii se zakaznikem je zodpaidna firma a ne zakaznik

Dle této teti zasady nestapouze to, je-li zakaznik spokojen. Ani to, zdstiol&nost
uspokojuje zakaznikovy petby. Podnik mze vytv&et kvalitni vztahy se zakaznikem
pouze za tohoipdpokladu, Zze se bude aktévpodilet na dal§im rozvojgthto vztali.
Spole&nost musi fedavat své znalosti a schopnosti zakaznikovi, peosgpoomociéchto
znalosti niize zefektivnit jeho hodnototvorny proces. NegZitéjSi je klast draz na ty

schopnosti a znalosti, které budou u zakaznifisalpit jako konkuredni vyhoda firmy. [4]
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2.4 Ustiedni pohled vztahu se zakaznikem

Tradiéni pojeti vztahu se zakazniky se da viitade forme trojuhelniku s vrcholy po-
jmenovanymi zakaznik, produkce a produkétdiha firem zpravidla kladetdaz na jednu
Z &chto oblasti. Naifklad firmy, které jsou orientované pouze na prdds&usted’uji své
znalosti a schopnosti pré&kolem produktu. Naopak organizace, kterdéradiuji rozvoj
produlénich proces a zlepSeni jejich efektivity jsou orientované neodukci. Teeti
skupinou jsou firmy, které pohliZeji na svéinnost z pohledu zakaznika. ¥hto firmach
se vyuzivaji kontaktni osoby, které dohlizeji naajemny vztah mezi spalposti
a zékaznikem. Filozofie CRM vnima vSechny tyfoucholy v souvislosti s hodnoto-

tvornym procesem, a to jak na sta@kaznika, tak i na str&organizace. [4]

zékaznik

vztah se
zakaznikem

produkt produkce

Obr. 3. Ustedni pohled na vztah se zakaznikem [4, s. 20]

3 CO PRINASIi POUZITIi CRM

Firmy implementuji a pouZzivaji CRM, aby jintipaSelo vyhody. Tyto vyhody v kotieeém
dusledku vedou k udrZeni a zvySovani stavajicihotataaisku. To ale nejsou hlavni cile,
které jsou sledovanyipzavadni CRM, nybrz pouze finosy, které vyplyvaji z jeho
uspsné aplikace a vyuziti.tfno nefitelné vyhody a efekty uspné aplikace CRM se
projevi az po uité doke. V nasledujicich bodech se z&tm na ginosy, které se projevi

bezprostedre po zavedeni CRM.
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3.1 Bezproblémovy pnibéh obchodnich proceé

Diky existenci jednotné databaze o zakaznicich alddhomezeni fitahi a problénd pri
zpracovani obchodnich prodeg odbytu, sluzbach, marketingu a také meémiito Useky.
CRM totiz spojuje oblastiéthto firemnich Usak pomoci no¥ koncipovanych procés

a také pislusnych informaénich technologii. Praktické vyuZiti filozofie CRMK poméahéa
omezit obchodni procesy pouze na ty prvky, kteo@ jsro zakaznikaifnosem. To vede
k zeStihleni a&tsSi efektivnosti &chto proces. DalSim pozitivnim efektem je bezesporu
snizeni naklail na procesy saiujici k samotnému ziskavani zakaznil vytv&eni
vzajemnych vztalh Toto sniZeni nakladtaké neni cilem, nybrz pozitivnimciakem
implementace CRM. JednoduSe jde tdtst, Ze prosgsnost CRM vzhledem #zeni

proces spaiva v zefektivieni pribéhu proces a snizeni naklads nimi spojenymi. [1]

3.2 Vice individualnich kontakti se zédkazniky

V dnesni dob hodre firem vyuziva klasickych prosdki marketingové komunikace, jako
jsou nap. reklama v rozhlase, televizi tisku, atak neni pro tyto spcéleosti Zadny
problém dosahnout vysokéhodw kontakfi se zakazniky. Zasadni vyzvou je ale vyivo
z tohoto obrovského mnoZzstvi kontakhdividualni vztahy, které povedou k uspokojeni
piani kazdého konkrétniho zakaznika. Toho Ize daxiljguzitim nastrdj CRM, jako jsou
call centra, prodej po telefonu, direkt mail, autdimace prodeje, individualni webové
stranky nebo e-marketing. Bez CRM neni mozné t&ikév mase zakaznikvychéazet
individualre vstiic a efektivg tak vyuzit data ziskana vichu Zivotniho cyklu zédkaznika
k individualnim @elim. Diky CRM je odbyt schopen v dan&fase obslouzit jeStvice

zakaznik. Totéz plati i pro sluzby. [1]

3.3 Vicedasu na kazdého zakaznika

Vice ¢asu na kazdého zakaznika ne&$p®d v nafistu pd&tu zangstnand pracujicich na
uspokojeni pdtb zakaznika, ale sgiga hlavré v dosazenéasovych Uspor ve stavajicich
podminkach. Tyt@asové Uspory je mozno vyuzit na zvySeni kvalitykiztse zakazniky.
Ukolem managementu je tentas organizovat. Dle starych zasad by tétZové tspory
vedly ke snizeni pidu zangstnand, ale z hlediska CRM by to nevedlo k vySe zéndégmu

zlepSeni vztalnse zakazniky. [1]
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3.4 OdliSeni se od konkurence

Podnik vyuzivajici CRM ma lepSi vztahy se svymiazkky, nez podnik, ktery CRM
nevyuziva. To vede k velké konkutenm vyhod. CRM gitom neznamena jen pouziti roz-
sahlych softwarovych balikv nadnarodnich firméch, nybrZeustavuje filozofii stej&
dohe pouzitelnou jak v malych tak iretinich firmach. V saiasné dobje CRM pongrné
novou zalezitosti a v plném rozsahu jej pouzivazpomalo firem. Pokud se tedy firma

rozhodne jit cestou CRM, naskyta se ji moznostévktdnkuregini vyhody. [1]

3.5 VylepSeni image firmy

Firmy, které vyuZivaji CRM, maji velmi dobrou imageocich zakaznil, protoze
uspokojuji jejich individuélni pozadavky. Diky tonse spokojeni zakaznici &uji vSem
svym znamym se svymi pozitivnimi zkuSenostmi s firma proto budou chtit vyuzit
téchto kvalitnich sluzeb i dalSi osoby. To vede kgSewni divéry stavajicich zakaznik

a zvyseni jejich loajality. Tatoustéra je z hlediska dlouhodobého vztahu se zakaznikem

mnohem cen¥jSich nez kratkodobé uvazovani zgené pouze naist obratu. [1]

3.6 Pristup k informacim v redlném¢ase

Veskeré procesy souvisejici s ekonomikou podniku seitasné dob neustale zrychluiji.
Proto je pro management podnikiistup k informacim v realnédase podminkouip?Ziti.
Muze se jednat o informace oo kazdodennich prodgjreakci zadkaznik na sluzby
organizace, vyhodnocovani anket, vyskiediah o ziskani novych zakazhiatd. CRM
umoziuje jednotlivym oddlenim firmy mit tyto informace neustale k dispozi¢im drive
jsou tato data k dispozici, tintid miZze management firmy reagovat naspusné zrany
na trhu. Pomoci CRM je také moZzno zjistit veSkezdje@mné souvislosti z&¢n na trhu.

Diky tomu miZze managementas na tyto problémy reagovat ieg@chazet jim. [1]

3.7 Spolehlivé a rychlé gredpowdi

Pracovnici odbytu jakoZ i vedeni podnikuize stiskem jedné klavesy zjistit spolehlivou
piedpowd’ dalSiho vyvoje. Jakakoli ztna je ihned zaznamenana v realné&se a vSichni
opravreni pracovnici maji okamzityifstup ke vSemislusnym informacim. Diky pe¥n
definovanym pravidim pro stanoveni pra¥godobnosti prodeje dochazi k eliminaci rizika
Spatného odhadu. [1]
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3.8 LepSi komunikace mezi odbytem, marketingem a sluZai

Implementaci CRM stoupa uravékomunikace mezi odbytem, marketingem a sluzbami.
Ke zlepSeni komunikace ale nedochazi automatiakyeba jednotlivé pracovnikiadre
zaskolit a vytvait nové obchodni procesy. Pakifou tyto oddleni vzéjems profitovat

z vyhod vyplyvajicich z CRM. Tyto vyhody sgiwaji nagiklad v gristupu do spolaé
databaze Zzivotniho cyklu jednotlivych zakaznikroto ¢lenéni zékaznik provadneé
marketingem mize UsgSne vyuzit ve své praci oateni odbytu. Naopak znalosti o zakaz-
nicich ziskané ip prodeji produkt miazZze vyuzit marketingové odikni pi planovani
individualnich marketingovych akci. Diky CRM ziskageky odbytu a marketingu vybor-

nou pozici, coz se odrazi v celkovém & celého podniku. [1]

3.9 Narist efektivity tymové spoluprace

Zavedenim procéssouvisejicich s CRM vista efektivita spoluprace uvhiednotlivych
tymu v podniku. Jakmile do odteni marketingu fijdou prvni vysledky dotaznikového
Seteni spokojenosti zakazrikihned jsou tyto informace k dispozici v odbytulekjsou
poté vyuZzity k planovani dalSich prodejnich akeadevnici si navzajemipdavaji tizné
informace mezi sebou a kazdy z nicliza tendt ihned zdit pracovat na svém ukolu. To

vede k urychleni @ibéhu obchodnich procésa s tim souvisejicim nastem efektivity. [1]

3.10Rist motivace pracovniki

S pouzitim CRM mohou pracovnici kamg upustit od obvyklého namahavého papirovani
a neustalého rozesilani naiVSechna odéleni maji okamzit pristup i informacim které
pottebuji a je jim diky technologiim a proées vyplyvajicich ze zavedeni CRM poskyt-
ovana odpovidajici podpora jejich kazdodenni praiiky tomu je prace bavi. Timto
zpisobem CRM fispiva k zvySeni spokojenosti zéstnan@. A pokud jsou spokojeni
samotni zarstnanci podniku, tak se santegr¢ pozitivni atmosféraienasi na koncove
zékazniky, ktd jsou pak spokojeni sistupem zarstnand. Hlavnim gedpokladem je
ovSem kvalitni komplexnifprava celého personalu na zavedeni CRM. [1]
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4 POSTUP BUDOVANI KOMPLEXNIHO CRM VE FIRM E

4.1 Definice smyslu a volba strategie CRM

Pokud chce firma v CRM ush musi dokonale pochopit jeho podstatu. Firmaaké tmusi
rozhodnoutgeho chce zavedenim CRM dosahnout a zvéiglgSnou strategii k dosazeni
tohoto cile. [13]

4.2 I|dentifikace zakaznikia

Pokud chce firma vybudovat vztahy se svymi zakagnikusi je nejtive poznat. Neni
mozné budovat vztah €kym neznamym. Management podniku musi identifikovat
a definovat své zakazniky a veskeré informace k senvztahujici. Musi ddét, jaky typ
zékaznik v jejich podniku nakupuje ajaké maji pelty a pani. Také by firma ®a
piedpowdét budouci chovangthto zakaznik. [13]

4.3 Segmentace zakaznik

Firma ma ve své eviden¢asto mnoho zakaznik kteri prispivaji k usgchu podnikani
firmy raznou nérou. Firma se nefize wWnovat vSem zakaznikn stejnou mirou, a proto
jsou zakaznici rozdovani do fiznych segmeiit kdy v kazdém se uplatji jiné nastroje
fizeni vztaldi se zakazniky. Smyslem segmentace zakézeiko, aby se firma dokazala
soustedit na segmenty, které jifipasSeji nejvysSi hodnotu a mohla tak uspokojovat

individualni poteby a pani jednotlivych zakaznik
Pt segmentaci zakaznikse doportuje tento postup:
1. Volba kritérii segmentace.
2. Samotna segmentace zakatindke vybranych kritérii.
3. Volba produkii nebo sluzeb nabizenych jednotlivym segrivent

4. Definice konkurenceschopnosti iitaZlivosti, potencialniho rizika a ziskovosti

poskytovani produkitjednotlivym segmeiim.

5. Progndzy dalSiho vyvoje poskytovani produkybranym segmetin. [13]
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4.4 Budovani arizeni nadstandardnich vztalis se zakazniky

Smyslemtizeni vztali se zakazniky je ziskavat produktivnimigpbem nové hodnotné
zakazniky, zvysit loajalitu stavajicich zékazni& také zvySovani dlouhodobé hodnoty

zé&kaznik pro firmu.
P budovani &izeni vztali se doportuje tento postup:

1. Definice smyslu avolba strategie dlouhodobého,ividdalniho a pinosného

vztahu s jednotlivymi segmenty.

2. Budovéani vztat s jednotlivymi segmenty — zde piakromé samotného CRM

nagiklad i tyto nasledujictinnosti:
* Reklama s imou odezvou.

* Primy marketing.

* One-to-One komunikace.

» Vérnostni programy.

» Databazovy marketing.

* Telemarketing.

» Konzultace, projekty, kreativita atd.

3. Analyza odezvy jednotlivych segmérd prognozy dalSiho vyvoje vztahu. [13]

4.5 Zmeéna podnikatelské¢innosti

Smyslem zminy filozofie podnikatelskéc¢innosti je zabezp# to, aby byla firma
zakaznicky orientovana a byla schopna tak uspokbjpiéni a pateby svych zakaznik

ale takeé to aby byla firma produktivni a dosahowatgch citi s minimalnimi naklady.
P zméné podnikatelsk€innosti by ngla firma néasledovat tento postup:

1. Vytvoreni modelu budouciho fungovani firmy — zde musiemédirmy vychazet
jak z vize, poslani a strategie firmy, tak takéadefinovaného smyslu a zvolené

strategigizeni vztali se zakazniky.
2. Analyza sodasného stavu firmy.
3. Volba strategie fechodu ze saasného stavu do stavu budouciho.

4. Samotna realizacegchodu do nového stavu. [13]
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4.6 Implementace IT

Smyslem zavedeni IT do podniku je zvySeni proditktigelé firmy a s nim souvisejici
produktivni realizace samotnych vziabe zakazniky. Zde by si firmaéta zvolit vhodné
softwarovéieSeni dle svych moznosti. Pokud je firma mal4, neminé utrdcet horentni
sumy za ty nejlepsi a nejkomple§di softwarovéreSeni. Firma by si &a na zaatku
stanovit vyhody, nevyhody a santepr¢ také naklady na implementacicuych IT reSeni

a po zvazeni vSech pro a proti a nakonec vybratejghodrjSi a to implementovat do
podniku. V rekterych gipadech nenii¢ba kupovat novy softwarovy balik, ale je moZno
implementovat modul CRM do stavajiciho ERBeni firmy. [13]

5 NAKLADY NA ZAVEDENi CRM

Naklady na ¥tSinu implementaci CRM jsou té&in vzdy vySSi, nez se apodrg
piedpokladalo. Bvodem byva Uplné nezahrnuti nebo podhodnoceni jldyah slozek
projektu. Jednim ze spolehlivych posiuk odhadu naklad je tzv. gap analyza. V této
analyze se nejprve provede inventarizace stavhjipfostedki (zasob) a posuzuje se
rozdil vysledku s poZadovanym stavem. Z tohotoitaze poté vyvodiislusna opaeni.

Pokud chceme v gap analyze spkagohlednit vSechny naklady, musime do nictierat
vSechny faze implementace CRM od prvotniho vkgwd vize aZz po samotny provoz
CRM. Téchto fazi je celkem sedm a management firmy negamenout naklady ani na

jednu z nich. Jsou to tedy:
1. Naklady na hodnotici fazi.
2. Néklady na vytveeni celkové a detailni koncepce.
3. Néklady na vlastni vystavbu CRM.
4. Naklady na pilotni fazi.
5. Néklady na fazi modifikace.
6. Néaklady na fazi nasazeni, tzv. roll-out.

7. Néklady na bzny provoz CRM. [1]
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6 RIZIKA SOUVISEJICI S CRM

Za celkovy neusfrh implementace CRM lze povaZzovat nedosazeni mésttvliozenych

investic. Kron¢ toho Ize za jasné selhani zavedeni CRM povaza@pirgni klicovych

cili, implementace CRM. V kazdé fitmse mohou objevit individualniriginy selhani,

které Ize ale seskupit dékolika kategorii.

Neschopnost planovani — tato picina zpisobuje ¥tSinu neudsgsnych
implementaci. ¥tSinou diky tomu, Ze je planovani z&eno hlavé na

technologie, aleiftom se zapomina na techniky obchodniho planovani.

Neschopnost dosahnout vysledky spol€nosti casto zapominaji definovat cile

a vysledky, které ma implementace CRhpst.

Ignorovani lidského faktoru — firmy nedostat@é motivuji své zaréstnance
o potebnosti a dlezitosti CRM. Tito poté ignoruji iedem nastavena pravidla

chovani.

Automatizace chybnych proceé — vedeni firem fedem nedostata¢ analyzuje

piinosy zavaénych proces a v disledku toho dochazi ke ztratdm a ne kinisk

Ignorovani omezeni— @i planovani nejsou brany v Gvahu zasadni limityjgktu,

jako jsou rozpeet, ¢as a riziko.

Ignorovani pravidel — jednotlivad oddleni firmy davaji pednost svym zajim
pied zajmy a sgfovanim celé spotmosti. Tyto problémy zsobuji zvIast

odckleni marketingu, sluzeb a prodejni ¢lahi.

Vybér Spatného dodavatele— toto selhani souvisi s w§fem technologického
feSeni CRM. Investice deédhto systému jsou velmi nakladné a technologi@m
nereSi v CRM vSe. Na vyu dodavatele softwarovéheSeni by se ohi podilet
lidé z iznych sektak firmy. Z&kladni podminkou je vybrat dodavatele gmieho
analyzovat a porozuwhsnerovani a vnitnim pochodm ve firmg, ktery je schopny

navrhnout a implementovat tisgmé technologick&sSeni. [14]
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7 PREDSTAVENI SPOLECNOSTI DATART, A. S.

Implementaci CRM systému dle teoretickych pozaiakiedchozicasti budu aplikovat ve
firm¢ Datart International, a. s. Takeé tato firma, jakenoho dalSich v dnesni dglbojuje
se silnou konkurenci. V praktick@sti se budu snazit analyzovat &sny stav vztahse
zékazniky v této firm a na zaklaglvyhodnocenidchto informaci doportim mozné&esSeni
pro zlepSeni vztahse zakazniky, které by mohly této fitnpomoci ke konkuremi

vyhodt a zlepsily tak celkovou image firmy.

7.1 Zakladni udaje o firmé

Nazev: DATART INTERNATIONAL, a. s.

Sidlo firmy: Praha 8, Pernerova 149/35(P8600

ICO: 60192615

Datum zapisu do obchodniho réjkt: 22. listopadu 2003

Generalnieditel spolénosti: Pavel Slama

- DAT/\IT -

Obr. 4. Logo spoknosti [15]

v

DATART International, a. s. jetfpdni maloobchodni prodejce z&w®eny na spdebni
elektroniku. Nateském a slovenském trhigmbi jiz od roku 1990 a za tuto dobu si ziskal
mnoho spokojenych zakazifikktei firmu vyhledavaji kli kvalithnimu zboZi za nejlepsi
ceny a také diky bohaté nabidce sluzeb.

V roce 2003 ziskal v prestizni sézit Obchodnik roku ocemi nejlepSiho obchodnika
v kategorii elektro, v letech 2004 a 2005 v tétat&n zvitezil v celkovém hlasovani vej-
nosti a ziskal tak océni "NejobliberjSi obchodnik roku 2004".
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7.3 Historie spolefnosti

1990- Vznik spol&nosti.

1992 — Zahjen prodej v prvnim zkuSebnim obckoktery byl d@&asré umisén v Praze

v palaci Perla.

1993 - Dochazi k otekeni prvni maloobchodni prodejny Datart, prodejnka lmmistna

v Praze, ve stanici metra Bijdvicka. V sodasné dobjiz tato prodejna neni v provozu.
1996 Dochazi k otekeni dalSi prazské prodejny, ktera je ugriatna Narodniiide.

1998- Spol&nost se z&na orientovat fedevSim na nova velka nakupni centra situovana
v ndkupnich zénach na okrajichésh V tomto roce jsou také ot@ny prvni ki prodejny
velkého formatu a to v nakupnich centrech Prahé&rlBrno HerSpice a také Piz&ory.

Mimo tyto prodejny je také otéena nova prodejna v OstiaMadrazni ulici.

V tomto roce roviz zahajuje svodinnost infolinka Datart. V ramci z&niho servisu pro
zakazniky je zprovozma nova sluzba Jistota stalého obraztedy moznost zagpceni

nahradniho televizoru po dobu opravy.

1999- Datart provozuje jiz 12 prodejen, nové prodejnyikaji i na Slovensku v tomto

roce zahajuje svotinnost prodejna v Banské Bystrici.
2000- Spole&nost Kingfisher plc. se stava akciged Datartu.

Svou ¢innost zahajuje prvni prodejna velkého formatu tavéhsku, ktera je umista
v Bratislaw v Polus City Centru, otégna je také mensi prodejna v PopraduCegké

republice se oteviraji prodejny v Praze Hostigav Havioveé v ndkupnim centrum Elan.

2001 — Datart v tomto roce zavadi novy koncept prodejewoteviranych prodejnach
velkého forméatu umishych v Praze na Novém SmickipWwsti nad Labem, Plzni, Ostrgv
Mladé Boleslavi, KoSicich a v Zilih Zrekonstruovany jsou prodejny Prahacilia Brno
HerSpiceZprovozrény jsou také nové sluzby Prodlouzena zaruka a zaneknizsi ceny.

2002 — Spole&nost uspsre pokrauje v rozstovani nabidky a prodejniho forméatu, tento-

krat otewenim prodejen Praha liginy, Teplice, Bratislava Avion a KoSice Optima.

2003- Datart se stava soasti mezinarodni skupiny KESA Electricals fatart ziskava
ocereéni Prodejce elektro roku 2003 v sétitGE Capital Multiservis.
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2004 — Datart provozuje celkem jiz 23 prodejen, z nichZsksnachéazi ¢R a7 v SR.
V tomto roce otevird svou 3estou prodejnu v Prazedkupnim centruCerny Most

a v srpnu svou zatim nejngsi prodejnu v Olympia Centru Olomouc.

Datart vyhrava hlasovani kegnosti v prestizni soéii "Obchodnik roku" ptadané
spol&nosti GE Capital Multiservis a ziskava tak agen'Nejobliberjsi obchodnik roku
2004".

2005— Od prosince 2005 se Datart stava prvnim vyznamnyatoobchodnimietzcem
naceském trhu, ktery nabizi svym zakazmkkomfortni nakup prostdnictvim vlastniho

e-shopu.

Oteweny nové prodejny ve Zlén v obchodnim centru Futurum v Ostéaw obchodnim

centru Chodov v Praze a také v Bennakupnim centru \fi&kovka.

2007 — Prodejnitetszec tvdi celkow jiz 31 prodejen, z nichz 22 se nachazieské

republice a 9 na Slovensku.

2008 — V tomto roce Datart otvira celkem sedm novycbdpjen. Jsou to prodejny
v Koliné v obchodnim centru Futurum, dale v obchodnim ceGitipark Jihlava, v Liberci
v obchodnim centru Nisa. Bwnové prodejny jsou také v Praze a to na Edenwnbkria.
Zbylé dw se otevely v Most a Karviné. Prodejna v Praze na Pankréaci je postaveplré
novém designovém konceptu, na ktery budou navazialat oteyené prodejny.

7.4 Nékolik ¢&isel

Prodejnitetszec tvdi ke dnednimu dni celké\37 prodejen, z nichZ 28 se nachatleské
republice a 9 na Slovensku. Prodejni sa Slovensku provozuje sesterska spuolet

Datart Megastore s. r. 0.

Priblizn¢ 1000 zamstnand se stard o chod spotesti ve vilastnim distrikuinim centru
a v prodejnéach s celkovou prodejni plochou cca @3 Bf. Prodejny DATART najdete
ve velkych nakupnichigdiscich nebo v centreckitgich nést.

Datart chce, aby si kazdy zakaznik teijswrobek nasel rychle a bez dlouhého hledani
nejen v internetové prodejrale i v kamennych obchodech. Proto jsou vyrobkstayeny
piehledré a celkové usp@adani prodejen usnadije orientaci. Standarty vystaveni jsou
jednotné pro vSechny prodejny, takZze systém vysigeestejny jak v Praze, tak négdad

ve Zlirg. O zakazniky se staraghe ¢ vySkoleny personal, ktery umi vzdy poradit.
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7.5 Nabidka firmy

Ve svych prodejnach a v internetovém obchaodbizi Siroky sortiment spebni elektro-
niky, zejména velké a malé domaci s$pbke, audio, video, PC a telekomunika tech-

niku w¢etns Siroké nabidky fislusenstvi.

Prodejem techniky vSak pro Datart komunikace sezdiky ani zdaleka nekdn Nabizi
sluzby, které jinde nenajdete: zaruku nejnizSi ceaykamennych prodejnach, dopravu
zdarma, prodlouzenou zaruku, PC sluzby, instalémthych televizoit na zel’ ¢i takeé

ekologickou likvidaci starych spi@bict a givetivy zarwini a pozardni servis.
V nabidce firmy naleznete také Siroké moznostirfowvani za vyhodnych podminek.

Samozejmosti je také dlouha oteviraci doba, vikendowgpf a moznost parkovani.

7.6 Filozofie Datartu

Filozofie Datartu se od vzniku spéfesti nezmnila. Chce nabizet nejlepsi ceny, nejlepSi

zbozi a nejlepsi sluzby.

Dulezitym cilem firmy je ziskavat nové zakaznikypaneustalym roz&vanim prodejni
a servisni sé Zantrem Datartu je stélefpkvapovat i ty, ki Datart jiZ znaji a pravidetn
zde nakupuji, a to prasidnictvim novych sluzeb a specialnich nabidek,ékshuténé

stoji za to.

Heslo Datartu je 100 % spokojenych zaka#anitoto heslo se snazi dodrzovat.

7.7 Organizaéni rozdéleni spolé&nosti
Spolenost Datart ma sidlo v Praze aitvioo €chto 10 oddleni:
* Centrala
* Obchodni oddeni
* Naékupni oddleni
* Finartni oddleni
» Centralni sklad
* Doprava

* Expanze
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* Propagace a marketing
e IT

* Personalni odfleni

7.8 Skupina Kesa

Skupina Kesa, jejiz soasti je ispolénost Datart, je podle trzeketim nej@étSim
maloobchodnim prodejcem speibni elektroniky v Evrafy pasobici jiz v 7 zemich se
790 prodejnami. Skupina nabizi Siroké portfolioolghi spotebni elektroniky ve vSech

vyznamnych kategoriich elektrickych spediict.
Trzby skupiny KESA za rok 2007 byly vice nez 5,4nd provoznim ziskem 141 mil. £.
Obchodni filosofie spolosti Kesa je postavena rfadh klcovych zasadach:

* nejlepsi ceny

* nejlepsi sluzby

* nejlepsi sortiment

Cimz vychazi vsic Sirokému okruhu zakazrik kteii se radi vraceji, a zarowese tim
odliSuje od svych konkureint

o~ Ry
A

.

Ie juste prix

» v 4

Q\e’a nden Borre m
ih 2 —

Obr. 5. Schéma skupiny Kesa [15]
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7.9 Zakladni ukazatele spolénosti

7.9.1 Zisk

Firmé Datart se v uplynulych letech vede vice nezidoBeji zisk stale stoupa. V roce
2004 byla firma ve ztrétvice nez 58 milionu korun, v nasledujicich let2@5 a 2006 jiz
byla firma v zisku 21 miliofh korun respektive 38 miliGn V roce 2007/2008 se firgn
dailo nad @ekavani dote a skotiila k datu 30. 4. 2008 se ziskem t#nv9 milioni
korun. Hospodigsky rok Datartu kuli zméné Ucetnictvi z&al loni v lednu a skadil letos

v dubnu. Kompletni &etni za¥rku k 30. 4. 2008 uvadim witoze P II.

Graf 1. Vyvoj hospod&kého vysledku

Vyvoj hospodarského vysledku
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7.9.2 Poéet zaméstnanai

Také paet zangstnand se khem uplynulych let zvySil a to hlagrdiky oteweni novych
prodejen. V roce 2004 &a spol€nost Datart 564 za¥stnand. V nasledujicich letech se
jejich patet zvysil na 622 v roce 2005 a 754 v roce 2006 kbdlaci minulého roku réda
firma jiz 872 zanistnand@. Paiet zangstnand ve vedeni spot@osti se zvysil zfvodnich
10 v roce 2004 na sdasnych 13. Tyto zaéstnance tvii vykonnic¢lenové gedstavenstva,
ktefi jsou zarov@é zamestnanci spolénosti, ostatnireditelé a vedouci zafstnance, ktig

jsou jim @imo podizeni.
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Tab. 1. Pdet zandstnang.

Zaméstnanci
Rok top management ostatni celkem
2004 10 554 564
2005 9 613 622
2006 11 743 754
2007 13 859 872

Zdroj: vlastni

7.10Postaveni spolénosti na trhu

7.10.1 SWOT analyza
Silné stranky

* Velmi Siroka nabidka sluzeb.

Siroky sortiment zboZi.

Nizké ceny pravidethupravované dle konkurence.

Vlastni sf obchod.

Prijemné a pehledr uspdadané prodejny v jednotném firemnim designu.

Vlastni e-shop.

Silna marketingova propagace firmy.

Odborre vzcklany personal.
Slabé stranky

* MenSi pé&et obchod neZ rekteri konkureni prodejci.

Nedokonal&izeni vztali se zakazniky.
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Obcasné delSi ity u rozvozu zboZzi zakaznikn.

Ob¢asna nedokonala komunikace mezi call-centrem aaslych

Rozdilné ceny na firemnim e-shopu firmy a v kamehngob@kach.
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Piilezitosti

Stat se jedkou mezi maloobchodnimi prodejci spadini elektroniky.
Ziskat konkureéni vyhodu v nadstandardnich vztazich se zakazniky.
Problémy konkuretniho Electro Worldu, ktery je v sdasné dob na prode;j.
Stale sniZujici se cena spdini elektroniky a s ni souvisejicitgi nakupy.

ZvySeni prodej v internetovém obcheddiky sodasnému trendu.

Hrozby

MenSi objem nakupspotebni elektroniky diky saiasné hospodsaké krizi.
Rostouci trend nakupies internet &¢i kamennym obchaidn.

Vstup novych konkurefitna trh.

Zdokonaleni vztalnse zakazniky v konkureénich firméach.

Prohrani soudniho sporu s firmou AXP Praha a ntfplagoy 53 miliori korun.

7.10.2 Analyza konkurence na trhu se spatebni elektronikou

V oblasti maloobchodniho prodeje sgaiini elektroniky fisobi vCeské republice plogn

nékolik velkych spolénosti. Mezi nejhlavgsi konkurenty pét tito:

Electro World — nadnéarodni spalaost misobici vCeské republice, ale také
Polsku a Mdarsku. Je to asi nejtsi konkurent Datartu, protoZze se snazi nabizet
také co nejlepSi sluzby zakaziik a sodasre takeé velice nizkou cenu. V stasné
dobks mé Electro World \CR 17 obchod. V nedavné dobse ve zpravach objevila

informace, Ze cely obchodrdtizec vCeské republice je na prodej.

Okay — také tato spotmost je nadnarodni aigobi krong CR v Polsku, Slovensku
a Rakousku. Specializuje se na diskontni prodejispoi elektroniky, takZze nabizi
mnohem mé& sluzeb nez Datart. Prodejny firmy Okay jsou mimah@ obchodni
centra a velmi jednodusSe a strozéizeny. Orientace této spéteosti je pouze na

e

co nejnizsi cenu. Obchodni sit tie Ceské republice celkem 74 prodejen.

Euronics — jedna se o sdruzeni maloobchodnich pradsmotebni elektroniky,
tudiz, tato spoknost nema své vlastni prodejny, ale pouzereaisfe malé prodejce

a nabizi jim zvlagtvyhodrejSi moznosti ndkupu zbozi. Diky tomu, Ze jednotlivé
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prodejny nejsou iimo ve vlastnictvi firmy Euronics, tak nabizeji i8dEé sluzby
a také pistup ke svym zékaznikn. V sowasné dob tvori st Euronics WCeské
republice 178 prodejen.

* Planeo — podob# jako u firmy Euronics se jedna o sdruZzeni maloobciich
prodejd. V nekterych regionech ma Planeo na rozdil od vySe &néimo Euronicsu

i své vlastni prodejny.

Mimo téchto ¢ty hlavnich konkurerit ma také nesget regionalnich konkureintz fad
mensich maloobchodnich prodijd/e Zlinském regionu je zvlaSprodejna H-Centrum
a také mensi prodejna Losak. Tyta@ diophuje jiz vySe zmitné prodejny Okay, Euronics

a Planeo.

V sowasné dob také vstupuje naesky trh novy velky konkurent, kterym je slovensky
fettzec Nay Elektro. Prvni prodejnu otel’na z&atku prosince v Olomouci.

8 SOUCASNY STAV VZTAH U FIRMY K ZAKAZNIK UM

Firma Datart si uddomuje, Ze kvalitni vztahy se svymi zékazniky jpoa firmu vice nez
dulezité. Proto se jiZz &olik let zan®iuje na zlepSeni¢thto vztali. Jednim z hlavnich
projekii na zvySeni hodnoty vztatse zakazniky je projekt Zavazelwdry, ktery blize

popiSu v této kapitole.

8.1 ldentifikace zakaznika

Diky velkému mnozstvi zakaznik kteti prodejny Datartu dernnavstivi, je tem
nemozné identifikovat, jaci zdkaznici zde nakupdgjich variabilita je totiz obrovska.
Postupemcéasu vSak vedeni jednotlivych prodejen ataké saimotodavéi registruji
nejpaetrejSi skupinu zakaznik kteri v Datartu nakupuji. Jedna se o zakaznikyii kid
nakupu dekavaji gidanou hodnotu a tot'giz ve forme vybornych dopikovych sluzeb,
ale také vgicného pistupu odboré vz&klaného prodaw® anebo Hjemného prosedi
prodejny. Tito zakaznici se nez&mji pouze na hledani co nejlepsi ceny, ale jdetfikeé

0 jiz vySe zmigné atributy. Proto zde tak@sto opakovanhnakupuji, a to &dy i za cenu
toho, Ze je ufité zbozi kkdy drazsi nez u konkur&miho obchodu. Tyto zakazniky si také
prodav&i pamatuji a naopak zékaznici si pamatuji je azédichodi znovu nakupovat. Na
tyto typy zékazniik se také firma Datart zatfuje a chce jestlépe uspokojovat jejich
potreby a budovat si s nimi nadstandardni vztahy.
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Samozejme, Zze krong vySe zmikné skupiny zakaznikzde také hoj& nakupuji nahodni
kolemjdouci, zakaznici, kitefirmu Datart doposud neznali a uskiiteji zde swj prvni
nakup ataké zakaznici hledajici pouze co nejlep8i. Tyto takzvané lovce cen, si ale
firma nemize nikdy udrzet, jelikoz i kdyz pracovnici Datagpwovadji nékolikrat tydns
monitoring cen konkuregmich obchod a ceny poté upravuji, aby byly j&&hizSi nez
konkurertni, vzdy se najde zboZzi, které jeékde levi€jSi a naopak. Tyto zakazniky
vétSinou nezajimaji zadné sluzby nelisfup personalu, ale jde jim o to, zakoupit vybrané
zbozZi co nejlevsi. Z vétSiny €chto zakaznik se tedy nikdy nestanou zakaznici loajalni.
Firma se tedy rive dikladnsji zan¥tit pouze na nahodné kolemjdouci a prvotni zdkazniky
a snazit se je zaujmout nadstandardnimi sluzbaogsobnim pistupem personalu za

Gcelem postupného budovani dlouho&ébho vztahu.

8.2 Informace o zakaznicich

Firma pouzivad podnikovy ERP systém Microsoft Axaptanto podnikovy informani
systém je vyjimeény svoji variabilitou a pracuji s nim tak vSechndddeni firmy.
Evidence zakaznik je tedy také vedena a uchovavana vtomto infonmima systému.

| kdyZ je v systému Axapta zahrnut modul pro CRMm& jej bohuZel téwt nevyuZiva.

V systému jsou tak pouze zaevidovani zakaznicifi kse jiz ve firmé koupili zbozi
spole&né s rejakou sluzbou (najklad odvoz spdebice), anebo ti, kig si objednali zbozi
pies internetovy obchod Datart. V tomto systému saugviejich jména, kontaktni adresy
a telefonnicisla. S &¢mito daty se ale zatim té&nvibec nepracuje, coz si myslim, Ze je
obrovska chyba. Databazi vyuziva zatim pouze Gaitram, které olas provadi zgnou
vazbu od zakaznika zji¥uje a nasledhtaké vyhodnocuje, jak byli spokojeni rédgad

s dovozem spétbice.

Jak je vidt tak podnik témd nevyuziva informace o svych zakaznicich z podrékov
databéze. V praktickéasti se tedy za#im na zlepSeni vyuzitiethto informaci a na

efektivngjSi praci s modulem CRM.

8.3 Segmentace zakaznik

Diky vySe zmignému obrovskému pohybu z&kazhila nevyuzivani CRM modulu
v podnikovém informénim systému, neexistuje ve figntadna segmentace zakaznik

Problém je také v tom, Ze i kdyZz zéstnanci jednotlivych obchddspol€nosti vi, Ze je
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zde pdetna skupina loajalnich zakazajkneni zde zatim Zadna databazeichto
z&kaznicich. Tedy, i kdyZ zdecity zakaznik nakupuje opakovgrale nikdy si nezakoupil
Zzadnou dopikovou sluzbu, neni diky tomu evidovan v podnikoveéRP systému, a tudiz

zde neni Zadna moznost sledovat jeho nakupy a g¥bpété naslednou segmentaci.

V mém navrhu na implementaci CRM systému seéamna tento nedostatek a dopo-

ru¢im firmé moznéreSeni v této oblasti.

8.4 Projekt Zavazek davéry

Tento projekt, ktery firma Datart odstartovala temok, m& za ukol zlepSit vztahy se
zdkazniky na vSech udrovnich firmy ataké se &dma samotnou komunikaci mezi
pracovniky spolénosti. Jedna se o dlouhodoby projekt a hlavnim enote 100 procent
spokojenych zakaznik Spol€nost Datart samdejmé vi, Ze je témst nemozné tohoto
procenta spokojenych zakazaitosahnout, ale zatstnanci dlaji maximum proto, aby se
k tomuto ¢islu co nejvice fiblizili. V tomto projektu se tedy nejedna pouzssiloou
marketingovou propagaci, jejich hlavni prvky majoznost zakaznici vid nagiklad

v televiznich reklamach, ale jedna se o snahu fiomastaveni novych standarghk ve

vztahu k zkaznikm, tak také uvnitspol&nosti.

Projekt Zavazekivéry stavi naitech hlavnich pitich a to jsou:
* Nejlepsi cena.
* Nejlepsi sortiment.
* Nejlepsi sluzby.

Jako sowtidst marketingové propagace tohoto projektu sénidenkompletni POS komu-
nikace od vyloh a ceduli na prodgjpres nové reklamy v televizi az po novou grafickou
podobu letdku. Kazdy zakaznik tak& pakupu dostava barevnou brozuru, ve které je
vyswtlen vyznam projektu Zavazekigkry, a také jsou vdm mimo jiné uvedeny veskeré

sluzby, které Datart svym z&kazik nabizi.

JesSt pred samotnou marketingovou propagaci tohoto prograauweejnosti, prosli
vSichni zangstnanci firmy dkladnym Skolenim zadienym na zlepSeni vztahse
zakazniky a také na zlepSeni samotné vnitropodeikaxmunikace, ktera je taky velice
dulezita k efektivnimutizeni vztali. Byly zde nastoleny nové standardy, kterymi seimus
vSichni zandstnanci firmytidit.
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Aby byla zajiStna co nejkvalitjSi komunikace se zakazniky, vyuziva vedeni firmy
¢astych mysteryshoppifig V téchto tzv. fiktivnich nakupech navstiviggdem vybranou
prodejnu zardstnanec spolupracujici agentury a vydava se zazmiédéa Personal této
prodejny samadejmé predem wibec netusi, Ze tenttlovék prodejnu navstivi. ¥Sinou
vyuziva @i své préci diktafon a naénnat&i cely prodejni rozhovor a saniepré na-
slednou platbu u pokladny a vydej zboZi ve skladysledky €chto mysteryshoppirig
jsou poté analyzovany a jsou z nich vyvozenyémgvdopordeni a opdaeni pro zvyseni
kvality vztahi se zakaznikem. Stejnym tgpbem jsou kontrolovany a prigevany

odctleni Call-centra a Home-delivery neboli étihi dopravy zboZi zakaznik.

Dalo by se tedyict, Ze projekt Zavazekigéry méni podnikovou filozofii firmy ke vztahu

k zdkaznikm a jedna tedy o prvni krok Datartu k zavedeni CRNm Ukolem, je zar¥it

se na dalSi iezité nedostatky Yizeni vztali se zakazniky, a na tento projekt navazat
dalSimi nutnymi aktivitami, které budou &favat UsgSné implementaci CRM a zvySeni

konkurenceschopnosti firmy.

8.5 Dotaznikovy prizkum

Abych zjistil, jak vnimaji zdkaznici vztah firmy Eat vi¢i jim samotnym, proved! jsem
mensi dotaznikové fehi, ve kterém jsem se po dobu jednohssioe vzdy v sobotu ptal
padesati nahodnvybranych respondeintna reékolik otazek. Celkem jsem teda vypinil

dotaznik se 200 respondenty. Dotaznik uvadim keodkhiti v piloze P 1.

8.6 Analyza vysledki prizkumu

V této kapitole se buduémovat analyze odp@di jednotlivych otdzek dotazniku. Nize je
vzdy uvedena celda otazka a mistisel odpo¥di jsou zde uvedeny procentni Udaje
vypoétené z odpokdi vSech respondeantVysledky jsem zaokrouhlil Kili pfehlednosti na

celacisla nahoru.

Otazka 1: Jaky je hlavni divod, pro¢ jste dnes FiSel/a do Datartu? Odpowd:
Nahodou jsem Sel /81a KOIBM .......ccoo oo e 35
Zaujala n¢ nabidka Datartu v letdku v Mladé frémdnes ............cccoevveeveveeviviniinee s 23
Na dopordeni ZNAMENO.............oiiiiiiiiiiie e s e e e e e e e e e e e e e aeeeeeaeeseeeesnnnnnnssnnnnns 4
Mam s Datartem dobré ZKUSENOSTI........... s eereriiiiiiiiiiieieieeeaeeeee e e e e s eeessseseeeeeeees 24
Zaujala M TV FreKIamMa.......coooi et e e e et e e e e e eeeneeeeeeeee 2

Zaujala ¢ nabidka na webovych strank&ch datart.Cz.........cccccvvvvvieiiieiiiiniee, 12
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Z téchto odpoxdi je jas® patrné, Ze &Sinu lidi nakupujicich v Datartu t¥ionahodni
kolemjdouci. Ué&chto zékaznik je treba dbat na to, aby byli s n&x&u spokojeni

a znovu Datart navstivili. Skupinu stalych neboljalnich zakaznik tvori ténet jedna
¢tvrtina nav&vnika. Cilem implementace CRM bude tentat@bnavysit. Take vysledek
poukazuje na to, Ze vice zakazhi& vybira zbozi v alnim letdku nez na webovych
strankach Datartu. V neposlediaik analyza prvni otdzky ukazuje, Ze televizni reklamy
Datartu zakazniky do firmyipis negitahuji. Mozna je to takeé tim, Ze v s@asné dob se

v televiznich reklamach spdieosti objevuji animované postdky a ne akni nabidky

samotnych produlit které by mozna zékazniky vicgélgkaly.

Otéazka 2: Koupil/a jste dnes ®co v Datartu? Odpowd”
N Lo I 0 11 o | PR SR U PP PPPPRPPRPRRR 27
NE NEKOUPIL ... e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e eeeeeesnnnnnnnns 73

Na této otazce lzeretelre vidét, Ze velka ¥tSina lidi se jde do prodejny Datart jen podivat,
ale nic si tito lidé nekoupi. Zde se také projeslatistickd chyba Zgobena malym
poétem dotaznik a ndhodnym vydrem zakaznik, se kterymi jsem dotaznik vyfval.
Dle pravidelného paitani zakaznik digitalnimi paitadly umisténych u vstupu do prodej-
ny, je totiz konverze, neboli pam zadkaznik, ktei vstoupili do prodejny &i poctu

Uctenek, pémeérné na Urovni 16 procent.

Otazka 3: Proé jste v Datartu dnes nic nekoupil/a? Odpowd:
Nehledam nic konkrétniho, jen jsem se dival/@ ce..coooovvviviiiiiiiiiiieeeeeeeee 38
Chci si porovnat zbozi viznych kamennych obchodech.................commmmeeeeeeeieeennn. 21
Zbozi si prohlédnu, ale koupim ho na internetun@nn obchod....................ccooevvinninnnns 14
Nenasel jsem vyrobek, Ktery PebUjU..........ccoooor oo s e e e e e e e e e e eeeeaaanannns 4
Vyrobek koupim, ale na internetovém obcti@htartu .............cccceeeeviieeieeeeei et e 15
Prodavé mi nedokazal nabidnout, nic co by mi vyhovovalo............cccccceeeeeiiiiiiiiiininnnn, 1
Vysoka cena Oproti KONKUIENCI..........coieeeeeee et e e e e 7
NEVIM, NECNCH UVEST......cci ettt e e e e e e e e e e neneeees 0

Z vysledka otazkyislo i vyplyva, Ze nejetsSi ¢ast zakaznik, ktefi si neodnesli Zadny
vyrobek, tvdi ti co se Sli do prodejny jen podivat. Hned zairjgou zakaznici, ki@ pred
koupi nejdiv porovnavaji ceny viznych prodejnach. Zde jéeba klast draz na kvalitni
monitoring cen konkuramich obchod, aby si tito zakaznici wdomili, Ze v Datartu se da
nakoupit zboZi nejleviji. Také je zde patrné, Ze téfrjedna tetina zakazniku si vyrobek
pfiSla jen prohlédnout, aby si jej mohla poté objedma internetu. To Uzce souvisi se
sowasnym trendem nakupovani na internetu. Jen asi gwdeent zakazntk odeSlo
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v disledku vySSi ceny zbozi. Pouzgyii procenta zakaznik nenasla vyrobek, ktery
potrebovali. To ukazuje na to, Ze sortiment Datartwetky, kvalitni a dostéujici, ale
samozejme je zde prostor pro zlepSeni. V souvislosti se spoiosti zakaznik analyza
odpowdi zretelrt ukazuje, Zze prodavav Datartu jsou vysoce odbarwvzdlani a dokazou
zakaznikovi vzdy poradit. Pouze jeden dotazovarkazdik odpovdél, Ze mu prodava

nedokézal nabidnout, to co by mu vyhovovalo.

Otéazka 4: Jak ¢asto navSévujete prodejnu Datart Odpowd”
Nepravidel® PArkrat do rOKa.........ccccuviiiiiiiiiiii e 37
NEKONKIAL MESIENE ..ueeiiiiei e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e b eannas 39
AN et 0 ] = A 8o | PR 14
N LSY=T 0 4o [ oTo] o] V=R 10

Devadeséat procent lidi, kienavstivi Datart, zde jizékdy na ndkupu bylo. Z této odpsli
vyplyva, Ze hoda lidi se do Datartu chodi opakowaminimalre podivat. Jeieba tuto

masu lidi zaujmout tak, aby se sem nechodili jetiyat, ale také zdesno zakoupili.

Otéazka 5: Byl jste spokojen se svou dnesni na¥§bu v Datartu? Odpowd’:
A T P 97
P 2

V¢étSina lidi byla s nav8vou prodejny Datart spokojena. Bohuésli zakaznici uvedli, Ze
spokojeni nebyli. Nai/ody jejich nespokojenosti byla zaiaena otazka. 6.

V této otadzce zawiené a dvody jejich nespokojenosti tito zakaznici uvedibwuthou dobu

u odvozu spdebict, nespokojenost s ochotou a znalostmi prodavajeden zakaznik si
stZoval na nemoznost nakupu zbozZi za cenu, kterdje-shopu firmy Datart. Jeden
zakaznik uved| také jakoidod nespokojenosti vysokou cenu zbozZi a nelibilonse Ze
zaruka nejnizSi ceny nelze uplatnifrpo na mist. Na zdokonaleni sluzby zaruky nejnizsi
ceny se zagtim v néasledujici kapitole, jelikoz tato sluzba Uzmrivisi s jednim z phi
Zavazku dvéry a tim je nejlepSi cena. Jeeha také uveést, Ze zakaznika, ktery byl
nespokojen s proda¥am, neobsluhoval prodayaale student, ktery je zde na praxi.
BohuZel tito studenti nejsou nijak vyrazaznaeni, coz je dle mého nazoru chyba jelikoz
z&kaznici se poté mydndomnivaji, Ze prodavav Datartu jsou neodborni. Co seidy
dopravy spdtbici, je pravda, Ze dodacidty jsou delSi a &kteri zakaznici kuli tomu
odchéazeji nespokojeni. Na tytaivabdy budu reagovat v mém navrhu na implementaci

CRM systemu.
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Otéazka 7: Jak hodnotite kvalitu nakupovani v dataru Oznamkuijte jako ve Skole:
Odborné znalosti prodejniho personalu ......ccccceevvvviiiiiiieiiiiiiieeenenn. 89 9 1 1 O
Osobni pistup a chovani prodejniho persondlu.......cevveeeeeeee... 8117 11 0
Osobni pistup a chovani pokladnich a skladnik............................... 86 14 0 0 O
Nabidka pedprodejnich a poprodejnich sluzeb........commrvvvveeeee... 94 6 0 0 O
(@121 01V oo 4 [P 29 48 22 1 O
Design a Utulnost prastdi prodejny ..........eeceeeeeeeeeeeeeeeeee s 99 9 0 0 O
Orientace v prodefpii hledani zboZi............cccoovveeiiiiiii e e 18 35 44 3 O
Cas stravengekanim na prodava ...............ccceeeeveeeeeeeeersreeness e 44 54 2 0 O
Kvalita a velikost SOrtimentu ..............eeeeeeeiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeee e 75 22 0 O

Tato otazka poukazuje na to, coijebla v Datartu zlepSit a kde jsou slaba mista.rlce
Ze odborné znalosti a chovani personalu prodemy j& velmi vysoké arovni. Stale je ale
tieba pracovat na neustalém vylepSovani formou pewdh Skoleni. Ceny zbozi pat
spiSe k piméru, ugité by mohly byt jedt nizSi. Obec# Ize aleftici Ze jsou zékaznici
s cenami spokojeni. Dopaiwji zde ale inovovat sluzbu zaruka nejnizsi cerky &by bylo

j mozné uplatnit imo na mist. Hodre lidi by tak neodchazelo nakupovat do
konkurergnich prodejen. Jak také ukazala tato otazkssina lidi ma problém v orientaci

prodejny. To Ize napravit nainstalovanim plampkodejen u jejich vstupu.

Otazka 8: Co vdm vadi nebo chybi na nakupovéani v Dartu?

V této otazce zazty odpowdi s nespokojenosti s delSimi dodacimit#imi u rozvozu
zbozi, také mnoho lidi uvedlo, Ze se jim nelibi nénost zakoupit zbozi na prodéjna
cenu, ktera je na e-shopu, a také nebyli spok@jg@uistupem u zaruky nejnizsi ceny, ktera
je pro & zbyte&n¢ slozity a zdlouhavy. Bkteri lidé také uvedli, Zze jim chybi slevy za

opakovany nakup. Na tyto potty se také zagtim v mém navrhu.

Otéazka 9: Uvital byste ®rnostni program spojeny s vyhodami, jako jsou
sleva p¥i opakovaném nakupu, zasilani aktualnich leték a novinek, atd.? Odpowd”

ANO, UKité bych se do &0 zaregiStroval ...t 82
N[ = o 0TI (o I T=To | o 1 PP SRRPPPP 15
AN =Y P PPPRPRPRPPPRRRR 3

Lze zde vidt, Ze drtiva ¥tSina zakaznik by mgla zajem o ¥rnostni program. Pokud by
firma Datart ¥rnostni program zavedla, &hto vice nez 80 procent zakazhiky se
mohli stat postupemiasu zakaznici loajalni. Dikyéknostnimu programu by také vedeni
firmy mohlo ziskat cenna data o svych zakaznicktéré by poté vyuzila k segmentaci
téchto zakaznik a tim padem také k samotnému efektivniimeni vztak s nimi.
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Nasledujici d¥ otazky slouzi jen pro hromadné statistické zprandvedeni firmy Datart,

kterd si je vyZadala a nebudu je proto nijak ar@algt.

Otazka 10: Kolik je Vam let? Odpowd:
Do Tt R [ PP PPPPPPPPPPPPR 21
RS T 1 1= O EEPP PP 29
LG 0 1= PP PEPR 27
SN A L 1= PP PEPR O 18
TGN (= = Y o = PP PPPPRPPPPPPPR 5
V Zadném pipad NECNCI UVEST ........cooiiieieece e e e e e aeeas 0
Otazka 11: Do jaké kategorie byste zéadil/a celkovy ¢isty piijem

Vasi doméacnosti? Odpowvd:
Do T R I (ST PP URRRRPP 9
15 @7 B0 HIS. K oo a e a e e e e e e e e e 26
= Vo O 1T P PUPPPRPPPPPRP 49
ViICE NEZ 50 LS. Bloeeiiiiiiiiieiie it e e et r e e e e e e e e e e e e e e e 11
V Zadném pipad NECNCT UVEST ..........vieeiiiii e e e e e e e e e e e eaaeeennes 5

Vysledky tohoto pkzkumu jasg ukazaly, Ze zakaznici jsou v drtivétsing pripadi velice
spokojeni s fistupem personalu prodejny. Ale sarfeae jsou zde mista k neustaléemu
zlepSovani. Naifppominky ze stran z&kaznila na slaba mista spodtesti se podrokinza-

meétim v mém navrhu na implementaci CRM systému.

9 NAVRH NA IMPLEMENTACI CRM SYSTEMU

Jak tedy jiz vyplyva ziedchozi analyzy vztdhk zakaznikm, ve firme je nékolik oblasti,
které potebuji zneénu, aby bylo zaji$ho kvalitni fizeni vztali se zakazniky. V mém
navrhu se zagiim na postupnou implementaci systému CRM, ve ktdoénu vychazet

Z postupu uvedeného v teoreticlésti této bakai&ké prace.

9.1 Stanoveni cile CRM

Na zaklad jiz vySe rekolikrat zmireného projektu Zavazkuugiéry si firma Datart iz
ur¢ila dlouhodoby cil své podnikatelskinosti a timto je 100 procent spokojenych zakaz-
nika. Myslim si, Ze tento cil je spravny avystizny akpd se firma bude snaZit ho
naphovat, zvysi jeji konkurenceschopnostg@oloajalnich zakazntka s nim souvisejici
trzby a image. K dosazeni tohoto ciléza firmé kvalitni CRM hod® pomoci. Cestou

k dosaZeni tohoto cile jggrevsim kvalitni komunikace se zakazniky na praugjra také

v ostatni oddenich firmy a snaha o individudlnfiptup k zdkaznikovym pisbam.
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9.2 Ziskani informaci o zakaznicich pomoci&nostniho programu

Pokud chce firma efektiwridit CRM, musi mit data o svych zakaznicich. VendiDatart
je tohle velky problém. Neexistuje zde zadna datalz@kaznik, ve které by se sledovaly
jejich ndkupy a dalSitdezité udaje. Jelikoz v této fikmpracuiji jiz delSi dobu na vedlejSi
pracovni pondr, ¢asto se setkdvam s otazkami zakaznikdali ma spoknost Datart
n¢jaky vérnostni program. To Ze by ho zakaznitgle uvitali, ukazala i analyza vysladk

dotaznikového S&gni. Proto pro firmu navrhuju zavedegifnostniho programu.

Vi s

prodejny bych dopoxil umistit letaky s informacemi o novémeéwmostnim programu.

V téchto let&cich by byly informace o vyhodach s nim spojenym.
V letaku bych zdraznil p'edevsim tyto vyhody:
* MozZnost informovani o planovanych specialnich dkcic
» Moznost zasilani aktualnich letaatart.
» Slevy @i opakovanych nakupech zbozi.
* Individudlni poptavkovy systéntegs internet.
» Specialni nabidky zbozZi za zvyh@tiou cenu pouze pro drzitelémostni karty.
» Zasilani darkovych poukazeki pétSim nakupu jako pattovani.

Z&kaznici by si mohli vzit let&k domi aten by poté doma vyplnili a odevzdali
v prodejré, nebo by se mohli do systému zaregistrovat jedd@dites internetové stranky
www.datart.cz. Samdejme Ze jiz @i samotném prodeji zbozi, by prodé@vanformovali
zakazniky o tomto novém programu a pokud b§li makaznici zajem, rovnou by do
systému zaregistrovali.&vhostni karty by zakaznici dostaliimo na prodejéina p&kéani,
popipadt by jim byla zaslana poStou. S@sti €chto karet by byl i jedingy kéd, ktery
by propojoval samotnou kartu s databazi zakadzwigodnikovem ERP systému. Pokladni

by tento kod zadalarpplaceni do systému a trzba by se zakaznikovi dikamiricetla.

Tento ¥rnostni program bych dopatil masivné propagovat v televiznich reklamach
a samoejme také na internetovych strdnkach Datartu adnadh letacich. Myslim si, ze
tato informace o novémeérnostnim programu v televiznich reklamach spolgtégajicim
heslem Zavazekidéry by byla mnohem efektivigi nez samotné nic figajici reklamy

s animovanymi postatkami, které vidavame dennodeénntelevizi.
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9.3 Segmentace zakaznik

Diky systému ¥rnostnich karet by firma Datart kaimg ziskala cenna data pidzeni
vztahi se zakazniky. JelikoZ neni mozné uspokojovatepyt vSech zakaznikstejnym
zpisobem, jeieba zakazniky Datartu radd do reékolika tiid, a podle toho jim nabizet

razné vyhody.

9.3.1 Volba segment&niho kritéria

Jelikoz prodejny Datart navstivi denrdesetitisice lidi, neni mozné sledovat tolik
segmenténich kritérii jako u firem sé&kolika desitkami odérateli. Proto také pro
pocateini segmentaci zakazrik/ Datartu dopor&uji kritérium roiniho objemu trzeb. Dle
tohoto kritéria se bude moct vedeni spotesti rozhodnout jak efekti¢ninvestovat do

nadstandardnich vztalse svymi zakazniky.

9.3.2 Samotna segmentace zakaznik

Z&kazniky dle vySe uvedeného kritéria dogajurozclit do ¢ty skupin:

A: Zakaznici s obratem nad 100 000nm®— VIP zakaznici

B: Zakaznici s obratem od 65 000 do 99 99%¢6- vysoce nadstandardni zakaznici
C: Zakaznici s obratem od 30 000 do 64 9996- nadstandardni zakaznici

D: Zakaznici s obratem od 10 000 do 29 99%¢oe- standardni zakaznici

E: Zakaznici s obratem do 9 99%n® — nevyznamni zakaznici

JelikoZz v sodasné dob firma bohuzel nema Zadna data o trzbach jednathivgvych
zakaznik, bude po dobuip roku pistupovat ke vSem svym zakazak stejré a nabizet
vSem stejné vyhody na arovni segmentu C. Po uplypiiiroku prolZhne segmentace dle
vySe uvedenych kritérii, jen bude bran v dvahu olp@Erocni. Poté bude probihat

aktualizace segmentace vzdy 1¥n&

Postupemiasu doporéuji zavést i jiné segmentai kritéria dle patby, napiklad paet
nakupi za rok a také postuprsledovat jak zakaznici reaguji n&mostni program — zdali
nakupuji ¢asgji, nebo naopak men adle toho upravovat komunikaci s nimi. Pro

pocateEni segmentaci ale bude &tekritérium trzeb.
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9.3.3 Uréeni pristupu k jednotlivym segmentim

JelikoZ udrZzovéni a zvySovani kvality vztage zkazniky je ndkladny proces, tak je nutné
pristupovat pi jejich budovani ke kazdému zakaznickému segmeide tak, aby bylo
zajiseno efektivnitizeni vztaki pro firmu. Kazdému segmentu budou nabizeny vytubely
nasledujicihatlenéni. Mnou navrzené slevy si upravi vedeni firmy diarzi a dalSich

financnich Udaij tak, aby jim i pesto zartily dostatény zisk.
Segment A (VIP zékaznici)

» Jednou do roka zaslani dotazniku #Zgmeho na zjighi spokojenosti zakaznik

e Zasilani barevného firemnikkasopisuitytikrat do roka.

* MozZnost zasilani letaku jak mailem, tak také postou

* V obdobi Vanoc budeiinto zakaznikm zdarma zaslan adventni kalehda

e Zékaznikim bude zaslano vatoi a novordni prani s podkovanim.

* P¥i vyjime¢ném obratu jim bude zaslana darkova poukazka vvadppci vysi.

» Tito zdkaznici budou mit také moZznost nakoupit dxaka se slevou 12 procent.

* Moznost ndkupu zbozi za zvyhaae ceny ze specialni nabidky pro drzitele karet
Segment B (Vysoce nadstandardni zédkaznici)

» Jednou do roka zaslani dotazniku #gmeho na zjighi spokojenosti zakaznik

* MozZnost zasilani letaku jak mailem, tak také poStou

* V obdobi Vanoc budeiinto zakaznikm zdarma zaslan adventni kalehda

» P¥i vyjimeéném obratu jim bude zaslana darkova poukazka vvadppci vysi.

» Tito zdkaznici budou mit také mozZnost nakoupit dxaka se slevou 10 procent.

* Moznost nakupu zbozi za zvyhaae ceny ze specialni nabidky pro drzitele karet.
Segment C (Nadstandardni zakaznici)

» Jednou do roka zaslani dotazniku #Zgmeho na zjighi spokojenosti zakaznik

o Zasilani letdk do emailovych schranek.

* P¥i vyjime¢ném obratu jim bude zaslana darkova poukazka vvadppci vysi.
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e Tito zdkaznici budou mit také mozZnost nakoupit @xaka se slevou 8 procent.

* Moznost ndkupu zbozi za zvyhaaé ceny ze specialni nabidky pro drzitele karet
Segment D (Standardni zakaznici)

» Jednou do roka zaslani dotazniku zgného na zjighi spokojenosti zakaznik

o Zasilani letdk do emailovych schranek.

* P¥i vyjime¢ném obratu jim bude zaslana darkova poukazka vvadppci vysi.

» Tito zdkaznici budou mit také moznost nakoupit @xaka se slevou 6 procent.

* MoZnost nakupu zbozi za zvyhaae ceny ze specialni nabidky pro drzitele karet
Segment E (Nevyznamni zakaznici)

» Jednou do roka zaslani dotazniku zgného na zjighi spokojenosti zakaznik

e Zasilani letak do emailovych schranek.

* MoZnost nakupu zbozi za zvyhaae ceny ze specialni nabidky pro drzitele karet.

9.4 Budovani arizeni nadstandardnich vztalt se zdkazniky

Jak jsem jiz napsal vyse, firma Datart letosaita svou filozofii ve vztahu k zakazniin.
Aby ale mohlo samotné CRM fungovat efektiva gineslo firmg vyhody, nesté jen
zmena filozofie a neustalé Skoleni vSech 2atmand firmy na zlepSeni chovani
k zdkaznikm. Je patba implementovat nové sluzby a procesy a to taksa zvySovala

zakaznikova fidana hodnota.

9.4.1 ZlepSeni systému zakaznickych objednavek

vvvvvv

pozadavkm. Jednou z cest jak jim vyhéje systém z&kaznickych objedndvek. Doposud
tento systém funguje v Datartu tak, Ze kdyZz ma zadikazajem o zbozi, které neni
v sortimentu, dotaze se prodé&ea ten si vezme zakaznikovy kontaktni Udaje a jeho
pozadavek zasSle poté mailem na vedeni prodejny. dlavgkle trva &jaky ¢as, nez se

k tomuto mailu provozni manazer dostane a zaSleagamiek formou intranetového
formul&e na prazskou centralu. Diky tomuto trvaji zakadamiobjednavky zbytmé

dlouho, ataké se ohs stava, Ze se najakou objednavku zapomene dikgstému
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pieposilani mail od jedné osoby k druhé. Objednavky také nejsodosény pod Zadnym
¢islem atak je &ké potom gjakou konkrétni najit a zjistit jeji konkrétni staiky
tomuto jsou potom gktefi zakaznici zbyiné nespokojeni sistupem firmy Datart ke

svym potebam a odchazeji proto ke konkufeim firmam.

Navrhuju vytvd@eni specidlni strdnky na webovych strdnkach firnayali. Jednalo by se
0 nezavazny objednavkovy formilaNa tuto stranku by #i pfistup jak samotni
prodavéi z jednotlivych prodejen, kieby jej vyphovali sokasre se zakaznikem, ale také
by jej mohli zakaznici vyplnit pohodindoma pes internet. Do elektronického formtda
by zakaznik zadal veSkeré své kontaktni Udaje &pble tdaji o poptdvaném zboZi. Po
odeslani formule by zékaznikovi ihned doSla automaticky vyema kopie spotmé
scislem objednavky na jeho soukromy email. Jakmilezhgréstnanci na centrale &
informace o dostupnosti a cgepoptavaného zbozi, kontaktovali by zakaznika &papt
Ze by nEl zajem o zdvaznou objednéavku, domluvili by sers mia konkrétni prode§n
Datart, kde by slozZil zalohu a zboZzi si poté vyivdéab systému by @i samozejme
piistup samotni prodava kde by mohli sledovat aktualizované Udaje o @bbdodani
a cenach poptavaného zbozi. Sami by tudiz kontakteve zakazniky, se kterymigqutim

formul& vyplnili.

Veskeré objednavky by tedyén zamestnanci z centraly i samotni prodavaa jednom
mis€ atento elektronicky formutdby znatel® zrychlil a podstaté zjednodusSil systém
zakaznickych objednavek. Diky pouziti systému fdafeu prostednictvim webové

stranky by takeé totéeSeni nebylo moc nakladné a nezatizilo by tgdipozpaet firmy.

9.4.2 Zavedeni novych sluzeb zakaznikm

Pokud chce firma udrZzovat vztahy se svymi zékazstié@e na dobré arovni, musi také
zvySovat jejich gdanou hodnotu. Jednim zetgphi jejiho zvySovani je stalé zawad
novych sluzeb. V saasné dob pozoruji zvysSeni zajem zakazhik tzv. satelitni sluzby.
Navrhuji tedy priorit zavést sluzbu instalace satelitnich kompl&ato sluzba také Uzce
souvisi se zvySenym zajmem o LCD a plasmové tabeyizTyto televizory nabizeji
vysokém rozliSeni. Prévroto navrhuji zavést tuto sluzbu, kterou se &iaké mimo jiné
zvySi pongr prodanych satelitnich kompietvaci prodanym televizim. Také diky této
sluzke bude mit firma Datart konkuréni vyhodu, jelikoz Zadny z velkych konkurértito

sluzbu zatim nenabizi. Krantéto sluzby navrhuji neustalou inovaci sluzeb zakam.
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sluzba funguje tak, Ze kdyz zakaznik objevi v kaektnim obchod srovnatelny vyrobek
za niZ8i cenu, tak vyplni se z&sitnancem prodejny Datart formiilda zaruku nejnizsi
ceny. Nasledhje kopie formulée zaslana faxem na centralu spalesti, kde zagstnanci
piislusSného odgeni poté o¥ii cenu a dostupnost zbozi u konkurence. Pokudgeztmozi

u konkurence opravdu lejsi, zakaznik obdrzi do 14 dlncenovy rozdil bd na swj
bankovni det, nebo mu bude zaslana slozenka. Diky své zdlmshiaje tato sluzba
znan¢ nedokonala a drtivaétSina zakaznik ji nevyuziva, jelikoz nez aby na vyplaceni
rozdilu cenycekali dva tydny, uélaji par kroki navic a navstivi konkuréni obchod, kde

jim zbozi nabidnou lewiji ihned.

Navrhuji zavést zaruku nejniz8i cenyirpo na prodeja Jakmile by zakaznik el

z informaci, Ze u konkurence mu nabizeji stejn&izba nizSi cenu, tak by se cena ihned
ovétila zavolanim do fislusné prodejny. Pokud by tato cena a dostupnioskizbyla
potvrzena, provozni manazer nebo vedouci prodeynygdvolali na centralu spaieosti

a pozadovali okamzité dasné snizeni ceny. Se zakaznikem by byl Wplormul& se
zarukou nejnizsi ceny Zidodu evidenceéthto cen a poté by mu bylo prodano zbozi za
nizsi cenu. Diky tomu by firth Datart neodchazelo dehinn¢kolik zakaznik ke
konkurenci, a také by tito zakaznicidé¢li, Ze ve firmg¢ Datart se miZzou spolehnout na to,
Ze zbozi koupi vzdy nejlej, ale na rozdil od konkuré€nich obchod si k fmu mizou
vybrat i z nesp&tu dophkovych sluzeb. Tito zdkaznici by se pak do firmyddgjist radi

vraceli.

9.4.4 Inovace sluzby dopravy spatebici

V souwasné dob se stava, ze hodrzakaznik musi dlouhocekat na dovoz svého ndv
zakoupeného sp@bice domii. Nekteri z nich se také Kili tomu rozhodnout nakoupit toto
zbozi u konkurence, ktera je schopna jim toto zlblokiést dive. | kdyZz spolénost Datart
zavedla v minulém roce sluzbu placené dopravy jpkbodlrgjSi a rychlejSi variantu
k dopra¥ zdarmagasto se stava, Ze placena doprava ma w@sgvy slot az ¢kolik dni
po dopra¥ zdarma. V tomto ipact sluzba placené dopravy jaksi ztraciajsemysl.
Myslim si, Ze zavedeni sluzby placené dopravy seéfiDatart nepovedlo. Tato sluzba

neni téndi vibec zakazniky vyuzivana.
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Navrhuji vedeni spolmosti vyrazg zdokonalit a zrychlit sluzbu placené dopravy. Rbku
firma totiZz chce tuto sluzbu vSude prezentovat jajchlejsi alternativu k dopréawedarma,
musi také byt tato doprava opravdu rychlejSi. Di&to nedokonalé slugbjiz prisSla

spole&nost o hoda trzeb ale také zakazrikktei odesli nespokojeni.

9.4.5 Kniha p¥ani a stiznosti

Jestlize chce firma dodrZzovat heslo 100 procentkgpeaych zakaznik musi
bezpodminén¢ zavést takzvanou knihuigni a stiznosti. Nebyla by tdimo kniha jako
takova, ale spiSe bych navridéSeni formou boxu. V kazdé prodejby byl viditelng
umisgn box s formulfi pro piipadné pani a také stiznosti zakazhikZakaznici by rdli
moznost se podepsat a vyplnit své kontaktni Udagb@ popipad: vyplnit formul&
anonymg. V pripact formulae s vyplnymi kontaktnimi udaji by firma ziskala cenna
data o svych zakaznicich a mohla takmtd zakaznikm piimo odpodét na jejich

piipominky, gipadré nabidnout §akou satisfakci v fipadt jejich nespokojenosti.

9.4.6 Slevovy systém v ramci érnostniho programu

Tento slevovy systém jsem zminil jiz vySe v kagteegmentace. Mnou navrhované slevy
jsou pouze informativni. JelikoZz bohuzel nematistpp k informacim o marzich a dalSich
dulezitych finargnich aspektech, tak vychazim pouze ztoho, Ze desoé dob je
zakaznikm nabidnuta sleva ve vySi 8 procent na veSkeréavgse zbozi. Vedeni
spolg&nosti si samo navrhne vySe slev poskytovarétym segmenim a také hodnotu

darkovych poukazek, kterou bude jednotlivym zakiammi zasilat.

9.4.7 Vytvoreni planka prodejen

Na zaklad zpstnych informaci od zakaznika samoiejm¢ také na zaklad vysledika
dotaznikového Sgni jsem zjistil, Ze zakaznici maji problémy ¢ap rEco najit

v prodejnach Datart. Pokud zrovna vsSichni prodavabsluhuji své zakazniky, dalSi
zakaznici musi kil dlouhocekat anebo zmatérchodi od regalu k regalu. Proto navrhuiji
vytvoreni jednoduchych plaifikprodejen. Tyto planky bych nasledamistil u vstupu do
prodejny a také minimaénna dvou mistechifmo v prodejs. Na kazdém planku by také
bylo ozn&eno, v jaké&asti prodejny se zrovna zakaznik nachazi. Také bpgorgil do
prodejen nainstalovat z&né informani billboardy, na kterych bude uveden sortiment

Vv urcitych regélech.
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Toto feSeni vyrazé zjednodusi orientaci zakaziik prodejnach a zakaznici také nebudou
odchazet nespokojeni Ziebdu toho, Ze nemohli najit to, co pathovali, kdyz vSichni

prodavéi zrovna obsluhovali jiné zakazniky.

9.4.8 ZlepSeni informovanosti operatofi Call-centra

Ohcas se stava, Ze operator v Call-centrélisthkaznikovi mylnou informaci, a zdkaznik
az po pichodu na prodejnu zjisti, Ze vSe je troSku jinak se doz&dél na infolince. Poté
je zbyt&né nervozni arodleny a odchazi negatignnaladny. Proto navrhuji neustalé
proskolovani dchto zandstnand v otazkach pravidel vraceni zbozi a dalSich firmn

postupech tak, aby Ermto negijemnym situacim jiz nedochazelo.

9.4.9 Moznost ndkupu zboZi za cenu uvedenou na firemnimshopu

Hodre lidi je nespokojeno stim, Zze si n&ou na prodej zakoupit zbozi za cenu
uvedenou na e-shopu. Tito lidé jsou zvykKli, Ze okwwerenich prodejen je todina praxe.
Navrhuji zavést vyjimé&nou moznost sniZzeni ceny zbozZi na utoeeny e-shopu firmy
Datart. Tuto mozZnost bych ale nikde neprezentowdilvodu toho, Ze zakaznici ji poté
zatali velmi vyuzivat a v dsledku toho by @la firma mensi marzi. Ale vifpact toho, ze

by priSel zakaznik, ktery by c#itudélat velkou trzbu anebo by byl zakaznik nespokojeny
s tim, Ze si zboZi neiie na mist zakoupit za niZsi cenu, tak by mu byla tato mo¥pos
dohod s vedoucim fisluSené prodejny nabidnuta. VWsitedku toho by firma ihned
inkasovala penize za zbozi, zdkaznik by odchazdogpny a eliminovalo by se tim také

riziko, Ze si zakaznik koupi zbozi u konkurenfirmy.

9.4.10 OdliSeni studenti na praxi od prodavati

Ve firm¢ Datart pracuji Bhem Skolniho roku studenti, kigsou zde na praxi. JelikoZz tito
studenti nemaji &bec zadnou praxi s komunikaci se zakazniky a tadaji gFislusné
odborné znalosti, tak s&asto stava, ze jsou zakaznici nespokojeni s jgjiittupem. Diky
tomu Ze jsou odliSeni pouze jmenovkou, na kterégpsano ,student’, tak si jgasto
pletou s prodava. To poté vrha Spatny dojem na samotny personddiginy. Navrhuiji
tyto studenty jestvice odliSit od prodavd nagiklad jinou barvou tiek, aby si zakaznici

uvédomili, Ze jsou to jen studenti a proto jeBemaji takové znalosti.



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 51

9.5 Volba vhodnych informaénich technologii

Jak uz jsem vySe uvedl, firma Datart jiZz vice nek pracuje s podnikovym ERi#Senim
Microsoft Axapta Bussiness Solution. Tento podnikseftware je jednim z nejlepSich na
nasem trhu. Toto ITreSeni nabizi komplexni funkce, které poméahaji aatmovat

a zjednodusit spravu financi, vztese zakazniky, obchodni sluzby, lidské zdroje aesy
zasobovacihdgetzce. Obsahuje v seéliedy i plnohodnotny modul pro CRM. Firma tedy
nemusi investovat do Zadného nového softwarowéBeni pro CRM coZ je obrovska
vyhoda. DalSi vyhodou tohot@Seni Ze firma nebude mit zbyne dva tizné softwary,
jeden ERP a jeden zvia®ia CRM. VSe je implementovandgimo v podnikovém ERP
systému, a tudiz je CRM modul provazan s dalSiforimasnimi zdroji, se kterymi denno-
denrg pracovnici spoknosti pracuji. Proiiklad Ize uvést, Ze jakmile zakaznik se zakaz-
nickou kartou nakoupi zboZi na prodgjihned se tato informace o t&lzdkaznika
automaticky vlozi do modulu CRM Kiglusnému zékaznikovi. Diky tomu neriékia
slozit a zdlouhav sledovat trzby v ERP programu amé je zadavat do programu na

CRM. VSe je implementovano v jednom komplexninid$eni.

V souwasné dob se objevil v médiich spor, tykajici se hrozicilexae Datartu kili dluhu

u spolénosti AXP Praha. Tato firma¢a pro Datart provést Upravu konieiho systému
Axapta, bohuZzel ale svou praci nesplnila v zadate¥minu a kvalit jak bylo domluveno
a tak proto Datart od smlouvy odstoupil. Firma ARRha nila se zakazkou zpoZdi 18
mesial. Nyni po Datartu pozadujgstku kolem 53 miliotn korun. JelikoZz ale dle vedeni
spole&nosti Datart firma AXP dluZi firddmnohem vice za té&tfnefunikéni systém, vie se
rozhodne u soudu. \fpadt, Ze by soud uznal jen naroky AXP Praha, pro filDatart by
to zadné existaémi problémy neznamenalo. ,Padesat milidkorun neni Zzadna malina, ale
problémy to pro nas neznamena. Jsou to penize kyeklame asi zaretinu roku,“fekl
generalnieditel Datartu Pavel Slama.

10 NAKLADOVA A RIZIKOVA ANALYZA

Zavedeni CRM neznamenaji pro firmu jen zlepSeniotaypech vztah a konkurewni
vyhodu, ale samdejmé také znatelé vySSi naklady. Zaroweje implementace CRM
spojena s jistymi riziky, které nelze opomenout.tida dw otazky se zagtim v posledni

kapitole mé bakatdké prace.
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10.1Nakladovéa analyza

Diky tomu, Ze firma Datart nemusi investovat Zapgegéize do softwaru na CRM a takeé jiz
zasadn znenila svou filozofii k zakaznilkm formou néakladnych Skoleni, néhby mij
navrh firmg neldnosa zvysit naklady, ale naopak by ji mohl pomoci kdiegonkurence-
schopnosti, naptimi programu Zavazekigéry a zvySeni firemni image.

Zvysené naklady se budou tykdegdevSimdchto oblasti:
o Vytisk zdkaznickych karet.
» Vytisk formul&t na ziskani zakaznické karty.
« Uprava webovych stranek — vytami individualniho objednavkového formiga
* Nakup boxi na gani a stiznosti zakazrik
» Vytisk formulat na gani a stiznosti zakazrik
» Vytisk dotaznik na zjiS€ni spokojenosti zakaznik
» Vytisk barevnych firemnicliasopisi pro VIP zékazniky.
» Vytisk vana@nich a novorénich gani.
* Naklady na zasilanitgni a barevnych firemnictasopis VIP zakaznikm.
» Naklady na zasilani letdkpoStou pro dva nejdezitéjSi segmenty zakaznik
* Naklady na zasilani dotazrikakaznikm.
» Vytisk planki prodejen a také inforndaich za¥snych billboard.
* Mzda dvou novych za#stnan@ odctleni CRM.

V nakladové analyze jsem z&m¢ neuvedl naklady na marketingovou propagaci
vérnostniho programu formou televiznich reklam. FirDatart totiz neustale vyuZziva
televiznich reklam pro zvySeni z4jmu potenciondirdiédkaznik. Pouze jeteba zngnit
obsah &chto reklam a misto nic fi&ajicich animovanych postaek zdiraznit vyhody
noveho ¥rnostniho programu. A jelikoZ si spotest pravidelt objednava u reklamnich
spole&nosti zpracovani novych televiznich reklam, tal navrh nebude mit Zzadny vliv na
zvySeni naklatl medialni propagace. Nejsou zde také zmynceny za vytigni letaka

a adventnich kalendiDatart, ale jelikoZ je firma nechava tisknout aabt i v sowasné

doke hromad# ve velkych sériich, tak zde nskavam vyrazny nést naklad.
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Také jsem nezminil v rozptu ndklady na zrychleni sluzby dopravy elektrosguitt. Je
pro mne totiz tér nemozné tyto naklady spravodhadnout, jelikoz zde zalezi na mnoha
faktorech. Firma bude muset nejspiS nakoupit dalfdmobily pro odvoz spiwbica nebo

vyuZzit sluzeb externich dopraucTakeé tyto naklady by ale neéinfirmu vyrazre zatizit.

Tab. 2. Naklady na zavedeni CRM systému

Akce Cena

Wyttisk zakaznickych karet v gtu 50 000 ks 250 000
Wyttisk formuldi na zisk&ni zakaznické karty 25 (000
Uprava webowych stranek — vytemi indiv. objednavkového formié 20 000
Nakup 40 boé na gani a stiznosti zakaziik 20 00C
Vytisk formuld na gani a stiznosti zakaziile pactu 50 000 ks 25 0Q0
Vytisk dotaznik na zjiSéni spokojenosti zakaziiik/ poitu 50 000 ks 25 0Q0
Vytisk barevnych fremnicasopis pro VIP zakazniky v pgiu 2000 ks 30 000
Vytisk vanainich a novorénich gani v p@tu 1500 ks 15 000

Néklady na zasilani@ni a barevnych fremnicasopisi VIP zakaznikm 10 00¢

e

Néaklady na zasilani letalpoStou pro dva nejibZitejSi segmenty zakaziilk 250 00(

Néklady na zasilani dotaziikakaznikm 250 000
Wytisk 40 planki prodejen plus tisk inforngaich zagsnych billboard 50 00¢
Mzda dvou novych za#atnané odcleni CRM za rok (mzda 20 000) 480 00(
Celkem 1 450 000

Zdroj: vlastni

VSechny vySe uvedené naklady jsou minimalnfilsl@dnutim k zisku spot@osti Datart,
ktery byl v minulém roce 79 miliankorun. Také sighlédnutim k tomu, Ze firma &sicné
investuje wkolik statisi@ az milioni korun do televiznich reklam, které si myslim nedmaj

takovy efekt, jaky bude mit samotné zavedeni CR1ésyu.

Zde musim také uvést, Ze mnou uvedené naklady iffoumativni. V. mém postaveni
nedokazu stanovit nakladytgsre, jelikoz bych k tomu pdeboval nespiet material,
slozitych analyz a vygia. Myslim si ale, Ze skuteé naklady se nebudou mnoho lisit od

mého odhadu avzhledem k vySe uvedenym skowtem nezatiziipiS rozpaet této
velké spolénosti.

Efektivnifizeni vztald se zakazniky ize firme piinést daleko vice finamich prostedki

nez ty, které do jeho zavedeni investuje.
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10.2Rizikova analyza

Zavedeni CRM ve fira Datart také souvisi s &itymi riziky, ktera je nutna brat v Gvahu.
Mohou to byt pedevsim tyto:

* Neefektivni segmentace zakaznik- nevhod® zvolené kritérium obratu a s nim
souvisejici realizace marketingovéhtispupu, ktery nebude odpovidat hodnotam
zakaznika. Firma musi pravidélnkontrolovat, zdali je poskytovani vyhod
jednotlivym segmeriim efektivni a v pipact Ze ne, upravit segmertd kritéria

nagiklad nastavenim vysSich pozadovanych dgbugednotlivych segmeit

* Maly zajem o Wwrnostni program — toto Ize eliminovat zvySenim marketingove
propagace toto programu auzdzrénim vyhod z ® plynoucich. Také samotni
prodava&i museji zakazniky samirgswdcit o vyhodach spojenych se vstupem do
vérnostniho programu. Pokud ani poté nebude zajéthi,vnavrhuji zavedeni

dalSich neboatSich vyhod ¥rnostniho programu.

* Velké mnozstvi faleSnych zakaznickych objednavek muze se stat, Ze tita
skupina lidi se bude snazit spilest poskodit zadavanim faleSnych zakaznickych
objednavek, které budou zbyte zantstnavat zamstnance spot@mosti na ukor
jinych zakaznik. Tomuto se bohuzel nelze zcela vyhnout. Dofajusledovat
podezela data ve formutéich ataké IP adresu §itect. Pokud bude vice
podezelych objednavek, nebo objednavek bez dalSi realiskno z jednoho PC,
lze nastavit na webovych strankach blokace IP adEebto pcitaca atak

eliminovat zasilani fiktivnich objednaveke&hto PC.

* Nebude dodrzeno heslo 100 procent spokojenych zakaka - kazdy zamist-
nanec firmy musi klasttlaz na projekt Zavazekudéry a zvlasé heslo 100
procent spokojenych zakazhikToto heslo je totiz vSude mas#vkomunikovano,
a pokud nebude dodrZzovano, velmi rychle s&enobratit proti samotné firn
formou reakci nespokojenych zakazniktei na réj budou g svych stiznostech
klast diraz. Zandstnanci spoknosti musi tudiz pravidetnprochazet Skolenimi
zametenymi na chovani k zakazidik, aby dikladné pochopili smysl tohoto
projektu a dodrZovali nastavené standardy. Takéompji pravidelné kontroly

standard komunikace se zakazniky formoastych mysteryshoppifg
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e Slevy v ramci Wrnostniho programu negativré ovlivni zisk firmy - toto riziko
souvisi z vySe uvedenou dokonalou segmentaci. VYdolery musi klast draz na
dokonalou segmentaci zakazini& neustalé sledovani finarich adaji ve vztahu
k poskytovanym slevam. Musfipm vychazet ze svych marzi, sledovanim vyvoje
vztahi s danym segmentem a dalSich aspetek aby slevy vyraziji neovlivnili

nasledny zisk, ale pozitigmavnadili zakazniky k dalSim opakovanym nakup

Pokud bude firma ikladné dbat nafizeni vztali dle pedem nastavenych pravidel
a pihlédne k moznym rizikm a bude se je snaZit eliminovat a kldgtad na jejich
kontrolu tak by se ne#lo stat, Ze by implementace CRM systému ve difbatart skotiila
neusgchem. VSe zdalezi pouze nakthdném naplanovani zavedeni CRM algené

kontrole vSechleZitych udaj a informaci.
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ZAVER

Jak jiz bylo v mé bakatéké praci gkolikrat napsano, Customer Relationship Management
znamena aktivnfizeni vztali se zakazniky zacélem vybudovani dlouhodobych vztah
zaloZzenych na loajadit a divéie. Jde tedy hlawn o podnikatelskou filozofii a ne

o technologii. Ta je pouze poilmym prostedkem k efektivnimutizeni vztakh se zékaz-
niky. Proto jsem se také ve své baksdé praci zamtil na CRM jako na podnikovou
strategii a ¥noval se nejtive praktickym otazkam, které kladoirdz na osobni kontakt
se zakaznikem a individualniigtup k jeho pdebam a panim. Samotnému technolog-
ickému feSeni CRM jsem secémoval az na uplny konec své bakak® prace. #
vypracovani sveho navrhu jsem vychazel z podtatastudovanych teoretickych poznatk

a informaci, které jsem také zpracoval v teoreti@sti mé prace.

Vysledkem dokonalého pochopeni podstaty CRM, jsoéd dopordeni uvedena

v praktickécasti této bakakské prace. V tétoasti jsem nejtive analyzoval saiasny stav
vztahu firmy k zakaznikn a nasled& navrhnul postupné kroky implementace CRM. Jako
stZejni bod mé bakataké prace povazuji zavedenirnostniho programu, diky kterému
muzZe spolénost Datart vytviit databazi svych zakazniku. Bez zavedeni tohadgramu

by nebylo mozné zakazniky individudloslovovat a pracovat tak na neustalém rozvoiji
vztahu. Diky databazi, iiie spolénost Datart své zakazniky segmentovat dimorodych
kritérii a nabizet jim pakizné vyhody a tim takijspivat ke zvySovani hodnoty vztahu se
zékaznikem. Pro firmu jsem také navrhl kritéria eatatné segmentace zakaznéks nimi
spojené vyhody poskytované jednotlivym segrmiemtTaké jsem se ve své praci zdin

na otazky tykajici se zvyseni kvality sluzeb firgtart, jelikoZ dle mého nazoru se firma
nesmi zarrovat pouze na stalé zakazniky, ale také na zakgzkigré firmu navévuji
nepravidel® a snazit se Zthto zakaznik taky udlat zakazniky loajalni. A to je mozné
praw cestou zvySovani kvality sluzeb. Jeba zdraznit, Ze ndj navrh je giméreny

k financnim moznostem firmy a nezatizi vyrézpeji rozp@et. Ri jeho tvaeni jsem totiz

vychazel z finadnich ukazatél firmy, tak aby byl tento iy navrh realizovatelny v praxi.

Ma dopordeni jsou otekena jakymkoliv Upravam ze strany vedeni firmy Datar
International, a. s., které pa@ou tento navrh realizovat v praxi&Nm, Ze nij navrh
pomiZe spolénosti upevnit vztahy se svymi stavajicimi zakaznékyiivede do spo-
le¢nosti i nové loajalni zakazniky. Diky tomu se ziep&lkové postaveni firmy na trhu,

zvySi se také jeji konkuréni vyhoda a firemni image.
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SUMMARY

My proposal of CRM system implementation in Dattmpany was created in terms of
detailed study of theoretical pieces of knowledgel anformation about customer
relationship management. As a result of excellerthmrehension of CRM essence, |
mention recommendations in practical part of thissts. At first, | analyzed the present
state of customer relationship. Also | analyzedultesof customer survey and then |
proposed sequential steps for CRM system implertientalrhe vital part of my proposal
Is implementation of loyalty program. Due to thi®gram company can collect important
information of its customers to the one databades Tata can be used to customer
segmentation and because of that company can difearent benefits to different
segments and it can effectively improve relatiopshwith the customers. In this thesis |
also recommend improvement of customer serviceslllyil must say that my proposal is
appropriate to financial resources of company beeduesulted from company financial

indexes.

My proposal is open to any modifications by Datatérnational company which can help
to implement it in use. | hope that my concept batp to consolidate relationships with
loyal customers and also it will bring new loyaktamers to the company. It can also help

to improve company image and financial results.
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SEZNAM PRILOH

P 1 Dotaznik spokojenosti zakazfik

P Il Ugetni za¥rka firmy k 30. 4. 2008



PRILOHA P |: DOTAZNIK SPOKOJENOSTI ZAKAZNIK

Dotaznik: SPOKOJENOST ZAKAZNIK U

Cislo dotazniku: 1

Datum: 1. 11. 2008

U

1. Jaky je hlavni divod, proc jste dnes pfisel/a do Datartu? Odpovéd:
NAOAOU JSEM S€I /1A KOIBIM ..ottt ettt ettt te e te e te e teeeteeeteeeaneeaneens 1
Zaujala mé nabidka Datartu v letdku v MIadé front€ DNes..........cooccueeeeeciiiie e ettt 2
Na dOPOTrUCENT ZNAMENO ......eeiiiiiiee ettt ettt e e ettt e et e e e e abe e e eetbeeaeeeesseeeeeasaeseenssaeesanreeanns 3
MAm s Datartem dobré ZKUSENOSTI .....ccuuiiiieiiiiieriee ettt st saee e sbe e sbee e 4
ZaUjala ME TV rKIAMA ... .ttt e e et e e e et e e e e etre e ae e e ebbee e eeabeeeeeareeeeenseeeeennees 5
Zaujala mé nabidka na webovych strankdch datart.Cz .........cccuveeieciiec e 6
2. Koupil/a jste dnes néco v Datartu? Odpovéd:
Yo 38 e T U o | USRS 1
N =R 011 o TU T o 1 PP PRPPRRN 2
Filtr — respondenti, k& zboZi koupili, pokréuji otazkou 4.

3. Proé jste v Datartu dnes nic nekoupil/a? Ano Ne
Nehleddam nic konkrétniho, jen jSem S diVal/a........coceieeeiieeiiecie e 1 2

Chci si porovnat zboZi v rliznych kamennych obchodech...........ccooeiiiiciiieciicieeceecee e, 1 2

Zbozi si prohlédnu, ale koupim ho na internetu v jiném obchodé ...........ccccoeecvveiiiieeeciiineenn, 1 2

Nenasel jsem vyrobek, Ktery potrebUjU ......c..eeieeiiiiiciee e e e 1 2

Vyrobek koupim, ale na internetovém obchod@ Datartu ........cccceeecveeeiiciiieecciiee e 1 2

Prodavac mi nedokazal nabidnout, nic co by mi vyhovovalo ........cccccueeeiiieiiiiieieeee e, 1 2

Vysoka cena oproti KONKUIENC .....ccccuviiiieiiiiee ettt ettt e e e e etae e e e enraeaean 1 2

NEVIM, NECNCT UVEST .evvviviiiiiiiiiiiieiiieieeeeeeeeeee ettt ettt et et et eeeeeeeeeeseeesesssessesssassaraeseseaeseeeererererereees 1 2

4. Jak casto navstévujete prodejnu Datart Odpovéd

NepravidelN€ PArkrat Ao FOKa .......ceiieciiie ettt e e e e e et e e e etae e e e e abaeeeeesraeeeenreeaeas 1
NEKOIKIAt MESIENE....niiiiieiiiee ettt ettt e st e e s be e sbee e e sateesabeesbaeenbteenateesabeeeseeenens 2
NEKOIIKFAT TYANE ...ttt ettt e et e e e ettt e e e e e tbeeeeeabaeeeeeeaabaeaeesaaeeseasaeeeeastaeeesasseeannns 3
JSEIM ZAE POPIVE ...ttt e e ettt e e e et e e e e et tte e e e ebaeeeeebaeeeaeeestaeeeeasseeeeataeaesassaeeeessaeannns 4
5. Byl jste spokojen se svou dnesni navstévou v Datartu? Odpovéd:
A0 e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e aeaaaans 1
N PP PP PPPPRPPPOPPOS 2

Filtr — respondenti, kteri byli spokojeni, pokracuji otdzkou 7.

6. Jaky je dlivod pro to, Ze jste dnes nebyl spokojen?



7. Jak hodnotite kvalitu nakupovani v datartu Oznamkujte jako ve Skole:
Odborné znalosti prodejniho Personalu ........c.cceeeecveeeeiiieeccciee e, 1 2 3 4 5
Osobni ptistup a chovani prodejniho personalu.........cccccoeeeeciieiincieee e, 1 2 3 4 5
Osobni pristup a chovani pokladnich a skladnikl ..........ccoeeeeiiiiiiiiiiiieiieeeeeee, 1 2 3 4 5
Nabidka predprodejnich a poprodejnich sluzeb ...........ccooeeeeiieciiiiicciieeeee e, 1 2 3 4 5
Ceny zboZi ve srovnani s KONKUIENCI.....ccuvviiiiiiiie e 1 2 3 4 5
Design a Utulnost prostredi Prodejny.......cccueeeieciieeeeciiee et 1 2 3 4 5
Orientace v prodejné pri hledani zboZi .........cccoveeeeiiieeiciieeecee e 1 2 3 4 5
Cas straveny €ekdanim Na Prodavate ........ceeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 1 2 3 4 5
Kvalita a velikost SOrtimentU.......cc.uvvieeiiii i 1 2 3 4 5
8. Co vam vadi nebo chybi na nakupovani v Datartu?

9. Uvital byste vérnostni program spojeny s vyhodami, jako jsou sleva pfi

opakovaném nakupu, zasilani aktualnich letaku a novinek, atd.? Odpovéd:
7Y oo TP PPPPPTPPES 1
= PSPPIt 2
N =NV oo TSP SRS 3
Ndsledujici otdzky slouZi pro hromadné statistické zpracovdni. Zédnym zptsobem nemohou byt
spojeny s Vasi osobou.

10.Kolik je Vam let? Odpovéd:
Lo i < 3 =Y SR 1
S o 1Y USRS 2
] ST O ] ST 3
L3 el YT = U EEPRS 4
(L L= IR/ (ol TSRS 5
V ZAdNém Pripad@ NECNCT UVEST ...cc.eeieeicieee ettt e e e e e e e s e naae e e entaeeeeanes 6
11.Do jaké kategorie byste zaradil/a celkovy Cisty pfijem Vasi domacnosti? Odpovéd:
B Lo T R 4 TR (U UURURN 1
SV TR o T o UPRUR 2
3 =Y 2T 0 I 4 T oSSR 3
VIC@ NEZ 5O LIS, KCouoooiiieiiieeeeeee e, 4
V ZAdNém Pripade NECNCI UVEST........uvviieiieiiii et e et e e e e e eas 5
Dékuji Vam za rozhovor.

12.Zaznamenejte pohlavi respondenta Odpovéd:
IVIUZ ettt ettt ettt e e e e e et e e e ettt e e e e eeese st taaeeeeaeseaasstaaaeaaaeeaan seaanntbaaeaeaessannsraaeeeaaesananns 1
2N, ettt ettt ettt a ettt et e et et et et et et st et et et et et e te et et ere et ete e saanens 2



PRILOHAP II: U CETNI ZAV ERKA K 30. 4. 2008

[oznateni AKTIVA 30.04.2008 51.12.2008
Brutto Korekce MNetto' Netto
2 b 1 2 3 4

g || |1 |Software 51981 - 32182 12779 23 952

2. [Jiny dlouhodoby nehmatny majetek 3751 - 3033 78 443
3. |Madokontany dliouhodeby nehmotry majetek 183 1B3 2104

|l i

g |11, |1- | Stavby 218020 - D6 E20 121 200 134 511
2. |Samostainé movité veci a soubory maovitych véci 258 857 - 186 127 B2 730 104 142
3. |MedokonZeny diouhodoby limolny majetek 8 957 8 857
£

. |Poskytruté zdlohy na disuhodaby hmotny majetek

ohleddvky z ebchodnlch vztahl 3018 _

=

| |1 |Pohledavky z cbo odnlh vztahl 118882 - 17210 102 872 128 072
2. |Pohledavky - oviadajicl a fidicl ceooa 132 364 132 384 102 374
3. |Pohledavky za spoleénliky a za léastnlky sdruden 470 470 470
4, |31at - dafové pohledavky 59 5%
5. |Kratkodoné poskytnuta zalahy 15282 15282 22877
&. |Dohadné 0&ty akthnl 3212z 32 122 57 887
T

Jiné pohladéavky

z1377] 4092
G1585| 179615

. | Oéty v bankach

. [Naklady piistich obdobi
2. |Pfijmy pfistich cbdobi 497"




Oznaden] PASVA

Al |1, |Zakladn] kapital

. [1. |Zakonny rezervni tond

V.11, [Nerozdéleny zisk minalych let

30.04.2008 | 31.12.2008

326 140 336 140

2 830 2830

89 260 50 439

hrazend zirata minulych let

- 120850 - 120B30

T e

Pravnl farma UZetni jednotly @

il 434 ©58 S90E 140
2. |Zavazky - oviadaijici a fidicl osoba 118 851 795
3. |Zavezky k zaméstnancim 247 19 783
4, |Zavezky za sacialnihe zabezoeden! a zdravotniho pojigtanl 11 874
N §. | Stat - danhove zavazky a dotace 10749 38 453
6. |Kratkocob2 pfijaté zalohy 1356 4 994
7. |Dohadne ucty pasivni 147 441 70 082
2. [Jiné zavarky 1309 27

| 38128

akciova spoletnost

Fradmét podnikan neba jing Ginnosti ;

koupE badi gz Ggelem jeho dalsiho
pradeje a prodej

Ok=miik  |Podpiscwy 78znsm osoby cdpevedné za sestaveni Gcetni zaverky
mstzslavin

Ing. Vaclava Posplchalavs
23.13.08|Hiavn( néatn| T /

Podpisovy zaznam statutden be argdnd neba
fyzicke osoby, kiz & je Atetni j2dnothao.




Ostatni provoznl naklady

Oznadenl TEXT Skutedost v Uéetnim abdobl
1.1.2007 - 30.4.2008 2006
a b 1 2
I Triby za prode] zho2! 4623 722] 3102224
A Malkdady vynalc?ens na prodang zboZi 3427 228) 2258 350
+ Obehodnl marte 1196494 843 874
. Wykany 13 336 8153
I 1. | Trzby za prade] viastnlch virabkil a sluzel 13 336 3153
Wykcnova spotfehz 511 530 383 802
B. 1. [Spolicha maleridlu a energie 68 154 45 557
i A Slugby
GC. Osobni nak'ady 53 941 328 179
5 1. |Mzdové naklady 375 021 230 245
2. |Naklady na socialni zabezpedenl a zdravedni pajiglant 126 2683 83 020
3. |Sacialni naklady T2 657 3 905
D. Dané a paplathy 783 4583
E: Odpisy dlouhadobého nehmotngha & hmatnghe majetku 82 456 53 572
.| |Trzby z prodeje diguhodab&ha majetku a materialu 594 10 B14
1.1, |Treby 2 prodeje dicuhodabéha majetku 534 8 044
2. |Tuzby £ prodeje materialu 2770
F.| . |Zustatkova cena orodaného diouhodohéhn majetku a materialu 549 10 466
F.| 1. |Zastatkova cena srodanéhe diouhndobého majetku 549 6721
2. | Prodany material 3 745
Zmena stavu razery a apravnyoh poloZek v provoznl oblast a
G. komalexnich nakladd piisiich obdobl - 11778 - 1600
V.| |Ostatnl provoznl vynosy B 103 127 44 748
H. B2 074 48 a1

.



X | |Vyrosove droky 5 834 6073

M, Nakladeve roky 3 478 Y 124
X1 |Qstatnl finandni vinosy B .68 11 810
IO. Oslatni Mhandri naklady 28 960 22 331
+ | |Finanéni vysledek hospodareni . 19367] - 13602

Q. Dafi z prijmi za b3Znou &nnost 34 816 23 274
Q. 1. | - splaina 34 816 27 388
2. | - odloiena 508

1| |Vysledek h-:lspudareni za | beznou cinnust 78 913 38821
R Vysledaj( hnspndaleni za unetm thnhf I-H] ; = 78913| 38821
=+1| |Vysledek hospodatent pfed zdanénim I 113729| 62095

Pravn forma OZetnl jednotiy

akclova spoleénost

Predm&t podnikani neba jing Einnosti |

koupé zbozi za (&elem jeho
dalzlho prodeje 8 pradej

Okamiik | Podpizowy zéznem ozaby odpoutdne za sestavent Ueeini zavérky
sestaven|

Ing. Vaclava F‘Dsplchalcva
23 10.08 Hlavni ugetnl

Pedpisowy zaznarm statutamiho arganu
neba fyzicks osoby, Kierd |a ttetnl
jodretkeu

Paval 513
Predsed enstva

¥




Cznzczni TEXT SkutaEnast v déatnlm obdobl
1.1.2007 - 30.4. 2008 | 21.12.2006

Upravy o nzpanéznl oaerace:
_Odpisy stalych akiv

Zména stavu opravrjch poloiek
Z 3k = prodsaje stalych aktiv

wyaClovare nakladove a winosova urok

Znény tlevd nepanéinich slodex pracovniho kapitalu: =125 724
. [Zn&na stavu pohledévek a pfechednych GEtD aktiv o128
' |E£n@na stavu kratkadobych zavazkl e prechodrisch 060 pasiv =413 820
. | ZTEna stavl z3s0b

Uroky vyplacena
Uroky pfijats

Zaplaced dan z pfijmd za aéimou dinnost

B [1 Wids)e spajand s nabytim stalfch akti =51 771 =71 882
B |2 Pljmy z prodeja stalych skiiv 584 8 044
Pijeky 2 v __-289452 _30832

spiizénym osobdm a zménz ivesiic
5 1 s E = IT . = s

= L s dud S L o LY L s e s pr el Ly B i Ealudat
C. Zména stavu d ouhodobych a kratkodobjoh zavarkil __

|G el 8eh B LA,

Prévi forme ugstni jednothy : ake owd spolednost
Pedmét podnikdni naba jird &nnosti : koupe zhoil za Géalem jehe dalélha prodaje a
prodej
Chamgih  |Fodplsoyd zdinem oachs ol poySdne ze sesiavani O2aln” zaveiky Podplsow§ zdznam statutarrtha organu nebs ncket csoby,
sectEveEn| kterg Jo udatri jpdnoikhoy
o
Ing. &clave Mospichalova s f . Pavol Sldma
23.10.0B|Hlawnl (eeint ?‘t\ : Piedssda pradstevenstva

o
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DATART INTERNATIONAL, 2.5,
PREHLED O ZMENACH VLASTNIHO KAPITALU

0BDOB! 16 MESICU KoNGSIC 20. DUBMA 2008

Zakiadni

leanital

tis. K&

Zistatek k1. lednu 2006 335140

Zaokrauhleni r. 2008 o]
Wysledek hospodareni

za minule obdobi a

Zlistatek k 31. prosincl 2006 335140

Wirsledek hospodareni N

2z b&Zné obdobi
Zistatek k 30, dubnu 2008 336 140

Zakanny
TBEEMVTI
fond

iis. K&

2 B30

Nerozdéleny
zsk/
Neuhraze1a
zirata

tis. Kb

- 70410
-1

38 B21

- 31 &350

Cellczm
tis. Ka

268 580
e

38 521

307 380



DATART INTERNATIONAL, a.s.
PRILOHA UCETNI ZAVERKY

OBDOBi 16 MESICU KONE(CI 30. DUBNA 2008

VSEOBECNE INFORMACE

DATART INTERNATIONAL, a. s, (dale ,SpoleSnost’] byla zapsana do chchodniho
rejstiiku dne 22. listopadu 1923 a jgji sidlo je v Praze 8, Pernerova 149/35. Spolenost
provozuje v Ceske republize 23 obchodt se spotrebni elekironikou.  Hlavnim pfedméatam
podnikéani Spoletnost je koupé zhozi za dcelem jeho dalsiho prodsje a prodaj.

Slozeni piedstavenstva k 30, dubnu 2008 bylo nasledujisi:

Furkce Poznamka
Pavel Slama pfedseds od 22, listopadu 1993
Charles Butler mistopradsaeda od 8. listopadu 2000
Pavel Badal Elen od 14. kv&tna 2001
Jsan Mol Labroue tlen od 7. kv&tna 2003
Christian de Bronac de Bougainville  &len od ¥. kvétna 2003
Rene Aubertin glen od 7. kvétna 2003

Slozan] dozordi rady k 30. dubinu 2008 byle ndsladujici:

Funkce Poznamka
Sheena Boyce len od 14, kvétna 2001
Hzlen Jones Elar od 14. kvétna 2001

Spoleénost je organizevana dle nasiedujicich addélentl.

e Centrala

s Cbchodnl eddalent
N MNakupni nddaleni
. Finanén( oddéleni
o Centralni sklad

. Doprava

. Expanze
s Propagace-marketing
. IT

s Personalni oddeleni

{n
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DATART INTERNATIONAL, a.5.
PRILOHA UCETHI ZAVERKY

0BDOB] 16 MESICU KoNEicl 30. DUBMA 2008

UCETNI POSTUPY
Zakladni zasady vedeni utéetnictvi

Ugetn! zavérka je sestavena v souladu s Gfetnimi predpisy platnymi v Ceska republics,
Ugeini zavérka je sestavena v historickych cenach.

Spoleénost zménila konec Uéetniho obdobi z 31. prosince na 30. dubna z divodu
harmonizace Géatnino obdcbl s podniky ve skuping, Jako disiedek tato zmeny Oetnictvi
zobrazuje daje za obdobi od 1. ledna 2007 do 30. dubna 2008 (,Obdobl 18 mésicl®),
Srovnateing udale zobrazujl rok od 1. ledna 2006 do 31. prosince 2006 (,Rok 2008").

Dlouhodoby nehmotny majetek

Nakoupeny diouhadoby nehmaotny majetex je vykazan v pofizovacich cenach.
Dlouhodoby nehmotny majetek vyivofeny viasini éinnosti se ocefuje viastnimi naklady.

Cdpisy diouhodob&ho nehmatného majetku byly vypodleny metodou rovnemérnych
odpisl na zakladé jeho predpokladané Zivotnosti. Software do roku 2005 byl odepisovan
po dobu £ let, od roku 2008 odepisujeme 38 mésicl.

W pifpadé, #e zhstatkova hodnota dlouhodebéhe nehmetneho majstku presahuje jehe
adhadovanau uZitnou hadnotu, j& k takovému majetku vytvafena opravna polodka.

Mehmotny majetek, jehoz doba pouzitzinosti jz delsi neZ 1 rok a pofizovacl cena
nepievysuje 60 D00 KE a zaroveh je vyEsl nez 10 tis. K& za paloku, je odepisovan
po dobu 3 let. Nehmotny majetek, jehoz pofizovaci cena je nizsi nez 10 lis. K&, je
uctovan pfime do vikazu zisku a ziraty.

Dlouhodoby hmotny majetek
Nakoupeny diouhodoby hmolny majetek je vykézan v pofizovacich cenach, kieré zahrnuiji
cenu, za kterou byl majetek poilzen, a naklady s jeho poflzenim souvisejicl. Dlouhodoby

hmotny majetek vytvofeny viasini cinnostl se ocefuje viastnimi nakiady.

Odpisy dicuhodobého hmotnéhe majetku s pofizovaci cenou wysSi nez 10ts. KE jsou
vypodéteny metodou rovnomérmych odpist na zakladé jeho pfadpakladang Zivotnost.

2}
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DATART INTERNATIONAL, a.s.
PRILOHA UCETNI ZAVERKY

OBDOBI 18 MESICU KONECICI 30. DUBNA 2008

UEETNI POSTUPY {pokradovani)
Dlcuhodoby hmotny majetek (pokratovani)

Doby Zivotnosti jsou nasledujici;

Stavby (napf. rekiamni panely. vzduchotechnika) 10 - 16 let
Zabezpetovaci systémy (EZS. zboZove) & let
Stroje a zaflzenl g lt
YWybavenl (invental, stroje, regaly, panely) g lel
Dopravni prostfedky (auta, voziky) 4 roky
Poéitate a daldi IT vwkaveni 4 roky

V pfipadé, #e zistatkova hodrota diovhodobéhe hmatnéha majetku pfesahuje jeho
odhadovanou zpétné ziskatelnou hadnoty, je k takovému majetku wytvafena opravnd
polofka. P stanoveni opravng polozky k dlouhodobemu maietku Spelednost posuzuje
oceneni dlouhodobého majetku na bazi jednotlivich prodejen.

Naklady na opravy a udrzbu dicuhodobého hmatngho majetku se Gétuji piimo
do nakladd,

Technicke zhodnoceni diouhodobéha hmetngho majetku je aktivovano.

Hmotny majetek, jehoz doba pouzitelnosti j2 delsi nez 1 rok a pofizovac| cena
nepievyiuje 40 tis. KE d zaroven je w8 nez 10 tis. KE za poloZku, je odepisovan

po dobu 3 let. Hmotny majstek, jehoz pofizovaci cena je nizéi nez 10 tis. K&, je uttovan
plima do wikazu zisku a ztraty.

Genné papiry a podily

Cenné papiry a podily jsou vykazany v pofizovaci cené po odedtenl opravns poloZky
na snlZeni hadnaty.
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DATART INTERNATIONAL, a.s.
PRILOHA UCETNI ZAVERKY

OBDOB( 16 MESICU KONCICI 30, DUBMA 2008

UCETNI POSTUPY (pokragovani)
Zasoby

Nakoupené zasoby zboZi jsou ocehovany poizovac! cenou sniZenou o opravnou
polozku. Porizovaci cena zahrnuje veskeré naklady souvisejici s pciizenim téchto zasob
{zeimena piepravné). Pro veskere Ubytky koupenych zésob uziva Spoletnost metodu
vaZeného aritmetického primearu.

Opravna polozxa k pomalu obratkovym a zastaralym zasobam je wyivorena ra zakladé
analyzy ohratxovosli zaseb a na zakladg individuglniha posouzeni.

Pohledavky

Pohledavky jsou vykazany v nominalni hodnoié snizené o opravnou poloZku
k pochybnym pohledavkam. Opravna polozka k pohledavkam je vytvofena na zaklada
vékové struktury pohledéavek a individualniho posouzenT bonity diuzZnikd,

Prepocet cizich mén

Transakce provadéné v cizich ménach jsou piepotteny a zauétovany mésiérim
devizovym kurzem.
Pokladni fransakce v cizi méné jsou pfepafteny dennim kurzem CNE.

Y5echna penéini akiiva a pasiva vedena v cizich ménach byla pfepodtena davizovym
kurzem zvefejnénym Ceskou narodni bankou k datu uéetni zaverky. Véechny kurzové
zisky a ztraty z piepodtu penéZnicn aktiv a pasiv jsou Gétovary do vikazu zisku a ziraty.

Obrat

Trzhy jsou zaditovany k datu vyskladnéni zbozi, resp. k datu uskutefnéni sluzeb, a jsou
vykazany po odeéteni slev a dan z pfidané hodnoty. V pfipadé predplacenych sluzeb
jsou trzby Uétovany po dobu, na kterou se piedplatné vztahuje,

Leasing

Pofizovaci cena majetku ziskaneho formou finanénihe a operativoiho leasingu neni
aktivovana do diouhodobgho majetku a je Udtovana do nékladd rovriomeérné po celou
dobu trvani leasingu. Budoucl leasingové splatky, které nejsou k rozvahovému dni
splatng, jsou vykazany v pfiloze k (ézini zavérce, ale nejsou zachycery v rozvaze.
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DATART INTERNATIONAL, a.s,
PRILOHA USETNI ZAVERKY

OBDOBI 16 MESICU KONCICI 30. DUBNA 2008

UCETNI POSTUPY (pokratovani)
Rezervy

Spolecnost tvofl rezervy, pokud ma soutasny zavazsk, je pravdépodobne, Ze bude
na vypofadan( tohoto zédvazku tfeba vynaloZit viastnl zdroje a existuje spolehlivy odhad
vyEe zavazku.

Daf z pHjmU pravnickych osob je vykazovana v rozvaze jako soucast GCtu rezery

v pilpade, zo dafovy zévazek pFevyiujs zaplaceng zalohy na dafn. V opaénem pilpadé
Sastka prevyujicl dahovou povinnest z titulu zaplacenych zaloh na dafi je vykazana

v polozce 58t — dafoveé pohledévky”. Darfiovy naklad je ve wykazu zisku a ztraty wykazan
jake darf b&Zngho obdobi z bééns innosti.

Penzi|ni pilpo|l5téni

Spolednost ad roku 2007 poskytujs svym zaméstnancum piispévek na penzijni
piipojisténi. K financovani statnine dichodovahe pojisténi hradi Spo'ecnost pravidelng
odvody do statniho rozpadtu.

Urokoveé naklady

Urokevé naklady vyplyvajicl z 0vEnd na pofizeni diauhodobéha hmotnéhe a nehmotného
majetku jsou Gitovany do nakladi. Ostatni naklady spojené s Ovary jsou téZ udtovany
do nakladi.

OdloZena dan

OdicZend dan se vykazuje u viech dofasnych rozdill mezi zlistatkovou hodnotou aktiva

nebo pasiva v razvaze a jejich daficvou hodnotou. OdloZzena danova pohledavika g
zalftovana, pokud je pravdépodobné, Ze bude mozné ji danové uplatnit v budaucnosti.

{3)
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DATART INTERNATIONAL, a.s.
PRILOHA UCETNI ZAVERKY

OBDOB{ 16 MESICU KONCIC| 30, DUBNA 2008

UCETNI POSTUPY (pokraéovani)
Spiiznéné strany
Spilzrénou stranou Spoleénosti se rozumi:

s podniky, kieré se Spoleénosti tveii skupinu podnikd,

o akcionari, ktefi pfimo nebo nepfime mohou uplatficvat podstatny nebo razhodujicl
vliv u Spaleénosti a padniky, kds tito akcionafi maji podstatny nebe rozhodujicl vliv,

. Elenové statudrnich, dozordich a fidicich organd a oscby bllzké témto osobdm,
wietné podnikd, kde tito tlenove a oscky majl pedstatny nebo rozhodujfel viiv,

. podniky, ktaré maji speleéného Slena vedeni se Spolecnasti.

Vyznamne transakce a zhstatky transakel s2 spfiznénymi stranami jsou uvedeny
¥ poznamee 11,

Piehled o pen&znich tocich

Spoleénost sectavila piehled o penéznich tocich & wyuZitim nepfimé matody. Fenéni
ekvivalenty pfedstavuji krétkodoby likvidni majetek, kiery lze snadne a pohotové pievést
na pfedem znamou Sasthu v hotovosti,

Masledné udalosti

Dopad udalostl, kterg nastaly mezi rozvahovym dnem a dnam podpisu déeini zavérky
e zacnycen v Uéetnich vykazech v piipadeé, Ze tyto udalosti poskytly doplfujicl informace
o skutecnostech, kterd existovaly k rozvahovemu dni.

W pfipadé, 2e mezi rozvahovym dnem a dnem podpisu Usetnf zavérky doslo

k vyznamnym udalnstem zohledriujicim skuteénosti, které nastaly po razvahavém dni,
jsou disladky téchic udalost popsany v pilloze Ggetni zavérky, ale nejsou zalétovany
v Utetnich wykazech.



DATART INTERNATIONAL, 2.5.
PRILOHA USETNI ZAVERKY

OBDOR 16 MESICU KONEIC) 20, DUBMA 2008

DLOUHODOEY NEHMOTNY A HMOTNY MAJETEK

Dlcuhodeby nehmoiny majetek

Ziustetkova hodnote & 1. lecnu

Pirtisficy
Odplsy

Zistathova hodnotz ke konst obdobi

Dlouhcdoby hmotny majetek

Zlstatkeva hadneats k1. lscnu 2007

Pirlistay

Ordpisy

VyTazenl

Zména opravng poloZiy

Zistatkovd hodnoka ke konei obdobi

ZASOBY

Obdecbi

18 mEsicd

tis. K&

28450

5 BO3
-12E19

20880

Obdchi

16 misict

tis. KE

238 653

44 OER

£9037
- 549

Rok
2006
tis. K&

29 BoZ

4 958
- B 355

26 438

Rok
2008
tis, K&

217 562
87 023
- 48217
-8

3 006

238 653

Spoleénost wyivofila opravnou polozku k zasobam k 30. dubnu 2008 ve vysi 24 278 fis,

K& (2006: 32 605 tis. K&).



DATART INTERNATIONAL, a.s.
PRILOHA UCETNI ZAVERKY

OBDOEBi 16 MESCU KONCIC| 30. DUBNA 2008

POHLEDAVKY

Nezaplacens pehledavky z obchodnich vztahl nejsou zajisiény a £adna z nich nema
delsi splatnost nez 5 let.

Chchodni pohledévky po splatnesti k 30, dubnu 2008 &inily 48 256 tis, K& (2008; 32 850
tis. K&b.

Pohledavky ke spoletnostem ve skupiné jsou popsany v bodé 12.

Spoletnost vylvofila opravnou polozku k obohednim a jingm pehledavkam pe solatnosti
k30, dubnu 2008 ve visi 19 745 tis. K& (2008: 22 483 tis. K&).

Dlouhodobe pohledavky k 30. dubnu 2008 ve vysi 3 016 tis, K& [2006: 3 2986 tis. K&)
pfadstavui Jistiny k n&mdm wybranych obchodl,

VLASTNI KAPITAL

Schvalené a vydané akcie

Pudel 30, dubng 2008 Potel 31, prosince 2006
lis. K¢ 1s. Ké
Akcie v hodnete 10 000 KE,
plng spfacens 14 1140 114 1140
Akcie v hodnaté 1 000 000 K,
ping eplacensd 338 338 CO0 335 235 000
Celkem 336 140 236 140

Spoleénaost je pind vlastnéna spoleénost! Datart Investments S A, {dFive Datart
Luxembourg 5.A.) se sidlem Route d'Esch 400, Luxemburg, stat: Lucemburske
velkovevodstyi, zapsana u Obvodniho soudu v Lucemburku, rejstriku Gbgchodu

a spolecénosti v oddile B vinzee 78225, Materska spoleénost skupiny je spolecnost KESA
Electricals ple zapsana ve Velké Britanii.

K datu sestaven! uéatnl zavérky nsbylo formalng rezhodnuto o rozdaleni hospodarskéro

vysledku za roky 20056 a 2008, Z tohoto divodu byl zisk za roky 2065 a 2006 v souladu
s platnou legislativou picveden na déet nerozdéleného zisku.

(8}



DATART INTERNATIOMAL, as.
PRILOHA UCETNI ZAVERKY

OBDOB| 16 MESICO KONCICI 30. DUBKNA 2008

VLASTNI KAPITAL (pokraovani)

FPodle névrhu rozdéleni hospodafskeho vysledku za roky 2005 a 2006 bude proveden
piidél do rezervnihe fondu v souladu s pilsudnymi ustanovenimi obehodniho zakeniku.

REZERVY
30. dubna 2008 31. prosinee 2006
tis. KE tis, K&
Rezerva na nayybranoy dovolenou £ 8g2 g Eg
Dan z pfijmu 23 832 0]
Rezorva na soudni sper 14800 21333
Rezervy celkem 0475 1487

Spoleénost je v soudnim spory se spoletrosti Celadan Group s.r.0. z divodu naroku
kupri ceny zboZi. Celadon Group s.r.0. Z tohoto divodu Zaluje Spolecnost o Gastku

2 333 tis. K&. Na zaklads pravniho rozboru byla na tento soudni spor vytvolzna rezernva
ve vysi 1 900 tis. KE (2008; 2 333 tis, Ké).

ZAVAZKY A BUDOUCI ZAVAZKY

Zavazky z obchodnich vztahl a jiné zavazky nebyly zajistény Zadnym majetkem
Spoletnosti a nemajl splatnost delsl naz 5 let.

Zévazky po splatnosti k 30. dubnu 2008 ginily 45 103 tis. KE (2006: 227 404 tis. KE&).
Spoletnost nema zadné zavazky po splatnosti ze socidlniho neboe zdravotniho pojigténi
ani Zadné zavazky ke statnim institucim,

Zavazky ke spoleénostem ve skuping jsou popsany v bode 12.

Celkova wyds zavazkl nezahrnutych v rozvaze. ktera vychazi z uzavienych smiuv o
operativnim pronajmu k 30, dubnu 2008 &inlla 437 756 tis. K& (2006: 421 994 tis. KE).
Uvaedené ldaje piadstavujl pouze najemné bez sluzeb spojenych s najmem, ddaj za rok
20086 byl opraven.

Diouhodobé zavazky k 30, dubnu 2008 ve vyEi 100 tis. KE (2006; 870 tis. K&) pfedstavuji

zAaréné, které je uréeno na pokryti rizika z budouc(ch reklamaci stavebnich Gprav
najatych nebytovych prostar.

2



DATART INTERNATIONAL, a.5,
PRILOHA UCETNI ZAVERKY

OBDOBI 16 MESICU KONEICI 30. DUBNA 2008

DARN Z PRIJMU

Dafovy naklad zahmuje:

Obdok Fok

18 mésleil 2006

tle, Ké tis. K&

Splatnou dari 34 B18 22 468
Odlozenou daf 0 206
34 B16 a 274

Splatna daf byla zidtovana se zaplacenymi zalohami na dan z prijmu. Vysledny danovy
zavazek ve wil 23 632 tis. K& e vykazan na fadku srezerva na dan z prijmu®.

Spoleénost nema fadny dafiovy zavazek po splatnasti evidavany finanénim dfadem
k 30. dubnu 2C08.

OdleZena dan k 30. dubnu 2008 je vypoctena sazbou dané ve vy§i 21 % (dafiova sazba
pro rak 2008), 2D % (dafiova sazba pro rok 2008) a 19 % (dafova sazba pro rok 2010)

v zavislosti na obdobl, ve kterém j= ofskavano vyrovnani piechedného rozdllu, OdloZend
dan k 31. prosinc 2008 byla vypoétena s pouiitim sazby dané 24 Y.

OdleZenou dafievou pohledavku lze analyzovat nasledovné;

30. dubna 2008 31, prosinee 2008
tis. K& tis. K&
Rozdll mezi dafiovou a d&einl 7istatkovou renou

diouhodobeho majetku 142 - 8883
Wezaplavens siluvni sankee 0 127
Mezaplac=né socldlai a zdravetn| pojiStén 295 TG
Rezery 1025 1237
Opravra polozlka k zésebam 2373 7 828

Cista adlozena dafova pohladavka 4442 42

Potercialni odloFena dariova pohledavka je ve vwii 4 442 tis, KE k 30, dubnu 2008
{k 31. prosinci 2006: 42 t's, K&) rebyla zaaitovana z hlediska dodrzeni zasady opatmosti.

(10}
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DATART INTERNATIONAL, a.s.
PRILOHA UCETNI ZAVERKY

COBDOB! 16 MESICU KONCIC] 30, DUBNA 2008

CLENENI vYNOSU PODLE ODVETVI

Vynosy z béZné cinnosti byly tvofeny nasledujicim zplsobem:

Obchodni Einnost |
mialocbehiodni prode| = zshranici
- tuzemszko

Ohehadni &nnast 1
prodej sluzeb - zahramiZ!
= fuzemsko

ANALYZA ZAMESTNANGUO

— Osobnl na<lady

Qhdobi Rok

18 nésiuh 2008

tis. K& tis. Kt

Yeden| Spolecénosti 35 40 22201
Ostaln’ zemésinanc 478 452 306 978
813 941 320178

Ohdabi Rak
16 mesicd 2008
tis. K& fis. K&

1 887 25 507

4 592 125 3076 717
4523722 2102 224
0 1405
15336 B 78
— 13336 b1

Primémy potet zaméstnanch bahem roku

Obdobi
16 mésic

13
21312}

B72

Rok
20C6

Veden| Spolednosti zahrnuje vykonne éleny piedstavenstva, Ktefi jsou zaroven
zam&stnanci Spolegncsti, ostatni reditele a vedouci zaméstnance, ktefi jsou jim pfime

podilzeni,

(171}



DATART INTERNATIONAL, a.s.
PRILOHA USETNI ZAVERKY

OBDOBi 16 MESICU KONCICI 30. DUBNA 2008

TRANSAKCE SE SPRIZNENYMI STRANAMI

Spolednost se podilela na téchto tranzakeich so spiiznénymi stranami;

Obdabi Rok

18 méslel 2008

tis. K& lis. K&

Paskyinutd zbo( a slufby 38 825 35 188
MNakup zbodi a sluzek 145 872 103 284
Uroky piijate 3652 4943
Uraky placena 3478 gia1

Spoletnost vykazovala tylu 20stalky se spiznénymi stranami:

20. dubna 2008 31. orosince 2008

lis, K& lis. K&
Fahledavky z obchodnlch wztand 2077 13 628
Uiy poskytnutd, droky 132 354 102 574
Oestatnl peh'edavky 2 379 1]
Pohledavhy calkem 136 820 116 512
Fhvarky z abehodn'ch vztahl 12982 25 dr4
Unrisry piijaté, Groky 112 851 795
Qstatn| zawazky B 467 g EDE
Zavazky calkem 140 301 26 054

Kromé vyEe uvedengho nebylo v priibehu obdobi 18 mésicd a roku 2008 akeionaflm,
gleniim statutarnich a dozoréich organt a vedousim zaméstnancim poskytnuto Zadne
dalsi plnéni ani v penéznl ani v naturaini forma,

Spoleénosti DATART MEGASTORE, s.r.o0. byla poskytnuta k 30, dubnu 2008 krétkodoba
pljéka ve vy 127 407 tis. K¢ (31, prosince 2006: 102 374 tis. K&). Tato pljcka je splatra
31. prosince 2008 a je Grofena Urokovou sazbou 1M PRIBOR

+ 1,00 % p.a.
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DATART INTERMNATIONAL, a.3.
PRILOHA USETNI ZAVERKY

OBDOBI 16 MESICU KONCICI 30. DUBNA 2008

TRANSAKGE SE SPRIZNENYMI STRANAMI {pokra&ovani)

Spoleénosti Datart Investments SA byla poskytnuta k 30, dubnu 2008 kratkodoba pljéka
ve vysi 4 B57 lis. K& (k 31, prosince 2007: O K&). Tato pljika je spiatna 31. prosince 2008
a je (rogena Urokovou sazkou 1M PRIBOR + 1,01 % p.a,

Sooletnosti byla poskytnuta pljcka od spoletnosti KESA Electricals plc. ve vysi
119 851 tis. Ké k 30. dubnu 2008 [31. prosines 2006: 795 tis. K&). Tato pojtka byla
grofena arekovou sazbou 1M PRIBOR + 1,01 % p a.

POTENGIALNI ZAVAZKY

Spoletnost k 30. dubnu 2008 vystavila bankovni zaruky ve prospéch pronajimateli
z titulu swych ndjemnich vztand a najemnlsh vetahl spolednost! spiiznénych v celkovs
hodnote £4 553 tis. KE (2006: 42 754 tis. KE).

Finandni ifady v Ceské republice maji prave zkoumat dafiova pfizndni a déetn! zazrnamy
za ofedchezi obdobi. Ceska dariova legislativa a jeji interpresace se stale wyvijeji.
Daifiové zakony byly novelizovany a existuje rejlstota ve vikladu a v postupu piislusnich
finanérich Ufadi v fadé oblastl. V disledku toho musl Spoleénost pfi tvorb& Uéstnich
zasad sama interpretovat dafovou legislativu, Pfipadny viiv této nejistoty na Géetni
zaverku Spoletnost nelze vyiislit. Podle nazoru vedeni Spoletnosti jsou v Utetni
zavérce kondicl 30. dubnem 2008 zalétovany veskers dariové zavazky.

Spelednost j& v soudnim sporu 3 AXPERIENGE, a.s. z diivodu odstoupeni Spoletnosti od
smicuvy na dodavku informagniho systému, AXPERIENCE, a.s. z tohoto ddvedu Zaluje
Spole€nost o éastku 70 000 tis. Ké. Na zakladé pravnihe rozboru nebyla na tenic soudni
spor vytvofena rezarva.

(13)
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DATART INTERNATIONAL, a.5.
PRILOHA UCETNI ZAVERKY

OBDOBi 16 MESICU KONEICT 30, DUBNA 2008

NASLEDNE UDALOSTI

Po datu Uietni zaverky nedoslo k zadnym udélostem, které by mély vyznamny dopad
na OZetni zaverku k 30. dubnu 2008,

Schvaleni aéetni zavérky

Ugetnl zavérka byla schvélena predstavensivem a byla z jeho povéieni podepsana.

23. fljna 2008

7
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