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ABSTRAKT

Hlavnim cilem bakalarské prace je analyza spokojenosti zakaznikt tykajici se CRM soft-
waru od spolecnosti RAYNET a navrh mozného zlepSeni. V teoretické ¢asti jsou shrnuty
hlavni pfednosti spojené s budovanim vztahii se zakazniky v rdmci firem a organizaci. Da-
le je v teoretické Casti popsano rozdéleni CRM systémii a technologii, které jsou s tim spo-
jené. V praktické Casti se nachazi charakteristika ¢eské spole¢nosti RAYNET. Je provede-
na analyza pomoci dotaznikového Setfeni spokojenosti zakazniki se softwarem RAYNET
CRM a konkuren¢nim CRM BLUEJET. V zavéru prace je navrhnuto vhodné feseni, které

by vedlo ke zvySeni spokojenosti zakaznikl.

Kli¢ova slova: CRM, Customer Relationship Management, systém, RAYNET, BLUEJET,

software, zakaznik

ABSTRACT

The main objective of this bachelor thesis is the analysis of customer satisfaction regarding
CRM software from the company RAYNET and proposal for its possible improvement.
The theoretical part summarizes the main advantages associated with building customer
relations within companies and organizations. Furthermore, the theoretical part describes
the division of CRM systems and technologies that are associated with it. The practical
part includes the description of Czech society RAYNET. Analysis is performed using a
questionnaire survey of customer satisfaction with CRM software RAYNET and competi-
tive CRM BLUEJET. In conclusion, it is suggested a suitable solution that would lead to

increased customer satisfaction.

Keywords: CRM, Customer Relationship Management, system, RAYNET, BLUEJET,

software, customer
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UvVOD

V dnesni dobé, kdy je trh nasyceny sluzbami i produkty, je velmi tézké udrzet si stalého
zakaznika. Firma se v zadném piipadé nevyhne kontaktu se zakaznikem, protoZze zakaznik
je ten, co kupuje a vyuziva sluzeb. Dilezitou soucésti kazdé firmy je pravé chovani
k zakaznikovi, tzn. je dilezité se o zdkazniky starat a nabidnout jim co nejlepsi podporu.
Snahou je prodat sluzbu, ¢i produkt a piesvéd¢it zakazniky, Ze pravé jejich produkt a sluz-
ba je pro né to pravé. Marketing, vize a cile spolecnosti, kterd jedné se zdkaznikem, je vse,

CO tvoti pojem fizeni vztahu se zadkaznikem.

Momentalné pojem CRM neboli Customer Relationship Management stale imérné roste.
Je chapan jako podnikatelska metoda, kterd ma za cil starat se o hodnotného a ptinosné¢ho
zékaznika. CRM je metoda, jak si firma udrzuje vztahy se zdkazniky, tézi z toho ona i za-
kaznik, kterému je vénovana péce ze strany firmy. Toto vSe je alfa omega pro optimalni
zisk, rozvoj firmy a udrzeni svého zakaznika. Kazda firma ma snahu se zdokonalovat, pro-
toze pii stagnaci by ji dnes$ni trh ,,smetl* a mohlo by to znamenat jeji zanik. Filozofie CRM
ma za Ukol dat podporu marketingu, servisnim i obchodnim procesiim. Procesy jsou zamé¢-
fené spiSe na stavajici vérné zédkazniky, neni primarnim cilem stale oslovovat nové. Hlavni
je udrzet si stavajici zakazniky, ktefi maji v tomto ptipad¢ velkou hodnotu pro organizaci.
Organizace, ktera ma snahu se o zékazniky patficné starat, potfebuje o zakaznicich mit

dostatecné mnoho informaci, aby se o né mohla patficné€ postarat a vyhovét poZzadavkim.

V uvodu bude prace obecného charakteru o CMR obecné, druhy téchto informacnich sys-
tému ve vztahu fizeni se zdkazniky. Vyhody a nevyhody implementace CRM. Dale bude
napsano o CRM systému, ktery bézi na modelu cloud computing, coz je nyni stale oblibe-
néjsi z ditvodu, Ze firma nemusi mit nejaktudlngj$i hardware v pocitacich a systém bézi
pouze ve webovém prohlizec¢i. Dale bude popséano, jak idealné postupovat pii implementa-
ci CRM systému. V této praci se bude primarné jednat o RAYNET CRM, ktery bude
podroben analyze a srovnani s konkurenénim CRM systémem. Vyzkumu se ucastni uZiva-
telé a spolecnosti, které software vyuzivaji pro své uspésné podnikani a fizeni vztaht se

zékazniky.
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. TEORETICKA CAST
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1 CRM OBECNE

CRM je zaméfené na vztah se zakazniky. Toto zaméfeni ma nastavit mysleni podniku spo-
le¢né s jinymi podnikovymi procesy tak, aby oslovily nové zakazniky, ¢i udrzely své ,,star-
$i* zdkazniky a mohly jim poskytnout dlouhodobou kvalitni péci a servis. Jak je zndmo jen
spokojeni zdkaznici se stdle vraceji. Tento systém vylucuje zpravidla neetické chovani
k zakaznikovi. Ke komunikaci se zakazniky se obvykle vyuzivaji v dne$ni dobé informacni

technologie. K tomuto vztahu je potieba ptistupovat s dlouhodobou vizi.

S CRM jsou spojeny informacni systémy, aplikacni systémy, hardware, software a spousta
dalsich technickych prostredkii. Tyto prostiedky zpracovavaji data podnikové i personalni,
které prubézné zjist'uji vztahy zakaznika s firmou.

V CRM jsou Etyfi prvky, co jsou na sebe navzajem zavislé, nebo spolu néjakym zpiisobem

souvisi.
Patti zde:
Lidé
Obchodni procesy

1

2

3. Technologie
4. Data

Lidé tvoii lidsky kapital, ktery patii mezi intelektudlni kapital organizace. Ta se bez n¢j
neobejde. Tento kapital se skryva v lidech a neni podminkou, Ze je néjakym zpisobem

zhodnocen.

Obchodni procesy jsou procesy, zaméfené uré¢itym smérem. Mizeme hovofit o marketin-
gu, obchodu a vedeni. Procesy jsou spolu spojeny a nemély by na sebe navazovat. Radime
sem, jakym zptisobem se mizeme se zakaznikem spojit, tzn. e-mail, telefon, prostfednic-

tvim webovych chatt a konverzaci.

Technologie je odvétvi techniky, kde mizeme hovofit o celé fadé technologii, se kterymi
se v CRM setkame. Do této kategorie fadime softwarové produkty, databaze, sité i prvky,

co se tykaji bezpec¢nosti.

Data jsou potieba pro sbér informaci o zdkaznicich. S t€émito daty se déle pracuje a snahou
je mit o kazdém zakaznikovi informace a na zaklad¢ informaci k nému pfistupovat. Déle
pak bude zakaznikovi cilen¢ odesilat specifické nabidky, o které ma zdkaznik Casto

zajem.[1]
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1.1 Vymezeni CMR

Cilem CRM je budovat nadstandardni vztahy se zakazniky, jelikoZ pfi obchodovani je di-
lezita kvalita vztahi. S tim je izce spojena divéra. Zakaznikovi totiz nezalezi od koho si
produkt nebo sluzbu koupi, ale jak bude spokojen. Proto se kazda organizace snazi svij
produkt ¢i sluzbu né¢im ,,obohatit”. Tzn., hlavni cil CRM je ziskani jak novych zakaznikd,
tak udrzeni spokojenosti starych zakaznikl, poznani jejich tuzeb, stanovit si segmentaci,

zvysit trzby a zvysit Gispésnost v obchodovani.
Mezi cile CRM patii:

1. Sledovéni pozadavki ze strany zakaznik. Hodnoceni a evidence, které se tykaji
obchodnich kontaktl

2. Snaha o budovani novych obchodi, co vyuZzivaji predeslych zakaznickych informa-
ci

3. Cinnosti ku prospéchu vztahi se zakazniky. Myslime tim ekonomické i loajalni.

4. Rizeni kampani tykajici se marketingové propagace pro zakazniky [2]

1.2 Vztah mezi ERP a CRM

Podnikové informacni systémy se mohou klasifikovat podle jejich praktického uplatnéni.

Rozhodujici je rozdéleni podnikovych informac¢nich systémt holisticko-procesni pohled.
Podnikovy informacni systém tvofi:

1. ERP neboli Enterprise Ressource Planning je schopen pokryt planovani a fizeni in-

ternich podnikovych procesti na v§ech trovnich.
Mezi jeho hlavni vlastnosti patfi:

e Integrace a automatizace internich procesii podniku, tzn., vyroba, ndkup, logis-
tika, personalistika a ekonomika
e Sdileni spolecnych dat uvnitt firmy, vytvaret data v redlném cCase, zpracovavat
historii uvnitt firmy.
2. MIS neboli Management Information Systém. Jedna se o manazerskou nastavbu,
ktera ma komplexni feseni pro reporty, analyzy a konsolidace. Také podporuje zvy-

Seni urovné komunikace mezi manazery. Sbér dat z ERP, CRM, SCM.
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3. SCM neboli Supply Chain Management je systém, tykajici se fizeni dodavatelské-
ho fetézce (dodavatel, vyrobce, distributor, prodejce, zakaznik). Reaguje na poza-
davky zakaznika, napiiklad na ¢as dodani zbozi.

4. CRM neboli Customer Relationship Management, je software slouzici k fizeni
vztaht se zakazniky.

5. BI neboli Business Intelligence zpracovavaji data i interni systémy, jako jsou CSM,
CRM, ERP. BI chapeme jako znalosti, dovednosti pro lepsi obchodovani a ziska-
vani kvalitnéjSich obchodnich zkuSenosti. Pro dosaZeni se provadi analyza dat. Cil
je lepsi obchodni rozhodovani.

Mezi funkce aplikaci BI fadime analyzy, reporty a podporu planovani. [2]

Business Intelligence

Supply Enterprise Customer
Chain Resource Relationship
Management Planning Management

Business Processes

| s.yst.ems‘ Integration
Obrazek 1 Holisticko procesni pohled na podnikové in-

formacni systémy, zdroj: [21]

1.2.1 Aplikace ERP podporujici elektronické obchodovani

B2B — Business-To-Business je elektronické obchodovani na podnikovych trzich. Rozu-
mime tim obchodovani jednotlivych spolecnosti a firem mezi sebou. B2B se vice zaméiuje
na logistiku a zajiSténi obchodu, nez pravé koncového zakaznika. Procesy B2B slouzi k

elektronické vyméné dat, jako jsou faktury, objednavky, tzn. obchodnik -> obchodnikovi.
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B2C - Business-To-Customer je obchodovani zaméfené na koncového zakaznika a ziskani
jeho objednavky. Tento model Ize charakterizovat jako virtualni trzist¢, kde mohou zakaz-
nici provadét nédkup, platit bankovni kartou nebo pfevodem z uctu. Zde se vyuzivaji CRM

aplikace. Lze charakterizovat oblast B2C jako e-commerce. [2]

1.3 Jak dosahnout kvalitniho CRM

Dulezitou roli hraje zména uvnitt firmy, tzv. firemni procesy. K tomu je dilezité pfistupo-
vat jako k dlouhodobému procesu. Znat pozadavky ze strany zakaznikd, jejich pfani, po-
tieby ud¢lat si analyzu o jejich kupni sile a cilen¢ tyto potieby uspokojovat. V téchto vzta-
zich je hlavnim cilem pozornosti clovék. Mizeme tim myslet zdkaznika i pracovnika

v podniku.[1]

Ukazatel kvality Customer Relationship Managementu se mtze skladat z téchto prvka:

1) Technologicky pFistup

Firma muze nabidnout zakaznikovi pfistup k potfebam za pomoci médii, jako jsou call

centra, e-mail, internet a obchod.

V ptipadé, Ze zakaznik chce ptistup pomoci internetového obchodu a firma to nenabizi,
muze byt firmé sebelepsi call centrum k nicemu. V tomto piipad€ zédkaznik hodnoti

komunikaci zaporné, protoze nebyla naplnéna jeho touha.
2) Kovalifikace a kvalita personalu podniku

Dulezité je, aby kontaktovany pracovnik mél poZzadované znalosti a mohl konkrétné
pomoci zakaznikovi. V tomto piipadé musi mit pracovnik okamzity piistup k informa-

cim za pomoci vhodnych néstrojit CRM.
3) Obchodni procesy

V ptipadé, kdyz zékaznik Zada o pomoc, je dulezité, aby informace byly interné zpra-
covany a predany na piislusné pracovisté a tam co nejrychleji projednany. Nasledné

zékaznikovi slibit, Ze se mu podnik sdm ozve. Jde hlavné o pohodli zakaznika.

4) Datovy obsah
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Pro kvalitni vztah se zdkaznikem je nutné znat zakaznika, ktery podnik kontaktuje. Za-
kaznik bude spokojen v ptipad¢, ze podnik bude mit data rychle k dispozici. Obsah dat

se vztahuje na zdkaznika a také na to, co zakaznik pozaduje.[7]

1.3.1 Dosazeni cile za pomoci informacnich technologii

Prostfedkem pro uspésné dosazeni cile jsou potfeba informacni technologie. Tyto techno-
logie umoznuji vybudovat nadstandardni vztahy. Dnesni technologie dokazou obslouzit
velky pocet zakaznikl v kratkém Case. Je nutné ke kazdému pfistupovat individualné. Vét-
Sina transakci je pravé elektronického charakteru. Dulezitym faktorem je, aby souhrn 0
zakaznicich nebyl pferusen. Tzn., celopodnikovy informacéni systém musi mit v toku in-

formaci obsazeny kontaktni mista a obchodni kanaly.[1]

1.3.1.1 Co je to informacni technologie.

Je to mnozina metod a prostiedkt, co nam umoznuji praci s informacemi a daty. Jsou zde
zahrnuty védecké obory a technologie, které¢ umoziuji lidské spolecnosti vyuzivat pocitace
v kazdodennim zivoté. Jsou zde také metody pro pienos, ukladani a sbér informaci.
Z téchto informaci jsou provadény analyzy a vyhodnoceni. Informaéni technologie jsou
déleny do tii slozek. Témi jsou: technicka, implementacni, neboli programovatelnd a in-

formacni.

Informacni slozka slouZzi v fizeni vztahu se zakazniky a ke sbéru dat. Pomoci téchto infor-

maci probiha rozhodovani v obchodnich firmach na cen¢ a marketingu. [3]

1.3.2 Vyhody implementace CRM

Jako hlavni vyhodou je mozné povazovat spokojeného zdkaznika, ktery nebude uvazovat o
odchodu ke konkurenci. Dalsi vyvoj mize firma uptednostnit pomoci aktudlnich potieb
zakaznikd, Vv pfipadég, ze si o zdkaznicich vede databazi. Zkvalitnéni produkti a sluzeb ve-
de ke schopnosti tyto produkty ¢i sluzby 1épe prodat a prosadit. Co se tyc¢e nakladu, jsou

pii spravném CRM optimalizovany.
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1. Pribéh obchodnich procesi.

Zde jsou sofistikované informacni technologie, které usnadiuji obchodni procesy a ve-

dou jen ty ¢innosti, které jsou ve prospéch zakazniki.
2. Kontakty se zakazniky

Vyzvou je vytvofit z velkého mnozstvi kontakti vztahy, které cilen¢ povedou ke zkva-
litnéni vztaht, v nejlepsim piipad€ nad rdmec ocekavani. Zda mizeme vyuzit Call Cen-

tra, webové stranky a prodej po telefonu.
3. Image spolecnosti

Firma, kterd spravné vyuziva CRM mé dobrou image. To se déle odrazi naptiklad v
ustni propagandé mezi zakazniky a nastane rist poptavky mezi novymi zakazniky na
by zisk.

4. Informace v realném case

Dnes je kladen diraz na zrychleni pfistupu k informacim v redlném case. Tyto infor-
mace se tykaji napfiklad kazdodennich prodeji, reakci zakaznikli, webovych stranek,
odbytu nebo reklamaci. Pravé tyto nezbytné informace ma management diky CRM sta-

le k dispozici a ma moznost s nimi pracovat.
5. Rychlé a spolehlivé odpovédi

Zmény jsou ihned zaznamenany v systému. VSem opravnénym pracovnikiim jsou
k dispozici. Zaskoleny personal v marketingové a odbytové sféfe tak mize okamzité

reagovat pomoci spolecné databaze.
Zavedenim vySe popsanych procest roste efektivita a rychlost prace mezi jednotlivymi

oddé¢lenimi ve firmé.[1]

1.4 Pouto se zakaznikem

Zakaznik pro kazdou firmu je velmi dulezity. Urcit¢ zakaznik, ktery nakupuje v prodejné
Casto, je pro firmu opravdu ptinosny. Je zadouci, aby zakaznik u firmy zlstal dlouha 1éta,

pak pfinese pro firmu, a¢ se to nezda, opravdu velky zisk.

Je potieba mit na paméti, ze vSichni zdkaznici si nejsou rovni, proto by mél kazdy

obchodnik budovat celozivotni zvySenou hodnotu zakaznika.
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Do vztahu nevstupuji zakaznici cilené, snazi se je ,,zmanipulovat® firma. Tito zdkaznici
pak maji mnohem vétsi zajem o uspokojeni svych potieb a cht&ji mit z tohoto vztahu

néjaky uzitek.[7]

1.4.1 ZvySena hodnota zikaznika

Zde muzeme na procentudlnim vyjadieni vidét, jak by mél spravné marketing podniku
nebo spolecnosti fungovat. Slovné to miizeme popsat, ze zdkaznik, ktery nakoupi poprvé,

se vrati znovu s Ctyficetiprocentni Sanci.

Pokud zakaznik dorazi do podniku podruhé, Sance roste na cca 50 %. OvSem v pfipad¢, ze

zakaznik pfijde potfeti, uz Sance vzroste na 70 %.

Tabulka 1 Procentualni aspésnost vztahu se zakazniky

Cca 40 % Zakazniku se vrati

Cca 40-50 % | Zakaznici se vrati, pokud se vratili poprvé

Cca 70 % Zakaznik se vrati podruhé a Sance, Ze pfijde potieti,

rapidné vzroste.

Tzn. >60 % Dobte fungujici marketing a prosperujici firma

zdroj: vlastni zpracovani - Gdaje prevzaty z [1]

V tomto ptipad¢ miizeme konstatovat, Ze marketing funguje a firma nasledné prosperuje,

coz je zadouci efekt.[4]

Jako dalsi ptiklad miZeme pouzit studentské Ucty, které nabizi jako produkt vétSina bank.
Studentské konto urcité neni pro banku nijak ziskové, ale do budoucna banky v téchto li-
dech vidi potencionalné velkou ziskovost, proto se snazi své klienty udrzet. Z tohoto davo-
du je dobré, aby spole¢nost rozuméla zakaznikim, jakym smérem sméiuji jejich potieby a

dale je uspokojovat.[6]
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1.4.2 Motivace zakazniku k obchodovani

Mezi zékazniky je dulezité odhalit, jaka investice by zajistila ziskani nového zakaznika.
Déle bychom mohli zafadit, o jaké odvétvi se zakaznici zajimaji, ptfipadné, které je pro
zékazniky primarni, ¢i oblibené.

Motivace pro nové, piipadné stavajici zdkazniky v podobé¢ vyhod, akci a slev na produkty

¢i sluzby, o které by méli potencionalni zakaznici zajem.[4]

Pomoci analyzy zékaznik a jejich chovani mizeme zatadit metody, které casto pomahaji

ke zvyseni ziski spole¢nosti. Je to metoda Cross- Selling a Up- Selling.
1) Cross- Selling

Casto spojovany pojem s internetovym obchodem, kde je cil navysit celkovou objed-
navku zbozi. MiiZeme fici, Ze zdkaznik si objedna néjaky produkt, naptiklad fotoaparat
a k tomu se mu nabidne k piikoupeni navic brasna na fotoaparat. Néco podobného mu-

ze fungovat v ptipad¢, ze firma nabizi i sluzby misto produktt.[10]
2) Up- Selling

Tento model ma za tkol prodat zakaznikovi pokud mozno draz$i model nebo verzi vy-
robku. M4 snahu nabidnout néco lepsiho v porovnani, co si zdkaznik vybral. Ptipadné
pokud méme zadznam o tom, Ze zakaznik ma zastaralou verzi, tak ho kontaktovat a na-

bidnout mu nové;jsi verzi produktu, sluzby.[10]

1.4.3 Rozdéleni zakaznika

Z pohledu CRM muzeme zakazniky rozdélit do tii skupin. Tyto skupiny jsou z pohledu
zakaznika a dodavatele. Je vSak velmi obtiZzné pii dneSni trzni konkurenci pfildkat nové

zékazniky a stavajici si udrzet.
Nasledné tyto zédkazniky rozdélim do tfi skupin:

e Podle ceny

e Zakazniky zajim4, za jakou cenu jim mtiZze byt co nabidnuto. Cena hraje dulezitou
roli. Tito zékaznici nejsou tak stali, jako zakaznici ,,emoc¢ni* nebo ,,zavisli“, jdou
spiSe po cen¢ a ned¢la jim problém si produkt nebo sluzbu koupit u konkurence.

e Zakaznici ,,zavisli*
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U téchto zakaznikl je pfekdzkou zména dodavatele, od které¢ho odebiraji. Miizeme tedy
fici, Ze jsou na ném ,,zavisli“. Zakaznici vétSinou nemaji jiné moznosti volby, pro kte-
rou by se rozhodli. Casto se jedna o pasivni zékazniky, kterym se nechce hledat nebo

ménit to, na co jsou zvykli.
e Zakaznici ,,emoCni®
Zakazniky mizeme oznacit jako ,,srdcare®, ve vztahu s dodavatelem se citi spokojené.

Tito lidé citi od dodavatele, ze se jich jako zdkaznikii opravdu vazi, jsou spokojeni a maji
diavod se vracet. Obvykle zakaznici svoje pocity feknou rodin€ a pro dodavatele jsou to

dals$i potencionalni zakaznici.[5]

1.5 CRM adata

Databaze jsou soubory dat, které jsou navzajem provazané. V CRM se databaze tykaji za-
kaznikii, udaje jsou dale pouzity pro analyzy. V databazich jsou minimaln¢ zaznamenany
osobni tdaje, historie zakoupeni a také to, co by bylo vhodné k vyrobku ¢i sluzbé dokou-
pit.

Dalo by se fici, Ze jsou tf1 hlavni skupiny, co by méla databdze obsahovat, tzn. informace

tykajici se trzeb, informace o firmé, informace, které se tykaji vztaha.

Databaze jsou zaloZeny na otazkach a provazanosti vztahu. K tomu slouZzi jazyk SQL. Nej-

znaméj$i programy tohoto charakteru jsou Microsoft Acces, Oracle.

Datovy sklad (DW) je systém, ktery umi zpracovavani analytickych dat. Jsou to databaze
slouzici za ucelem poskytovani informaci pro pozadované rozhodnuti. Jednd se tedy o
,»sklad®, kde je zapottebi transformovat z operacnich zdroji, nasledné ulozit a zajistit je pro

uzivatele softwaru.

OLAP je technologie pro ulozeni dat v databazi, co dovoluje nejsnadnéjsi a bezpecnou
upravu. Také nastroje slouzi k analyze historickych dat, jsou schopny z téchto dat vytvaret
statistiky. Datové sklady nasledné zvySuji produktivitu dat a jsou schopny vytvaret vyssi
produktivitu v analyze dat a zvysuji strategické rozhodovani firmy.

Operation Data Store (ODS) je operativni datovy sklad. Data jsou vyuzivana zaméstnan-

ci, ktefi nesou zodpoveédnost za operativni rozhodovéani a vyuzivaji ke své €innosti data

zZ vice integra¢nich systému, ERP, CRM.[2]
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1.5.1 Sprava dat a databaze
Databazi je mozno si vytvoftit nebo zakoupit. Zde jsou informace interni a externi.

Mezi interni informace fadime ty, které vlastni firma. Mizeme zde zatadit zakazniky, ob-
jednavky, faktury, zaruky na zbozi, datum nakupd, ¢isla bankovnich ucti. Tyto informace

vlastni firma. Jsou pro jeji Uspé€Sné vztahy se zakazniky.

Jako externi informace se dd povazovat ty, co firma zakoupi od jinych instituci, jako jsou

napiiklad ptedplatitelé novin, Casopist. Za tyto informace se plati.

V databazi vznikne pii sbéru vSech potfebnych informaci velmi podrobné informace o

kazdém zakaznikovi, informace nasledn¢ umoznuji mnohem kvalitnéj$i poznani zakaznika.

V databazich rychle ztraci data svoji aktualnost, proto se firmy snazi mit neustaly kontakt a
zasilaji dotazniky, zda jsou pfedem zadané informace stdle aktudlni a maji svoji platnost.
Je dokézano, ze kazdym rokem informace starnou v tomto odvétvi az o dvacet pét procent
rocné.

Bez spravné implementovaného informac¢niho systému se Zadna moderni firma, kter4 chce
byt uspésna, neobejde. Datové informace jsou zakladem zpracovani dat a zakladnim ka-

menem informaéniho systému. [1]

1.6 Typy CRM

Je potiteba si uvédomit, Ze nastup informacnich technologii zpisobil mnohem vétsi
mnozstvi konkurence. To vSak znamend konkuren¢ni boj a snahu o kazdého zékaznika. I
kdyz mnohdy se jednd o stovky ¢i tisice zdkazniki, je potfeba vymyslet néco, co by
vyhovovalo vSem, protoze je nemozné v takovém piipad¢é pfistupovat ke kazdému
zékaznikovi zvIast. Mazeme fici, zZe se jednd o ,,kompromis®.

CRM systémy byly vyvinuty z divodu, aby bylo mozné porozumét velkému mnozstvi
zakaznikl a kazdému splnit jeho pfani a potfeby. To znamend, Ze se CRM zaméfuje na

velké mnozstvi zakaznikl a snazi se vyhovét jejim pozadavkim. To je hlavni cil vztaht se
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zakazniky. V ptipad¢ spravné aplikace CRM systém dokaze porozumét velkému mnoZzstvi

zakaznik.

Ve zdrojich lze narazit na tii az ¢tyfi typy CRM systémiu, jedna se ovSem o zjemnéni
téchto systémti. Velkou roli v CRM hraje systém operativni a analyticky. Z téchto nazvu se

da patrn¢ odvodit jejich funkce. [6][11]

1) Back-Office jsou funkce podniku, které slouzi k vytvareni produktd a sluzeb
(vyzkum, vyvoj, kvalita). Cinnost je na strategické strance firmy. Automatizaéni
software Back-Office je ERP ( Enterprise Requirements Planning)

2) Front-Office je komunikace se zakaznikem pomoci médii, v této Casti je obsazeny
marketing, prodej a sluzby. Software pro automatizaci se nazyva CRM ( Customer

Relationship Management)[13]

1.6.1 Operativni CRM

Operativni CRM je zaklad ve spravé tizeni vztahl se zakazniky. Znamena to, ze firma je

v obraze co se tyce jejich produkti a sluzeb co nabizeji a zakaznici zadaji.

Zakaznik komunikuje se spolecnosti vicero zpisoby, napfiklad cestou webovych stranek,
telefonicky, pomoci mailu. Stejnym kanalem by vSak mé&l podéavat informace typu, co se
zakaznikovi libi, ¢i nelibi.

Zékaznici od téchto kandli vyzaduji, aby fungovali, protoZze kdyz nebudou fungovat a
zakaznik nebude vyslySen, pfipadné nesplnéna jeho Zadost, je vysoké procento, ze s firmou

bude mit negativni zkuSenost a vicekrat se nevrati. Nasledné prejde ke konkurenci.

Velkou roli hraje to, aby komunikac¢ni kanaly sledovali pracovnici firmy, kteti komunikuji
se zékazniky. Pro predstavu zde milizeme zatadit funkce, co podporuji fizeni kontakta,
tykajici se obchodu, procesy, co tvofi marketingové kampané a plany, monitorovani
konkurence, zakaznicky servis. Operativni CRM klade diraz na informace v realném case,
Z toho vyplyva, Ze pracuje s mistem, ve kterém jsou ulozena data z vice zdrojl, umoziuje

s nimi pracovat v realném case. Tomuto systému se fika Operation Data Store.

Tento kanal neslouzi k detailnimu porozuméni zakaznikovi. K tomu jsou potieba data
analyzovat a hledat mezi nimi vzdjemné vztahy. Dulezité je védét co preferuji klienti a

jakym zpisobem a co jim ve vhodnou dobu nabidnout. K tomuto vede analytické CRM.

K tomuto tcelu slouzi v kostce operativni CRM a toto je jeho prednost.[6][11]



UTB ve Zliné, Fakulta aplikované informatiky 22

(I Zaznid oLap Data Hinlng
'ﬁ ﬂ chn i Hummué c»[} H

L ﬁ

v

Extern | Jednotnd zd) Dalov'i skiad

aata ‘ meyraco 28amid lar>v‘"

CET> | . — e
\

* Zéeofs Mnﬁ

Obrazek 2 Operativni a analytické CRM
Zdroj: [6]

1.6.2 Analytické CRM

Analytické CRM slouzi k analyzovani zakaznickych dat. Zahajuje implementaci systému.
Déli se na skupiny, které maji mirn¢ odlisny zajem, globalné se jedna o to, jak ziskat, ¢i
zakaznikovi na zékladé€ jeho pozadavki ,,dat* vice. MiZzeme také fici, Ze zde se hled4 néja-
ka touha ¢i vzor zédkazniki. Tento model pracuje s datovymi sklady ohledné informaci o
zékaznikovi. Tato architektura pracuje spolecné s Data Warehouse a Data Miningovymi
nastroji.

- Data Warehouse, v piekladu se jedna o datovy sklad, neni kladen diraz na okamzi-

té informace. Zde se pracuje s nejvétsim poctem dat.
- Data Mining, jedna se o metodu, ktera pomoci matematickym operaci ma za tkol

vytahnout z dat co nejvice informaci.

Jako prvni se zde jedna o kvalitni marketingové propagace, které maji za tkol navazat no-

vé zakazniky, nebo utuzit star$i zdkazniky.

Za druhé je zde pojednava o navySeni prodeje, jak zékaznikovi nabidnout néco navic, néco
lepsiho k tomu, o co ma zajem. Je to velmi efektivni metoda, protoze kazdy ma rad néco

lepSiho na zdklad¢ ptipadného doporuceni.

Za treti mizeme hovofit o analyze toho, jak zdkaznici na tohle vySe uvedené vidi a slysi,

zda vSe, co firma pro zdkazniky déla, ma vyznam a zda je to pro ni prospésné.

Mezi hlavni metody zde patii napiiklad segmentace zakaznikli, analyzy kampani marke-

tingového charakteru, predpovidani chovani zakaznikti. K témto analyzam se vyuzivaji



UTB ve Zliné, Fakulta aplikované informatiky 23

datové sklady, neboli data warehouse Je to typ databaze, ktera umoziuje fesit rozsahlé
otazky, tykajici se analyzy dat o zadkaznicich. Datové sklady pracuji spole¢né s data minin-
govymi nastroji. Tato technologie umoziiuje hledat souvislosti v dosud nezndmé propojeni

a zavislosti ulozené v datech. Spole¢né tyto nastroje zkoumaji dalsi vyvoj zékaznika.
Mezi aplikace analytické casti CRM patii:

Bl (Business Intelligence) zpracovava data z vnitinich transakénich systémd, jako jsou
ERP, SCM.

CI (Customer Intelligence) je soubor aplikaci v CRM softwaru, které izce zpracovavaji a

vyhodnocuji data a interakci se zakazniky. [2][6][11]

1.6.3 Kolaborativni CRM

Komplexni CRM je nejvyssim stupném, také zaroven doplitkem a néstavbou. Je to feSeni,
které se snazi o dosazeni optimalnich ndkladi na marketing a pfitom s maximalnim ucin-
kem na danou skupinu. Komplexni systém je potfeba mit provdzany s operativnim a analy-

tickym CRM systémenm, jelikoz je potieba ptistup k datiim, které se zde shromazduji.

Tento systém slouzi pro sledovani velkého mnozstvi zdkaznikii. OvSem feSeni tohoto sys-
tému je Uzce spojeno s presnou implementaci, Sitou na miru pro konkrétni typ podniku, aby
fungoval, jak ma. To znamena propojeni CRM systému s datovym skladem a nastroji data
miningu, které spolené s propojenim analytického CRM vytvofi pro podnik feSeni piesné

na miru.[6][11]

Call Centrum je nastroj pro zabezpeceni fizeni kontaktii mezi organizaci a jejimi zakazni-
Ky. Hlavni cil kontaktniho centra je propojeni toku informaci na vlastni databazi a infor-

macniho systému organizace. [2]
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Zde vidime ptipad, kdy zdkaznik vold do zdkaznického centra. Klient mé pozadavek, ten je
zaznamenéan v operativnim CRM. Udaje se poté zapisi do datového skladu DW, dale se
spusti analytické ¢asti, co odhaluji klienta. Po pfepocitani vSech modeld tyto data putuji
opét k operatorovi do operativni ¢asti. Tady jsou vyhodnoceny a klientovi je doporucena
né¢jakd nabidka. VSe dale putuje opét do datového skladu, kde jsou informace a data uloze-

ny pro pozd&jsi opakujici se akci.[6]

1.7 Implementace CRM

Pii zavadéni CRM je zapotiebi, aby si firma jasné stanovila cile a smér, kterym by se m¢l
systém vyvijet nebo co by mél spliiovat. V mnoha ptipadech se stane, Ze spole¢nost nedo-
kaze definovat, jaky je cil a co pfesn¢€ potiebuje. Kazdy CRM systém je odlisny, pracuje

S jinymi programy a je odliSny pro mnoho firem ¢i spole¢nosti, kde bude CRM systém
zaveden.

Z tohoto ditvodu se rozepisi o strategii, jak by mél byt CRM systém zaveden, co zakaznik
muZze od systému o¢ekavat, jaké jsou pfinosy pro firmu a spolecnost.

Je zadouci, aby spolecnost, firma §la s dobou a reagovala na pozadavky zdkazniki a jejich

trendy.
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1.7.1 Podminky pro implementaci CRM
Firma by si méla pfed implementaci ujasnit, jaké ma cile a hlavn¢ uvazovat dlouhodobé.
Tady jsou hlavni body pro uspé€snou implementaci a fungovani:

e Kiratkodobé cile proménit na dlouhodobé priority a budovani prosperity.
e Divat se na zakaznika co pozaduje on, nikoli co chce firma.
e Zjistit, jak jsou spokojeni klienti, tzn. zpétna vazba od nich.

e Vyuziti modernich technologii v oblasti IT.

Toto jsou hlavni body, které jsou alfa omega k fungovani spolecnosti a jejiho
implementovaného CRM. Kdyz spole¢nost bude pristupovat timto pfistupem, které jsou

uvedeny vyse, mohla by se vyvarovat problémiim a neuspechu.

1.7.2 Strategie zavedeni CRM

K vytvoreni prospésné strategie CRM je potieba si polozit otazky.

,»Kdo jsou nasi zdkaznici?

,Kdo je ziskovy zakaznik?*

,,Pro¢ zakaznici nakupuji praveé u nas?“.

Tyto otazky mohou byt zodpovézeny z dat, které jsou ziskany ptipadné zpétnou vazbou.

CRM je mozné propojit i s jinymi informacnimi systémy ve firmg, které jsou ptipadné od-

zkousené a vytvofit tak centralni zdroje CRM, které jsou podlozené redlnymi daty.
Jsou dvé cesty jak systém implementovat.

1) Moznost vypracovat presny model CRM a nasledné ho implementovat.

2) Vypracovani hrubsiho modelu CRM, ktery dale podle potieby upravovat a ,,ladit*
ptimo za chodu instituce. Je dulezité se opfit o hlavni pilife firmy, kterymi jsou fi-
nanéni plan, rozpocet a obsah.

3) Pronajem softwaru jako sluzba, (SaaS). Levné a rychlé feSeni zavedeni systému.

Kdyz bychom to shrnuli, tak spravnym postupem je analyza soucasné situace a nasledna

optimalizace systému CRM.[8]
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1.7.3 Faktory pro vybér CRM jako Informac¢ni systém

Vybér spravného CRM systému pro implementaci je velmi slozity proces. Jedna se hlavné

0 spravné rozhodnuti, aby byl systém prospésny a efektivni pro firmu.

Obecné¢ mizeme pii implementaci postupovat podle boda, které nam vybér mohou

usnadnit.

e ZkuSenosti s CRM
Je potieba polozit otazky typu, aby spolecnost ¢i organizace byla se systémem spokojena.
Systém musi byt jednoduchy pro spravnou funkci. Toto uzce souvisi s tim, aby ho ptislusni

lidé mohli ovladat a byl pro né intuitivni a jednoduchy.

Jsou dvé moznosti. Pokud ma firma svoji vlastni propracovanou vizi, je mozné implemen-
tovat pifimo na zakazku. Ve vétsin€ piipadl neni ale jasno, jakou cestou se dat. Do firmy je

nasledné dodan externi poradce, toto probiha Cisté na tirovni dodavatelské.
e Velikost organizace

U velikosti organizace je pfedpoklad, ze doba zavedeni CRM IS se bude délit podle veli-
kosti. U vétSich organizaci je potfeba ud¢€lat systém vice provazany, neZ u organizace men-

Siho charakteru. Pti vhodné zvoleném CRM se uspéch dostavi i u menSich firem.
e Rozpocet

V ptipadé, Ze firma nemd dostateCny pocet financi pro Gplnou implementaci systému, tak
jsou firm¢ poskytnuty zdarma balicky pro operativni Cinnost. V ptipadé, Zze se systém

osveédci, je vysoké procento, Ze firma sahne po implementaci Gplné.
e Velikost cilové skupiny

Dulezité pfi implementaci je védét, kolik zédkazniki chceme oslovit. Cim vice zdkaznikil

vybudovana hierarchie, co se tyka pfistupovych prav pro spravny provoz.
e Kdy je mozné cekat navratnost

Podle studii a statistik je mozné navratnost ocekavat nejdiive az po prvnim roce implemen-

tace. Prvni rok se totiz systém ,,ladi* a zaméstnanci se s nim uci pracovat.
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e Na jaké urovni by mély probihat automatizac¢ni ¢innosti

Rozhodnout, na jaké trovni bude CRM IS probihat, zda na rovni pro spravu osob, kon-
taktd, managementu nebo na urovni analytické. Tato potieba roste na zakladé poctu zakaz-
nikd.

e Vazba na jiné podnikové systémy

Miuizeme fici, ze ¢im vice je CRM IS ,,otevieny®, tim vice mizeme do n¢ho implementovat
1 ostatni podnikové informacni systémy. Toto vSe se musi v€as projednat, aby bylo mozné

pii implementaci s timto problémem pocitat.[9]

1.8 Cloud computing

Krok ve vyvoji, ktery se tyka informacnich technologii. Technologie se soustfed’uje na
sdileni dat na virtudlni siti uzl. Uzly jsou pak datova centra, koncovi zakaznici, webové
sluzby. Tato infrastruktura ma za cil pfenést vykonavatelné sluzby do Cloudu. V piekladu
to znamena ,,mrak. Mezi hlavni vyhodu patii, Ze mtizeme ke sluzbam ptistoupit kdykoliv
tam, kde je pfipojeni k internetu a kde je pocita¢ s webovym prohlizecem. Odpadaji tak

vysoké naklady na moderni hardwarové a softwarové vybaveni.

Aplikace, co mohou v Cloudové sluzbé pracovat, je opravdu mnoho a nabidka stale roste.
Zde mohou pracovat Siroké Skaly kancelatskych aplikaci, operacni systémy provozované
ve webovych prohlizecich. Mezi cloudové sluzby také fadime emailové schranky, datova

uloziste.[12]
1.8.1 Rozdéleni Cloud computing systémii a sluzeb

Zde plati zpravidla, ze sluzby jsou poskytovany pies internet. Zde jsou popisovany pojmy,
které se tykaji cloud computingu a rozd¢leni do kategorii. Délime tedy cloud jak je posky-

tovan a jakou sluzbu poskytuje.
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Typy systému cloud:

1) Vefejny- nabidka je vefejnosti poskytnuta prostfednictvi internetu, rozumime tomu
jako poskytovani sluzeb IT ( IaaS, PaaS, SaaS).

2) Soukromy- infrastruktura, ktera poskytuje stejné sluzby jako cloud vefejny, ale
pouze pro jednu organizaci. Je podminkou, aby infrastruktura splnila Skalovatel-
nost.

3) Komunitni- cloud, ktery je vyuzivan komunitou, organizaci, vyvojaii projektu.

4) Hybridni- kombinace veifejnych i soukromych cloud.

Typy poskytovanych sluZeb cloud:

1) SaaS- software jako sluzba. Vyhodou poskytovani softwaru je to, ze se 0 hardware
stara poskytovatel.

2) PaaS- platforma jako sluzba kde poskytovatel poskytuje webovou aplikaci, avsak
bez umoznéni staZeni softwaru.

3) laaS — infrastruktura jako sluzba, kde je aplikace licencovana a uzivatel plati prona-

jem vyuzivani softwaru.[12]

LU L

CLVU marketing
COMPUTING

collaboration social media

productivity CRM

g 1ol

Obrazek 4 Cloud Computing

Zdroj: [22]
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2 MARKETINGOVY VYZKUM

Jedna se o proces, ktery je systematicky a cilevédomy. Vede k poznavani zakazniki a je-
jich potieb. Informace ziskané od zakazniki poméhaji marketingovym manazeriim reago-

vat na marketingové ptilezitosti a hrozby.

Marketingovy vyzkum obnasi planovani, sbér a analyzu dat, coz jsou informace potiebné
pro marketingové rozhodovani fidicim pracovnikiim této kategorie. Informace jsou tedy
shromazd’'ovany z vice zdroji a dale vyhodnoceny pomoci znacného mnozstvi kombinaci.

Pro kvalitni vyzkum je dilezité¢ dodrzovat urcité standardy postupu.

Témito vyzkumy pozndvame socidlné ekonomickou realitu jen Casteéné. Z divodu, Ze si

vybirame pouze pro nés nejpodstatnéjsi problémy, jevy. [14] [15]

]’rinl’
vyzkum

2N

Segmentace,
cileni, 2. krok
umistovani

2

Marketingovy
mix

2

Realizace 4. krok

2

Kontrola 5. krok

1. krok

3. krok

Obrazek 5 Marketingovy vy-
zkum, zdroj: [23]
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2.1 Kbvantitativni a kvalitativni vyzkum

Kvantitativni vyzkum se nejcastéji pta na otazku ,,Kolik®“. Ziskava tedy udaje o poctu,
tzn. udaje Ciselné a meétitelné. Typ tohoto vyzkumu se aplikuje na velké mnozstvi respon-

v

dentl, coz zajistuje staticky spolehlivejsi vysledky.

Co se tyka kvantitativniho vyzkumu, tak ten je méné Casové i finan¢né naro¢ny jako vy-

zkum kvalitativni. [15]

Vyzkum se provadi zpravidla pomoci dotaznikového Setfeni a data z dotaznikd jsou déle

staticky vyhodnoceny. Problematické véci jsou dale zkoumany jen velmi okrajove.

Pro vyzkum se daji vyuzit primarni i sekundarni data. Nejprve jsou analyzovana sekundar-
ni data. Kdyz nejsou tato data dostaCujici, je potiecba k vyfeSeni problému pfejit
K primarnim datim. Data sekundarni jsou mozné pofidit za mnohem mensi naklady a ¢a-

sovou naroc¢nost.

K pfistupu k datim primarnim se uchylujeme v piipadé, Zze data sekundarni jsou netplné,

jsou v nevhodném a neur¢itém tvaru.

Primarni, podrobné&jsi data ziskavame z dotazovani, pozorovani a experimentu. Za vyhodu

povazujeme aktualnost a urcitost.[15]

Kvalitativni vyzkum je typ vyzkumu, ktery se zamétuje na cilovou skupinu, ktera zjistuje

pti¢inu ,,Pro¢?*. Kvalitativni vyzkum se uskuteciiuje na mensim poctu respondenti a je

wewr

rovnavat a vyhodnocovat.[15]

2.1.1 Druhy marketingovych informaci

Druhy informaci zkoumané pomoci marketingového vyzkumu jsou rozdéleny do kategorii.

v

Nejcastejsi jsou tato Clenéni:

Primarni a sekundarni informace pochazeji z téchto vyzkumi viz kapitola 2.1.
Harddata a softdata zachycuji vysledky ¢innosti a stavu védomi.

Kbvalitativni, neboli slovni popsané informace jsou detailnéjSiho charakteru.

Kvantitativni informace jsou vyjadieny v ¢iselné podobé¢ a daji se ,,zméfit".
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Od informaci, které jsou ziskavany z marketingového hlediska, se ocekava:
Relevantnost je dulezita pro feseni marketingového problému.
Validnost- zde se informace méti a vyjadiuji to, co maji.

Efektivita, u které se informace ziskaji dostate¢n¢ rychle s pfiznivymi naklady. [14]

2.1.2 Dotazovani

Metoda dotazovani je vhodné pro sbér primérnich dat. Patii k nejpouzivanéjSim metodam
pro ziskani informaci o aktivitach a postojich lidi. Dotazniky byvaji ¢asto Spatné vyuziva-

ny z divodu Spatné formulace otazek k respondentim.
Dotazovani se déli na strukturované a nestrukturované.

Strukturované dotazovani je tvofeno formalnim seznamem otazek. Tyto otazky jsou klade-

ny v§em dotazovanym stejnym zptisobem.

Nestrukturované dotazovani je zaméteno na kazdého respondenta individudlné a dovoluje
tazateli klast otdzky podle odpovédi respondenta. Je dilezité formulovat otdzky tak, aby-

chom ziskali od respondenta pozadovanou informaci.

Dotazniky se vyuzivaji, kdyZ je specificky problém identifikovan. Na zakladé otazek od

respondenta zjistime, jak subjektivné proziva vztah k ptedmétu, jevu, sluzbé.

Dotaznik by mél obsahovat nasledujici udaje: identifikacni udaje tykajici se vyzkumnika,
véty na vodni informace, které maji pomoci dotazovanému k vyplnéni dotazniku, otadzky

klasifikaé¢ni.

Dotaznik by mél byt co nejstruénéjsi, informace dostatecné srozumitelné. Témito pravidly

se docili objektivnich odpovédi ziskané od respondenta. [15] [16]
Nastroje pro dotazovani:

e Zaznamovy arch je formulaf, ktery slouzi k zapisovani ziskanych informa-
ci.

e Scéndf slouzi tazatelim a je vhodny pro skupinovy rozhovor.

e Zaznamov¢ technické zatizeni, kamera, telefon, peoplemetr.

e Dotaznik je nejpouzivanéjsi metoda ziskavani primarnich informaci. [15]
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2.1.3 Analyza SWOT

Slouzi ke stanoveni firemni strategie, kterd se vztahuje K vnéj$im a vnitinim firemnim
podminkam. Dava informace o silnych (Strenghts), slabych (Weaknesses) hrozbach
(Threats) a prilezitostech (Opportunities) spojené jak s projektem, podnikatelskym planem,
tak i strategii. Podnik by se m¢l vyvarovat slabych stranek a podpofit naopak silné stranky.
Tim muze ziskat konkuren¢ni vyhodu na trhu nad ostatnimi. K analyze je vSak potieba

mnozstvi informaci, které se ziskaji z vnitiniho, tak 1 vnéjsiho prostiedi firmy.

Silné a slabé stranky jsou odrazem vnitiniho prostiedi firmy. Pfilezitosti a hrozby jsou od-

razem vnéj$i stranky, tim se mysli makroprostiedi i mikroprostiedi firmy. [15] [16]

SILME STRANKY (+):

PRILEATOSTI [+ HRQOZBY (=)

Obrazek 6 Tabulka SWOT analyzy

Zdroj: Kozel, Moderni marketingovy vyzkum

2.1.4 Polaritni profil

Polaritni profil hodnoti objekt pomoci stupnice. Hodnoceni mutize byt na levé strané vybor-
né a na pravé stran¢ Spatné, dale 0-100, ptfipadné popsano slovné. Tato metoda slouzi
k zjistovani subjektivniho obrazu o znaéce, produktu, firmé. Tato technika pracuje
s bipolarnimi charakteristikami, coz hovofime o stupnicich jako ve Skole nebo
S unipolarnimi charakteristikami, tzn., Ze méfime uroven ztotoznéni. Nejcastéji polaritdm
profilem métime tfi aktéry: silu, hodnoceni, aktivitu. Je to zjednodusena podoba sémantic-

kého diferencialu.[17]
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II. PRAKTICKA CAST
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3 POPIS SYSTEMU RAYNET CRM

Na trhu s CRM systémy existuje cela fada systémi, které vyzaduji implementaci softwaru,
piipadné aktudlni hardware. Tyto polozky odpadaji v piipadé, kdy systém mulize pracovat
V cloudu, tzn., Ze systém je mozny pouzivat z jakéhokoliv pocitace, chytrého telefonu a

tabletu, odkudkoliv a kdykoliv.

Tyto sluzby se nazyvaji cloud computing, coz ma celou fadu vyhod. Patii zde naptiklad
zaloha, bezpecnost a flexibilita. Odpadaji tak vysoké naklady za hardware, dalsi vyhodou

je vysoka bezpecnost a krat$i doba implementace.

Toto vSe nabizi CRM cloudovy systém Raynet. Tento software se pronajima jako sluzba.
Odpadaji tak naklady za aktualni hardware a software. Aplikace ma velmi $iroké spektrum
oborového vyuziti. Muzeme zde zafadit maloobchod, velkoobchod, logistiku, zdravotnic-

tvi, vyrobu a pramysl.

O spolecnosti RAYNET s.r.o.

Spole¢nost RAYNET ma sidlo v Ostravé. Je to technologicka firma, ktera se zabyva vyvo-
jem softwaru pro fizeni vztahu se zakaznikem, tedy CRM. Tato firma je na trhu vice nez
devét let a ziskala si svou pfizent u mnoha zékaznikt. Byli ocenéni jako rychle rostouci
technologicka spolecnost stiedni Evropy. Jednatelem spoleénosti je Ing. Martin Bazala.
Spole¢nost ziskala certifikaci normou ISO 9001, ktera fesi systémy managementu a kvali-

ty, coz je dalsi krok ke zkvalitiiovani sluzeb.

3.1 Aplikace RAYNET CRM

Je to software, ktery podporuje spravné a pichledné fizeni obchodu. Zaroven je to i clou-
dova sluzba, ktera pracuje ve webovém prohlize¢i na jakémkoliv pocitaci, kde je funkcni
internet a webovy prohlize¢. Za software se plati mésicni poplatek za uZivatele. Software

Raynet patii k nejintuitivnéjsim a nejlépe ovladatelnym CRM systémtim na trhu.

Software uklada vSe na jedno misto v aktualnim ¢ase. Je velmi piehledny a veskera historie

obchodu, prodeje i aktualnich zprav jsou k dispozici.

Umozinuje uzivatelim:
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1) urcit a porozumét svym zakaznikim,
2) piehledné informace,

3) efektivitu a bezpecnost,

4) komunikace online,

5) podporu.

3.1.1.1 Komu je aplikace urcena

Software je urCeny jak pro malou, Stfedni, tak i pro velkou firmu. Jeho hlavnim cilem je

ulehéeni obchodu, coz je pro firmu a jeji zisk velmi dilezité.

Aplikace si dava za cil, aby zajistila fediteli firmy piehled o aktualnim déni v obchodni
branzi a dokonale rychly pfistup k datim analytickym i statickym. Pro manazera je doko-
nalym nastrojem pro fizenou praci v tymu na délku a také mu umoziuje ziskavat vysledky
o déni obchodnikii. Obchodnikovi usnadniuje fizeni aktivit jak ve svém tymu, tak i uvnitt

organizace.

3.1.1.2 Jak funguje

Podstatnd informace je ta, Ze CRM RAYNET funguje jako Cloudova sluzba, ktera pracuje
ve webovém prohlize¢i. To zajistuje mnohem mensi pocateéni investici do tohoto typu

softwaru.
Vyhody:

1) nizsi prvotni investice,
2) odpada nutnost instalace software,
3) vyuziti z libovolného pocitace, kde je internet a webovy prohlizec,

4) vyuziti po celém svété a to 24 hodin denné.
Mezi vyhody cloudového softwaru patii:

1) velmi vyhodny pomér za cenu a vykon z divodu odpadajiciho specialisty z oboru
IT a aktualniho jak hardwaru, tak i softwaru,

2) automatické, neplacené a bezstarostné aktualizace softwaru RAYNET,

3) vysoké az absolutni zabezpeceni dat a zalohy véetné pojisténi do vyse 5 mil. korun
ceskych,

4) mobilni ptistup do softwaru odkudkoliv, kdykoliv,

5) nizka investice do osobni i vefejné infrastruktury podniku.
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3.1.2 Funkcionalita softwaru RAYNET CRM

Do funkcionality je zafazeno cca jedendct funkci, kter¢é RAYNET umoziiuje. Autofi soft-
waru kladli hlavni diraz na jednoduchost a intuitivni ovladani pro kazdého uzivatele.
Software umoznuje propojeni s dalSimi aplikacemi a dovoluje uzivateli Sirokou moznost
individualizace. Prace se softwarem by tak méla byt ulehcujici pro praci s nim. Zde jsou ve

zkratce popsany funkce RAYNET CRM.

1) Kontakty

Adresar a kontakty mtze sdilet celd firma. Umoznuje se orientovat ve velkém mnozstvi
kontaktti, véetné potieb ohledné zakaznikd. Je mozné editovat kontakty firmy, dodava-

tele, odbératele 1 konkurenci.

2) Planovac

V planovaci je moznost zadavat a planovat tkony, které vedou ke zjednoduseni prode-

je. Reporty je nutno naplanovat a ty se pak spolupracovnikiim rozesilaji sami.

Planova¢ umoznuje sdileni dat mezi kolegy ve firmach. Zjednodusi to planovani i spo-

lupraci, tikoly, schiizky, udalosti, e-maily, telefonni hovory i dopisy.

3) Prehled a evidence obchodovani

Obchodovani je zde zjednoduSené a tim vede ke zvySeni efektivity zakazky. Dale
usnadiiuje nabidky a objednavky. Uzivatel ma moznost vytvaret cenovou kalkulaci
jednotnou i individualni. Dokaze ihned vypocitat pfipadnou slevu pro vérné zakazniky.

Tyto jednotlivé tkony jsou velmi jednoduché.
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4) Sdileni dat a komunikace

Komunikace a sdileni mezi kolegy je dal$i néstroj, co RAYNET umoziuje. Navic 1ze
nastavit i hierarchie, kdo s kym bude co sdilet. Odpada tak hledani v emailech a jinych

konverzacich. VSechny informace v¢etné chatii mizeme provozovat piimo v aplikaci.

Je zde karta neboli zalozka diskuze, kde se daji vkladat ptispévky podobné jako na Fa-

cebooku. Navic jsou zde notifikacni zpravy, které umoznuji byt stale v obraze.

5) Analyzy a reporty

Software umoziuje na par kliknuti zobrazovat aktualni data. Z tohoto divodu miize
nadfizeny sledovat, jak se dafi obchodnikiim, kolik vyrobkt je pravé prodanych, jakou
uspésnost ma novy produkt. VSechny zaznamy lze nadale tiidit a filtrovat podle dulezi-

tosti. VSechny analyzy lze zobrazovat v prehlednych grafech.

6) Sprava dokumenti

Systém pro spravu dokumentli ddva uzivatelim moznost elektronické dokumenty na-
hravat, sdilet, vracet se ke star§im verzim, fadit do slozek podle diileZitosti 1 aktudlnosti

a podepisovat, piipadné schvalovat a posilat dale.

7) Mobilni pFistup iOS a Android

Aplikace je dostupna pro operacni systém chytrych telefonii iOS a Android. Tato apli-
kace umoziuje na posledni chvili doladit schtizku, zadat tkoly, zalozit novou aktivitu,

poslat zpravu. Toto v§e umoziuje verze RAYNET CRM pro mobilni telefon a tablet.

8) Emailova asistentka

Jedna se o asistentku virtudlniho charakteru, kterd ma za kol roztazovat v ptipadé po-
tteby dorucenou postu elektronického charakteru tzn., emaily. Odpada tak konfiguro-
vani emailovych klientd, na které je doty¢ny zvykly. V ptipad¢, Ze tak chcete ucinit,
sta¢i do emailu kopie napsat jméno vasi organizece@asistenka.raynet.cz. Emaily je

mozné tadit do sekci, jako jsou projekty, obchodni ptipady, objednavky a nabidky.
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9) Nasténka

Ptizptsobeni a individualizace ivodni obrazovky piesné podle potieb uzivatele. To co
je dilezité, je mozné si nastavit jako domovskou stranku softwaru. Tim padem odpada

zdlouhavéjsi hledani. Ukoly a vyvoj prodeje si tak miiZete jednoduse kontrolovat.

10) Integrace s jinymi aplikacemi

RAYNET umoziiuje propojit ostatni oblibené aplikace se svym softwarem, napiiklad
Google kalendaf, kontakty a to obousmérné. To stejné plati i1 pro chytré telefony s ope-
racnim systémem Android a i10S. Toto se d& propojit pomoci programovaciho konekto-
ru APL coz umozni propojit CRM RAYNET naptiklad s Getnim softwarem, e-
shopem, také firemnim ERP systémem. [18]

Vlastni tvorba z udaji na webovych strankach, zdroj: www.raynet.cz.

3.2 Porovnani RAYNET CRM s konkurenci

Pro porovnani s konkurenci jsem vybral spole¢nosti Compekon, ktera poskytuje zakazni-
kim software pro podporu fizeni vztahil se zdkazniky jménem BLUEJET CRM. Dodavate-
1¢ RAYNET i Compekon jsou z Ceské republiky. RAYNET CRM jako software je na trhu
od roku 2011, zatimco CRM BLUEJET od roku 2009. Oba systémy maji velmi podobnou
funkcionalitu, pronajimaji se jako sluzba. Maji moznost se napojit na ERP systémy stej-
nych dodavatelii. Mohou se napojovat na téméf identické postovni klienty. Typ aplikace je

tenky klient/ prohlize¢. Nasazeni obou systémi je v cloudu.

Spolecnost RAYNET ma podle vyzkumu spokojenéjsi zakazniky nez firma Compekon
s BLUEJET. Byl proveden sbér primarnich dat v podobé dotaznikového Setfeni. Osloveno
bylo celkem 49 firem. Pocet pracovnikid s CRM softwarem se odviji od velikosti organiza-
ce, obchodniho a marketingového oddé€leni. Zakaznikim RAYNET i BLUEJET byly ode-
slany dotazniky se stejnymi otazkami, aby bylo mozné analyzovat a zhodnotit, jaka je ob-

libenost téchto dvou konkuren¢nich firem.
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3.3 BLUEJET CRM

Systém CRM jménem BLUEJET od spole¢nosti Compekon je na trhu od roku 2009. Firma
pochézi z Ceské republiky a sidli v Perové. Systém pracuje v cloudu stejné jako od spo-
lecnosti RAYNET. Také se plati jako sluzba, v anglické zkratce SaaS (Software as a Servi-

ce), za pronajmuti softwaru zakaznikim. Jednatelem spolecnosti je Ing. Pavel Zamac.

Tento software lze vyuzit pro management, obchod, servis a marketing. Software poskytu-
je integraci vSech kontaktti, upominek a podporuje vzajemnou komunikaci v tymu. Slouzi

Kk analyzam, reportiim a obchodovani.

Systém BLUEJET ma velmi podobné vlastnosti jako software od RAYNETU. RAYNET
se jevi uz od prvni navstévy webu jako vice propracovany, piehlednéjsi, uzivatelsky intui-
tivni a také podpora ze strany RAYNET je aktivnéjsi. Zakazniklim nabizi lepsi podporu

online.

Oborova pouzitelnost maloobchod, velkoobchod, logistika, zdravotnictvi, pramysl, rekla-

ma, pojisténi, financni sluzby a vzdélani.

3.3.1 Funkcionalita BLUEJET CRM

Dodavatel BLUEJET CRM uvadi na svych strankach informace o aplikaci:

e Jednoduché, piehledné a intuitivni ovladdni umozni software pouzivat téméf ihned.
V horni zalozZce je k dispozici: adresaf, obchod, projekty, marketing, sestavy a do-
kumenty. Kazda sekce ma svoje funkce a jsou navzajem provazané.

Snadna segmentace zékaznikil podle regioni obchodnikli a oblasti a ptehledné za-
znamy ze schiizek a jednani.
Moznost sledovani obchodnich pfipadd i u svych kolegl, nasledné analyzovat

v grafech.

e Piistup k aplikaci a datim témé&f odkudkoliv, kde je internetové pfipojeni a podpo-
rovany webovy prohlize¢ diky cloudovym sluzbam. Moznost mit aplikaci pfimo
Vv mobilnim telefonu piipadné tabletu. Umozinuje to aplikace s ndzvem OneMedia-

Hub od firmy Funambol.
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Vysoka uroven zabezpeceni dat pomoci cloudu, pfipadné l1ze data ukladat na vlast-
nim serveru v pfipad¢, ze firma nebo uzivatel ma pro to podminky, az denni zalo-
hovani dat.

Software umoziuje propojeni s jinymi aplikacemi i sluzbami, naptiklad Google,
i0S, Android a dalsimi ERP komponenty jako jsou naptiklad S3, Helios, Pohoda a
jiné.

Moznost napojeni na podnikové informaéni systémy (ERP): Helios, S3, S4, SAP,
Pohoda a jiné. [19]

Vlastni tvorba z udaji na webovych strankach, zdroj: www.bluejet.cz.
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4 SWOT ANALYZA RAYNET CRM

V nasledujici tabulce jsou zndzornény piilezitosti, hrozby, silné a slabé stranky CRM sys-

tému RAYNET. Vsechno se tyka piimo softwaru a ostatnich véci s tim spojené.
SWOT analyza vznikla na zdkladé dotaznikového Setfeni i vlastniho nazoru autora.

Tabulka 2 SWOT analyza RAYNET CRM

Silné stranky Slabé stranky
e bezpecnost diky cloudovym sluzbam e vysoka cena/mésic
e jednoduché a intuitivni ovladani e stabilita systému
e know-how RAYNET e nevyhovuyjici prostredi softwaru
e podpora sluzeb od spolec¢nosti e obchodni ptipady nejdou editovat do
RAYNET, bezplatné aktualizace ,,boxu‘
e snaha o inovaci v CRM sluzbach e editace ceny u skupiny obchodnich
e moznosti individualizace a rozSifeni pripadi
systému e vzdalena podpora
e propojeni se sluzbami od Google e  ztrata uZivatelského nastaveni
e software jako sluzba, odpada aktual- e absence nékterych funkci

nost hardwaru

e sluzba je v ¢eském jazyce

e mobilni pfistup

e piehled nad nadfizenymi a celym
procesem obchodu na jednom misté

e pojisténi dat od spoleCnosti
RAYNET

e odpadaji naroky na IT pracovnika

Piilezitosti Hrozby
e stabilni politicka situace e nabidla offline CRM
e snizeni ceny a sazby dan¢ za soft- e poptavka po integrovaném CRM v
ware RAYNET ERP
e nabidka pracovnich pftilezitosti u e konkuren¢ni systémy s nizsi cenou

spole¢nosti e ztrata informaci a dat ze spolecnosti
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rust v péci o zakazniky

spokojené zaméstnance, vEtsi pro-
duktivita prace
konkurenceschopnost

nartiist internetového pfipojeni na ve-
fejnosti, coz piinese za nasledek byt
Vv softwaru stale online

rozsifeni infrastruktury cloudovych
sluzeb

zlepseni informacni technologie

v CRM

RAYNET

zhorsena politicka a ekonomicka si-
tuace

zvySeni dan¢ z ptijmu

odchod pracovnikit RAYNET za
lepsi pracovni prilezitosti

odchod uzivatelt ke konkurenci
zvySeni ceny internetovych poskyto-
vatelt

zvySeni ndkladl za cloudové servery

kopirovani know-how

Zdroj: vlastni zpracovani dotaznikové Setfeni a vlastni nazor autora.

4.1.1 Piehled CRM systémii v Ceské republice eskymi dodavateli

V nésledujici tabulce jsou vypsany CRM systémy, které jsou provozovany v Ceské repub-
lice, Ceskymi dodavateli, ktefi jsou zaroven i vyrobei. V dal$im poli¢ku jsou vypsany veli-
kosti firem podle poc¢tu zaméstnanci, do kterych jsou CRM systémy dle velikosti doporu-

covany. Vysvetlivka: SaaS software jako sluzba, tzn., plati se prondjem za software.

Tabulka 3 Piehled CRM systémil v Ceské republice

CRM Vyrobce Pouzitelnost podle velikosti
podniku/Nasazeni systému
BLUEJET Compekon Malé / Firemni pc sit’,SaaS,Cloud
CRM
CRM & ERP | AW.IS. sprava a | Mal¢é, stfedni / Firemni pc
systém UNiQ systémy sit’,SaaS
CRM Leonardo | D3Soft Malé, stiedni, velké / Firemni pc
sit’,SaaS,Cloud

CRMPLUS Technodat Malé, stiedni, velké/ SaaS
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eWay CRM eWay System Mal¢, stredni velké/ Firemni pc

b

sit

Hypos CRM Orange House Malé, stiedni, velké/ Saas, Cloud

1Z10 IReSoft Malé/ SaaS, Cloud

RAYNET CRM | RAYNET Malé, stfedni, velké / SaaS,Cloud

Vistos CRM Euro Softworks Malé, stfedni, velké / SaaS

Vlastni zpracovani, zdroj: [24]

Prehled svétovych CRM systémii

Tabulka 4 Piehled svétovych CRM systému

CRM Vyrobce Pouzitelnost podle velikosti podni-

ku / Nasazeni systému

SAP CRM SAP AG Mal¢, stredni, velké / Firemni pc
sit’,SaaS,Cloud

Sugar CRM SugarCRM Mal¢, sttedni, velké / Firemni pc
sit’,SaaS,Cloud

Salesforce.com | Salesforce.com | Malé, stiedni, velké / SaaS, Cloud

Microsoft  Dy- | Microsoft Malé, stredni, velké / Firemni pc
namics CRM sit’,SaaS,Cloud
Oracle  Siebel | Oracle Malé, stiedni, velké / Firemni pc
CRM sit’,SaaS,Cloud

Vlastni zpracovani, zdroj: [25]

Clenéni podnikt podle velikosti v Evropské unii:
Malé podniky: 10-99 zamé&stnanct
Stfedni podniky: 100-499 zaméstnanct

Velké podniky: 500-1000 zaméstnancti [20]
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5 KVANTITATIVNI MARKETINGOVY VYZKUM

Cilem moji bakalatské prace je realizace a vyhodnoceni dotaznikového Setifeni na téma
»Spokojenost s kvalitou RAYNET CRM*“. Cilem vyzkumu bylo zjistit, jak jsou uzivatelé
spokojeni s cloudovym CRM software od spole¢nosti RAYNET a jak ho hodnoti
z hlediska uzivatelského rozhrani, funkci a cenové nabidky. Nasledné byly porovnany Kla-
dy a zapory a podany navrhy pro piipadné zlepseni. Kontakty na firmy byly Cerpany
z oficidlnich stranek spole¢nosti RAYNET CRM.

Pro porovnani s konkurenci byl zvolen také ¢esky dodavatel CRM systému. Je to spolec-
nost Compekon, ktera nabizi zakaznikim CRM software s nazvem BLUEJET. Bylo oslo-
veno vedeni spole¢nosti Compekon. Spole¢nost umoznila uskuteénit dotaznikové Setfeni
na nékterych svych zékaznicich. Software BLUEJET v dotaznikovém Setfeni neziskal ta-

kovou popularitu a ohlas jako od RAYNET.

5.1 Realizace kvantitativniho marketingového prizkumu

Pro zjisténi potiebnych dat ohledné softwaru byla vyuzita nejpouzivanéjs$i marketingova

technika, ktera prob¢hla ve formé dotaznikového Setfeni.

Dotazniky byly vypracovany v elektronické podob¢ prostiednictvim Google Forms. Objek-
tem zkoumani byli uZivatelé RAYNET CRM a BLUEJET CRM ve firmach, spole¢nostech
a organizacich ve véku od 18. let. Kontakty byly ziskany na oficialnich strankach spolec¢-
nosti RAYNET, spole¢nost Compekon poskytla nékteré kontakty a dovolila Cerpat i

z jejich webovych stranek, kde maji své klienty ve vybrané sekci.
Pro objektivni Seteni byly otdzky v dotazniku pro ob¢ spole€nosti stejné.

Dotaznik obsahoval ¢trnact otazek. Otazky byly uzaviené. Respondenti si mohli vybirat
Z moznosti odpovedi. V dalsi ¢asti dotazniku vybirali ze stupnice znamkovani jako ve sko-
le. Otazky se tykaly doby spoluprace softwaru ve spole¢nosti, hodnoceni spokojenosti,
nedostatkll, cenové nabidky, grafického zpracovani, prace uvniti softwaru a podporu od

dodavatelu.

Formulace i pocet kladenych otazek byl zvolen tak, aby respondenty co nejméné zatézoval
a pfitom byl efektivni pro nasledné vyhodnoceni. Hodnoceni bylo zprostiedkovano pomoci

grafii v Microsoft Excel a ndsledného sémantického diferencialu.
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Respondentim spole¢nosti RAYNET byly dotazniky odeslany v obdobi od 26. 3. 2015 — 3.
4. 2015. Pro spolecnost BLUEJET probihalo dotaznikové Setfeni v terminu od 21. 4. 2015-
30. 4. 2015. Planem u RAYNET bylo odeslat dotazniky do Sedesati instituci. Béhem zjis-
tovani emailovych kontaktii se zjistilo, Ze patnact firem uz neexistuje, pet firem RAYNET
CRM uz nevyuziva a ostatni napsali, ze dotazniky nevypliuji, ptfipadné si na dotaznik ne-

nasli ¢as a ignorovali ho. V kazdé firmé mize software vyuzivat jeden az dva lidé.

BLUEJET ma mensi klientelu, zde prob¢hlo Setfeni zhruba u deseti firem, nékteii odpove-

déli, ostatni pravdépodobné ignorovali a Setfeni se neti¢astnili.

Dotaznik byl odeslan pomoci $kolni emailové adresy cube.utb.cz do RAYNET, kde byl
zaznamenan mnohem mensi uspéch, nez ze soukromé adresy Gmail.com. Z osobni adresy
mi respondenti napsali, ze jim ptedchozi email sklouzl do spamu. Z tohoto divodu byly

dotazniky spokojenosti BLUEJET odeslany z mé osobni emailové schranky.

Vzhledem k vysledku minimalné padesatiprocentni uspésnosti na dotazniky povazuji vy-
zkum za objektivni. Pfipadné nékteré otazky mohou byt hloubéji rozebrany v kvalitativnim

vyzkumu.

5.1.1 Vyhodnoceni dotaznikového Setieni a analyza dat

Otazka ¢. 1 Jak dlouho RAYNET / BLUEJET CRM vyuZivate?

Prvni otdzku jsem sméfoval ke zjisténi, jak dlouholeté zkuSenosti maji uzivatelé a jak
dlouho software od RAYNET a BLUEJET vyuzivaji. Firma RAYNET se zabyva CRM 10
let, ale svoji prvni verzi software vydala v roce 2011 a za tu dobu ziskala spoustu ocenéni.

Je patou nejprogresivnéji rostouci firmou v Ceské republice.

Jak mizeme z grafu vidét, nejvice uzivateld ma se softwarem CRM zkuSenosti pouze 1-3
roky, coz je Skoda, protoze RAYNET a BLUEJET CRM je na trhu jiz 4-7 let. Z grafu vy-
plyva, ze respondenti neupiednostituji dlouhodobé vyuzivani této sluzby, naopak vétsina z
nich tento systém vyuziva po dobu 1 - 3 let. Totéz plati pro BLUEJET, kdy software je na
trhu od roku 2009. Jedna se o nové uzivatele, nebo uzivatele, kterym systém CRM v Clou-
dovych sluzbach nevyhovuje a dévaji prednost systému v offline verzi, ptipadné integro-
vanym CRM piimo v ERP syst¢tmu. RAYNET CRM Ize vyuzivat ve velkych, sttednich a

malych firmach, zatimco BLUEJET CRM se zamétuje a doporucuje do firem mensich.
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Graf 1 Jak dlouho RAYNET / BLUEJET CRM vyuzivate?
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Zdroj: vlastni zpracovani

Otazka ¢. 2 Jak jste spokojeni s funkcionalitou RAYNET / BLUEJET CRM?

Oba CRM softwary nabizi spoustu funkci, daji se rozsifit i integrovat s jinymi aplikacemi
od spole¢nosti Google, Android i Apple a dalsimi podnikovymi ERP aplikacemi jako jsou
S3, Pohoda, SAP. Touto otazkou jsem si sliboval, Ze uzivatelé ohodnoti, do jaké miry jsou
spokojeni s obsahlosti funkci CRM. Pod pojmem funkcionalita si méli pfedstavit souhrn

vSech funkci, které jsou dostupné v programech CRM.

Nejveétsi ¢ast uzivateld je s funkcemi spokojena. Pozitivni je, ze u RAYNET pirevazuje
spokojenost nad nespokojenosti. 20 uzivateli je spokojeno s funkcionalitou RAYNET
CRM a 2 spise nespokojeni. Z grafu mizeme vidét, ze 66% uzivateli jsou se softwarem

spokojeni. Pouze 7% vyjadtilo nespokojenost.

U BLUEJET CRM se podle vyzkumu ukazala spiSe nespokojenost uZivatelli, pravdépo-
dobné pri¢iny mohou byt v nezkuSenosti pracovat v softwaru, Spatna implementace
v podnikovém prostiedi, pfipadné nizka kvalita softwaru a nedotazené pozadavky pro fir-

mu.
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Graf 2 Spokojenost uzivateli s RAYNET CRM
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Zdroj: vlastni zpracovani

Graf 3 Spokojenost uZivateli - porovnani RAYNET / BLUEJET
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Otazka ¢. 3 Co ocefiujete na RAYNET / BLUEJET CRM?

Tteti otazka byl dotaz, Co uzivatelé oceiuji na softwaru. V dotazniku jsem umoznil oznacit
vice odpovédi. Jevi se, ze software RAYNET ma opravdu spoustu kladi a je propracova-
ny. Prace v ném je ptrehledna a pro uzivatele jednoducha. Jednozna¢né se uzivatelim libi
snadna obsluha a ¢esky jazyk v celé aplikaci, ktery uleh¢uje ovladani a prehlednost. Moz-
nosti bylo i vyjadieni svého vlastniho nazoru v policku ,,Jiné*, co respondenti na systému
ocenuji.

Co uzivatelé napsali jako moZnost ,,Jiné“?

-flexibilita ze strany RAYNET a ochotné fesit problémy uzivatela softwaru

- ochota podpory na telefonu, emailu ze strany poskytovatele

Podpora ze strany RAYNET je velké plus pro uzivatele, ktefi to nalezité ocenuji svou spo-

kojenosti.

Co se ty¢ée BLUEJET, uzivatelé ocenuji nejvice ¢esky jazyk. Grafické zpracovani aplikace
neni tak prehledné a intuitivni ovladani neni takové jako u RAYNET. Pro mnohé uzivatele
se muze zdat slozitéjsi, jelikoz nabizi ,,vice® moznosti, které uzivatel mnohdy ani nepotie-

buje. V nejhorsim pfipad€ uzivatel nevi, jak je obslouzit nebo co ma funkce vykonavat.

Graf 4 Co uzivatelé na software RAYNET / BLUEJET oceiiuji.
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Otazka ¢. 4 Co naopak povaZujete za nedostatek RAYNET / BLUEJET CRM?

Dale jsem polozil otazku tykajici se nedostatki CRM softwaru. Umoznil jsem responden-
tim vybrat vice moznosti. Pro objektivitu jsem umoznil respondentim napsat vlastni nazor
na nedostatky, které jim v aplikaci vadi. Jako hlavni problém z analyzy vyplyva vysoka
cena za poskytnuté sluzby, tzn. za pronajaty software a chybovost aplikace. Nedostatky,

které uzivatelé napsali pro oba systémy, jsou znazornény nize v tabulce.

Nedostatky:
Tabulka 5 Nedostatky CRM systému RAYNET / BLUEJET
RAYNET BLUEJET

e Chybgjici funkce e nizka kompatibilita s firemnim soft-
e 0znaceni osoby ,,byvalého* zamést- warem

nance e nefunkCnost systému
e pad systému, obCasna ztrata nasta- e chybovost aplikace

veni e nesplnéni pozadavkil zakaznika
e staré zaznamy nejde schovat do o flexibilita

,,boxu*
e tvorba ceniku, absence sledovani

nakladi a casu
e hierarchie pracovnikl

Zdroj: vlastni zpracovani

U RAYNET jsem mé&l moznost oslovit vice respondentti v dotaznikovém Setfeni, a proto

zZ toho vyplynulo vice nedostatk.

U BLUEIJET uzivatelé hodnotili zaporné grafické prostiedi softwaru, které je spise slozi-
t&j$i a malo ptehledné. Jsou zde funkce, které mnohdy vétSina uzivateli nepotiebuje. Dale
byla zaporné hodnocena horsi kvalita softwaru v podobé kompatibility S jinymi firemnimi
aplikacemi, flexibilitou a nesplnénim pozadavka zakaznikti ze strany dodavatele, tzn. pod-
pora BLUEJET.
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Graf 5 Nedostatky u RAYNET a BLUEJET CRM.
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Otazka ¢. 5 Jak jste spokojeni s cenovou nabidkou RAYNET / BLUEJET?

Na zakladé predchozi otazky jsem chtél ziskat od respondentd informace, jak jsou spoko-

jeni s cenovou nabidkou od poskytovateld. Respondenti jsou podle vysledkt spise nespo-

kojeni, nebo jim na cené nezalezi. Cena se promita do firemnich nakladd, a je pro majitele

firmy dilezita. Pro zamé&stnance, ktefi vyuzivaji software pro svou praci, neni cena prav-

dépodobné kli¢ova. Z grafu miizeme vidét, ze téméf 50% respondentii neni s cenou spoko-

jeno. Dalo by se to oznacit jako jeden z nedostatkt ze strany poskytovatele RAYNET.

Stejny problém maji i uzivatelé s BLUEJET, jelikoz cena za sluzbu je v podobné i vyssi

cené jako u konkurenéni spole¢nosti.
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Graf 6 Spokojenost s cenovou nabidkou RAYNET
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Zdroj: vlastni zpracovani

Graf 7 Porovnani spokojenosti s cenovou nabidkou RAYNET /
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Tabulka 6 Cenovy piehled za poskytnuti CRM

Cena za pronajaty CRM software (SaaS)- software jako sluzba

RAYNET CRM BLUEJET CRM
MINTI: cena 300 K¢ uzivatel/mésic.
Cena: 500 K¢ za uzivatele/mésic. Vyuziti zakaznické podpory pomoci emai-
Zakaznicka podpora: pondéli-patek, 9-16 lu.
hodin. Reak¢ni doba: do 16. hodin.
STANDARD: fixni platba mésicné 1500
Vyuziti zakaznické podpory pomoci telefonu, K¢ +400 K&/uzivatel.
emailu, helpdesku, chatu v aplikaci. Vyuziti zékaznické podpory pomoci emai-
lu a telefonu.

Reakéni doba: RAYNET na svych strankach Reakéni doba do 6. hodin.

reakéni dobu podpory neudava. Podle zdkaz-
nikd, ktefi hodnotili podporu v dotazniku, lze

KOMFORT: fixni pl &sicné K¢
vyvodit, 7e bude rychld* OMFO 1xni platba mésicné 5000 K¢

+ 500 K¢ uzivatel/mésic.

Vyuziti zékaznické podpory pomoci emai-
lu, telefonu/mobilu.

Reakéni doba do 2. hodin.

Zdroj: vlastni zpracovani

Vyse v tabulce je zndzornénd cenova nabidka za poskytnuti sluzeb CRM. Cena za CRM od
RAYNET je fixni za uZivatele, v¢etné podpory. Plati se kazdy mésic za uzivatele. Kdyz
chce uzivatel odstoupit od vyuzivani sluzeb, jednoduse nezaplati fakturu za uplynuly mé-
sic. PoCet uzivatell je mozné libovoln¢ ménit. Kromé poplatku za uZzivatele se neplati zad-

né jiné fixni poplatky.

BLUEJET CRM nabizi tfi irovné CRM. Lisi se hlavné v cené, kontaktovani podpory, re-
akéni dobé podpory a dale nabizi bonusy v podob¢ zlevnéného volani a bonusovy ¢as pro

hotline podporu.

Osobnim navrhem je poskytnuti vyhodnéjSiho a levnéjSiho balicku za prongjem sluzby
pro stalé firmy a zakazniky RAYNET CRM softwaru. Toto feSeni mize byt vyhodné pro

oboustrannou spokojenost.

Firm¢& BLUEJET bych doporucil sjednotit poskytované nabidky a sluzby do dvou budgetu,
drazsiho a levnéjsiho. Piipadné pro vérné a stalé zakazniky CRM vyhodnéjsi cenu za ba-
licky a licence. Také bych doporucil zpfistupnit zdkaznikovi testovaci verzi umoziujici

vyzkouset CRM BLUEJET. Verze musi mit prvky, které zakaznika oslovi a zaujmou.
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Otazka €. 6 SpInil RAYNET / BLUEJET vase oc¢ekavani?

Jako dalsi otazku jsem zvolil, jestli software splnil zakaznikovi o¢ekavani v obdobi, co
vyuziva CRM a zda si mysli, Ze jim RAYNET i BLUEJET pfinesl vysledky v péci o za-
kazniky a celkové zjednoduSeni prodeje a obchodovani. Velmi podobné¢ je na tom v porov-

nani CRM BLUEJET.

Podle vysledku Setfeni bylo zjisténo, ze RAYNET urcité splnil ocekavani a je velmi pod-
purnym nastrojem pro kvalitni fizeni vztahu se zdkazniky. U 67% respondentii software
splnil ocekavani. Respondenti, ktefi odpovédéli, ,,Nedokdzi posoudit”, pravdépodobné

vyuzivaji software kratkou dobu pro objektivni hodnoceni.

Mnohdy je zavedeni CRM softwaru piekazkou, co se ty¢e zavedeni ,,nové*“ metody. Je

zapotiebi, aby se uZzivatelé naucili a zvykli si software CRM pouzivat.

Graf 8 SpInéni ofekavani a vysledki RAYNET
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Zdroj: vlastni zpracovani

Graf 9 Splnéni o¢ekavani a vysledi RAYNET a BLUEJET
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Otazka ¢. 7 Prispél k jednoduchosti v pééi o zakazniky?

Tato otazka byla sméfovana na efektivnost a ptinos softwaru RAYNET. Zda je spravné
vyuzivan, jestli se zavedenim zlepsily vztahy o zakazniky a software piinesl v obchodova-

ni vysledky.

Podle vysledki vyzkumu RAYNET piinasi zlepSeni tykajici se vztahi se zakazniky. U
BLUEJET je to sporné. Lze odvodit z vyzkumu, ze software neni propracovany a mohou
byt chyby v softwaru u jednotlivych firem i uzivateld, z divodu, ze BULEJET implemen-
tuje CRM téméf na ,,miru* u kazdé firmy. Uzivatelé BLUEJET ,,bojuji* s aplikaci na tkor
jejiho spravného vyuzivani. Z grafu u RAYNET je zifejmé, ze vice jak 50% majitelt firem

a obchodnikil zaznamenali zlepSeni v péci o zakazniky.

Graf 10 Vysledky a efektivita softwaru
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Zdroj: vlastni zpracovani
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Graf 11 Vysledky a efektivita softwaru RAYNET / BLUEJET
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Zdroj: vlastni zpracovani

Pro otazky c¢islo osm az ¢trnact jsem vyuzil sémanticky diferencidl, ktery je odrazem spo-
kojenosti a hodnoceni softwaru. Respondenti hodnoti sviij nazor a zkuSenost s praci
v RAYNET CRM a BLUEJET CRM na sedmi pétibodovych skalach. Z odpovédi na jed-
notlivych skalach jsou vypocitany priméry. Hodnoceni je zpracovano ve Skalovém profilu

V sémantickém diferencialu.

Jak Jak hodnotite:
hodnotite:  Jak hodnotite: Jak hodnotite: [timaovou Jak hodnotite:
[oraficke [intuitivni Jak hodnotite: [obsluhu Jak hodnotite: spolupraci v [aplikaciv
Zpracovani] oviadani) [doprovodné sluZby] sofwary]  [podporu dodavateld] softwaru] mabilul tabletu]
Tabulka 7 Vypocet pruiméra do sémantického diferencialu
RAYNET | RAYNET | RAYNET | RAYNET | RAYNET | RAYNET | RAYNET
2 2,14 2,43 2,07 2,29 2,36 2,28
BLUEJET | BLUEJET | BLUEJET | BLUEJET | BLUEJET | BLUEJET | BLUEJET
2,80 2,87 3,47 3 3,27 3,20 3,07

Zdroj: vlastni zpracovani
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Otazky zpracované v sémantickém diferencialu:

V sémantickém diferencidlu je zndzornéno porovndni konkurencnich firem RAYNET a

BLUEJET CRM.

Zakaznici odpovidali na nésledujicich sedm otdzek. Hodnoceni je na Skale jedna az pét
jako ve skole. Vysledky jsou zprimérovany a nasledné hodnoty jsou pieneseny do séman-

tického diferencialu.

Tato metoda byla zvolena z diivodu, Ze je hodnoceni na Skalovém profilu jemné&jsi a vice

objektivnéjsi.

Otazka €. 8 Jak hodnotite grafické zpracovani?

Otazka ¢. 9 Jak hodnotite intuitivni ovladani?

Otazka ¢. 10 Jak hodnotite doprovodné sluzby?

Otazka €. 11 Jak hodnotite obsluhu softwaru?

Otazka €. 12 Jak hodnotite podporu od dodavateld?
Otazka €. 13 Jak hodnotite tymovou spolupraci v softwaru?

Otazka ¢&. 14 Jak hodnotite aplikaci v mobilu/ tabletu?
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Grafické zpracovani Grafické zpracovani

Intutitivni ovladani Intutitivni ovladani

Doprovodné sluzby Doprovodné sluzby

Obsluha softwaru Obsluha softwaru

Podpora
dodavatelt

Podpora
dodavatelt

Tymova spoluprace
v softwaru

Tymova spoluprace
v softwaru

Aplikace v mobilu/
tabletu

Aplikace v mobilu/
tabletu

Vyborné Chvalitebné Dobré Dostacujici

=¢==RAYNET CRM
=@=BLUEJET CRM

Obrazek 7 Sémanticky diferencial spokojenost s CRM RAYNET

Zdroj: vlastni vyzkum

Hodnoceni sémantického diferencialu: Hodnotili zakaznici, kteti jsou zaroven uzivatelé jak
RAYNET, tak i BLUEJET CRM. Linie ma vyrovnany pribéh. K vyraznému odklonéni
Z primérné hodnoty dochazi v doprovodnych sluzbach na strané BLUEJET.
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Grafické zpracovani: RAYNET grafické zpracovani je hodnoceno vysokym stup-
ném na Skale, jelikoz je aplikace prehledna, graficky velmi dobie zpracovana. Ma
hlednost i oblibu softwaru u uzivatele. Uzivatelé ohodnotili z prizkumu ovladani
systému priimérnou hodnotou 2, tedy chvalitebné. V sémantickém diferencialu gra-
fické zpracovani ziskalo nejlepsi primérné hodnoceni.

BLUEJET ma nejlepsi hodnoceni na u grafického zpracovani, avsak je horsi nez
RAYNET, ktery se zda byt Iépe intuitivni v ovladani a 1épe prehledny pro uzivate-

le.

Intuitivni ovladani: ovladani softwaru je intuitivni a veskeré funkce jsou na dosah
na par kliknuti mysi, coz je z anglického pojmu ,,user friendly* aplikace, tzn., uzi-
vateli snadna a jednoducha pro praci a prvotni zaskoleni. Primérné hodnoceni uzi-
vateli bylo 2,14 ve prospéch RAYNET a 2,87 pro BLUEJET. I podle piedchozich
otazek mého dotazniku jsou uzivatelé spokojeni s obsluhou softwaru a intuitivnim
ovladanim u obou aplikaci. Lze fici, Ze ovladani zaleZi na zvyklostech uzivateld,

jaké prostiedi aplikace je pro néj piijemnéjsi.

Doprovodné sluzby: v oblasti doprovodnych sluzeb hodnotili respondenti prova-
zanost s jinymi aplikacemi, kalendéfi, Google, Android, MS Outlook. Primérné
hodnoceni bylo 2,43. Myslim si, Ze klienti maji mnohdy problém, pfipadné nevi,
jak propojeni aplikaci, emailovych schranek, kalendait a kontakti spravné dosah-

nout.

Na stran¢ BLUEJET uzivatelé méli pfipominky na nekompatibilitu s firemnim
softwarem, nebo nedotazenost aplikace CRM. I kdyz papirové BLUEJET by mél
byt kompatibilnéjsi s vice aplikacemi i ERP systémy, pravdépodobné tomu tak neni

z divodu nedotazenych funkci ze strany poskytovatele.

Obsluha softwaru: respondenti se primérné shodli na hodnoceni u RAYNET 2,07.
Obsluha softwaru je pro uzivatele pfijemnd, ma veskeré funkce na dosah. Divodem
kladného hodnoceni je, ze CRM software se opravdu nauci vyuzivat a pouZzivat

kazdy, kdo musi mit ptehled o vztazich a obchodovani se zakazniky.
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U BLUEJET uzivatel¢ ocenili dostupnost vSeho na jednom misté, tzn. piimo
Vv aplikaci. Odpada tak spousta starosti s fyzickou papirovou formou, coz muze

sméiovat ke zlepSeni piehlednosti ve firemnich aktivitach.

e Podpora dodavatelii: dodavatele v prizkumu hodnotili respondenti kladn¢, hodno-
tili rychlost reakce dodavateld, tzn. podpory. Velky ohlas ziskal i zdkaznicky ser-
vis, o ktery se stara pani ,,inZenyrka Marie®, jak ji respondenti nazyvali. Podpora
tedy ziskala primérné hodnoceni 2,29. Myslim si, ze vysledné ¢islo mohlo byt i
lepsi, coz jsem také ocekaval.

O stupent horsi hodnoceni ziskal BLUEJET, kde si zdkaznici stéZovali na nékteré
nedotazené funkce a pozadavky ze strany dodavateli k zakazniktim. Z toho divodu

nejsou néktefi klienti spokojeni s podporou dodavatele.

e Tymova spoluprace v softwaru: software umoznuje navzajem sledovat, jak si kdo
vede v obchodovani, umoznuje podavat analyzy, reporty ze schiizek a jednani.
Primérné hodnoceni respondentii na pétibodové skale bylo za RAYNET 2,36 a za
BLUEJET 3,2. Respondenti psali jako chybu v RAYNET, Ze jim napfiklad nejde
odstranit ,,starého* zaméstnance, ale pouze zaméstnance piesunout jako vedlejsi

kontakt. D4le nesla nastavit hierarchie zamé&stnancu.

e Aplikace v mobilu a tabletu: aplikace v mobilu/tabletu je pro pracovniky, ktefi
pracuji vice v terénu. Slouzi k planovani schiizek, kontroly, kde se schiizka nachazi,
jaky je rust obchodu. Aplikace na mobilni telefony u RAYNET je ,,user mobile fri-
endly* a je vytvofena piimo na platformy iOS a Android. Je graficky p¢kna a pie-
hledné. UZzivatel¢ v prizkumu, ktefi aplikaci vyzkousSeli, ji zhodnotili primérnym
¢islem 2,86, coz v poméru s jinymi hodnoceni vychazi nejhtite hodnocené. Aplika-
ce pro chytré telefony vysla na konci roku 2014, coz je mozné, ze zatim neni ze
strany dodavatelt ,,vychytana®. Kazdopadné na strankach RAYNET se objevuji ak-
tualizace pro tuto aplikaci a spolecnost se pokusi, aby aplikace byla stale lepsi a ob-
libenéjsi.

Konkurence BLUEJET nema nazev svoji aplikace pfimo v Appstore a Google Play,

ale uzivatelé¢ se na CRM musi pfihlasit pomoci aplikace OneMediaHub od spolec¢-
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nosti Funambol, kde mohou sdilet data a ostatni. Aplikaci mohou stahnout na Ap-

pstore a Google play.

Diléi zavér sémantického diferencialu

Hodnoceni RAYNET i BLUEJET systému je spiSe kladné a pozitivni, na sémantickém

diagramu se hodnoty nachazi okolo stupnice chvalitebné a dobfe.

RAYNET je na tom o poznani 1épe oproti konkurenci, ktera ma vice negativnéjsiho hod-
noceni. Myslim si, z2 CRM RAYNET je vice uzivatelsky piijemnéjsi pro ovladani a ob-
sluhu. Co se tyka podpory dodavatele pii potizich si na tom RAYNET vede opravdu dobfe.
RAYNET dovoluje zdarma vyzkouset jejich CRM software po dobu 30 dni a upozornuje,

Ze pouzivani je ,,navykové®, coz ptimo laka si ho vyzkouset.

Konkurence, ktera si necha za zkousku zaplatit, na svém webu uvadi, Ze demoverze
BLUEJET CRM je pro zdkazniky slozitd, pfipadné piili$ jednoducha a potiebuje ,,uprave-
ni* na miru. To miize vypovidat o jednoduchosti aplikace ve velky neprospéch pro spolec-
nost. Navrhoval bych, aby umozZnili zdarma na zkouSku zékladni verzi programu, ktera
bude néjakym kompromisem, aby si ji uzivatel mohl bez placeni vyzkouset a aplikace mu
ptipadné pftirostla k srdci. VéEtSinou lidé chtéji zkousku nezévaznou, pro né piijemnou a
pohodlnou. V pfipadé, kdyz zakaznik musi kontaktovat poskytovatele, ktery jim upravi
verzi pfimo na miru, ktera pravdépodobné stale nebude zcela vyhovovat, jak by uzivatel

chtél. Tyto kroky mohou klienta od softwaru odradit.

Z vyzkumu lze odvodit, ze spolecnost RAYNET pracuje se svymi zakazniky a svym soft-

warem lépe. Vypovida to také o poctu svych klientd oproti konkurenci. Konkurence by
m¢éla zapracovat na svém softwaru a podpoie pro své zakazniky. V reakci na ceny za po-
skytnuté sluzby by bylo vhodné vytvofit vyhodnégjsi cenové balicky pro své zakazniky.
RAYNET CRM patii v cloudovych sluzbach ve svém odvétvi mezi nejlepsi.
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6 DOPORUCENI A NAVRH PRO ZLEPSENI SLUZEB RAYNET,
BLUEJET CRM
Navrh na zlepSeni vznikl z osobniho vyzkumu v dotaznikovém Setfeni a ndzoru autora.

Pro zkvalitnéni sluzeb by bylo vhodné zavést nasledujici opatieni:

Navrh pro RAYNET:

RAYNET CRM je opravdu velmi propracovany, piijemny a sofistikovany nastroj na fizeni
vztahu se zédkazniky. Mohou ho vyuZzivat jak malé, stfedni tak i velké firmy. Mé vyhody,
ze implementacni doba je kratka diky cloudovym sluzbam, nenese zadné zvySené naklady

jak za software i hardware. Za chod softwaru zodpovida poskytovatel.

Navrh ke zlepSeni:
e Segmentace vérnych a dlouhodobych zikaznikua

Rozdélit si zdkazniky a firmy na kategorie podle délky vyuZivani softwaru a nabidnout jim

vyhodnéjsi cenu za prondjem sluzby, podle poctu let, poctu uZivateld.

Z dotaznikového Setieni 1ze odvodit, ze zakaznici nejsou spokojeni s cenovou nabidkou.

Snizeni ceny by pomohlo k vyssi spokojenosti klientit RAYNET.

RAYNET je ke svym zakaznikiim vnimavy a akceptuje jeho ndzory a pfipominky pro vy-
lepseni. To vede k vzajemnému synergickému efektu a vyrazné spokojenosti na stran¢ za-

kazniki a poskytovatele.

Riziko pro firmu je snizeni ziskl a kvality poskytovanych sluzeb. To miize vyustit odchod

zaméstnancl ke konkurenénim spolecnostem zabyvajici se CRM softwarem.

e Vytvoreni ,boxi* pro zdznamy

Klienti RAYNET ve vyzkumu napsali v podobé nedotaZenosti systému. Star$i zazna-
my nelze uschovat, shromazdit do slozek, boxu a ulozit ptipadné jako uzaviené. Pro
lepsi piehlednost a orientaci by bylo vhodné tuto funkci do systému RAYNET integro-

vat.
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Navrh pro BLUEJET CRM:

BLUEJET ma zaméfeni na malé a stfedni firmy. Firma mé méné zakaznikl nez konku-
rencni spolecnost, v Setfeni se ukazalo i1 hor$i hodnoceni. Celkové web BLUEJET neni tak
piehledny, nemaji na svém webu volné dostupnou verzi pro zkusebni provoz. Zkusebni
verze je na vyzadani a potiebuje upravu, tzn., neni tak flexibilni pravé jako CRM od

RAYNET.
Navrh ke zlepSeni:
e Dostupna testovaci verze na webu

BLUEJET piimo na webu neposkytuje dobrovolnou zkuSebni verzi programu pro své
potenciondlni zdkazniky. Klient se musi spojit s poskytovatelem a ten mu zpfistupni
zkuSebni verzi na ,,miru“. Zakaznika to muze odradit od zkousky softwaru. Také to

pravdépodobné nebude tak ,,flexibilni* nastroj jako od konkurence.

Doporuceni: Zptistupnéni zkuSebni verze pfimo ke stazeni na webu. Software upravit
tak, aby byl flexibilni a jednoduchy pro velké procento uzivateld, ktefi si oblibi uz zku-

Sebni verzi.

e Sjednoceni ceny za sluzbu

Poskytovatel ma tfi skupiny kvality sluzeb a od toho se odviji 1 cenovéa nabidka. Za-
kladni cena je oproti konkurenci pfizniva, ale neposkytuje takovy servis jako konku-
rence. Vyssi verze je uz draz§i a zakaznici by ocenili podle Setfeni niz8i cenu za po-

skytnuty software.

Doporuceni: Vypracovat navrh a kompromis pro jednotnou cenu, upraveni sluzeb a

zruSeni fixni mésicni sazby za poskytnuti softwaru, tzn., platit pouze za licence.

e Dokonceni pozadavku klienti

V dotaznikovém Setieni si klienti st€Zovali na nedotazené pozadavky ze strany posky-
tovatele. Uvedli tam i jméno své firmy, které chci zachovat v anonymité. Kontaktoval

jsem je pies email a provedl tzv. kvalitativni vyzkum. Jako hlavni chyby uvedli:

- 0Obcasné chybné ptihlaSeni do systému,

- Vv kontaktech mizi vazby na spolecnosti, pfipadné¢ se kontakty vytraci,



UTB ve Zliné, Fakulta aplikované informatiky 63

- Spatné generovani fakturace,

- Spatné ukladani Sablon, Sablona se ulozi a po otevieni zmizi.

Klienti systém hodnotili pro jejich potieby jako nepiivétivy.

e ZjednoduSeni aplikace

BLUEJET by prospélo celkové zjednoduseni a zlepSeni funkci systému. Software na-
bizi spoustu funkci, které uzivatel nepotiebuje, neumi je obsluhovat a celkové zhorsuji

funkénost a flexibilitu programu.
Uzivatelé by takeé uvitali celkové zlepSeni funkénosti systému a lepsi podporu od doda-
vatelll v podob¢ nizsich poplatkti za sluzby a funkce, které v systému chybi, ptipadné

nepracuji, jak by si uzivatelé prali.

Shrnuti doporudent:

Z analyzy lze vyvodit, Ze oba CRM systémy maji n&jaké chyby. Zadny nema stoprocentni
hodnoceni kvality od svych zdkaznikl. Zakaznici RAYNET by ocenili snizeni ceny za

pronajem softwaru a odstranéni mensich chybovych prvki v systému.

BLUEJET by mohlo pomoci zptistupnéni zkusebni verze na webu, dokonceni poZzadavki

ze strany zékazniki tykajici se chybovosti aplikace a zlevnéni svych sluZeb.

Tyto body jsou nedostatkem CRM systém, které jsou poskytovany formou SaaS, tedy

software jako sluzba.

Ukézalo se, jakym smérem by mél vyvoj konkurenénich CRM systémi pokracovat.

S vysledky prizkumu by bylo dobré pracovat a systémy dale rozvijet.
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ZAVER

PécCe a vztah se zakazniky je v dnesni dobé, kdy je velka konkurenceschopnost, v mnohych
firmach zanedbavana. To ma za nasledek odchod zakaznikl ke konkurenci a sniZeni pro-
sperity firmy. CRM je mnohdy spojovano s novymi informa¢nimi technologiemi, vysoky-
mi finanénimi naklady na implementaci, n€kdy neni tento pojem ve firmach viibec znam.
Velkou roli hraje kvalitni a dlouhodoba péce o stavajici a nové zakazniky, ktefi maji
k firm¢ vztah, protoze spokojeny zakaznik zvySuje zisk i dobré jméno. Dobra firma se po-
zné podle svych spokojenych zakazniku, ktefi od firmy ziskavaji patficnou péci v podobé
kvalitnich sluzeb a produktd. Takovi zdkaznici nemaji divod ani nutkani pfechazet ke

konkurenci.

Cilem moji bakalafské prace bylo zhodnotit kvalitu a spokojenost zakaznikii s CRM soft-
warem od spole¢nosti RAYNET, ktery je provozovan jako sluzba v cloudu, tzn., ze uziva-
telé za ni plati. Odpadaji tak vysoké firemni néklady za aktualni hardware 1 software. Im-
plementa¢ni doba je o poznani krat$i nez u jinych CRM, které jsou implementovany na
miru. Na zéklad¢ dotaznikového Setfeni a analyzy spokojenosti jsem navrhl mozZna zlepse-
ni pro dodavatele softwaru. Tento softwarovy nastroj je pomocnikem, pro udrzovani a bu-

dovani vztahu se zakaznikem.

Bakalaisk4 prace je rozdé€lena na dvé casti. Teoretickou a praktickou €ast. V teoretické
¢asti byly popsany ptednosti fizeni vztahu se zakaznikem, popis implemetace softwaru do
firmy, na co by se organizace pied implementaci méla zaméfit a jaky typ CRM softwaru by
meéla pozadovat. V dalsi Casti se nachazi rozdéleni CRM systému a popis technologii, se
kterymi se praveé v tomto odvétvi softwaru miiZeme setkat. V teoretické ¢asti jsou vSechny

informace ptevzaty z odbornych kniznich a internetovych zdrojt.

Prakticka Cast je zaméfena na analyzu a dotaznikové Setfeni spokojenosti zdkaznikli S
RAYNET CRM a konkurenéni CRM BLUEJET od firmy Compekon. Tento software byl
podroben hodnoceni zakazniki. Hodnoceni probihalo dotaznikovym Setfenim, kde respon-
denti hodnotili grafické zpracovani, ovladani, funkcionalitu, pfinos zavedeni a cenovou
nabidku od poskytovatele. Oba systémy byly mezi sebou porovnany. Dotaznikového Setie-
ni se zacastnilo celkem 49 firem. Kontakty na firmy byly ziskany z webovych stranek spo-
lecnosti RAYNET a BLUEJET, nebo kontakty poskytla sama spole¢nost poskytujici tyto
softwary.
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Dale je v praktické ¢asti podrobné&ji predstaven RAYNET CRM, kde je popsana jeho funk-
cionalita. Provedena SWOT analyza, kde jsou identifikovany silné a slabé stranky, ptilezi-
tosti a hrozby tykajici se softwaru. SWOT vznikla na zdklad¢ dotaznikového Setfeni a
vlastniho nézoru autora. Obdobné piedstaveni aplikace bylo provedeno i u CRM
BLUEJET. K porovnani vysledkii obou spolec¢nosti byl vyuzit i sémanticky diferencial,
ktery vychazi z vysledku Setfeni. Z vysledkl analyzy se jako nejvétsi nedostatek projevila
cena za poskytnutou sluzbu, v tomto piipad¢ za poskytnuty software. U obou spolecnosti
by zékaznici uvitali niz8i cenu za poskytnuti sluzeb. Také zakaznici projevili v mensi mite
nespokojenost s nékterymi funkcemi, které nefunguji tak, jak maji, ptipadné uzivatelim
funkce chybi v systému a uvitali by je. VétSina dotazovanych byla spokojena a CRM sys-

tém splnil jejich oéekavani ve vztahu se zakazniky a péci o nich.

Na zaklad¢ vysledkil analyzy jsem nastinil mozné feSeni pro obé konkurencni spole¢nosti,

které by mélo zlepsit minéni a spokojenost jejich zakaznik.
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PRILOHA P 1: DOTAZNIK RAYNET

Spokojenost s kvalitou RAYNET CRM
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PRILOHA P 2: DOTAZNIK BLUEJET

Spokojenost s kvalitou BLUEJET CRM

Vézeni respondenti,
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PRILOHA P 3: GRAFY
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Grafy k 3. otazce.
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Grafy k 4. otazce.

Nedostatky u RAYNET a BLUEJET CRM
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Grafy k 5. otazce.

Porovnani spokojenosti s cenovou nabidkou RAYNET / BLUEJET CRM
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Zdroj: vlastni zpracovani

Spokojenost s cenovou nabidkou RAYNET
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Zdroj: vlastni zpracovani



Grafy k 6. otazce.

Splnéni ocekavani a vysledi RAYNET a BLUEJET
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Zdroj: vlastni zpracovani
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Zdroj: vlastni zpracovani



Grafk 7.

otazce.

Vysledky a efektivita softwaru RAYNET / BLUEJET
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PRILOHA P 4 SEMANTICKY DIFERENCIAL

Sémenaticky diferencial RAYNET / BLUEJET
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Zdroj: vlastni zpracovani



