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UvVOoD

Bakalafska prace a jeji usp€sna obhajoba je jednim z predpokladii pro ukonceni studia
na vysoké Skole. Student v této praci dokazuje, ze je schopen samostatné¢ zpracovat
praci na zadané téma. Ukazuje, Ze si osvojil uCivo a praktické¢ informace umi vyuzit
na konkrétnich ptikladech. Dale prokazuje, ze dokaze vyhledat potiebné informace,

které nasledné vyuzije v zadané praci.

Téma této bakalaiské prace je ,,Rizeni vztaht se zakaznikem a jeho vyznam pro posileni
konkurenceschopnosti podniku®, které¢ si autorka zvolila zdmérné vzhledem k aktualnim
dénim v podnicich. Rizeni vztahu se zakaznikem a jeho postupné upeviiovani vztahu je
pro podnik velmi dualezité. Kazdy pteci vi, ze podnikani je soustavna ¢innost, kterd je
provozovéna za Gc¢elem dosazeni a udrzeni zisku. K tomu prave potiebuje podnik ziskat
zakazniky, pomoci kterych téchto hodnot dosdhne. Pro ziskani zdkaznikli je velmi
dalezité uspokojit jejich potteby a ptani a dodat jim sluzby ¢i zbozi dle ujednanych
podminek a za dobrou cenu. Cim vice zékaznikd podnik ziska, tim vy$si bude jeho zisk.
Bez dobrych zdkaznik podnik nemtze fungovat, protoZe na nich stoji cely byznys.
Na druhou stranu nejde jen o ziskavani novych zdkaznikd, ale podnik se také musi starat
0 své stavajici zdkazniky. Jestlize se vénuje pouze ziskdvani novych zakaznikl a své
dobré zakazniky opomiji, tak stavajici zdkaznici mohou z diivodd nespokojenosti odejit
ke konkurenci. KdyZ je zdkaznik se sluzbami dané¢ho podniku spokojen a vidi, Ze o n¢j
podnik jevi zdjem, bude rad realizovat i1 dal$i ndkupy a dale odebirat sluzby ¢i zboZi

od nyng&jsiho partnera.
Tato bakalaiska prace byla zpracovéana ve spolupréaci se spolenosti Santa Fe s. r. o..

Hlavnim cilem této prace je =zanalyzovat soucasny stav CRM ve spolecnosti
Santa Fe Relocation Services s. r. 0. a navrhnout opatieni, kterd by mohla vést ke
zlepSeni tohoto stavu a ke zvySeni konkurenceschopnosti spole¢nosti. Dil¢im cilem je
vyhledat ekonomicky vyhodnéa opatteni, kterd by spolecnosti zvysila prodej sluzeb —
zisk. Cile by m¢li uleh¢it a zlepsit spole¢nosti samotny styk se zakaznikem a
samoziejm¢ ziskat nové zdkazniky. Zaroven by tyto skutecnosti mohli spole¢nosti

umoznit vstup na nové trhy.

Bakalatskd prace se sklada z péti zdkladnich casti. Zamétuje se na teoretickou

1 praktickou ¢ast.



V prvni ¢asti bakalarské prace bude zpracovana pouze odbornd literatura tedy teorie,
ktera postupné vysvétli jednotlivé stézejni pojmy v oblasti fizeni vztahu se zadkaznikem.
Bude zaméfena zejména na historii CRM, jeho vznik a soucasné uplatnovani

V podnicich.

Druha c¢ast bude zaméfena na souCasny stav spoleCnosti. Tento stav zde bude
vyhodnocen. Dale bude vysvétlen samotny pojem vztah se zakaznikem. Zaroven bude

druha ¢ast obsahovat i zamysleni, pro€ je dobré tyto vztahy upeviiovat.

Ve tieti ¢asti se autorka prace bude zaobirat vlastnim pfedstavenim firmy. Tato ¢ast by
m¢éla ve stru¢nosti popsat spole¢nost a jeji hospodateni v poslednich letech a informovat
o jejich sluzbach a produktech. Prace se bude vénovat piedev§im prazské pobocce
spole€nosti Santa Fe 1 piesto, Ze spolecnost ma své kancelafe téméf po celém svéte.
K této ¢asti se bude vztahovat i zdznam rozhovoru s manazerem spoleCnosti panem
Pavlem Malcekem, ktery se bude nachazet v ptiloze této prace. V této Casti budou také
uvedeni konkurenti spolecnosti Santa Fe s. r. 0.. Vystupem této ¢asti a tedy ¢tvrtou ¢asti

této prace, bude SWOT analyza spole¢nosti.

Ctvrta &ast bude zejména praktickou. Bude se zabyvat sestavenim SWOT analyzy.
Budou zde detailné popsany silné a slabé stranky spole¢nosti a dale ptilezitosti a hrozby
pusobici z venkovniho okoli. Na zaklad¢ téchto zjisténi se autorka pokusi navrhnout
urCita opatteni, ktera by spolec¢nosti Santa Fe mohla pomoci v dalSich krocich prodeje

zakaznikim a zlepsit jeji konkurenceschopnost.

Posledni, pata ¢ast, bude zavére¢nou kapitolou, kterd bude Cerpat informace predevsim
ze tieti a Ctvrté ¢asti. Bude vyhodnocovat, jaky dopad by mohla mit navrzena opatient,

kolik by to pfiblizn€¢ mohlo stat a zda by bylo realné tyto opatfeni uskutecnit.

Veskeré potiebné informace k teoretické casti bakalarské prace budou cerpany
z odborné Ceské i zahrani¢ni literatury, tedy literarni reSerSe. Autorka bude také Cerpat
z internetovych zdroji. Seznam odborné literatury se bude nachazet v seznamu zdrojt
v zavéru této prace. Prakticka cast, kterd se bude vénovat samotné spole¢nosti Santa Fe,
se bude skladat zvelké casti z osobnich rozhovorG spanem Pavlem Malcekem,
manazerem spolecnosti Santa Fe. Zaroven bude autorka Cerpat z internich zdrojii a

dokumentd spole¢nosti, které ji poskytne. Diky umoznéni pfistupu k t€émto informacim,

ziska autorka své vlastni poznatky, ze kterych vytvoii svou osobni dedukci. Polozi si
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vyzkumnou otazku jak vylepSit propagaci spole¢nosti a vice zviditelnit. V zavéru

navrhne opatieni pro vylep$eni samotné konkurenceschopnosti spolecnosti.

Pro formalni Gpravu této bakalarské prace bude vyuzita publikace ,,Metodika
vypracovani bakalatrské/diplomové prace®, jejimz autorem je doc. PaedDr. Ludvik Eger,
CSc a je vydana roku 2015 v Plzni. Pro pisemné vyhotoveni bakalarské prace byl pouzit

textovy editor MS Word.

-10 -



1 UVOD K CRM A JEHO VYZNAM PRO PODNIK

V této Casti bakalaiské prace se autorka bude zabyvat piedevsim vysvétlovanim pojmu,
které¢ souvisi s fizenim vztahl se zadkazniky, tedy CRM. Bude se snazit co nejvice
proniknout do problematiky CRM a nasledné pomoci nékolika definic tuto

problematiku vysvétlit a objasnit.

V soucasném velmi konkurencnim prostiedi se pro podniky vynofuje otdzka, jak
presvédcit zakazniky, aby si vybrali na trhu zrovna jejich produkty a sluzby, a jak by si
tohoto zdkaznika nasledné udrzeli co nejdéle. Strategie CRM pii spravném pouziti
umozni firmé ziskat potiebné informace o zakaznicich, patiicné je vyhodnotit a na jejich
zaklad¢ uspokojit zdkaznikova ptani i jeho potfeby. Podstatou je individualni ptistup
k zakaznikovi, firma se tedy stava po spravné implementaci CRM zakaznicky

orientovanou.

Nezadrzitelny pokrok ve vyvoji pocitaci, telekomunikacni techniky, informacnich
technologii, dopravy a dalSich technologii usnadiiujicich komunikaci vytvofil tzv.
,,nové hospodarstvi, novou ekonomiku®. Prudky rozvoj v této oblasti pfinesl nové
metody jak identifikovat ¢i vyhledat zakazniky, vyrabét ¢i vytvaret produkty, které jsou
pfesné piizplisobovany potiebam zakaznika, jak je efektivnéji 1 u€innéji distribuovat a

jak komunikovat se zdkazniky ve velkych skupinach i1 zcela individualné.

Nejveétsi moznosti uplatnéni koncepci CRM se nachdzeji v obchodég, energetickém

prumyslu, finanénim sektoru a telekomunikacich. [4, s. 9]

Koncepce CRM je zalozena na one-to-one marketingu, coz znamena dasledny vztah
mezi zékaznikem a jeho dodavatelem, navic je rozSifend o propojeni marketingu,

obchodu a sluZeb s ohledem na Zivotni cyklus zakaznika. CRM se snazi vytvafet takové

vztahy mezi zdkaznikem a podnikem, aby byl oboustranny vztah co nejvice vyhodny

pro obé zucastnéné strany. [4, s. 12]

V dnesni dobé neni prodej zadnym jednordzovym aktem, ale soustavnym bojem
o pozornost a loajalitu zédkaznikd. O dlouhodobém uspéchu firmy na trhu rozhodne
uroven jejich vztahl se zakazniky, jeji investice do budovani intenzivnich vztahi se

zakazniky a do neustale péce o né.

Budovani vztahi se zdkaznikem se obvykle oznacuje zkratkou CRM — Customer

Relationship Management. Dnes, v nasem pietechnizovaném svété nam zpravidla v této
-11 -



souvislosti ihned ,,vyskoc¢i“ v podvédomi dalsi zkratky typu B2B, e-commerce, B2C a
dalsi, zkratky oznacujicich digitalni komunikacni systémy pro pouziti v komunikaci
se zakaznikem. Je pravda, ze dnes Ize komunikovat velmi efektivné pomoci pocitact.

Vztahy se ov§em nebuduji mezi pocitaci, nybrz mezi lidmi. [1, s. 9]

Pti studiu vztahti se zékaznikem hraje vyznamnou roli rozdéleni podnika podle druhu

jejich zakaznikl. Podniky dle tohoto hlediska rozdélujeme:

* B2C (B to C) neboli business-to-customer to jsou podniky, jejichz zakazniky jsou

konecni spotiebitelé,
* B2B (B to B) neboli business-to-business jedna se o podniky, jejichz zdkazniky
jsou jiné podniky,

* B2G (B to G) neboli business-to-government jsou podniky, které poskytuji své sluzby

pfimo statni spravé. [5, s.18]

1.1 Historie vzniku CRM

Rizeni vztahii se zakazniky (CRM) pfislo na svét spolu s vyvojem marketingu.
Zkoumani marketingovych procest nezacalo, dokud neskoncila primyslova revoluce.
V té dobé byl ve stfedu pozornosti masovy trh. Poprvé v historii bylo mozno vyrabét
zboZi levné, coz vedlo k nadvyrob&. Vyrobky musely byt dodany k zdkaznikiim zase
co nejlevngji. Kricek po kricku menil masovy trh svilj charakter, stdval se stile
osobngjsi a transformoval se do pfimého marketingu, v jehoz nékterych ptipadech se

cilem staval jediny zakaznik.

Rozvoj trzniho prostfedi, vyrovnavani konkurence a silici globaliza¢ni trendy
od poloviny 90. let postupné zvysuji sviij vyznam. Povaha trzni poptavky se méni, neni
uz tazena nabidkou, ale sami spotfebitelé vytvaii poptavku a rapidné tim meéni
pozadavky na uspokojeni svych potieb. Konkurence se zostfuje, vyrobky se daji asto
substituovat konkuren¢nimi a v§eobecné se rozdily mezi nabizenymi produkty vytraceji
— je tedy ¢im dal t€z8i zdkaznika zaujmout. Podniky si uv€domuji, Ze napodobeni jejich
vyrobkd je pro konkurenty celkem snadné a ani patenty neochrani jejich originalni
feSeni na véCnost. Z téchto divodl tendence mnohych firem sméfuji k hledani
konkuren¢ni vyhody v jinych oblastech, nez jsou vlastnosti vyrobku. A jelikoZ pravé

napodobeni vztahu se zdkaznikem je velmi obtizné, zacinaji se podniky orientovat vice

-12 -



na zékaznika, na jeho pfani a potieby, jakozto na mozny zdroj nové konkurencni
vyhody. [5, s. 18]

1.2 Definice CRM

. Rizeni vztahii se zdkazniky (CRM) zahrnuje pracovniky, podnikové procesy a
technologii IS/ICT s cilem maximalizovat loajalitu zdkazniku a v disledku toho
i ziskovost podniku. Je soucdsti podnikove strategie a jako takové se stava soucasti

podnikové kultury. Technologicky stale vice vyuziva potencidalu a moznosti internetu

[2, s. 18]

,,CRM je podnikatelskou filozofii a strategii pro ziskavani a udrZeni nejhodnotnéjsich
vztahii se zakazniky. CRM vyzaduje zdakaznicky orientovanou podnikatelskou kulturu
pro podporu efektivnich marketingovych, obchodnich a servisnich procesii. Cilem je
lepsi porozuméni potiebam zdkaznikii a kvalitnéjsi reakce na né. Procez je nutné sdileni

informaci o zdkaznicich pres vsechny obchodni kanaly “ [4, s. 15]

Hlavnim cilem fizeni vztahi se zadkazniky je vytvofeni dlouhodobého a stabilniho
vztahu se zdkaznikem. Podniky by mély dikladné pochopit a hlavné porozumét svym
zdkaznikim a to pfedev§im jeho hodnototvornému procesu, ve kterém si zakaznik
vytvaii vlastni hodnotu, kterou kdyz podnik zn4, je pro né&j snadngjsi rozvinout vztah se
zékaznikem. Pro zefektivnéni tohoto vztahu by se na tento vztah mélo pohlizet jako
na proces, ktery neni bran jen jako obchodovani, ale je spojen i s dalSimi ¢innostmi,

které spole¢né s obchodovanim realizuji cely vztah se zakaznikem. [6]

1.3 Implementace CRM

Implementace CRM znamena zménu z produktové orientace na orientaci podniku, ktera
se primarn¢ zamétuje na pozadavky a ptani zédkaznikid a kterd je pfipravena nabidnout
zakaznikovi produkt nebo produktovy bali¢ek s dodate¢nou piidanou hodnotou.
Doposud neexistuje jednotny metodicky navod, ktery by feSil otdzku Uspé$né
implementace CRM do podniku jak z pohledu technologického, tak z pohledu
podnikatelské filozofie. CRM fizeni vztahl se zdkazniky, lze bezesporu oznacit jako
jeden ze zékladnich zdroji konkurenceschopnosti firmy na pocatku 21. stoleti. [4, s. 12]
Pro implementaci CRM strategie jsou dllezité nasledujici Ctyfi faze:

* Identifikace strategickych souvislosti
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*Zhodnoceni funckionalit CRM
* Vypracovani podnikatelského zaméru k zhodnoceni rentability investice do CRM

*Vyhotoveni technického, procesniho a organiza¢niho planu implementace [4, s. 22]

1.3.1 Piedpoklady implementace

Existuji tfi hlavni pfedpoklady implementace CRM. Jsou to lidé, procesy a

technologie, které musi byt ve vzdjemném souladu.

Obrazek 1: Pfredpoklady implementace CRM

Lidé

Procesy Technologie

Zdroj: [4,s. 12]

Lidé, procesy a technologie museji fungovat v souladu. Na CRM je tedy nutné nahlizet
Vv prvni fadé ne na jako softwarové feseni, nybrz jako na podnikatelskou filozofii. IT/IS
jsou jen nastroje pro firemni kulturu (corporate culture), kterd se pokousi zvysit
spokojenost zékaznikli, coz znamenda do budoucna zdklad pro dlouhodoby

a hodnototvorny vztah podniku k zakaznikovi. [4, s. 13]

1.3.2 Bariéry pri implementaci CRM

S postupujici implementaci CRM ve firmé vznikaji zakonité problémy. Nejcasteji byly
uvadény dva okruhy problémt — rekvalifikace zaméstnancti (25%), ndkladova naro¢nost
(20%), za tfeti pak nespokojenost s dosazenymi vysledky (11%) a neméfitelnost

uspeSnosti zavedeni systému CRM (9%).
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Problém rekvalifikace je nutnou dani pokroku a vyplyva z pfirozené neochoty
pracovnikil ucit se néco nového ¢i ménit zabéhlé postupy. Toto se tyka jak pracovnikii
v fadovych funkcich, tak i managementu firmy. Proto je velmi dtlezité zmapovat, kdo
bude se systémem pracovat a zda jako fadovy uzivatel ¢i jako vedouci pracovnik, ktery

potiebuje urcité konkrétni reporty.

Druhy velmi casty problém se tykd nemcéfitelnosti UspéSnosti ¢i nespokojenost
suspéchem — je vysledkem nejasnych ocekavani a informacni nepiipravenosti
zaméstnancll i majiteli firem. Systémy jsou jim ¢asto dodavateli prezentovany jako

,,samospasitelné®. [4, s. 63 - 65]

1.3.3 Systém CRM

Syst¢tm CRM je soubor hardwarovych a softwarovych technologii a nastroji
podporujicich celkovou strategii firmy, vedouci k poznavani zdkaznikd, posileni jejich
loajality, zvySeni jejich zajmi o dal§i produkty a sluzby firmy. Vyuziva pfi tom
existujici provozni systémy, znichz erpa data. Uspéch CRM zavisi na schopnosti
ziskavat data ze zdkaznickych kanalli, vyhodnocovat je a pretvaret v nové obchodni
procesy ovlivilyjici interakce se zdkaznikem. Do téchto procest se pak v rizné mife
zapoji vSechny c¢asti informacniho systému firmy ¢i organizace. Systém CRM se
pouziva ke sbéru a uchovani dat z nejriiznéjsich informacnich zdrojii. Patii sem jak
vnitropodnikové, tak vnéjSi zdroje a poskytuji informace o zékaznicich, informace
o produktech a sluzbach, marketingové informace o kampanich, akcich a slevach
o jejich vysledcich, stejné jako informace ziskané v ramci komunikace se zakaznikem.
Lze ocekavat, ze v blizké budoucnosti se CRM systémy stanou primarnimi zdroji dat.
Dlouhodobé hodnotné vztahy ve svém disledku ptinesou také zvysSeni ziskovosti firmy,

o kterou jde vétSin€ firem predevsim. [4, s. 13]

1.4 Strategie CRM

Na CRM je nezbytné nutné nahliZzet minimalné ze dvou rtznych pohledd. Na jedné
stran¢ se jednd o podnikatelskou koncepci, na druhé strané je to technologie, ktera

podporuje implementaci a realizaci CRM v podnikovych procesech.
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Strategie CRM musi obsahovat pfesn¢ formulované cile. Cile musi byt definovany
vV komplexnim pohledu na fizeni vztahti se zakazniky. Pokud se firma zamé&ii pouze

na feSeni jednotlivych soucasti izolované, bude ptinos CRM minimalni.
CRM strategie obsahuje:

* stanoveni zakladnich preferovanych kontaktli se zdkaznikem

* definice typu koncového zdkaznika

* rozhodnuti, jak se bude firma branit obchodu cennych zakaznikt

* stanoveni cilového obsazeni trhu

» pravidla hodnoceni tspésnosti projektu

Strategie CRM nestoji izolovan¢ od podnikovych cilt, nybrz harmonicky zapada
do ostatnich operativnich strategii. Musi byt stdle aktualni, dynamickd a musi byt
hnacim motorem pro podnikové aktivity. Urceni strategie je postupny, dynamicky

a energeticky proces, ktery je nutné jako proces zpracovavat. [4, s. 22 - 23]

Strategii CRM neni mozné uspésné zavést bez spoluprace mezi jednotlivymi
oddélenimi a bez opusténi direktivné urcenych cest pro sdélovani informaci. Moderni
technologie jsou pouze podpurnym prostfedkem pii uplatiovani strategie zaméfené

na zakazniky.

Pracovnici tak maji k dispozici vSechny potiebné udaje a pii kontaktu se zdkaznikem
mohou ihned profesiondlné feSit jeho potieby. Tento pfistup posiluje zédkaznikovu

divéru ve firmu, zdkaznickou loajalitu.

Shromazd’ovani dat a jejich poskytnuti kompetentnim pracovnikiim je jen ¢asti systému
CRM. Ziskana data je tfeba dale vhodné zpracovat, pomoci analyz mezi nimi najit
souvislosti a ziskat na jejich zékladé nové znalosti. Diky analyzam lze ziskat dilezité
informace, naptiklad:

» Portfolia zakaznikt
Preference zakaznik
Nékupni zvyklosti
Sezonni vykyvy

Predikace

YV V V VYV V

Vzory a trendy v chovani zakaznika
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> Ziskovost &1 ztratovost zakaznikua

Firemni strategie musi byt jednozna¢né komunikovana rovnéz intern€ v podniku a musi

byt v souladu s firemni kulturou. [4, s. 14]

1.5 Cile CRM

Cilem zavedeni mySlenky CRM do firmy je na jedné stran¢ zlepSeni komunikace mezi
firmou a zadkazniky a na strané¢ druhé koordinace komunikace mezi jednotlivymi

oddé€lenimi firmy, ¢imz se obvykle zvysi i efektivita komunikace. [4, s. 13]

Cilem CRM je predevSim zlepsit cileni sluzeb, 1épe porozumét zakaznikim
a identifikovat jejich konkrétni potieby. To umoziiuje budovat dlouhodobé prospésné
vztahy se zakazniky atim vytézit z jednoho zakaznika vétsi zisk. Protoze stavajici
zakaznici jsou pro firmu nejhodnotngj$i, vyplati se pomoci CRM systému zajistit si

jejich vérnost a dikladné o né pecovat. [8]
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2  SOUCASNY STAV SPOLECNOSTI A POJEM VZTAH SE ZAKAZNIKEM

2.1 Soucasny stav spole¢nosti Santa Fe

V tomto bod¢ se autorka zaméfi na zivotni cyklus podniku, ktery svym zplsobem
ukaze, vjaké fazi se spoleCnost momentalné¢ nachazi. Nejdiive ktomu, co si

pod pojmem Zivotni cyklus podniku viibec piedstavit.

2.1.1  Zivotni cyklus podniku

Kazda firma prochazi za dobu své existence urcitymi stadii vyvoje = zivotni cyklus

podniku.

2.1.2 Faze zivotniho cyklu (model Millera a Friesena):

Zalozeni
Rust
Stabilizace
Krize
Zanik

vV V VYV V V

Prvotnim cilem podniku je ptedevsim dlouhodobé fungovani na trhu. Krize a zanik

potka ty podniky, které nereaguji na zmény a nejsou tedy flexibilni.

2.1.3 Soucasna faze spolecnosti Santa Fe

I ptesto, Ze spole€nost Santa Fe ma jiz 120 letou historii, tak se momentalné nachazi ve
fazi RUSTU. Toho dosahuje diky usp&$nému rozvoji svého obchodniho modelu,
organické a geografické expanzi, a také diky fadé strategickych akvizic
transformovanych do globalniho poskytovatele sluzeb, které nabizeji globalni mobilitu

zameéstnancl a obchodni sluzby po celém svéte.

Santa Fe se vénuje své strategii, diky které se chce stat vedouci svétovou spolecnosti,
ktera se zabyva stéhovanim a sluzbami globalni mobility. Santa Fe se snaZi s naléhavym

cilem vytvaret hodnotu pro své zainteresované strany.

Spolecnost ve financnim 1 regionalnim odvétvi roste do novych oblasti hlavné tam, kde
ma podle vyzkumu jasn¢é dano, Ze to jeji rust mize podpofit. To znamend, Ze se snazi
,vtrhnout na trhy, kde nemd Zadnou konkurenci, ale Gspésna je i na trzich, kde se

konkurence vyskytuje. I kdyz je konkurence vyssi, stale je tam pro Santa Fe misto
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na trhu a na téchto trzich spolecnost roste pomoci lokalnich partnerd. Na trzich, kde se
vyskytuji partnefi, se Santa Fe snazi s nimi spolupracovat. Tam, kde se konkurence

nevyskytuje, otevird spolecnost své vlastni pobocky.

Prakticky priklad, jak se spole¢nost snazi proniknout na nové trhy a dosahovat rastu:

Spolecnost chce obsadit trh v Jizni Americe. Ud¢la prizkum a zjisti, ze v Chille zatim
jesté svou pobocku nema a nevidi tam tak velkou konkurenci. V Chille bude tedy
pro rast spolecnosti jednodussi zavést vlastni pobocku a i z dlouhodobé¢jsiho hlediska je

to pro Santa Fe mnohem piinosné;si.*

2.1.4  Aktivity, které spolecnost ve fazi ristu vykonava

Santa Fe v této fazi investuje vice do marketingu, z ¢ehoz vlastné plyne vétsi propagace
marketingu. Samoziejmé se snazi, aby o spolecnosti védélo, co nejvice potencionalnich
zakazniki, coz vede i1 k propagaci spolecnosti jako takové. I ptesto si autorka mysli, ze
vhledem Kk tomu, Ze se spole¢nost nachazi ve fazi rustu, tak by do marketingu méla
investovat co nejvetsi Cast svych prostfedkll. Urcité by zakaznici méli védét, ze se
na trhu takova spolec¢nost nachédzi a ze je schopna a pfipravena jim kdykoliv pomoci

S problémem sté¢hovani.

Dalsi aktivitou je 1 investovani do rozSifovani prodejnich tymu. Snazi se ziskavat noveé
zameéstnance, které nasledné sami kvalitné proSkoli ptfimo zabéhli prodejci spole¢nosti.
Tyto zaméstnance pak rozdéli dle jejich osobnostnich znalosti do jednotlivych
prodejnich tymt. To samoziejmé piispiva ke zvySeni prodeje sluzeb spolecnosti

(zvyseni prodeje = zvySeni zisku!).

2.2 Pojem vztah se zakaznikem

Nez se autorka dostane K vysvétleni pojmu vztah se zakaznikem jako takovému, chce
nejdiive specifikovat, kdo viibec zékaznici jsou a pro¢ jsou pro nas duileziti. Posledni
bod této kapitoly bude zaméfen na to, ze se bude snazit zamyslet se nad tim, proc je
opravdu dtlezité¢ se o své zakazniky starat, znat jejich potieby a hlavné upeviiovat

S nimi vztahy.

2.2.1 Pojem zakaznici

Zakazniky muizeme rozdélit do tii skupin s riznymi Urovnémi sily vztahu mezi
zékaznikem a jeho dodavatelem. Tyto tii zakladni skupiny jsou:
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1) Cenové orientovani zakaznici
- Centralnim bodem zékaznického vztahu je cena. Tito zdkaznici sleduji, co

ziskaji a co za tuto hodnotu zaplati.

2) Zakaznici s omezenimi
- Maji hranice a piekdzky, které jim brani ve zmén¢ dodavatele
- Nemaji alternativy nebo nejsou vazani diive uzavienymi kontrakty

- Jsou pasivni do té miry, ze se jejich chovani mize v omezeni zménit

3) Emocionalné vazani zakaznici

- Vnimaji vztah s dodavatelem jako vyhodny a citi se v ném dobie

- Jsou uspokojeni po spolecenské a mezilidské strance, citi se byt persondlem
dodavatele respektovani

- Maji pocit, ze dostavaji nadstandardni nebo vynikajici urovei sluzeb

- Dlouhodobé spolupracuji s dodavatelem na zakladé pocitu rodinné
prislusnosti
[5,s. 27 — 28]

* Zakaznici jsou pro nas ti nejdulezitéjsi lidé, at’ v kancelati, piijdou-li osobné, poslou-li

dopis nebo zavolaji.
* Zakaznici na nas nejsou zavisli — my jsme zavisli na nich.

«Zakaznici pro nas neznamenaji prerusSeni prace — jsSou smyslem nasi prace. Tim, Ze je
obsluhuje, jim neprokazujeme laskavost — naopak oni prokazuji laskavost nam, tim, Ze

nam davaji moZznost je obsluhovat.

«Zé4kaznici nestoji mimo nasi praci — jsou jeji soucasti.

«Zakaznici nejsou jen statistickymi ¢Cisly — jsou to lidé zmasa a kosti, ktefi citi
a prozivaji stejn¢ jako my, a maji podobné piedsudky a naklonnosti.

«Zakaznici knam chodi se svymi touhami. Nasim ukolem je nalozit s nimi

k oboustranné spokojenosti.
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Definice slova zakaznik: ¢lovek, ktery nakupuje, zejména takovy, ktery nakupuje

opakovaného nakupu je dobra péce o zdkaznika. [3, s. 1]

2.2.2  Zasady tizeni vztahi se zakazniky

Ustfednim pojmem v Gvahach o vztahu se zakaznikem je vytvafeni hodnoty. Rozvoj
tohoto vztahu vyzaduje dikladnou znalost procesu, ve kterém zakaznik vytvari hodnotu.
Uvazime-li cely proces, snizuje se vyznam jednotlivého nakupu. Cilem fizeni vztahl se
zakazniky neni maximalni zvySovani trzeb z jednotlivych ndkuptl, nybrz vytvotreni
trvalého vztahu se zakaznikem. Pfi fizeni vztahu se zdkaznikem by méla spolecnost
pracovat Vv podminkach takového vztahu. Ob¢ strany se mély ve svych postupech
navzajem co nejvice ptizpusobit, aby se hodnota vytvarela na obou strandch. Podle této
filozofie neni konkurenéni schopnost zalozena vyluéné na cenové soutézi, nybrz

1 na tom, zda je spolec¢nost schopna pomoci zakaznikovi zajistit ptislusnou hodnotu.

Druhou zéasadou je pohlizet na produkt jako na proces. V tomto kontextu je pak
naprosto bezvyznamné tradi¢ni déleni zbozi a sluzeb. Produkt by mél byt povazovan
za entitu, vjejimz ramci dochazi k vyméné mezi spoleCnosti a zakaznikem.
Prostfednictvim této vymény jsou schopnosti a znalosti spoleCnosti castecné
transformovany do vytvareni zakaznické hodnoty. Tim se vyrobkova diferenciace stava
diferenciaci procesu a otvira neomezené Sance k vybudovani rliznych typt vztahl se

zékazniky.

Ttieti zasada se vztahuje k odpovédnosti spole¢nosti. Podle této filozofie nestaci,
uspokojuje-li spole¢nost potieby zakaznika. Nesta¢i ani, je-li zakaznik spokojen.
Spole¢nost mize vytvaret solidni vztahy za predpokladu, Ze piijme odpovédnost
za rozvoj téchto vztaht a nabidne zdkaznikiim moZnosti k vytvafeni vlastni hodnoty.

[6,s. 16 - 17]

2.2.3 Hodnototvornému procesu zikaznika je tieba rozumét

Zakladem pojeti tizeni vztahll se zdkazniky je dikladné pochopeni a porozuméni
hodnototvornému procesu zékaznika, tj. procesu, v némz zdkaznik vytvari pro sebe
svou vlastni hodnotu. Spole¢nost orientovand na vztah se zdkazniky mé snahu dozvédét
se vice o tom, jak zakaznici vytvareji pro sebe hodnotu. Je pak snadnéjsi vyhodnotit, jak

spolecnost v ramci svych schopnosti mize zakaznikovi pomoci.
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Bez tadného pochopeni tvorby hodnoty je obtizné rozvinout vztah se zadkaznikem, at’ uz

Z hlediska zakaznika, nebo z hlediska spolecnosti.

Tvorba hodnoty = proces, ve kterém zakaznik plni své vlastni cile! [6, s. 17]

2.2.4  DuleZitost péce o zakaznika

Dnesni trh se znacné 1isi od toho v dobé pted dvaceti, tficeti lety. Doba nedostatku
vystridala dobu nadbytku. Na trhu se pohybuji naro¢ni, velmi dobfe informovani
zakaznici a firma je spésna pouze tehdy, pokud je schopna kvalitng, rychle a kreativné
obsluhovat jejich potieby. Ziskavani novych zadkaznik je stale drazsi a drazsi, proto se
do poptedi zajmu firem dostava starost o kvalitu zakazniki a jejich loajalitu. Nastala
tedy doba sousttedéni se na udrzeni stavajicich zékaznikl a rozvoj obchodnich vztahi

s nimi.

Nejlepsi CRM systémy opravdu nejsou jen jména a telefonni ¢isla klientd. Je to plan
zakaznika, ktery povede naSe podnikani k uspéchu v nadchézejicich letech. CRM bude
sledovat zdkaznikova pfani, osobnost, preference, jaké produkty ho zajimaji, jak se mu
libi byt oslovovan a mnoho dalSich véci. Je to prosttedek pro prilakani a ziskéani novych
zakazniki, udrzovani zakaznické zakladny. S tim ale také souvisi ziskavani divéry

byvalych klientt a jejich lakéani k navratu. [7]
2.2.5 Fakta o sluzbach zakaznikim

Pro jesté lepsi piedstavu o dilezitosti vztahu se zakaznikem, autorka vybrala nékolik
statistickych faktd o sluzbach zakaznikiim. Tyto fakta cerpala z odborné literatury
[3,s. 3]

+ Studie dokazuji, Ze zdkaznici feknou o Spatné zkuSenosti dvakrat tolika lidem, kolika

feknou o dobré zkuSenosti.
* Typicky nespokojeny zakaznik se se svym problémem svéti 8 az 10 lidem.

* Sedm z deseti zadkaznikd, ktefi se na vas obratili s reklamaci, u vas opét nakoupi,

jestlize reklamaci vytesite k jejich spokojenosti.

* Jestlize vyfesite reklamaci pfimo na mist€, nakoupi u vas 95% reklamujicich

zakaznik.
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* Je snazs$i primét soucasné zakazniky, aby nakupovali o 10% vice, nez 010% rozsifit

zakaznickou zakladnu.

* Firmy, které poskytuji sluzby, jsou na svych soucasnych zakaznicich zavislé z 85 —

95% svych piijmd.
* 80% uspesnych napadl na nové vyrobky ¢i sluzby pochazi od zdkaznik.
* Je Sestkrat nakladnéjsi prildkat nového zdkaznika, nez udrzet si starého zakaznika.

2.2.6  Upeviiovani vztahu se zakaznikem

Osobni autor¢in nazor je, ze vztah se zakaznikem by mél byt na prvnim misté v celém
podnikéani. Vztah se zdkaznikem by mél byt postaveny hlavné na divéfe, porozuméni
a oboustranné spokojenosti. Podnikatel by vzdy mél védét, co pfesné zdkaznik chce —
tedy znat potieby svého zédkaznika a na ty se zamétit. Vztah se zdkaznikem by mél byt
vzdy dlouhodobgjsiho charakteru. Nemélo by jit jen o jednorazové nakupy. Pevny vztah
se zdkaznikem pfiispiva k rozsiteni podilu na trhu, tedy k vétSim ndkuptim a tim padem
1 zvySovani zisku spolecnosti. Navic silny vztah mezi zdkaznikem a spolecnosti ztézuje
vstup na trh jinym dodavatelim. Daéle je také dilezité hodnoceni ze strany zakazniki,
s ¢imz je spojena dobra povest spolecnosti. Na vztah se zdkaznikem se také da podivat
i ze strany nakladt. Pti ztrat€ zdkaznika mize samoziejmé dojit ke sniZeni pfijmi a tedy
1 Ubytku budouciho cash-flow. Ztrata zdkaznika muiZe ale podnikateli uskodit nejen
na Ubytcich pfijmi, ale i z hlediska dobré povésti. Vzdyt pieci kazdy ze svych
zkusenosti moc dobie vi, Ze pokud je s dodavatelem nespokojeny, povi o tom mnohem
vice lidem, nez kdyby byl spokojeny. M4 totiZ potfebu svému okoli sd€lit své negativni
zkuSenosti s timto dodavatelem a Casto tak své znamé pred takovymi dodavateli varuje.
To zplsobi dodavateli ztratu souCasnych zakaznikd, ale 1 zdkaznikli potencionélnich.
Navic ziskat nového zadkaznika je ve vétSin€ ptipadi mnohem nakladngjsi neZ si

stavajiciho udrzet.
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3  PREDSTAVENI SPOLECNOSTI

Cely nazev spolecnosti je Santa Fe Relocation Services, spol. s r. o. (déle jen Santa Fe).
Sidlo spole¢nosti je v Praze, konkrétné: U Prioru 1076/5, Ruzyné, 161 00 Praha 6.
Préavni forma spolecnosti je spole¢nost s ru¢enim omezenym. Do OR byla spolecnosti
zapsana dne 20. kvétna roku 1992 pod ptivodnim nazvem INTERDEAN, spol. sr. o..
Zakladni kapital spolecnosti je 1 877 000,- K¢&. Spole¢nost Santa Fe je vedena

u Méstského soudu v Praze.

Tabulka 1: Udaje o spole¢nosti Santa Fe

Nazev spolecnosti Santa Fe Relocation Services, spol. sr. o.
Sidlo spole¢nosti U Prioru 1076/5, Ruzyné, 161 00 Praha 6
Pravni forma spolecnosti Spolecnost s ru¢enim omezenym

Zapis do OR 20. 5. 1992

Zakladni kapital 1.877.000,- K¢

Spisova znacka C 9723, vedeno u Méstského soudu v Praze

Zdroj: vlastni zpracovani, 2017

3.1 Statutarni organ (jednatel)

Spole¢nost ma jednoho jednatele a je jim:

o pan Antal Heszberger, ktery tuto funkci vykondva od 27. srpna 2014
>  JEDNATEL ZASTUPUJE SPOLECNOST SAMOSTATNE

Spole¢nost mé jednoho spole¢nika se sidlem v Londyné a je jim spolecnost

INTERDEAN GROUP HOLDINGS.

3.2 Predstaveni manaZera spolecnosti

Autorka povazuje za velmi dilezité, predstavit v této praci i samotného manazera firmy,
pana Pavla Malceka, nybrz rozhovory s nim patii k hlavnim informa¢nim pramenim
této prace. Pan Malcek pracuje pro ¢eskou pobocku spolecnosti Santa Fe jako hlavni
manazer za Ceskou republiku. Jeho napli prace je velmi $iroka. Hlavni prioritou jeho
naplné prace je zodpovédnost za ziskovost pobocky v CR. Déle do jeho tikolti patii
zodpovédnost za kazdodenni management v ¢eské pobocce spolecnosti a také samotné
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vztahy s dodavateli Santa Fe. Je nutné zminit i zodpovédnost za opera¢ni dodani sluzeb
koncovym zakaznikiim. V neposledni fadé¢ ma pan Malcek na starost strategické

planovani a reporting do sidla spolecnosti Santa Fe.

3.3 Historie spolecnosti

Spolecnost se pysni vice nez 120-ti letou historii a byla poprvé zavedena v Hong Kongu
v roce 1980 pod ndzvem Santa Fe. Prvni evropskéd pobocka byla zalozena v Némecku
v roce 1959 pod znackou Interdean. Byla prvni spolecnosti, kterd poskytovala st€hovaci
sluzby v byvalém SSSR a také velkym prikopnikem ve svém oboru. V Ceské republice
spole¢nost INTERDEAN zacina fungovat 20. kvétna 1992. V roce 2012 spolecnost
Santa Fe ziskdvda INTERDEAN a v roce 2015 se spole¢nost INTERDEAN

pfejmenovava na Santa Fe.

Obrazek 2: Logo spole¢nosti

.r,r'ti l """""'r

SANTA FE

RELOCATION SERVICES
Zdroj: [15]
3.4 Predmét podnikani

Pfedmétem podnikani je: Vyroba, obchod a sluzby neuvedené v pfilohach 1 az 3

zivnostenského zakona.

3.4.1 Obory ¢innosti

> Stézejni Cinnosti spole¢nosti je Stéhovani véci z vybaveni domacnosti

a kancelari

> Mezinarodni zasilatelstvi
> Realitni kancelar
> Zasilatelstvi a zastupovani v celnim fizeni

-25-



3.4.2 Sluzby

. velkoobjemové st€hovani a pieprava
. st¢thovani domacnosti

. st¢hovani firem

. relokace

. skladovani

Santa Fe poskytuje sluzby v oblasti st¢hovani, které¢ jsou §ité na miru spoleCnostem, jez
prestéhovavaji své zaméstnance v ramci Evropy nebo 1 po celém svété. Sluzby v oblasti
stéhovani spolecnosti Santa Fe jsou koncipovany tak, aby pomohly osob¢, ktera se
stéhuje, pripadné jeji rodiné, a aby podpofily plan spole¢nosti v oblasti st¢hovani.
Mezi sluzby spolecnosti pati také relokacni sluzby nebo-li relokace, kterd za rok 2015
tvotila 17% trzeb. Pod pojmem relokacni sluzba si lze predstavit, ze je to jakysi dopln€k
samotnych stéhovacich sluzeb. Nejedna se jen o pomoc se stéhovanim, ale jde
predevsim o celkovou pomoc se za¢lenénim st€éhovanych subjekti, tedy o jejich tplnou
integraci do nového prostfedi. Pro zjednoduSeni relokace znamend, Ze firma, kterda ji
ke svym sluzbam poskytuje, je schopna pro zakaznika zajistit nejen stéhovani, ale
1 ,,néco navic*. Jde pfedevSim o to, Ze pomiiZze napiiklad s hledanim nového bydliste,
s celkovym zafizovanim dané¢ho bydlist¢ nebo 1 se zaclenénim do nové kultury.
V ptipadé mezinarodniho st¢hovani dokaze spole¢nost vytidit 1 viza, pracovni povoleni

nebo samotné povoleni k pobytu.

V nésledujici tabulce jsou uvedeny trzby spolecnosti Santa Fe za sledované obdobi,

kterym je rok 2015.

Tabulka 2: Skladba trzeb v roce 2015 (v tis. K¢)

Skladba trzeb v roce 2015
Pteprava a stéhovani 44387
Skladovani 1319
Relokace 9534
Ostatni 2588
Celkem 57828

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2017
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S Tabulkou 1 souvisi nasledujici graf, ktery ukazuje procentudlni skladbu trzeb
za sledované obdobi, tedy rok 2015. Ztohoto grafu je jasné patrné, ze nejvéEtsi
procentualni zasluhu na celkovém slozeni trzeb spolecnosti Santa Fe, maji samotné
sluzby pfeprava a stéhovani. Nezanedbatelnou casti je jiz zmiflovana relokace, ktera je
Vv potadi druha sluzba, kterou spolecnost nejvice poskytuje. Zanedbatelnou sluzbou je

skladovani a sluzby zarazené do jednoho souhrnu, nazyvané ostatni.

Obrazek 3: Skladba trzeb v roce 2015

Skladba trzeb v roce 2015

4%

M Preprava a stéhovani
M Skladovani
i Relokace

M Ostatni

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2017

A z¢eho se vibec trzby skladaji? Trzba je vlastn€ souhrn celkovych finanénich
prosttedkli, ktery podnikatel nebo spolecnost ziska za své prodané zbozi v daném
Casovém obdobi. V piipadé spolecnosti Santa Fe se trzby skladaji z prodeje jejich
sluzeb. Skladba trzeb spolecnosti uz byla predstavena, ale dtlezité je i to, v jaké vysi
spolecnost trzby ma, nybrZ to poukazuje na to, jak spolecnost hospodaii a jak si na trhu
vede. To znazornuje nasledujici graf, ve kterém jsou uvedeny trzby v jejich opravdové
vysi za poslednich pét let hospodafeni spole¢nosti. Z grafu je patrné, ze trzby
spolecnosti od roku 2011 stéale rostou, az na jejich maly pokles v roce 2014. To je dalsi

dikaz toho, Ze spolecnost se momentaln¢ nachazi ve fazi rastu.
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Obrazek 4: Vyvoj trzeb (v tis. K¢)
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=Trzby

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2017

S trzbami je Uzce spjat 1 vysledek hospodateni spolecnosti. Je to konecny vysledek
rozdilu mezi vynosy a ndklady spole¢nosti za urcité sledované obdobi. Vynosy
a naklady se dale jeSté rozdéluji na provozni, finanéni a mimofadné. U kazdé této
skupiny se potom zjisti rozdil mezi vynosy a ndklady. Tyto jednotlivé vysledky se
nasledn¢ secCtou a tim ziskdme vysledek, ktery pak nasledné predstavuje celkovy
vysledek hospodateni. Tento vysledek je pak ukazatelem, zda spole¢nosti vznikl zisk ¢i

Ztrata  za dané obdobi.

Nasledujici graf tedy ukazuje, jak je na tom s hospodaiskym vysledkem samotna
spolecnost Santa Fe. V grafu jsou uvedeny jednotlivé vysledky hospodateni
za poslednich pét let podnikani spolecnosti. Je nutné uvést, zZe se jedna o hrubé ucetni
zisky spole€nosti. Znamena to tedy, Ze jsou to vysledky hospodateni pfed zdanénim.
Z téchto vysledk se jesté musi odecist danl z ptijmi, jejiz sazba pro pravnickou osobu
je stanovena ve vysi 19%. Po odeéteni dané z piijmu ziska spole¢nost hospodaisky
vysledek po zdanéni. Tento vysledek uz je konecny a pro spolecnost je to celkovy

vysledek hospodatfeni a mize na néj pohlizet jako na disponibilni zisk.
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Obrazek 5: Hospodarské vysledky (v tis. K¢)
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Zdroj: Vlastni zpracovani, 2017

3.5 Vize spole¢nosti

Vizi je poskytovat udrzitelné hodnoty prostfednictvim inovaci, a to jak v poskytovani
sluzeb, které spolecnost nabizi zakaznikiim tak i zpusoby, jakymi se fidi podnikani
spolecnosti. Jsou to ekologicky Setrné postupy, rozvoj pracovnikid spolecnosti.

Spolecnost se snazi plnit sliby jak vic¢i svym pracovnikim, tak 1 viici svym zékazniklim.
Poslani je jednoduché. Spole¢nost poskytuje sluzby, které podporuji jeji zakazniky
a pomiize jim dosahnout jejich cilt.

3.6 Hodnoty spole¢nosti

Respekt vic¢i svym zaméstnanctim, zakaznikiim a vici zivotnimu prostiedi

Etika: eticky a transparentni pfistup k praci

Bezpecnost: povinnost pecCovat o své zaméstnance, zakazniky a ostatni subjekty

Ucinnost: spolecnost ji dosahuje prostiednictvim neustalého zlepSovani, zdokonalovani

a inovacemi
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3.7 Konkurenceschopnost spole¢nosti

3.7.1 Benchmarking
Proces, pii némz se srovnavaji vyrobky, sluzby a postupy s nejvétsimi konkurenty.
Zéakladnimi kroky benchmarkingu jsou:

> dikladné poznat vlastni ¢innost
> poznat, jak svou ¢innost vykonavaji jiné firmy a konkurence

> definovat faktory uspéchu
Interni benchmarking

> uplatnéni u velkych firem

> prizkumy uvnitf firmy (Gtvary)

Externi benchmarkinng

> poznatky Cerpany od jinych firem

> firmy zvladajici nasi slabou oblast 1épe
3.7.2 Konkuren¢ni firmy spolecnosti Santa Fe

Mezi hlavni konkurenty spole¢nosti Santa Fe se fadi zejména spolecnosti:

> CARTUS
> SIRVA, s.r. 0.
> TEAM Relocation, s. r. 0.

Vsechny vyjmenované spolecnosti jsou konkurenty spolecnosti Santa Fe a samoziejmée

se zabyvaji sluzbami, které se tykaji st¢hovani a pfemistovani velkych firem, a to jak

v narodnim rozpéti, tak 1 v mezindrodnim. Pro porovnani spolecnosti Santa Fe

s konkurenéni firmou Si autorka vybrala spole¢nost CARTUS, kterou zaroven Santa Fe

bere jako témét nejvetsiho konkurenta. Spolecnosti SIRVA, s.r.o. a TEAM Relocation

s.r.0. budou popsany jen okrajove.

3.7.2.1 Konkurencni spolecnost CARTUS

Spole¢nost CARTUS je konkurenci piedev§im v tom, Zze spoleCnosti Santa Fe ubira

podil na trhu, ¢imz ubiré i klienty, jakoZto potencidlni zakazniky. Spole¢nost Santa Fe

je oprosti spolecnosti CARTUS lepsi v tom, Ze mé své vlastni pobocky s kancelafemi

a tudiz ma velké pokryti trhu jak néarodniho tak i mezinarodniho. Naproti tomu
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spole¢nost CARTUS pracuje na zéklad¢ subdodavateli, coz znamend, Ze nema své

vlastni pobocky s kancelaremi po svéte.

Pracuji na zaklad¢ toho, ze mohou ,,sdhnout* ke svym partnerim nebo subdodavateliim,
a tim ziskat lepsi cenu na trhu. Pro spolecnost je to vyhodné v tom, ze nema vazané
prosttedky, napf. za najjem budov, kde by se pobocky nachazely nebo miize usetfit

1 za pracovniky, ktefi by v kancelafich zaméstnavali.
3.7.2.2 Konkurencni spolecnost SIRVA s.r.o.

Tato spole¢nost byla zalozena pied 10 lety v Praze. Mezi hlavni obory podnikani
zahrnuje Ostatni  vedlejS$i Cinnosti v dopraveé, Zprostfedkovani velkoobchodu
a velkoobchod v zastoupeni, Prekladatelské a tlumoc¢nické ¢innosti. Je aktivni
bez omezeni ¢innosti. Spolecnost je velmi uspésna. Dosahuje vysokych obratl, patii
do hornich 10 % firem v CR a zaméstnava desitky zaméstnancli. V jejim vedeni

po celou dobu pusobi pouze jeden jednatel Oliver Palos. [9]

Spolecnost SIRVA s.r.0. se stejné¢ jako spole¢nost Santa Fe s.r.o. zabyva reloka¢nimi
sluzbami. Ma velké zkusSenosti s mobilitou a proto je schopna pro firmy a jejich
zaméstnance zajistit kvalitni st¢thovani do jiného mésta, zemé ¢i kontinentu. Spole¢nost
SIRVA s.r.o. ma globalni dosah a schopnost reagovat. Ma vice jak 1400 pobocek

po celém svéte, tudiz jde o mezinarodni spolecnost. [10]

3.7.2.3 Konkurencni spolecnost TEAM Relocation s.r.o.

TEAM Relocation s.r.o. je jednou z prednich svétovych nezavislych mezinarodnich
spolecnosti, specializujici se na poskytovani plné integrovanych stéhovacich sluzeb
na globalni, narodni a regiondlni urovni. Je jednou z ptednich svétovych nadnarodnich

organizaci a vladnich agentur.

TEAM Relocation s.r.o. se zabyva tfemi hlavnimi disciplinami: pfemistovani, st¢thovani
a specializované sluzby, které poskytuji komplexni obchodni nabidku na firemnich
1 soukromych sektorech trhu. Do sluzeb spole¢nosti mizeme zahrnout mezindrodni
st€éhovani v rdmci obchodnich spolecnosti, mezinarodni st€¢hovani pro soukromé osoby

a vnitrostatni/regiondalni sluzby ve vice nez 13 zemich svéta. [11]

-31-



3.8 Strategie, inovace a vize spolecnosti Santa Fe

3.8.1 Poslani podniku, vize a strategie podniku

Poslani identifikuje zakladni funkci podniku, vyjadiuje smysl jeho existence a vztah
k zainteresovanym skupinam — ptedevsSim vlastniklim, zaméstnanciim, dodavateliim,
apod. Na rozdil od poslani je vize dlouhodobé&jsiho charakteru. Vyjadiuje piedstavu
o budoucim stavu podniku — je obrazem jeho budoucnosti. Strategii se rozumi
oc¢ekavané budouci vysledky. Jejich formulace se odviji od poslani a vize podniku. Cile

predstavuji konecny stav, ke kterému by mély vSechny plany sméfovat.

3.8.2 Strategie

Stanovuji cesty, jak dosdhnout naplnéni poslani, vize a cild podniku. Predstavuje
koncept celkového chovani podniku, urcuje nezbytné Cinnosti a alokuje zdroje potiebné
pro dosazeni zamért.

Hlavni strategii spole¢nosti Santa Fe je dosahnout vyssi profitability, aby ji zbyvalo vice
penéz na mozné investice a pokryti nakladi spole¢nosti. Dalsi strategii je samoziejmé

ziskavani novych klientii (zdkaznik1), aby se ze spolecnosti stali ,,vEtSi hraci na trhu®.
3.8.3 Inovace
Jedna se o nové komeréni vyuzitou myslenku, ktera je nezbytna pro rozvoj podniku.

Spole¢nost Santa Fe se snazi vyuzivat informacni technologie pifi podnikéni (napf.
vyuzivani aplikaci a dal$i nové metody). Snazi se zvySovat komunikaci za pomoci
socialnich siti a wvyuziti informacnich technologii v ramci firemnich skupin
pro urychleni komunikace a kvalitngj$i pfenos informaci. Chce predevSim zacilit

na zakazniky a snazi se tak ucinit napf. pomoci webovych stranek.

3.84 Vize

Spole¢nost Santa Fe ma vizi n€kolik, ale mezi ty nejhlavnéjsi patii dobyti amerického
trhu. Tato vize je myslenad tak, Ze spole¢nost chce mit vétsi pokryti na americkém trhu,

nebo-li mit vétsi market share (vétsi podil na trhu).
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3.9 Financovani spole¢nosti Santa Fe

Jedna se o ziskani kapitalu ve vSech jeho formach. Finan¢ni zdroje se poté vynalozi
pfedevSim na obstarani potfebnych statkii a k thradé¢ vydaji na c¢innost podniku.
Zéakladnim &lenénim financovani podniku jsou VLATNI a CIZ] zdroje. Nasledujici graf

vystizné ukazuje, ze ve spolecnosti pievladaji predevsim cizi zdroje.

Obrazek 6: Skladba finan¢nich zdroji v roce 2015

Slozeni financnich zdroja v roce 2015

M vlastni zdroje

H cizi zdroje

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2017

3.9.1 Vlastni zdroje

Spolecnost Santa Fe vyuziva k financovani podniku pfedev§im vlastni zdroje 1 ptesto,
ze jejich zastoupeni je procentualné nizsi. Konkrétné se jednd o zakladni kapital,
rezervni fond a samoziejmé jeji zisk. V roce 2015 byl bohuzel vysledek hospodateni
za bézné kalendéaini obdobi minusovy, ale velkou ¢ast vlastnich zdroji tvoii vysledek
hospodateni minulych let. Patfi sem ale i vklady spolecnosti a né&jakou cast kapitalu
ziskava Santa Fe od akcionaid, je totiz vefejné obchodovatelna spole¢nost. Tyto fakta
ukazuje nasledujici tabulka a graf. Hlavni finan¢ni ,,masina“ spole¢nosti se nachazi

v Londyné.
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Tabulka 3: SloZeni vlastnich zdroji v roce 2015 (v tis. K¢)

SloZeni vlastnich zdroji v roce 2015
Zakladni kapital 1877
Zakonny rezervni fond 188
Vysledek hospodareni minulych let 5237
Vysledek hospodateni bézného ucetniho obdobi -1873
Celkem 5429

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2017

Z tabulky ¢. 3 vychazi nasledujici graf, ktery ukazuje porovnani jednotlivych polozek

vlastnich zdrojt.

Obrazek 7: Vlastni zdroje 2015 (v tis. K¢)
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Zdroj: Vlastni zpracovani, 2017

3.9.2 Cizi zdroje

Cizi zdroje spole¢nosti Santa Fe tvofi z velké casti kratkodobé zavazky. Mizeme sem
zahrnout ptedevS§im zavazky z obchodnich vztahti, zjednodusené zavazky vuci
dodavateliim, které tvoii nejvetsi podil ve skladbé cizich zdroji. Pro zjednodusSeni se
jedna napt. domluveni se na delsi dob¢ splatnosti faktury = zavazku. Do cizich zdrojt

Ize také zahrnout zavazky vic¢i zaméstnanciim nebo zavazky ze socialniho zabezpeceni
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a zdravotniho pojisténi. Spole¢nost nema na poboéce v CR 7adné dlouhodobé zavazky,
tedy zadné phjcky a zévazky vaci dal§im subjektim a je tudiz solventni. Tyto tidaje

vystizn¢€ zobrazuji nasledujici tabulka a graf.

Tabulka 4: SloZeni cizich zdroji v roce 2015 (v tis. K¢)

SloZeni cizich zdroju v roce 2015

Zavazky z obchodnich vztahti 10503
Zavazky k zaméstnancim 441
Zavazky ze socialniho pojisténi a zdravotniho pojisténi 261
Stat - danové zavazky a dotace 41
Kratkodobé¢ piijaté zalohy 138
Dohadné ucty pasivni 1985
Jiné zavazky 22
Celkem 13391

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2017

Obrazek 8: Cizi zdroje 2015 (v tis. K¢)
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Zdroj: Vlastni zpracovani, 2017
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3.9.3 NASDAQ

Spolec¢nost Santa Fe je kotovana a obchodovana na burze NASDAQ v Kodani. Existuje

pouze jedna tfida akcii, a vSechny akcie jsou kétované a voln€ obchodovatelné.

Spolecnost udrzuje otevieny a aktivni dialog se souasnymi a potencialnimi investory,
s finan¢nimi analytiky a dalSimi zac¢astnénymi stranami, piicemz ve vSech okolnostech

v souladu s predpisy zvetejiovanymi burzou Nasdaq v Kodani pro kotovani na burze.

3.10 Clenstvi podniku v organizacich

Od devadesatych let minulého stoleti vznikly v Ceské republice rtizné podptirné
organizace, které¢ maji za sviyj cil podpofit podnikdni a pomoc podnikatelim celit tlaku

konkuren¢nich firem.

3.10.1 Clenstvi

Spole¢nost Santa Fe je proaktivnim ¢lenem v nékolika oficidlnich svétovych
organizacich, které zajiStuji pfemistovani a pohyb sdruzeni. Ma zaméstnance
v predstavenstvech v nékolika z téchto mnoha sdruzeni a aktivné usiluje o dosazeni
osvédcenych postupti v rdmci st€éhovaciho primyslu na zdkladé potieb zikaznikl
po celém svété. To znamena, Ze spole€nost Santa Fe je pln€ odpovédna svymi standardy
v oblasti spravy. Pro zjednoduSeni si autorka zvolila pouze dvé nejhlavné;jsi organizace,

které jsou pro spole¢nost Santa Fe stéZejnimi.

3.10.2 FIDI

Prvni z organizaci je organizace FIDI. FIDI je nejvétsi globalni aliance v oboru
odbornych mezinarodnich st¢hovani a pfemisténi podnikid. Ma vice nez 600 pobocek
ve vice neZ 100 zemich na péti kontinentech. Poskytuje komplexni sluzby globalni
mobility pro rodiny s détmi, jednotlivce a spole¢nosti. Kazdy ¢len organizace FIDI musi
spliiovat pfisné normy pro piijeti a akreditace FIDI-FAIM. Spolecnosti jsou obecné

piijimany na nejvyssi profesiondlni Girovni primyslu po celém svété.

Zjednodusené se zabyva st¢hovacimi firmami, které¢ chtéji spliovat urcity standard
podnikéani v tomto oboru a chtéji poskytovat opravdu kvalitni sluzby. Pak mohou zvazit
&lenstvi v organizaci FIDI, kterd jim toto muZe zaruéit. Clenstvi v organizaci FIDI
poskytuje uznani sluzeb spolenosti, které se pro ¢&lenstvi rozhodnou. Resi, aby

st€éhovaci spolecnosti mohli obchodovat podle platnych pravnich pravidel. Pokud jsou
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spoleCnosti ¢lenem této organizace, ziskavaji tzv. ,,pecet’ kvality*. Rozumi se tim to, ze
spoleCnost, kterd se rozhodne byt ¢lenem FIDI, tak ma zaruCené urcité platebni
podminky. Nebo opacny ptiklad: Spolecnost Santa Fe bude chtit obchodovat s n¢jakym
dodavatelem, ktery je ¢lenem FIDI. To spolecnosti Santa Fe zarucuje, Ze je partner jiz
dlouho na trhu, je solventni a je tedy schopny platit své zavazky. Clenstvi v organizaci

FIDI poméha fyzickym i pravnickym osobam umistit sami sebe na lep$i pozici na trhu.

3.10.3 Worldwide ERC

Druhou organizaci je organizace Worldwide ERC. Tato organizace je profesni sdruzeni
Clend piisluSné oblasti zivotniho prostfedi. Pfedvida a téZzi z novych trendl v oblasti

ptesidleni pomoci zaméstnanct a sdili znalosti ohledné nejlepSich postupii v odvétvi.
Jen pro predstavu ma spolecnost Santa Fe Clenstvi v téchto dalSich organizacich: Eura
(European Relocation Association), LACMA a IAM.

3.11 Organizace podporujici podnikani

Spole¢nost Santa Fe podporuji v podnikani pfedev§im zahrani¢ni obchodni komory.
Mezi dv¢ hlavni patii:

3.11.1 Americka obchodni komora v CR

Je neziskova, nevladni organizace samostatn¢ spravovéana spravni radou. Spojuje vice

nez 1600 top manazerti a majitelti firem, coz predstavuje asi 400 spolecnosti.

Cilem je zlepseni podnikatelského prostiedi v Ceské republice. Toho dosahuje
prostifednictvim siti jejich ¢lentll, podnikatelskych sdruZeni, statni spravy a nevladnich
organizaci, se kterymi spolupracuje. Clenové americké obchodni burzy mohou mit

vyhodu v poskytovanych obchodnich pftilezitostech, ve zlepSeni fizeni a v advokacii.

Je dobrovolnym a nezdvislym sdruzenim podnikatelskych subjektt, které je
financovano vylu¢né z vlastni ¢innosti a ¢lenskych piispévkd.

3.11.2 Britska obchodni komora v CR

Vznikla v dubnu 1997. Od té doby se Clenstvi rozrostla na vice neZ 200 spole¢nosti,
které predstavuji §iroké spektrum britskych zajmt v Ceské republice, od velkych
investort k jednotlivym podnikatelim. Britska obchodni komora je fizena radou

teditelli a spravuje ji osm vedoucich pracovniki.
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Hlavnimi cili komory je podporovat a posilovat obchodni vztahy mezi Ceskou
republikou a Spojenym  kralovstvim, pfispét ke zlepSeni konkuren¢niho
a podnikatelského prostiedi v Ceské republice, a poskytnout platformu pro vytvafeni

novych obchodnich ptilezitosti.

Na zaklad¢ smluvniho vztahu o spolupraci se Sdruzenim Ceskych spotiebitelti zajistuje

finan¢ni spoluti¢ast na realizaci kampani.
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4 SWOT ANALYZA

Jednoduchy nastroj, ktery je zaméfeny na charakteristiku faktor ovliviiujicich

strategické postaveni firmy.

Interni analyza firmy:

> silné stranky (strengths)
> slabé stranky (weaknesses)

Externi analyza firmy:

> prilezitosti v okoli firmy (opportunities)

> hrozby v okoli firmy (threats)

Kombinace potencidlnich pftileZitosti a hrozeb s pfedpokladanymi silnymi a slabymi

strankami:

> Strategie SO (silné stranky, ptilezitosti) - ofenzivni piistup z pozice sily
Strategie ST (silné stranky, hrozby) - diverzifika¢ni strategie

>
> Strategie OW (pfilezitosti, slabé stranky) - eliminace slabych stranek
> Strategie WT (slabé stranky, hrozby) - strategie obranna a defenzivni

Obrazek 9: Swot analyza

W

Weaknesses

O T

Opportunities Threats

Silné stranky

Vnitini pavod

Vnéjsi pavod

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2017
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4.1 SWOT analyza spole¢nosti Santa Fe

Spolecnost Santa Fe se mize pysnit svou dlouhodobou historii a samoziejmé ji zahrnuje

do svych silnych stranek. Je sni velmi uzce spjato i to, Ze dokaze zarucit svym

zakaznikim dlouhodobou vérnost a uzce spolupracovat se sou¢asnymi partnery na svém
dalsim vyvoji. Daéle k silnym strankdm spolecnosti patii 1 jejich zkuSenosti, které
ziskava svym pisobenim na trhu. Spolednost méa vyborné postaveni na trhu v Ceské
republice, ale pevné se uchytila i na svétovych trzich, napf. v Americe ¢i v Asii.
Santa Fe ma opravdu velké pokryti trhu, jelikoz pobocky spolecnosti se nachazi témer
po celém svété. Spolecnost Santa Fe udrzuje velmi dobré vztahy se svymi partnery
a zakazniky a dokaze rychle a pruzné reagovat na zmény pozadavkl ze stran zdkaznik.
Spolecnost ma neustadlé moznosti pro dalsi rast tam, kde vidi dlouhodoby potencial
ristu - tam se snazi jit a nésledovat klienta. Dalsi silnou strdnkou spolecnosti je
rozSitovani portfolii jejich sluzeb, jelikoz jsou velkd skupina majici vétsi silu
pii nakupovani jejich sluzeb - dojednani lepSich cen, napt. ujednani levnéjsi dopravy,
rychlost pfepravy atd.. Diky pokryti a siti mizou zasahovat na globalni klienty, ale
muzou pokryt 1 lokalni klientelu. Silnou strankou je i1 neustalé zkvalithovani jejich

sluzeb a tidi se pravidlem: ,,Vzdy byt o krok pied konkurenci®.

Do slabych stranek Santa Fe fadi problém, tykajici se dlouhotrvajiciho pienosu

informaci do jednotlivych pobocek po svété. Ne vzdy se kultura z hlavniho sidla
pfenese tak rychle do jednotlivych pobocek. Dalsi slabé stranka, ktera by se mohla stat
ptilezitosti pro ziskani novych zdkaznikii, je nevelkd zkuSenost S modernimi IT
technologiemi. Spolecnost prozatim postradd urcity systém, ve kterém by mohla
,nhachazet“ nové zdkazniky a zaroven by zde mohla ziskavat informace o nakupcich
jejich sluzeb, tedy zaméstnavatelich privatnich zékaznikl. V posledni fad¢ je slabou
strdnkou nepfiliSné zaobirani se marketingem, které se miize stat dalSi prilezitosti.
Konkrétné se jednd o propagaci vlastnich sluzeb jak novym zakazniklim, tak i t€ém
stavajicim,

Piilezitosti ma spolecnost Santa Fe vcelku dost. Jednou z nich je predevsim vstup
na noveé trhy, protoze zde mohou ziskat dalSi nové pfileZitosti a tudiZ 1 nové klienty.
Chce pokracovat v dobyvani trhu zemi po celém svété. To ji nabizi 1 nové segmenty
trhu, Cili nové skupiny jednotlivych zdkaznikl. Spolecnosti se také nabizi mozZnost

zavadéni a pouzivani novych technologii. Z tohoto diivodu autorka spole¢nosti navrhuje
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zainvestovat do zavedeni novych informacnich technologii, které povedou a pomtzou
ke zkvalitnéni zékaznického servisu. Autorka by chtéla docilit toho, aby spolec¢nost
zavedla jakysi informaéni systém, ve kterém se budou nachazet tii rozhrani (viz
navrhovana opatieni). Ptilezitosti se pro Santa Fe muze stat i investice do marketingu,

konkrétn¢ do propagace svych vlastnich sluzeb zdkaznikim.

Vstup na nové trhy se ale mize stat zaroven hrozbou a to v tom smyslu, ze i prestoze
spolecnost ma velké zkusenosti s odliSnymi trhy, tak vzdy, kdyz na novy trh piichazi,
ztraci tim automaticky své dosavadni partnery v dané zemi. Autorka tim chce fict, Ze
dosud méla spolecnost Santa Fe od svych partneri v danych zemich piijmy, ale
od doby, kdy se sama dostane na jejich trh, na ni pohlizeji jako na konkurenta, coz
znamena urcitou ztratu dosavadniho pfijmu od téchto partnerti. Dale muze byt pfistup
na nové trhy hrozbou i z toho duvodu, Zze ne vzdy Santa Fe dany trh dobie zna a to ji
situaci stézuje. Je to zptisobeno tim, Ze je zde nutnd znalost odlisnych kultur ostatnich
zemi a hlavné pfislusny jazyk zemé. Dalsi hrozbou je i agresivni pfistup soucasnych
konkurentti nebo vznik nové konkurence. Jak jiz bylo zminéno, spole¢nost Santa Fe
obchoduje po celém svété a tak jsou také velmi dilezité kurzy mén. Pro spolecnost je
hrozbou i pfistup k novym technologiim, co se ty¢e finan¢ni stranky. Nové technologie
byvaji vétsinou velmi drahé. Kupodivu mtize byt pro spolec¢nost hrozbou i pfili§ rychly
rust spole¢nosti. Na jedné strané se na tuto skutecnost da pohlizet jako na ptilezitost a to
Z pohledu navysSeni ziskd. Ale na druhé stran¢ se k tomu vazi obrovské naroky na dalsi
fizeni, komunikaci, finance a investice (vétsi mnozstvi zaméstnancti, vétsi investovani

do informac¢nich technologii, interni procesy,...).
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Tabulka 5: Swot analyza spole¢nosti Santa Fe
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Zdroj: vlastni zpracovani, 2017
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5 NAVRHOVANA OPATRENI

Na zakladé provedené swot analyzy autorka zjistila, ze mezi slabé stranky spolecnosti
patii predevsim nevelké zkuSenosti s modernimi IT technologiemi a s tim souvisi i to,
ze spoleCnost Santa Fe postradad urCity systém databaze zdkaznikd. Dalsi slabou

strankou je 1 nevelka investice do marketingu, konkrétn¢ do vlastni propagace.

Proto autorka navrhuje nasledujici dvé opatieni, ktera by spole¢nosti Santa Fe mohla
pomoci tyto slabé stranky ptekonat. Neni vylouceno, ze tato opatieni spolecnosti
pomohou také pfitdhnout nové zdkazniky a vyrovnat se se soucasnou konkurenci
na trhu. Tyto navrhy by mohly vést i k celkovému zlepSeni komunikace se zakaznikem
a zaroveil na druhé strané ziskat i zdkaznika nového a nadale si s nim udrzet

dlouhotrvajici vztah.

5.1 Zavedeni IT technologii

Na zaklad¢é provedené swot analyzy, sestavené ve spolupraci s panem Mal¢ekem vyslo
najevo, ze spolecnost ma velkou piileZitost zainvestovat do modernich IT technologii.
Spole¢nost bude zaroven propojena se svymi privatnimi zakazniky, ziska jejich veskeré
pozadavky a diky tomu jim bude moci poskytnout ty nejlepsi sluzby (privatni zdkaznik
= zameéstnanec korporatniho zédkaznika). Do tohoto systému by autorka chtéla pfipojit
1 nakupc¢i jejich koncovych sluzeb, tedy korporatni zakazniky, ktefi predstavuji
zamg&stnavatele privatnich zakaznikli spolecnosti. Ve zjednoduSeni to znamena, Ze
spolecnost Santa Fe bude ve své databazi vidét své korporatni zékazniky a jejich
pozadavky, tedy zamé&stnavatele svého privatniho zdkaznika, napf. spolecnost Apple.
Dal$im ¢lankem v tomto systému bude samotny privatni zakaznik a jeho pozadavky.
Privatnim zdkaznikem v tomto systému bude zaméstnanec spolecnosti Apple, ktery se
pro svoji zaméstnavatelskou firmu bude v ramci naplné své prace st€éhovat a nadale
pro ni pracovat v jiné zemi. Zaroven autorka klade diiraz i na to, aby tyto dva zminéné
¢lanky, mély 1 dostatek informaci o spolecnosti, jez jim pozadované sluzby zajistuje,

tedy o samotné Santa Fe.
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Obrazek 10: IT systém

Privatni

zakaznik
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Zdroj: Vlastni zpracovani, 2017

Nyni autorka ve zkraceném rozsahu predstavila, jak tento systém funguje a je nutné
podotknout, Ze tyto systémy jiz existuji a nazyvaji se tzv. ,,SALESFORCE
SYSTEMY*®. Jdou ruku vruce s fizenim vztahti se zdkazniky (CRM) a pomahaji
ulehcovat nekteré prodeje a tizeni prodejni sily. Velice €asto jsou pravé kombinovany
s informa¢nim systémem marketingu. Nékdy jsou také nazyvany jako systémy

automatizace prodejni sily (SFA) a pomahaji zvySovat prodej/ptijmy.
MICROSOFT DYNAMICS CRM [12]

Autorka tedy navrhuje pouzit systém spole¢nosti Microsoft, ktery se nazyva Microsoft
Dynamics CRM a pomaha ziskat naskok pfed konkurenci. Zaroven urychluje
komunikaci mezi zaméstnanci ale 1 smérem k zakaznikiim. Tento systém spliiuje
veskeré kladené naroky, jez autorka vznesla. Jeho vyuzivani se fesi formou pronajmu
softwaru a plati se pouze mésicni poplatek za aktivni uzivatele jednotlivych aplikaci.
Nabizi moznost pracovat i na cestach ¢i z domova, protoze data jsou dostupna kdekoliv
a z jakéhokoliv mobilniho zatfizeni. Jeho vyhodou je i rychlé a jednoduché poftizeni,
které se 1ze uskutecnit online. Autorka také povazuje za velmi vyhodné to, Ze spole¢nost
tento systém muze rozvijet a rozsifovat kdykoliv bude potieba. Néasledujici obrazek

¢. 12 ukazuje, jak vypada uzivatelské prostfedi Microsoft Dynamics CRM.
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Obrazek 11: Uzivatelské prostiedi Microsoft Dynamics CRM
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Zdroj: [16]

Microsoft Dynamics CRM muize mit nékolik moduld, kazdy si mize vybrat program
pifimo na miru. Velkou pfednosti je, Ze dokaze tvofit rizné grafy, které pomahaji

orientovat se na trhu.

Tabulka 6: Zakladni balicek Microsoft Dynamics

Produkt [ Microsoft Dynamics CRM
Online

Zakladni
bali¢ek
Essential

Néklady na

1 mésic 462,99 €
uzivani

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2017
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Dle kurzu CNB ze dne 31. 3. 2017 (26,89 K¢&/Eur) je to v prepodtu na &eské koruny
12.450 K¢/mésicné. Jak jiz autorka zminovala, Ktomuto zakladnimu balicku si
spolecnost muze pridat jakékoliv nabizené¢ moduly, které bude zrovna potiebovat.
Timto systém neustale rozSifovat a vylepSovat na miru vlastnim potiebam. Bude si
za n¢ ale muset pfiplatit, takze k zdkladnimu tarifu budou nadale uctovany i poplatky

za jednotlivé poskytnuté sluzby.

Autorka si dovoluje tvrdit, ze pofizeni navrhovaného systému by spolecnosti urcité
pomohlo. M¢la by vice informaci o svych zakaznicich a jejich potfebach. Zarovein by se
mohla zlepSit 1 komunikace se zakazniky a v neposledni tadé i samotna
konkurenceschopnost spole¢nosti. Na zakladé navrhu, ktery autorka pfipravila, by
pofizovani systému pro Santa Fe mohlo byt velkym pfinosem a méla by do néj v co

nejblizsi dob€ zainvestovat.
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5.2 Investice do marketingu — propagacni letaky

Autorka je takového nazoru, Ze by se spolecnost méla nové vénovat svému jiz
zminovanému informa¢nimu systému (databazi zakazniktli), ale stale ziskavat i nové
zakazniky. Proto autorka navrhuje zainvestovat do propagace sluzeb. Autorc¢ina vize je
takova, ze spolecnost se na zaklad¢ jejiho ndvrhu zacne vice zabyvat propagaci, kterou
se zainteresuje na své potenciondlni zdkazniky, ale nebude zapominat na zakazniky,
kteii jejich sluzeb jiz vyuzili. Je to mysleno tak, ze by nové Santa Fe zainvestovala
do propagace svych sluzeb pomoci letdckil a tim by se snazila oslovit své potencionalni
zakazniky, tedy zdkazniky zcela nové. Neméla by ale zaroven zapomenout na své jiz
stavajici zédkazniky a na n¢ cilit propagaci ve stylu tzv. cookie. Autor¢ina piedstava je,
ze po navstiveni IT systému spolecnosti Santa Fe, by se jiz nadale zdkaznikiim neustale
Vv jejich pocitacich zobrazoval odkaz piimo na poskytované sluzby. Spole¢nost by také
mohla vytvofit online dotaznikové Setfeni ohledné spokojenosti poskytovanych sluzeb,
které by zakaznici po vyuziti vyplnili a Santa Fe by méla i zpétnou vazbu. Na zakladé
toho by je mohla nadale zdokonalovat (e-marketing). Velmi tzce to souvisi Snové
vytvofenym IT systémem. Autorka proto vypracuje pouze navrh pro vytvofeni

propagace se zacilenim na zcela nové korporatni zakazniky = nakupc¢i sluzeb.

Autorka navrhuje vytvofit propagacni letaCky formatu AS, na kterych se bude nachazet
logo spole¢nosti Santa Fe. Zkracené zde budou popsany sluzby, které poskytuje a bude
tu samoziejmé uveden kontakt pro komunikaci se spole¢nosti. Pro design autorka
navrhuje pouzit Cerveno, bilo Cernou kombinaci barev, protoZze i samotné logo je
Cervené. V pozadi celého letacku autorka navrhuje pouzit zminované logo spolecnosti,
kterym je kiin vytvoren za pomoci Cervenych pruhil. Na zaklad¢ vlastnich védomosti a
schopnosti autorka vytvotila navrh v programu Microsoft Word, jak by letacek mohl

vypadat, viz obrazek €. 11.
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Obrazek 12: Navrh letaku
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Zdroj: Vlastni zpracovani, 2017

Mistem pro roznos letakd budou vétsi obchodni centra v Praze, u kterych je predpoklad

toho, ze zde sidli mezinarodni spole¢nosti. Tyto spolecnosti mohou mit své zahrani¢ni

zamestnance, které budou potitebovat v ramci pracovniho vztahu prest¢hovat, a tudiz

u nich vznikne urcitd potieba téchto sluzeb. Diky letackiim tak budou moci Santa Fe

kontaktovat. Roznos letakt zajisti pfimo zaméstnanci Santa Fe, ktefi to maji mimo jiné

Vv popisu prace. Budou ohodnoceni 200,-K¢/hodina a jejich vydélek jim bude zaétovan

V ramci mésicni mzdy.

Po ptipravé podkladi a samotné predstave, jak bude letacek vypadat, bude nutné zajistit

jejich tisk. DneSni doba jiz umoznuje vyhledat tiskarskou spolecnost pomoci internetu

a objednavku letacku zajistit online. Pro vytvofeni piedstavy o cené a celkové

k porovnani autorka ptedklada dva navrhy od dvou odlisnych spole¢nosti.
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CENYTISKU.CZ: YOUR RIGHT TO PRINT FOR LESS... [13]
« Format: A5 (148 x 210 mm)

* Typ papiru: kiida leskla (170g)

* Barevnost lic: 4 barvy (plnobarevny tisk)

* Barevnost rub: zadna

* Povrchova tprava piedni strana: bez Gprav
* Povrchova tprava zadni strana: bez uprav
* Pocet lomu: 0

* Naklad: 5 000 ks

0,77 K¢/ks

3.850 K¢ bez DPH

0,74 K¢&/ks

3.700 K¢ bez DPH

- 150 K¢ (odecet ceny baleni kavy v cené zakazky v hodnoté 150 K¢)
0,71 K¢/ks

3.550 K¢ bez DPH

4.296 K¢ v¢. DPH

4.296 K¢ vé. DPH
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Tabulka 7: CENYTISKU.CZ

Vyroba letakt (5 000 ks) po slevach

4.296 K¢ v¢. DPH (0,71 K¢/ks)

Odecet kavy - 150 K¢
Celkova sleva 4%
Doruceni kuryrni sluzbou 0 K¢
Celkem 4.296 K¢

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2017
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2. EPRINTING: internetova tiskarna [14]
* Format: AS (148 x 210 mm)
* Pocet kusii: 5 000
* Papir: Leskl4 kiida 170g
* Potisk: 4/0 — jednostranny plnobarevny
0,75 K¢/ks
3.745 K¢ bez DPH

4.531 K¢ v¢. DPH

4531 K¢ vé. DPH

Tabulka 8: EPRINTING

Vyroba letakd (5 000 ks) po slevach 4.531 K¢ vé. DPH (0,75 K¢/ks)

Sleva 0 K¢
Doruéeni DPD 0 K¢
Celkem 4531 K¢

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2017

Vzhledem Kk poskytnutym slevam prvni spolec¢nosti CENYTISKU.CZ a k moznym
slevam pii dalSich ndkupech, by autorka zvolila prvni variantu tisku. Zaroven je vybér

této tiskarny 1 levnéjsi variantou. Letaky tedy budou stat 4.296 K¢.

Je nutné vzit v tivahu 1 roznos letakii. Spole¢nost Santa Fe bude muset urcit termin

roznosu a stanovit, kolik hodin tomu bude chtit vénovat. Roznosem budou povéfeni dva
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zamé&stnanci Santa Fe, jejichz odména bude ve vysi 200 Kc/hodina. Autorka by

na roznos navrhovala vyuzit 2 pracovni dny, konkrétné Sestihodinovou sménu.

Ptehled celkovych nékladl za zhotoveni letdkt a jejich roznos:

Tabulka 9: Celkové naklady

Vyroba letaka (5 000 ks) po slevach 4.296 K¢ v¢. DPH (0,71 K¢/ks)

Doruceni kuryrni sluzbou 0 K¢

6hodinova sména dvou zaméstnancu

(200,-K¢/hodina) za 2 pracovni dny 4.800 K¢

Celkem 9.096 K¢

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2017

Spolec¢nost jiz nyni muze letdky objednat a nasledné¢ se domluvit na uskutecnéni

roznosu letakti. Vynalozené¢ néklady na navrhovanou moznost by byly ve vysi
9.096 K.

(Vlastni zpracovani)
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ZAVER

Hlavnim cilem absolventské prace bylo zanalyzovat soucasny stav ve spole¢nosti Santa
Fe Relocation Services s.r.o. a na zakladé této analyzy navrhnout opatieni, ktera by
spole¢nosti mohla pomoci ke zvySeni konkurenceschopnosti. V dnesni dobé kazda
spoleCnost zajisté vi, ze k jejimu uspéchu ji vedou piedevsim spokojeni zékaznici, coz

velmi izce souvisi se zvySovanim zisku.
Tato prace se skladala ze dvou ¢asti, a to teoretické a praktickeé.

Pti zpracovavani teoretické ¢asti autorka Cerpala z Ceské i zahrani¢ni odborné literatury.
Byly zde piedstaveny stézejni pojmy jako CRM, SWOT analyza a dal$i. Vyuzité byly

samoziejme 1 internetové zdroje.

V ramci praktické casti byla néasledné ptedstavena samotnid spole¢nost Santa Fe
Relocation Services s.r.o. a sestavena SWOT analyza, ktera byla podkladem pro

navrzeni zlepSujicich opatfeni. Veskeré informace pro vypracovani praktické ¢asti, byly

interni zaleZitosti a poskytl je pan Pavel Mal&ek, manaZer spoleénosti pro CR.

Santa Fe Relocation Services s.r.o. se samoziejme jiz v soucasné dob¢ snazi udrzovat
pevné a dlouhodobé vztahy se zakazniky a partnery. Dokazuje to 1 fakt, Ze spoleCnost se
momentalné nachazi ve fazi rustu, a presto ma za sebou jiz 120-ti letou historii.
Nicméné je velice dilezité, aby spolecnost neustdle své vztahy se zakazniky

zdokonalovala a snaZila se udélat vSe pro to, aby vZdy byla krok pred konkurenci.

Autorka proto v paté Casti této prace navrhla konkrétni opatieni, jez by mohla vést
k vylepSeni soucasného stavu spoleCnosti, ktery byl zjistén po provedeni SWOT
analyzy. Prvni z opatieni se tykalo pofizeni informa¢niho systému Microsoft Dynamics
CRM. Investice do tohoto systému by spole¢nosti vyrazné pomohla urychlit komunikaci

se zakaznikem, ale i se samotnymi zaméstnanci.

Druhym navrhem byla investice do marketingu, konkrétné¢ do propagace sluzeb
spolecnosti a to pomoci vyhotoveni propagacnich letdckii a jejich naslednou distribuci
v obchodnich centrech. Autorka vybrala ekonomicky vyhodné&jsi variantu jednoho ze

dvou navrzenych opatteni.

Co se tyce inovaci a riznych zmén v organizaci, je Santa Fe Relocation Services s.r.o.

velice flexibilni. Autorka si dovoluje tvrdit, Ze tato spolecnost ma velice dobie fungujici
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vedeni, které je pro prosperujici podnik velice dilezité. Dobré vztahy udrzuje i se svymi

partnery, coz také ovliviiuje naskok pted konkurenci.

Na zéakladé téchto zjisténych skutec¢nosti vidi autorka budoucnost spole¢nosti Santa Fe

Relocation Services s.r.0. jesté na velice slibnou dobu.

Autorka se vypracovanim tét0 prace snazila spole¢nosti pomoci posilit

konkurenceschopnost podniku a pieje ji timto mnoho dal$ich aspésnych let podnikani.
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SEZNAM POUZITYCH ZKRATEK

atd. a tak dale

B2B business to business

B2C business to customer

CRM Customer Relationship Management

DPH Dan z ptidané hodnoty

IT informacni technologie

K¢ koruna ceska

Ks kus

napf. naptiklad

S.r.o. spole¢nost s ru¢enim omezenym

SFA Systém pro podporu prodeje (automatizace)
SWOT strengths, weaknesses, opportunities, threats (silné stranky, slabé stranky,

ptilezitosti, hrozby)

tis. K¢ tisice korun ¢eskych

tj. to je

tzn. to znamena

tzv. tak zvany/¢€

v¢. véetné

viz. odkaz na jinou stranku, apod.
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PRILOHY
Priloha A: Rozhovor s manazerem panem Pavlem Malcekem

Co miiZeme zahrnout do sluZeb Vasi spole¢nosti?

Spolecnost Santa Fe se zabyva relokacnimi sluzbami. Jsou to veskeré sluzby, které
muzeme spojit sestechovanim lidi. Dam ti konkrétni ptiklad, ke kterému pouzijeme nas
Cesky zavod Skoda. Skodovka ma zavod v Mladé Boleslavi, ale napt. i v Cing, Indii,
Rusku nebo na Slovenku. Z Ciny k nam do Boleslavi poslou zaméstnance z jejich
zavodu na dobu napft. 5 let za Gcelem poznani nasi kultury a nyni zac¢ind prace nasi
spoleCnosti. Zaméstnanec bude chtit s velkou pravdépodobnosti pronajmout sviij diim
nebo ho prodat. Spole¢nost Santa Fe tedy bude vyfizovat prodej domu nebo bude hledat
jeho najemce. Kdyz se zaméstnanec z Ciny ptestéhuje do Cech, tak musi mit vytizena
veskerd povoleni, viza a samoziejm¢ ubytovani. Musi také zacit pracovat, naudit se
pochopit zdejsi kulturu a naucit se zdejsi fe¢. O vSechny tyto véci se postara a zafidi je
spoleCnost Santa Fe. Zafizuje napf. jazykové kurzy nebo rizné formy asistence.
Nabizeji 1 interkulturni kurzy. Tyto kurzy se snazi vysvétlit problematiku dané zemé,
aby zaméstnanec viibec pochopil kulturu a problematiku dané zemé a celkové Evropy.
Jestlize se zaméstnanec z Ciny bude stéhovat i s rodinou, tak musi najit praci i své drahé
polovicce a pro déti najit Skolu. Santa Fe zajisti veSkeré tyto sluzby pro vSechny ¢leny
rodiny. Pfi samotném pobytu v Cechach bude zaméstnanec z Ciny potiebovat také
sluzby bankovnictvi, pojiSténi, internet a bude si muset n€jak vybavit domacnost. I o
tyto sluzby se naSe spole¢nost postara. A kdyZ se nakonec zaméstnanec bude chtit po 5-
ti letech vratit zpét do Ciny, opét mu zafidime veskeré sluzby s timto spojené, ale

naopak. D4 se fici, Ze spole¢nost Santa Fe tedy poskytuje své sluzby po celém svéte.

Jakym zpiisobem se snazite ziskavat zakazniky?

Spolecnost ziskava své zakazniky predev§im na doporuceni spokojenych klientd. Déle
se také snazi investovat do marketingu, ale jen v malé mife. Mame reklamy v
ruznych magazinech, které jsou zacilené na mezinarodni komunitu a na relokacni
sluzby. Ale spolecnost podporuji 1 obchodnim komory. Dalsi zpiisob je samotné aktivni

vyhledéavani klientd a nasledné nabizeni sluZeb.



Jaké poloZKy ¢i sluzby je tif‘eba do Vasi spolecnosti naopak nakupovat?

Do nékupu spolecnosti miizeme zahrnout predevsim pronajem kancelaii po celém svéte.
Jako spole¢nost potiebujeme mit své skladové prostory pro piepravované zasilky a
Vv zasobach musime evidovat spousty obalového materidlu. Do ndkladi mizeme dale
zahrnout naklady na dodavatele. Pod dodavateli si mizeme ptedstavit letecké sluzby,
pozemni doprava nebo i ndmoini doprava. Dalsi polozka nakupu jsou samoziejmé

kancelarské potieby a riizny drobny material.

Jaké prodejni a nakupni techniky pouzivite pri obchodnim styku s vaSimi
obchodnimi partnery?

Pii prodeji: Pfi komunikaci se svymi potencidlnimi zdkazniky spole¢nost pouziva
prodejni techniky, pfedevsim techniku — ,,spin selling®. Kazdé pismeno ze slova SPIN

ma svlij vyznam a predstavuje urcity druh otdzek, které se kladou zédkaznikovy.

S = situaéni otazky = jedna se o pochopeni Sir§iho kontextu pied tim, neZ se pustime do

detaild obchodu.

P = problémové otdzky = snazit se odhalit problémy nebo piekdzky obchodu. Snazit se

vysvétlit vyhodu a potiebu naSich sluzeb.

I = urdity prodejni postup, kterym dame zdkaznikovi najevo, Ze ma urcity problém.

Zakaznik se do problému vciti a pomoci dobie kladenych otazek zakaznika upozornime
na disledky jeho problému. Napft. prodejce Zivotniho pojisténi se miZe opatrné zeptat,

co by se stalo s détmi jeho zakaznika v piipadé, Ze by zakaznik onemocnél ¢i zemfiel.

N = vyherni otdzky = navrhnout zdkaznikovy jak jeho problémy vyfesit a pak ptichazi

samotné dojednani obchodu. U této techniky je dano, v jakém potfadi maji byt otazky
kladeny, aby se obchod uzaviel co nejvyhodnéji. Tato technika je pouzivana pro veétsi

druh obchodu a pro dlouhodobé¢jsi obchod, nejedné se o obratkovy prode;j

Pii ndkupu: Pro Santa Fe je na prvnim misté¢ byt k dodavateli vzdy taktni a byt

davéryhodnym partnerem. Platba faktur musi probihat vzdy v fddném terminu.



Existuje ve Vasi spole€nosti néjaky systém, ve kterém jsou vedeni zakaznici? Jestli

ano, muZe$ mi prosim povédét, na jakém principu funguje?

V nasi spolecnosti samoziejme existuje interni systém zdkazniki. V tomto systému jsou
zaznamenané informace o jednotlivych zdkaznicich spolecnosti. Pro spolecnost je tento
systém jakdsi interni databdze o zakaznicich a sluzbach jim poskytovanych. Systém
obsahuje jednotlivé zakazky, které se automaticky fadi k jednotlivym zakaznikim. Daji
se zde vyhledat veskeré fakturacni udaje na zédkazniky, tedy funkce adresar, ale nachazi
se zde 1 samotné telefonni ¢i mobilni kontakty, emaily, faxy, atd. Funkce adresar je
velmi dobra i pro samotnou fakturaci poskytnutych sluzeb, ktera je dalsi funkci tohoto
systému. Cely systém je navzajem propojeny, takze fakturace probiha velmi rychle a ve
vetSing pripadld absolutné bezchybné. Dalsi funkci tohoto systému je to, Ze ukazuje
interakci se zédkaznikem, tzn. jaké byly jednotlivé kroky se zakaznikem. Napf. jak se
vibec zékaznik o spolecnosti dozvédél, pribéh jednani se zadkaznikem, tedy jakysi

pohovor a déle ukazuje ujednané sluzby a cely pribéh procesu poskytnutych sluzeb.

Snazite se udrZet se zikaznikem dlouhodoby vztah?

Dlouhodoby vztah se zakaznikem je jeden z hlavnich cilii nasi spoleCnosti. Mit
dlouhodobého zadkaznika je vzdy velmi vyhodné a svym zptisobem je to pro spole¢nost
CasteCna vyhra na trhu s relokacnimi sluzbami. Pod pojmem dlouhodoby vztah se
zakaznikem si muizeme predstavit to, Ze zékaznik je loajalni. UdrZovat vztah se
spoleCnosti. Spole¢nost Santa Fe se ve vétsiné piipadii snazi dostat se zdkaznikem do
partnerstvi. Tzn., Ze zékaznik uZ neni zdkaznikem, ale stdvd se jakymsi partnerem

Spole¢nosti.

Poskytujete zakaznikim néjaké vyhodné slevy, balicky nebo akce?

Spolecnost Santa Fe tyto sluzby poskytuje jen v nékterych ptipadech. Vyhodné slevy
poskytuje predevsim tém zdkaznikim, ktefi jsou pod kontraktem. Tito zdkaznici
dostavaji urcitou slevu na zadklad¢ docileni urcitého finanéniho objemu (dle smluv).

ZjednodusSené se jedna o mnozstevni slevy pii vétSich nakupech ze strany zékaznika.



Tyto slevy a nabidky jsou ale jen kratkodobého razu. Jedna o kratkodobé akce, které
podpoii prodej v ur¢itych danych obdobich. NaSe spole¢nost prodava relokaéni sluzby a
u téchto sluzeb se akce ¢i slevy pfili§ nepouzivaji. Jednou z moznosti slev je ,,balickova
cena“. Znamena to, ze pii koupi vice sluzeb najednou od klienta, se muze tato sleva
uplatnit a to potom znamena, ze celkové prodané sluzby mohou byt pro zakaznika

levnéjsi a vyhodnéjsi.

Mate dostateénou reklamu?

Jak jiz bylo zodpovézeno ve druhé otdzce, spole¢nost Santa Fe se na marketing
Vv soucasné dobé¢ prili§ nezamétuje. Ma sice reklamy v riznych magazinech zamétenych
na mezinarodni komunitu, co se tyc¢e relokacnich sluzeb. Ale to je da se fici jednou
z mala reklam nasi spolec¢nosti. Ur€it€¢ bychom se na marketing v blizké budoucnosti

chtéli zaméfit a spole¢nost vice propagovat.

Ktery typ reklamy ve Vasi spole¢nosti uprednostiiujete?

Spole¢nost neméa vybrany typ reklamy. Nejlepsi reklamou je pro nasi spolecnost
doporuceni zakaznika. Kdyz je klient spokojeny s nasimi sluzbami, tak ve vétSing
pfipadtl nasi spole¢nost doporuc¢i dalsim svym pratelim. To nadm pak na 90% zajisti
vyhru. Je to pro nds daleko vétsi reklama a spéch, nez sto tisténych reklam v Casopise
¢1 magazinech. To vSe samoziejm¢ souvisi s kvalitou naSich sluzeb a spéci o

zakazniky.

Provadite v ramci Vasi spole¢nosti néjaké Skoleni, ohledné vystupovani a chovani

se k zakaznikiim?

Ano. Jedna se o rtizna interni Skoleni zaméstnancti z jednotlivych oddéleni — prodej,
kooperacni oddéleni, atd. Nasim heslem je, Ze firmu neprodava jen zaméstnanec, ktery
pracuje jako prodejce. Firmu prodavd jakykoliv zaméstnanec, ktery jedna se
zdkaznikem. Skoleni probihaji predeviim online. Jako spolegnost spolupracujeme
s elearningovymi portaly, na kterych je po té mozné zaskolovat nase zaméstnance. Jde

predevsim o Skoleni jednotlivych procesti a postupti co se tyce slusného a etického
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videa kurzl a testy na vyzkouseni svych znalosti atd....
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Cilem prace je popsat termin CRM, neboli fizeni vztahtl se zédkazniky. Rizeni vztaht
se zakaznikem je nejen soucasti podnikovych informacnich systému, ale mélo by se k
této problematice pristupovat jako k celopodnikové politice pii interakci se zakaznikem.
Prace popisuje soucasny stav spolecnosti CRM systému a jeho piinos pro firmu. Prace
se sklada z péti hlavnich ¢asti. V prvni z nich je popsdna samotnd historie CRM a tato
¢ast je dale zaméfena na vysvétleni zdkladnich pojmi v oblasti CRM. Nasleduje popis
soucasn¢ situace ve spolecnosti a iivaha pro¢ je dobré udrzovat vztah se zakaznikem.
Ve treti ¢asti prace je samotné piedstaveni spolecnosti jako takové. Jsou zde uvedeni
nejveétsi konkurenti spolecnosti a také tato cast odkazuje na rozhovor s panem
Malcekem. Nasleduje cast Ctvrta, ve které je detailné vypracovana swot analyza
spoleCnosti. Posledni, velmi dualezitou kapitolou, je ndvrh opatieni. Tato ¢ast Cerpa
predev§im ze dvou pifedchozich ¢asti. Pata Cast prace nastinuje opatieni, ktera by
spole€nosti mohla pomoci v dalSim obchodovani se zakazniky a posilit

konkurenceschopnost spole¢nosti Santa Fe s.r.o..
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The aim is to describe the term CRM, or customer relationship management. Customer
relationship management is not only part of the enterprise information system, but this
problematics should be treated as a companywide policy when interacting with
customers. The thesis describes the current state of the company CRM system and its
benefits for the company. The work consists of five main parts. In the first is the history
of CRM described and this part is also focused on explaining the basic concepts of
CRM. Followed by a description of the current situation in society and reasoning why it
Is good to maintain a relationship with the customer. In the third part is the actual
presentation of the company. Here are all great competitors of the company listed and
this section also refers to an interview with the manager of the company. The following
is Part Four, in which is a detailed SWOT analysis of the company formulated. The last,
very important chapter, is a proposal of actions. This section derives primarily from the
two previous parts. The fifth part outlines actions that could help the company in further

dealings with customers and enhances the company's Santa Fe s.r.0. competitiveness.



