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Uvod

Bakalafska prace je jednou z podminek zakonéeni tfiletého studia na vysoké skole.
Mg¢la by ukazat, Ze student je schopen Cerpat z odborné literatury a pracovat se zdroji.
Student zde prokazuje znalosti nabyté za tii roky a dokazuje, Zze dovede pracovat i
s védeckou literaturou a nejen s piidélenymi pokyny. Bakalarska prace by méla tvofit
kompaktni celek, ktery je smysluplny a obsahuje jak Cisté védecké poznatky, tak
I poznatky praktické, na které se zaCina klast ¢im dal tim vétsi dlraz. Prace by neméla
byt jen Cisté teoreticka, ale méla by obsahovat Cast praktickych informaci, protoze prave

praxe je tim, co studenty navzajem odliSuje a pfinasi jim nové moznosti.

Tématem této bakalaiské prace je: Rizeni vztahli se zdkaznikem a jeho vyznam pro
posileni konkurenceschopnosti. V kazdé Gspésné firmé by méla byt prace se zdkazniky
na prednich ptickach priorit. Pravé zdkaznicka loajalita a zajimavost pro zdkazniky tvoii
hlavni podminky firemnich ziskid. Z téchto divodi bylo téma vybrano jako zajimavé
pro bakalafskou praci, protoze jak jinak vést prosperujici firmu, nez mit pevnou
zakaznickou zakladnu, byt solventni a tvofit staly zisk. Politika prace se zakazniky je
v kazdé firm¢ specificka a je obtizné stanovit univerzalni pravidla, ktera by platila pro
kazdou firmu v libovolném odvétvi. Pro praktické potfeby této bakalaiské prace byla
zvolena firma Westtransport Plzen a. s., zabyvajici se spedici a dopravou a uspésné

fungujici podnik na evropském trhu.

Westtransport Plzen a. s. byl vybran nejen z dtivodu dlouholetych zkuSenosti s praci se
zakazniky, ale také pro odhodlani ke zlepSeni souc¢asného stavu a otevienosti pro nové
navrhy a feSeni. Vlastnosti manazeri firmy Westtransport Plzen a. s., jako jsou:
dlouholeté zkusenosti v oboru, znalost firmy, otevienost ke zménam, sebereflexe, by
mély byt piislibem spoluprace na skvélé urovni. Zminéné vlastnosti by méli mit vSichni
manazefi, ktefi usiluji o prosperujici firmu, a nepfeji si stagnaci nebo udrzovani poklesu
firmy, ve které pracuji. Bliz§i udaje k firmé Westtransport Plzen a. s. budou

pfedmétem dalsi Casti bakalafské prace.

Bakalatskd prace se bude skladat ze Ctyt zékladnich Casti. Zaméfi se na predstaveni
podniku a zhodnoceni soucasné situace v podniku. Samotna prace zacili na navrhnuti
mozného fesSeni, které by mohlo zlepsit stavajici systém CRM ve firmé¢ Westtransport

Plzen a. s. Dany navrh bude vychazet z analyzy fizeni vztahu se zakazniky, ale
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stéZzejnim budou 1 udaje z aktualniho dotazniku. Hlavnim cilem by mélo byt zvyseni

konkurenceschopnosti vybraného podniku.

Prvni ¢ast, charakterizujte dany podnik. Tato ¢ast bude sloZzena predevsim z praktickych
informaci o zvoleném podniku. M¢la by informovat o podniku Westtransport Plzei a. s.

a priblizit historii firmy i soucasny stav. Zminéna bude i pozice firmy na trhu.

Druha cast, bude obsahovat a analyzovat problematiku fizeni vztahti se zakaznikem ve
vybraném podniku, by méla obsahovat nejen praktické informace, ale také informace
teoretické. Ty se budou vénovat predevsim uvodu do systémia CRM (Customer
relationship management), budou zde vSechny zakladni pojmy, jejich vysvétleni,
moznosti pouziti a celkové problematika zakaznickych sluzeb. Teoretické informace
budou tizce doplnény praktickymi informacemi piimo z podniku, popisem souc¢asného
stavu a jeho analyzou, a také analyzou dotazniku rozeslan¢ho zakaznikim. To vSe

za ucelem piiblizeni védeckych pojmu firemni realit¢.

Treti cast, na zadkladé provedené analyzy navrhnéte mozna feSeni, bude vychazet
z ptedeslé kapitoly a méla by se také zaméfit cilené na podnik Westtransport Plzen a. s.
V této kapitole bude rozebrana analyza firmy a budou zde detailné navrZzena mozna
feSeni. Bude se vychdzet z teoretickych moznosti vylepSeni a také z analyzy dotazniku,
ktery firma Westtransport Plzefi a. s. rozeslala svym nejvétsim zakaznikiim jak v Ceské
republice, tak i v Némecku. Bude se zde vyskytovat i vice praktickych poznatkt ve
srovnani s predeSlym dvéma ¢astmi. Dlvodem je navrhovani novych feSeni systému

CRM.

Posledni velka kapitola bude analyzovat a hodnotit navrZzena feSeni z hlediska
konkurenceschopnosti podniku. Bude pracovat s piedem vytvofenym feSenim a bude se
ho snazit zanalyzovat a zhodnotit. Hlavnim hodnoticim kritériem by méla byt

predevsim konkurenceschopnost daného podniku.

Ukoncenim prace by mél byt zavér, jakési shrnuti prace, novych poznatkll z praxe,

novych pftilezitosti a zhodnoceni stanovenych cili.



1 Westtransport Plzen a. s. — charakteristika firmy

1.1 Predstaveni skupiny Argo Group a. S.

V nasledujici kapitole bylo Cerpano z internetovych stranek spole¢nosti Westtransport

Plzen a. s., Argo Group a. s. a z osobnich pohovorii s manazery spolecnosti.

Firma Westtransport Plzen a. s. se fadi jako dcefina firma do skupiny Argo Bohemia
S. . 0. Proto kapitola obsahuje i stru¢ny popis spole¢nosti Argo Bohemia s. r. o a jeji
matefské spolenosti Argo group a. S. Po¢atky skupiny Argo group a. S. jsou spojeny
s rokem 1993, kdy byla spusténa prvotni obchodni a pfepravni ¢innost, ovSem tehdy
jesté pod znackou AFG Holding, a. s. JiZ od samotného zalozeni se firma nebranila
pokroku. Diky tomuto postoji podporovala a i v soucasnosti podporuje dynamicky rust
ve vSech oblastech své Cinnosti. Firma byla zalozena jako podnik rodinného typu,
otevieny novym moznostem, a tak vznikla za relativné kratkou dobu uspé&$na skupina
evropského rozméru, zajist'ujici svym zakaznikiim rozmanity spediéni systém a sluzby
s nim spjaté, jak v Ceské republice, tak i v ostatnich zemich Evropské unie, a dokonce
I v Asii.

Uspéna a rozriistajici se skupina zaGala vytvaret dcefiné spoleénosti poskytujici,
spedi¢ni sluzby. Tim byl samoziejmé rozSifovan ramec zemépisného pisobeni celé
skupiny natolik uspésné, ze dal vzniknout dal$im dcetfinym spole¢nostem, které ptisobi
v nekterych evropskych regionech, které se zpoCatku nenabizely. Patii mezi né firmy
jako, ARGO Slovakia s. r. 0., Argo Hungaria, Kft., Argo Ukraina TOB, ARGO Poland
Sp. z 0. 0. a ES Elbetrans GMBG Hamburg.

Rok 2002 byl pro Argo Group a. s. velmi vyznamny. Spole¢nost se toho roku rozhodla
piistoupit ke kroku, ktery ze strategického hlediska mél znamenat velky posun kuptedu.
Prostfednictvim vyhodné akvizice koupila divizi rejdaistvi, spoleénost CSPL a. s., a tak
se skupina stala jednim znejvyznamnéjSich fi¢nich dopravclh ve stfedni Evropé.
Vyhodou spolecnosti Argo Group a. S. je aktivni podileni se dcefinych spole¢nosti
na stalém rozvoji systému logistickych sluzeb v oblasti evropskych regionii. VSechny
dcefiné spole¢nosti udrzuji dynamicky vyvoj a tcastni se realizace novych produkt v

oblastech logistiky, piepravy a doplikovych sluzeb.
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Poc¢inaje rokem 2003 byl zafazen v Evropé do provozu specidlni mezinarodni
systémovy vlak s nazvem Carpathia Express. Jeho poslanim a vysledkem, k némuz by
mél mifit, je posilit konkurenceschopnost prepravy V oblasti nédkladnich vlakt, a to
ve sméru do jihovychodni Evropy. Podstatnou informaci je to, ze jednou z velkych

firem, jez se podili na fizeni tohoto vlaku, je i skupina Argo Group a. s.

1.2 Prelomovy rok 2006

Zpohledu zakaznické problematiky nastala pielomova zména strategicky i
marketingové velmi vyznamnd. Jednalo se o flzi, kterd musela byt velmi peclivé
promyslena do posledniho detailu a zabrala mnoho ¢asu ptiprav, aby pii spusténi vse
probéhlo na 100 procent. Fuze dvou velkych spole¢nosti: spolecnosti Argo Bohemia
Ss. r. 0. aArgo Internationale Spedition, s. r. 0., ve vysledku pfesné splnila veskera
ofekavani strategického managementu. K 1. lednu 2006 vstoupil na trh novy, pro
mnohé konkurenty ptevratny, subjekt Argo Bohemia, s. r. 0. K 1. lednu 2006 byl také
nazev matetské spole¢nosti AFG Holding, a. s. nahrazen nazvem Argo Group, a. S. Pies
veskeré obavy se toto strategické rozhodnuti managementu celého koncernu zarocilo.
Kompletn¢ sjednotilo  prezentaci aidentifikaci vSech spole¢nosti  skupiny
a zpruhlednilo tak fungovani celé skupiny i jednotlivych dcefinych spole¢nosti, tedy

1 Westtransport Plzen a. s.

Rok 2006 byl celkové pro spolecnost zasadnim rokem. V jeho pribéhu bylo
pokracovano v zapocatych zménach. Management holdingu se rozhodl pro dalsi velky
krok k posileni konkurenceschopnosti. Bylo natizeno dalsi spojeni podnikd, a cela akce
probéhla Gspésng, jednalo se o podnik Westtransport Plzen, a. S. Pfedtim nebylo moZzné,
aby dcefiné firmy vlastnily vozovy park Vv oblasti nakladni dopravy, a pravé tento
obchodni tah umoZnil dcefinym spolecnostem pouzivat vlastni vozovy park. Dcefiné
spolecnosti po této upravé dlouho touzily, a skutecné byla pfinosem. Na zakladé vSech
hlavnich zmén z roku 2006 si firma Argo Group a. s. oteviela dvefe na evropsky trh a

vyznamné¢ posilila.
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1.3 Predstaveni firmy Westtransport Plzen a. s.

Spole¢nost Westtransport Plzen a. s. je firma, ktera funguje pfedevsim v oblasti dopravy
a spedice a své renomé stavi na mnohaletych tradicich a zkuSenostech. V oboru silniéni
dopravy a opravarenstvi motorovych vozidel se firma mutize pochlubit tradici sahajici az
do roku 1948. Tento rok byl vyraznym milnikem ptfedevsim diky slouceni soukromych
firem do krajského statniho podniku CSAD, &imz se umoznila lepsi koordinace. Kdyz
uplynulo 45 let existence zminéného podniku, jenz se Vramci Zapadoceského kraje

staral zejména o dopravu osobni a nakladni, nastalo pro podnik obtizné obdobi.

Na politické scéné a ve spolecnosti doslo k radikalnim zménam, a tak management
podniku rozhodl o jeho rozdéleni na nékolik mensich akciovych spolecnosti.
A nasledn¢ v roce 1993 Kk jejich privatizaci. Takto vznikla nova akciova spole¢nost
Westtransport Plzen, a. s., ktera méla od pocatku svého plisobeni za ukol zabezpecovat
nakladni dopravu pomoci sklapécich vozidel, prodej ndhradnich dila
a kompletni opravy autobusti a nakladnich vozidel. I po tak rozsahlych zménéch jich

stale na nastupujici podnik ¢ekalo velké mnoZstvi.

Dalsi rozsahla zména se ukazala jako jediné feseni té¢zké situace, ktera nastala prakticky
okamzit¢ po ukonceni privatizace. Vyplynulo totiz, Ze spoleCnost je prakticky
nepfipravend na kapitdlovou formu trhu a nové vznikajici trzni prostfedi. Podnik
Westtransport Plzen a. s. brzdilo v rozvoji technické vybaveni, které postupné zastaralo,
a byl ho nedostatek. Jako dal$i podstatny problém zacala pisobit, slozita organizacni
struktura, pro moderni trzni ekonomiku neunosna. Roztfisténost do vzdalenych
samostatnych a nespolupracujicich zavodd a provozoven, byla pro budouci vyvoj
podniku naro€nd. Spole¢nost potiebovala nového investora, ktery se nasel v podobé
firmy Hesta Transport s. r. 0. Tato firma velmi rychle ziskala majoritni podil akcii

spolecnosti Westtransport Plzen a. s. A pak uZ nic nebranilo potfebnym zménam.

Spole¢nost Hesta Transport S. r. 0. postupné zahgjila rozsahlou reorganizaci, zruSeni
zbyte¢nych organizacnich jednotek, které jen brzdily cely systém. Dale doSlo ke snizeni
stavu vozového parku a zaméstnancii. Spole¢nost Hesta Transport S. r. 0., ovSem
nezapomnéla obnovit prakticky cely vozovy park a ¢asteéné se zménila jeho skladba.
Kromé ptvodnich sklapécich vozidel se vybavila i plachtovymi navésy, jez zacaly byt

na trhu velmi potfebné. Kratce po téchto zménach, v roce 2002, se cely podnik rozhodl
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k ptestéhovani do arealu Hesty Transport v Rokycanech (Plzensky kraj), kde dnes
pusobi vétsina hospodaiskych stfedisek. Mimo to je zde soustiedén i management a

hlavni Cerpaci stanice pohonnych hmot pro vozovy park.

1.4 Soucasny vyvoj firmy

Soucasna podoba firmy Westtransport Plzen a. s. je vysledkem nékolikaletého
soustavného vyvoje scilem byt moderni akciovou spole¢nosti. Podnik zaméstnava
okolo 130 kvalifikovanych zaméstnancu a je vybaven 80 tahaci rtiznych znacek jako
jsou Mercedes Benz, Man aDAF. Vysoce propracované a fungujici zazemi
nabizi opravaiské dilny, prodejnu veskerych nahradnich dil a stanici pohonnych hmot,

které jsou k dispozici jak vlastnim vozidlim, tak i externim zakazniktm.

Spolecnost je, co se tyce vlastniho zdzemi, na vysoké urovni a doklada to 1 Uspora
nakladi na externi sluzby. Po rekonstrukci technické zakladny, mohlo dojit
Kk podstatnému zlepSeni sluzeb zakaznikim a management by rad v této strategii
pokracoval. Pozitivni zmény pfispély k ziskani certifikati jakosti od spolecnosti
Moody International. Piesn¢ fec¢eno §lo o certifikaty 1SO 9001 (v roce 2004), a GMP 01

a 07 (v roce 2006), a jejich tspésné obhajovani pfi naslednych auditech.

Sled zmén v soucasnych déjinach spole¢nosti byl uzavien vyznamnym krokem, kterym
byl vstup skupiny Argo Group. Ta pievzala Hesty Transport spol. sr.0., ktera se
postupné stala akcionafem se 100 % akcii firmy Westtransport Plzen, a. s. Cely podnik
ptevzala spolecnost Argo Bohemia, S. r. 0. a v diisledku toho, ze Argo Bohemia s. r. 0.
je dcefina firma skupiny Argo, byl Westtransport Plzen a. S. za¢lenén do vyznamné

spedi¢ni a dopravni skupiny Argo.

Spole¢nost umoziuje skupiné Argo mimo jiné rozsifit svoji nabidku o kvalitni vozovy
park a spolecnosti Westtransport Plzen a. s. Toto pfevzeti konecné ptineslo potiebnou
stabilizaci a dal§i moznosti pii rozvoji ve vSech oblastech c¢innosti. A firma
Westtransport Plzen a. s. tak mohla zacit naplno vyuzivat vyhod plynoucich ze
zastfeSeni velkou skupinou. Nutno poznamenat, Ze spoluprice je oboustranna, a jako
moderni spedi¢ni firma s dynamickym vyvojem, vybudovanym zézemim, a vlastnim
vozovym parkem ma Westtransport Plzen a. s. rozhodné co nabidnout. Mimo dopravu

silni¢ni, Zelezni¢ni a fi¢ni také nabizi dopravu kontejnerovou. Navic je spole¢nost
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schopna dovézt naklad do zemi, jako jsou Némecko, Rakousko, Slovensko, Francie,
Holandsko, gpanélsko, Belgie, Lucembursko, §Vycarsko, Mad’arsko, Italie, Polsko,
Anglie, Skotsko, Portugalsko. Spole¢nost Westtransport Plzeni a. S. jako zasadni véc
nabizi pojisténi celého prevazeného nakladu proti kradezi az do vyse 10 miliont.

K nejaktudlngj$im informacim patii rozhodnuti managementu spolec¢nosti Westtransport
Plzen a. s. ze zacatku roku 2011. V tomto obdobi se po dlouhém rozhodovani a
vyhodnocovani  analyz  spolecnost  rozhodla  pfedefinovat své  priority
a soustiedit se predev§im na zakazniky ze zemi Evropské unie a omezit obchody se
zdkazniky z Ceské republiky. Jednalo se piedeviim o rozhodnuti strategické, ale
I V operativni ¢asti zahrnovalo lepsi spolupraci v oblasti CRM, coz je pro potieby této

bakalarské prace nutné zohlednit.

Ve stejném obdobi a ze stejnych divodi firma omezila na minimum pocet sklapécich
souprav, vyuzivanych vyhradné na pievoz sypkych substrati. Bylo rozhodnuto, ze
smér, ktery bude uptednostiiovan, bude soustiedéni se na prevoz nebezpecného zbozi
v systému ADR?, pro jehoZ manipulaci mé firma potiebné zkusenosti, vyskolené fidice

a vhodny vozovy park.

SouCasny stav, ve kterém se nachazi firma Westtransport Plzen a. s., vystihuje
SWOT analyza. Nejprve se prace bude vénovat interni strategické analyze, ktera
zahrnuje silné a slabé stranky. Mezi silnou stranku spole¢nosti, patii pfedevSim vcas
splacené pohledavky bez prodleni, od zakaznikli z chemického a automobilového
primyslu. Tito klienti za svou solventnost a spolehlivost pozaduji vyssi naroky na
poskytované sluzby, doddvané informace a korektni jednani. Mezi slabé stranky
spolecnost tadi zastaralost IT technologii napfi¢ firmou a slabsi rychlost reakci na
ur¢itou nadhlou zménu. Firma Westtransport Plzeii a. s. o téchto nedostatcich, které
pfimo ovliviiuji fungovani CRM, vi a planuje inovaci technologického vybaveni a s tim
souvisejici vyssi reakéni rychlost celé spolec¢nosti.

Ke SWOT analyze, mimo silné a slabé stranky, patii také externi strategicka analyza, to

znamena analyza pfilezitosti a hrozeb. Pocitd se pfitom stim, Ze tyto informace

nebyvaji tak snadno dostupné jako v pfipad¢ interni strategické analyzy, a proto zde

1 ADR - pfeprava nebezpecnych véci
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firma vychazi z externi informace nebo analyzy. Firma Westtransport Plzen a. s. je, jak
jiz bylo feceno, spedi¢ni a dopravni firma, a proto mezi hrozby patii stale rostouci
naklady na pohonné hmoty a mytné. V poslednich letech se ale objevila dalsi podstatna
hrozba. Jedna se o zkracujici se hospodaiské cykly a na to navazujicimi problémy
s celym hospodafenim. Naopak pfilezitosti spolec¢nost vidi V dlouhodobé finan¢ni
stabilité chemického a automobilového prumyslu. V téchto dvou primyslovych odvétvi
ma podstatnou cast svych zakaznikti. Do soucasnych piilezitosti firma fadi také rostouci
orientaci na zakazniky z vychodni Evropy, ktefi také vykazuji vysokou stabilitu
finan¢ni, a dale stabilitu ve velikostech objednavek, coz je pro logistickou firmu

dalezity aspekt.
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2 Analyza rizeni vztahu se zakazniky ve vybraném podniku

Jelikoz se bude jednat o kapitolu, jejiz soucasti bude vztah k zakaznikiim, budou
nejprve zminéni vsichni vyznamni zékaznici spolu s popisem charakteru spolecnosti,
jeji velikosti a zajmi. Dale bude kapitola pokracovat teoretickym tvodem do
problematiky systému vztahu se zakazniky, poté nasleduje popis samotného CRM, jeho
funkci a vyhod. Budou zde poskytnuty i praktické informace o soucasnych
zakaznickych sluzbach spole¢nosti Westtransport Plzen a. s. a nakonec bude provedena

analyza tizeni vztahu se zdkazniky.

2.1 Zakaznici firmy Westtransport Plzen a. s.

Zakaznici spolecnosti Westtransport Plzen a. s. by se dali rozdélit do né€kolika skupin,
podle jednotlivych pramysli, ve kterych podnikaji. Jedna se predevsim
o prumysl papirensky, dievozpracujici, automobilovy, chemicky, stavebni. Firma
spolupracuje ptimo s firmami, s koncovym zakaznikem jen ztidka. Jednou z firem, se
kterymi Westtransport Plzen a. s. spolupracuje, je DHL Express (Czech Republic)

S.I.0.

DHL Express tézi ze svych odbornych znalosti a dlouholetych zkuSenosti. Svym
zékaznikiim nabizi vysoce Kvalitni sluzby nejen v oblasti expresni, letecké, namotni,
silniéni a Zelezni¢ni dopravy, ale podstatnym rozdilem oproti ostatnim firmadm 1
Westtransport Plzen a. S. také smluvni logistiku a mezinarodni postovni sluzby.
Celosvétova sit’ spolenosti Deutsche Post DHL pokryva vice nez 220 zemi
a teritorii, ve kterych dava praci 275 000 zaméstnancum. Globalné poskytuje
zakaznikim standardizované produkty a na miru uzptisobena feSeni, jez se mohou
opirat 0 detailni znalosti lokalnich trhii, na kterych spole¢nost buduje svou povést.
Spolec¢nost DHL aktivné spolupracuje se systémy vzdélavani v danych zemich, pomaha
pfi zmirnovani nasledkd Zivelnych pohrom a snazi se pfistupovat velmi zodpovédné
k otazce ochrany klimatu a zivotniho prostfedi. V roce 2010 piijmy spolecnosti

Deutsche Post DHL pievysily 51 miliard euro.

Dalsi zakaznici jiz nebudou popsani detailn&ji, sohledem na ochranu obchodnich

informaci.
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2.2 Uvod do Fizeni vztahi se zakazniky

Hlavnim cilem kazdého podnikatele a firmy by méla byt tvorba zisku. Avsak
vV modernim trznim prostfedi neni rozhodné piiliv zisku automaticky. Firma, kterd se
nebude snazit o trvaly dynamicky rist, nebude pfizplisobivd nastalym zméndm
a nedokaze vcas reagovat na vykyvy trhu, nebude mit velkou Sanci na tvorbu zisku,
dokonce ani na samotné pieziti. Valnd vétSina firem se ale k trznimu prostiedi
prizptsobit umi. Zvladaji zakladni nabidku sluzeb a povinnosti s tim spojené, provoz
ovladaji dobfe. V soucasnosti ovSem firmy, pfesnéji jejich management a vedeni,
prichazeji na to, ze nejveétsi moznost odliSeni se od konkurence a tim padem zvétSeni
podilu na trhu a celkové zvySeni prosperity podniku jako celku, spo¢iva predevsim

V praci se zédkazniky.

Mnoho modernich firem jiz na tuto strategii pfestupuje a managementy spole¢nosti
hledaji nové sluzby, které by mohli zdkaznikiim nabidnout a tim je pftildkat. Prave
aktivni vztah k zédkaznikiim je strategickd cesta pro firmy, které chtéji patfit k tém
uspésnym a usnadnuje ji zavedeni nebo vylepseni systtmu CRM. Zavedeni CRM je
velkou firemni zménou, a jako ke zméné k nému musi byt i pfistupovano. Ovlivni
zasadné komunikaci se zdkazniky, a proto by méli byt fadné proSkoleni vSichni

zaméstnanci, ktefi do styku s Klienty vstupuji.

2.3 Customer Relationship Management (CRM)

Firmy by si mohly polozit hned nékolik dotazi, co to vlastné CRM systém je? Pro¢
takovy systém zavadét? Bude vibec kuzitku? Pro kazdy podnik je podstatné si
uvédomit, Ze CRM je komplexni, zcela nové a revolu¢ni feSeni v oblasti prace se
zakazniky. Jde o zlepSeni interakce se zdkaznikem pomoci vyssi kvalifikace personalu
v oblasti socialni psychologie — asertivni komunikace a rozSifovani stavajicich

zakaznickych technologii.

2.3.1 Vysvétleni CRM

Slovo customer (zakaznik) je zfejmé, ovSem slovo relationship (vztah), uz by bylo

dobré objasnit. Jako kazdy vztah ma i ten zakaznicky n€kolik fazi, kde nejpodstatné;si
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jsou navéazani kontaktu snovym zakaznikem, jeho udrZzovani a rozvijeni a velmi
dilezita faze je 1 ukonceni vztahu, jelikoz nékteré firmy nejsou schopny vcas ukondit
ekonomicky nefungujici vztah. Miize samoziejm¢e dojit 1 k ukonCeni vztahu ze strany

zékaznika, potom je potieba tuto situaci vyhodnotit a dalSim ptipadim ptedejit.

Podnik by mél zdkaznikovi umoznit kontaktovani zakaznického centra v jakékoliv fazi
a piipadné konstruktivni poznamky zaznamenavat do urCité databaze, aby k nim byl
snadny pfistup v momentu, kdy je to zapotiebi. Posledni ¢ast je velmi podstatna, jelikoz
by mohlo dochazet k pieruSeni toku interakci. Proto by m¢l podnik vytvofit ur€itou
novou jednotku, ktera zabezpe¢i plynulost interakci a jejich naslednou kontrolu.
Potiebné je, aby si podnik uvédomil, Ze se jedna o komplexni systém, ktery propojuje
nckolik oblasti prodeje. Jedna se hlavné o marketing, celkovy odbyt, ale také se klade
duraz na to, ve které ¢asti zivotniho cyklu se zakaznik nachazi. (Wessling, 2003),

(Storbacka, 2002)

2.3.2 Nutnost CRM

Odpovédi na dalsi otazky, pro¢ zavést CRM, bude nasledujici ¢ast. Pravé CRM
umoznuje, ze vztah zdkaznika s podnikem neni uz jednordzova zaleZitost, ale prechazi
ve vztah dlouhodobého charakteru. Pro podnik je ovSem potifebné sledovat nékolik
aspektll vztahu se zdkaznikem. Podstatné pro podnik jsou celkovy pocet zékaznik,
doba trvani vztahu, a zda jsou zadkaznici pro podnik prospésni. Ty by poté podnik mél
vyhodnocovat a z nich vychazet pti budovani vztahu se zakaznikem. Mé&lo by se
pracovat s ur¢itou formou odmeén, protoZe nejen Ze vyuZziti sluzby mize byt pro klienta
odmeénou, ale pfi opakovaném odménovani klienti je vétSi pravdépodobnost, ze se

stanou loajalnéjsimi. (Tomek, 2009)

Podnik by se mél snazit o budovani své vlastni znacky, aby byla mezi klienty nejen
znama, ale aby diky ni mohli zékaznici okamzit¢ identifikovat nabizeny produkt.
| v této oblasti CRM pfispiva ke spravnému fungovani firemni znacky. M4 totiz né€kolik
zasad, které mohou firm¢é vyrazné pomoci. ,,One face to customer* by se dalo pieloZit
jako jedna tvar, ktera zastupuje spole¢nost pied zakazniky. Jednotny styl, ktery si klienti
okamzité¢ se znackou spoji. Druhym pravidlem je ,,One and done®, jedna zdkaznicka

aktivita a je vyftizeno.(Wessling, 2003), (Bures, 2006)
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Zjednodusen¢ feCeno, podnik vytesi veskeré dal$i problémy a dotazy hned poté, co
zakaznik ude¢la prvni krok, naptiklad zavolé na call centrum a ohlési problém. Jedna se
o velmi vstiicny krok smérem k zdkaznikim, a jelikoz tato forma odmény je velmi
cenna, pravdépodobnost zakaznické vérnosti se zvySuje. Podniky se velmi snazi

o zakaznickou vérnost, a proto je CRM tak potiebné. (Storbacka, 2002)

2.3.3 Prinosy CRM

Kazdy podnik pocitd s tim, ze zavedeni, inovace nebo zmény CRM budou narocné.
Management pocita nejen s nakladovou narocnosti, ale také s ndroc¢nosti Casovou
a personalni. Zavedeni bude provazet mnoho zmén a proto je podstatné, aby CRM jako
celek poskytovalo ziejmé piinosy, které mohou slouzit jako argumenty pii komunikaci
o zmeénach napii¢ podnikem. Pravé komunikace s ostatnimi slozkami firmy je pro

usnadnéni zavedeni CRM velmi podstatna.

Nasledujici ¢ast se bude zabyvat samotnymi pfinosy. Literatura jich uvadi zhruba deset

zakladnich. Daly by se rozdélit do ¢tyf skupin:
e zlepSeni jednani se zdkaznikem
e zlepSeni konkurenceschopnosti
e zrychleni reak¢ni doby v podniku
e zlepSeni vykonu personélu

Jednim z pfinosit CRM je hladky pribéh obchodnich jednéani, to znamena predev§im
zefektivnéni celého procesu a odstranéni téch aktivit, které pro zédkaznika nemaji pfinos.
Tim se cely proces zrychli a dochazi ke snizovani naklada. JelikoZ CRM v sob& nese
prvky marketingu, odbytu a sluzeb, Gspora je znatnd. CRM mé znacny vliv 1 na jiz
zminovanou reakéni dobu podniku, protoZze uzce souvisi se znalosti zakaznika. Znalost
zakaznika lze ziskat pouze ptes kvalitni dlouhodoby vzajemny vztah. Z této myslenky
vyplyvéa, ze reakéni doba podniku tUzce souvisi s kvalitou zékaznickych vztahd.

(Wessling, 2003), (Storbacka, 2002)

Zefektivnéni obchodniho procesu piinasi dalsi vyhody. Jednou z nich je navySeni ¢asu
pro individualni piistup k zdkaznikovi. Dostatku ¢asu a ochoty k osobnimu jednani patii

mezi dilezité pozadavky ze strany zakaznikd. Jeding tak je udrZzovani vztaht na vysoké
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urovni a klienti jsou s celou sluzbou spokojeni, coz vede ke zvySeni zisku a vzniku
loajality. Management se muze vénovat specifickym potfebam zakaznikl, namisto
zkoumani obecnych dat o velkém poctu klientd. Tim se zvySuje kvalita jednotlivych
kontaktli a operativni pracovnici jsou schopni kooperovat s vétSim poctem zakazniki

najednou. Zasadni je, umét klientovi pomoci.

Konkurenceschopnost hraje nespornou roli pro kazdy podnik, a tak CRM pfinasi
vyhody 1 v této oblasti. Jen malo podnikii dokaze CRM vyuzivat naplno a bere si z n¢j
jen né¢kolik myslenek. AvSak pravé v pochopeni celého systému, piijmuti strategie
a implementaci nabizenych sluzeb je hlavni sila CRM. Podnik, ktery k problematice
CRM npfistoupi takto, bude mit urcité znacnou konkurenc¢ni vyhodu, coz se projevi
Vv rostouci konkurenceschopnosti a zisku. Boje mezi konkurenty se v trznim prostiedi
odehravaji i v oblasti image. Prostfednictvim CRM ma management podniku vice ¢asu
na své zakazniky, nabizi jim individudlni ptistup a casovou ochotu. Spokojeni zakaznici
si vytvareji divéru a v dlouhodobém casovém horizontu svou spokojenosti zvedaji
podniku image. Coz se muizZe projevit zajmem novych zakaznikl, ziskani pozice na trhu

a také podnik nemusi podléhat cenovym valkam. (Wessling, 2003), (Bures, 2006)

Ptinos interniho charakteru CRM se projevuje ve dvou oblastech, reakéni dobé podniku
a zaméstnancich. Nejprve se prace bude vénovat reakéni dobé€, spolehlivosti
a komunikaci. V dnesni dobé jsou informace povazovany za cennéj$i neZ samotné
penize. Diky informacim lze piechazet zniCujicim ztratdm, nebo naopak uskute¢nit
rozhodnuti, kterd pfinesou velky zisk. Proto ma firma, diky CRM, moZnost sledovat
velmi podrobné vSechna oddéleni styku se zakaznikem a informace se Sifi rychle,
efektivné a vzdy té osobé, ktera je bude vyuzivat. Je tak snadné odhalit mozna rizika,
ptipadné nesrovnalosti ve vztahu ke klientiim, ale také nové ptileZitosti. Prostfednictvim
CRM by se firmé& nemélo stat, Ze bude necekané celit vyrazné zméné na trhu, diky niz

muze zaniknout. (Bures, 2006), (Storbacka, 2002)

Samotné informace vSak musi mit jasnou vypovidajici hodnotu a musi byt spolehlivé,
jinak jsou bezcenné. Prostfednictvim CRM mé management pfistup ke kazdodenni praci
pracovnikl v marketingu a odbytu, je tak zlepSen jeho odhad, a potla¢ena moZnost
neptfesnych rozhodnuti vedoucich ke ztratdm na zisku. CRM zajistuje, aby veskeré
informace byly spolehlivé a vC€as na misté urceni. V této oblasti CRM zavrSuje svou

funk¢nost zlepSenim celkové komunikace, jakoZto zasadniho informaéniho prosttedku.
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Je podstatné, aby pravé v této Casti podnik nic nezanedbal a nepodcenil. Na misté jsou
ruzna Skoleni a jednani. ZlepSeni vede k hladké spolupraci mezi slozkami marketingu
a odbytu. Jejich spoluprace je pro obchodni vazby, rast zisku a prosperitu podniku
zasadni. (Wessling, 2003)

Posledni skupinou, kde je mozné sledovat pfinos, je personal firmy. I na ném totiz stoji
pfijeti, pochopeni a uspésné zavedeni celé myslenky CRM. Novy zakaznik se vétSinou
rozhoduje 1 podle prvniho dojmu, ktery nabude béhem prvnich 4- 5 minut jednani. Po
zavedeni CRM do podniku, tento systém dokaze pomoc managementu s jinak
problematickym tkolem, motivaci pracovniki a efektivitou jejich spoluprace. Efektivita
spoluprace je zvySena pomoci celkového zvySeni efektivity procest v podniku.
Pracovnici zlepSuji komunikaci a maji lepsi ptistup k informacim. Co se motivace tyce,
zjednoduSeni komunikace, zrychleni reakéni doby, odbourdni zbyte¢nych aktivit,
podpora pro ¢innost, jsou ¢innosti, diky nimz maji pracovnici zjednodusené kazdodenni
ukony. U odvedené prace je vidét vysledek a budouci odména. Tim je prace zabavngjsi
a pravé nasledna spokojenost pracovnikii je hlavni motivator pro zlepSovani jejich
vykonnosti. Ale jak uz bylo fe¢eno, k motivaci pracovniki je potfeba mnohem vice, nez

jen zavedeni CRM. (Wessling, 2003), (Bures, 2006), (Tomek, 2009), (Storbacka, 2002)

Neni to jen motivace a dobra spoluprace uvniti tymu co ¢ini ze zaméstnanct pracovniky
schopné naplno vyuzivat systtm CRM. Podnik by od nich mél vyZzadovat
1 dal$i atributy, mezi néZ patii koncentrace na kazdodenni potieby zakaznika, nebot’
neni feSenim pfistupovat k zdkaznikovi jen za ucelem splnit ukol, ale pochopit ho a
splnit jeho o¢ekavani. Mimo motivaci by méli pracovnici byt zdraveé soutézivi a mit vili
prosadit se. Je nutné, aby pfesné¢ védéli, ¢eho chtéji dosdhnout a paklize by odhalili
néjakou komunikaéni bariéru, aby ji bud’ odstranili, nebo ji nahlésili managementu.
DalSim atributem je rozhodnost, jeZ se u pracovnikli pozna tim, Ze v krizovych situacich
se chovaji rozhodné, stoji za ndzorem svym, nebo nazorem spolecnosti, a presto dokazi

sledovat priority zakaznikt.(Dohnal, 2002), (Storbacka, 2002)

Pro spravné fungovani tymové prace v podniku, je potfeba mit dostatek pracovnikd,
ktefi jsou schopni vést tym. Bez ,, team leadera® je pracovni vykonnost tymu nizka nebo
kontraproduktivni. Vedouci zaméstnanec musi byt schopen kdykoliv pomoct kazdému
¢lenovi tymu najit spravné feSeni, koordinuje praci jako celek a sméfuje ji k zadanému

cili, pozadavku zdkaznika. Také se ocekava, ze to budou praveé oni, kdo vytesi krizové
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situace a kdo bude podporovat pracovni moralku celého tymu. Nejen tito zaméstnanci,
ale vétSina pracovnikd, by méla byt schopna improvizace. Ta podporuje kreativitu,
pfinasi nové napady, ale pfedevsim vyZzaduje od pracovniki dokonalé znalosti z oblasti
marketingové a obchodni strategie celého podniku. Manazeii kazdé spolecnosti by se
m¢éli snazit o podporu téchto atributi u zaméstnanct, kteti pfichazeji do styku se
zakazniky, protoze pravé manazefi jsou vidci vSech podnikovych zmén. (Dohnal,

2002), (Storbacka, 2002)

2.3.4 Kvalita, konkurence a CRM

Dostavame se k problematice kvality, ovSem nejde prednostné o kvalitu produktu, ale
jedna se o kvalitu vztahu k zakaznikovi. Mezi hlavni prvky patii zakladni pfistup a
technologie, protoze pravé pres n¢ ma zakaznik moznost uspokojit své potieby. Jiz
prvotni zklamani by znamenalo, ze klient bude od celé procedury nakupu odrazen a
zvoli konkurenci. V dalSim kroku zékaznik hodnoti pfipravenost a znalosti personalu.
Firma by se méla snazit o maximalni profesionalitu vSech zaméstnanct, ale pfedev§im
téch, kteti vstupuji do styku s klienty. ProtoZe i pracovnici se podileji na celkové kvalité

CRM. (Wessling, 2003)

Zakaznik samoziejmé ocenuje i rychlost jednani a vyfizovani jednotlivych zakazek,
obmén nebo reklamaci. ZdrZzovani a pritahy zédkaznika pouze presvéd¢i o nefungujicim
systétmu ve firmé. Spolecnost by se tak pomoci CRM méla snazit o to, aby dané
informace méli prave ti lidé, ktefi je nezbytné potiebuji. Proto je potfebné 1 dobife znat
své klienty a umét pfedpovidat jejich potfeby a byt na né& pfipraven. Dostate¢na
a fungujici pfipravenost miZze mnohdy uSetfit mnoho Casu. Pozitivni vysledek vzdy
piisp&je K upevnéni vztahu se zakaznikem. Pravé zakaznik ma totiz moznost srovnani

napfi¢ trhem a s tim souvisejici moznost volby. (Wessling, 2003)

Nyni bude vysvétlena souvislost mezi syst¢émem CRM a konkurenci pro dany podnik.
Velmi podstatné pro podnik je mit informace o konkurenci, védét jak se chova, jaké
sluzby nabizi. Kazdy konkuren¢ni naskok muze byt ten rozhodujici. Podnik posune

dopiedu a konkurenci oslabi. Konkuren¢ni boje se vedou v péti hlavnich oblastech.

e Oblast, kde se da hodn¢ ziskat, ale i rychle ztratit, je konkurence volnych oblasti

na ndkup. Jednd se totiZ o doposud nerozhodnuté a k zadné znacce neloajalni
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zakazniky. Firma, bez propracovan¢ho CRM systému a databaze zakaznickych
zkuSenosti, musi s kazdym klientem zacinat od zacatku, bez jakékoliv ptipravy.
Tento postup zabira velké mnozstvi ¢asu a je ndkladny. Oproti tomu firma

s CRM systémem je mnohem flexibilnéjsi a dosahuje vyssich uspor.

e Mensi oblasti je vyfizovani problémi. Opét zde plati, Zze firma, ktera ma diky
CRM nashromazdéné informace, které miize okamzit¢ vyuzit, ma jasnou

konkuren¢ni vyhodu.

e Tteti moznosti je konkurence v image spole¢nosti. CRM pomaha piizptisobovat
se a vybirat spravny kompromis, aby zaujala co nejvice zakazniki mezi firmami,

jez nabizeji podobné produkty nebo sluzby, a pravé image zde hraje zasadni roli.

e Systétm CRM také umoznuje planovat do budoucnosti a realizovat tak nové
pobocky, piipadné sklady ucelnéji nez konkurence. V oblasti zbozi a sluzeb se
neda dosahnout tak vyraznych konkuren¢nich vyhod. OvSem c¢ast, kde se da

dosahnout vyraznych vyhod, je prode;j.

e Castym problémem ve firmach je nekomunikovani mezi jednotlivymi ¢astmi
firmy navzajem. To se, se systtmem CRM, nemuze stit. Pravé zde se totiz
spojuji veskeré komunika¢ni kanaly, obchodni nabidky a ostatni sluzby v jeden

celek, ktery ma firma okamzité k dispozici a na jednom mist¢.

Naroky kazdého klienta se 1i8i, a proto je diky systétmu CRM jednodussi udrZet
vzajemny vztah na pozitivni urovni. Zavérem je podstatné zminit, Ze podstatou systému
CRM neni jen ho zavést a nechat fungovat, velmi dillezit¢ je udrZovat neustalé
zlepSovani nabizenych i1 doplitkovych sluzeb. Jeding tak miiZze systém naplno zajistovat

plynuly chod podniku. (Wessling, 2003), (Bures, 2002), (Tomek, 2009)

2.3.5 Westtransport Plzen a. s. - CRM

Spolecnost Westtransport Plzen a. S. vV soucasnosti pristupuje k zakaznické problematice
specifickym zpisobem. Ve firm¢ funguji pro styk se zakazniky dvé roviny vztahu.
Prvni rovina je na Grovni managementli obou firem, na této urovni se dojednavaji
zakazky. Druha rovina je operativni, tu maji na starosti a zodpovidaji za ni disponenti
firmy Westtransport Plzen a. S., tak i disponenti zakaznika. Tento pfistup by se dal

parafrazovat jako: ,,two faces to customer®, pielozeno jako dvé tvare pro zakaznika.
23



Podle managementu spole¢nosti ma tento systém jednu zasadni vyhodu. Paklize by
doslo z jakéhokoliv divodu k problémiim s fidicim manazerem, které by vyustily jeho
odchodem, celkovy vztah k zdkaznikovi a celé objedndvce by nijak neutrpél, protoze by
cely proces =zajiStovala jeSté operativni Uroven. Zkracené¢ se jedna

o dvoji jisténi kazdého obchodu proti neo¢ekavanému internimu problému.

Jednotlivé pravomoci jsou rozdéleny mezi urovné predev§im na zaklad¢€ zodpovédnosti.
Operativni Groven ma na starosti udrzovani kazdodenniho vztahu k zakaznikovi, to
znamena, Ze tito pracovnici piijimaji veskeré dotazy a vyhodnocuji je. Celkové vzato se
staraji o hladky priibéh obchodu a spokojenost zakaznika. Urovent management zasahuje
do obchodu v nékolika ptipadech. Prvotné hned na zacatku celého obchodu, kdy
dojednéva platebni podminky, velikost objednavky, ¢asové plnéni a stard se o doladéni
smlouvy Kk oboustranné spokojenosti. Do této faze neni operativni ¢ast pripusténa.
Dalsim ptipadem je okamzik, kdy se obchod nevyviji hladce. Jedna se predevsim o
reklamace. Management také fesi situaci, kdy zakaznik naptiklad prestal objednéavat
Vv pravidelnych intervalech. Na managementu je v tu chvili najit vhodné feSeni a tyto

problémy vyfesit.

Je dulezité uvédomit si nékolik zakonitosti dopravy a spedice. Doprava a spedice je
sluzba s malou pfidanou hodnotou. Zcela obecné se na ni da nahlizet jako na piepravu
zbozi z bodu A do bodu B. M4 sva jasna specifika a klienti od téchto firem vyzaduji jiné
informaci o stavu zasilky co nejrychleji a co nejpravdivéji. Tyto informace jsou
poskytovany kompetentni osobou kompetentni osobé, mezi firmami navzijem.
Spole¢nost Westtransport Plzenn a. S. stavi pravé na vcasném dodéani informaci
zakaznikim a na kvalit¢ poskytovanych sluzeb. Dale mlZe nabidnout dobry stav
vozového parku. K jedineénym sluzbam pro zakazniky patii vybaveni tidi¢u v oblasti
ADR, coz obnaSi ochranné pomucky a schopnost fidi¢li orientovat se pii nakladce

a vykladce zbozi.

Firma Westtransport Plzen a. . neni firmou, ktera by fungovala podle zasady ,,Business
to Customer®, ale spiSe dle zdsady ,,Business to business“. Coz je charakterizovano
stalym jednanim stejnych pracovnikii ve firmé Westtransport Plzen a. s. se stejnymi
pracovniky v zakaznickych firmach. Novy zakaznik je vybiran na zakladé vztahu

k dcefinym firmam nebo podle sympatiii manazera. Jako posledni moznost je lukrativni
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finan¢ni nabidka a moznost dlouhodobého kontraktu. Idealnim zdkaznickym stavem, ke
kterému by se chtéla spole¢nost na zaklad¢ zlepSovani sluzeb dopracovat, je stav

nulového poctu reklamaci.

2.4 Analyza zakaznického dotazniku

2.4.1 Uvod k dotazniku

Pro tucely a celkové piiblizeni prace firemni realité, byl v zké spolupraci s manazerem
z firmy Westtransport Plzen a. S. sestaven dotaznik pro klienty spole¢nosti a nasledné
rozeslan. Tento dotaznik ma slouzit jako zpétna vazba pro analyzu a zhodnoceni CRM
vV daném podniku. Celkova analyza by bez né¢j byla dosti jednostrannd a nebyl by
zahrnut hlavni prvek, zakaznické pozadavky a vytky. Pravé pro potieby této bakalaiské
prace maji namitky zédkazniki nejvétsi vypovidaci hodnotu. Z diivodii nezvetejnovani
citlivych udaji zakaznikli nebudou uvadény skutecnd jména klientl, ale budou

nahrazena souhrnnymi nazvy.

2.4.2 Popis dotazniku

Zdroj: Ptiloha A: Dotaznik

Dotaznik byl klientim rozeslan managementem spole¢nosti Westtransport Plzen a. s.
v bfeznu 2012. Hlavni body byly vytvofeny primarné pro potieby firmy a sekundarné
pro potieby této bakalaiské prace. Z této mySlenky vyplyva tvorba otdzek a bodové
Skaly. Ta byla urena rozmezim 1 (velkd spokojenost) az 5 (nespokojenost). Prvni
otazka se zaméfila na zjisténi, jak intenzivni jsou kontakty zékaznika s disponenty firmy
Westtransport Plzen a. s. Druha zjistovala, jak c¢asta je komunikace s vedenim
spolecnosti Westtransport Plzen a. s. Ob¢ tyto otazky byly poloZeny jako prvni kvili
jejich vyznamu. Spatné hodnoceni v téchto otazkach by znamenalo velky problém pro

celou spole¢nost.

Dalsi otazka se zaméfila na kvalitu zpracovani zakazek ve spolecnosti Westtransport
Plzen a. s. Zde manazery zajimala spokojenost se zpracovanim zakazky, jednalo se
predevsim o spolehlivost a pfesnost. Nasledujici otdzka zkoumala, co si klienty mysli

o reak¢ni dobé& spolecnosti Westtransport Plzen a. s. Zde se méli zakaznici vyjadfit, zda
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jsou spokojeni s celkovym c¢asovym pribéhem zpracovani jednotlivych zakazek.
Posledni otdzka zjistovala, zda by zdkaznik uvital existenci spole¢ného IT rozhrani.
Odpovédi na tyto otazky budou zanalyzovany v nasledujici ¢asti kapitoly a nasledné

zapracovany do navrhu zlepseni pro firmu Westtransport Plzen a. s.

2.4.3 Analyza dotazniku

Dotaznik byl poslan 7 klicovym zdkaznikim. Ti byli oznaceni, v zdjmu uchovani

strategickych udaji, velkymi pismeny.

Analyza zakaznického dotazniku zobrazi jednotlivé otdzky a hodnoceni, které klienti

zvolili.

Obrazek 1 - Intenzita jednani s disponenty

Otazkac. 1

3
25
2
1,5 7
1
1
05 -
o
E P
0 T T T T T
1 2 3 4 5

Zdroj: vlastni zpracovani, 2012

Otazka intenzity jednani s disponenty dopadla riznorod¢. Zékaznici A, B, a E oznacili
jejich spokojenost hodnou 1, tudiz by v této oblasti nic neménili. OvSem vétSina, 4
zékaznici, oznacili intenzitu jedndni s disponenty jinym hodnocenim. Zékaznik C
ohodnotil tuto oblast hodnou 2, tedy spokojen. Nespokojenym zékaznikem je klient D,
ten pfifadil hodnotu 4. Nutno ovSem dodat, Ze tento klient s disponenty nekomunikuje,

takZe jeho hodnoceni je tim ovlivnéno. Zakaznik F jednani s disponenty oznacil za
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dobré, tedy hodnota 3. Zménil by jejich pfistup. Posledni zdkaznik vybral hodnoceni 2,
tedy spokojen. Na zakladé obrazku, jenz zobrazuje nedostatky v jednani s disponenty
spole€nosti Westtransport Plzen a. s., je vidét, Ze tato oblast patii ke slabindm v daném
podniku. Tyto nedostatky by mély byt vyfeSeny navrhem systému CRM. M¢lo by se

jednat predevsim o zlepSeni piistupu disponentt.

Obrazek 2 - Intenzita jednani s managementem

Otazkac. 2

35
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Zdroj: vlastni zpracovani, 2012

Druhd otdzka sméfovala na spokojenost s intenzitou jednani s managementem
spolecnosti Westtransport Plzen a. s. Z obrazku vyplyva, ze vétSina klientti hodnoti tuto
spolupréci 1, tedy velmi spokojeni. Tito klienti by nic neménili a spoluprace na této
urovni jim vyhovuje. Jedna se o zakazniky D, E, F, G. Zakaznici A, B, C m¢li drobné
ptipominky, jez lze velmi snadno odstranit. Jednani s managementem spolecnosti
Westtransport Plzen a. s. bylo ohodnoceno nejlépe ze vSech dotazovanych oblasti. Je

vidét, Ze management spolecnosti je jednoznacné silnou strankou firmy.

Obrazek 3 - Kvalita zpracovani zakazek
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Otazkac. 3
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Zdroj: vlastni zpracovani, 2012

Obrazek 4 - Rychlost odezvy na pozadavky

Otazkac. 4
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Zdroj: vlastni zpracovéni, 2012

Tieti otazka se zaméfovala na kvalitu zpracovani zakézek a ctvrta otazka zjistovala
rychlost odezvy na objednavku ve firmé. Ob¢ otdzky dopadly ve vysledku stejné,
bohuzel podprimémeé. Obé otazky spolu do velké miry souvisi, a proto budou
zanalyzovany soucasné. V dotazniku se zakaznici vyjadfili valnou vétSinou, tj. 6

zakaznikd, ze s kvalitou nejsou maximalné spokojeni. Problém piedstavuje hlavné

28



spolehlivost podédvanych informaci o stavu objednéavky. Je to proto, ze disponenti firmy

nejsou presn¢ schopni urcit v jaké fazi je objednavka.

Nedostatkem je také to, Ze kdyz dojde k neocekavané udalosti, nejsou disponenti
schopni reagovat flexibiln€. Naptiklad prazdny kamion musi cekat nékolik hodin na
vylozeni a dochézi k casovym prodlevam. S témito fakty piimo souvisi rychlost odezvy
spolecnosti Westtransport Plzen a. s. Zasadnim problémem je neexistence souhrnnych
informaci o celé¢ objednavce na jednom misté, kde by se dala aktualizovat. Tim by
disponenti m¢li aktualni udaje v kazdém okamziku a mohli by tak zakaznika informovat
presnéji a rychleji.

Z analyzy dotazniku vyplyva, Ze klienti jsou velmi spokojeni s jednanim a ptistupem
managementu spolecnosti Westtransport Plzenl a. s. Nespokojenost se nejvice objevuje
v otazkach reakéni doby podniku, zpracovani zakazek a jednani s disponenty.
Management spoleCnosti si tyto slabiny uvédomoval jiz pied odeslanim dotazniku,
takze navrh bude smétfovat k vyieSeni téchto problémi. K otdzce vzniku nového IT
rozhrani, které by spojovalo firmu Westtransport Plzen a. s. s jejimi zdkazniky,
vyjadifeno odmitavé stanovisko. Pievazujicim divodem bylo, Zze dochazi k malému
poctu objednavek, a tak by systém nebyl vytéZzovan. Tento fakt Gizce souvisi se specifiky
oblasti dopravy a spedice, takZze se vtomto bod¢ potvrdila predikce managementu

spolecnosti.

2.5 Analyza a zhodnoceni systétmu CRM v daném podniku

Na zaklad¢ analyzy CRM ve firm¢ Westtransport Plzei a. s. vyplyva, Ze tato spole¢nost
systtm CRM vyuziva jen Casteéné. Ma nastavené jasné priority jednani s klienty
a také pro ni plati specifika oblasti dopravy a spedice. To se projevuje ve formé
podnikani business to business a také v zakaznickych vztazich, kde prioritou je udrzovat
dlouhodoby vztah, namisto neustdlého hleddni novych zakaznikli. Co se tyce Grovné
pfistupu k zdkaznikiim, firma Westtransport Plzen a. s. sdzi jednoznacné na
individualizovanou urovenl. Management firmy se pro tuto uroven rozhodl na zékladé
nékolika vyhod, které firmé¢ usnadnuji pfistup k zdkaznikim. Jednd se o vysokou
vytéznost osobniho vztahu ke klientovi a kazdodenniho kontaktu s nim. V oblasti

dopravy a spedice je tento bod témef nezbytny.
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Zakaznici si pfedevSim pieji byt neustdle informovani o stavu jejich zakazky. Diky
vysoké trovni si firma Westtransport Plzeii a. s. vypracovala u svych klientti vysadni
postaveni, ze v pripadé jakéhokoliv dalsiho projektu, se dany zakaznik obraci prvné na
firmu Westtransport Plzen a. s. — tato firma je prvni kontaktni osobou. Z této situace
plyne spolecnosti fada vyhod. Mimo stalého zisku i bonusové platby za rychlost, av§ak
predev§im udrzovani loajality zédkaznikti, coz je ve spedici a dopravé zasadni aspekt.
Posledni velkou vyhodou individualizované urovné je schopnost, na manazerské Grovni,
rychle reagovat na vykyvy nebo na velké snizeni poctu objednavek. Firma tak miize
fesit jakykoliv problém uz Vv zarodku a méla by se tak vyhnout situaci, kdy kvuli

dlouhodobému nefeseni problému o daného klienta pfijde.

Dalsi podstatné, a pro bakalaiskou praci nezbytné, informace vychazi ze ziskanych dat
z dotazniku, jez firma rozeslala svym zakaznikiim. Podle dotazniku by mélo dojit ke
zménam v rychlosti reakéni doby na pozadavky zékaznikt, dale k tréninku disponentt

firmy Westtransport Plzen a. S. v zakaznickém pfistupu.

Firma Westtransport Plzen a. s. je firmou, jeZ je orientovdna pifimo na potieby
zakaznikl v urcité oblasti, ve které podnika. Dana oblast ma své specifické vlastnosti,
které musi byt v nasledném néavrhu dodrzeny, aby byl smysluplny. Navrh samotny se
bude fidit pozndmkami a informacemi od klientli a bude cilit k jejich uspokojeni. Cely
navrh bude konzultovan s manazery firmy Westtransport Plzen a. s., pro maximalni

miru efektivity a vyhnuti se nerealizovatelnym tkonim a cilim.
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3 Navrzeni inovaci CRM pro vybrany podnik

Nasledujici kapitola bude zaméfena na ndvrhy moznych inovaci systému CRM ve
spolecnosti Westtransport Plzen a. s. Kapitola bude rozdélena do n€kolika ¢asti. Prvni
¢asti budou obsahovat Gvod do inovaci systému CRM v podniku, plan zavedeni,
podminky a hrozby. V dalSich ¢astech se jiz piejde na samotny navrh inovaci pro firmu
Westtransport Plzen a. s. Tento navrh by mél vychazet z analyzy soucasného stavu
provedené ve druhé kapitole, analyzy CRM v podniku a analyzy dotazniku rozeslaného

klientam.

3.1 Predpoklady pro inovaci CRM v podniku

Kazdy podnik, ktery se rozhodne pro tak radikalni zménu ptistupu k zakazniktim, jakym
je inovace CRM, by m¢l pocitat s ur¢itym pribéhem celé zmény. Musi zahrnovat
ptipravu, dale pldnovani, zvaZeni nékladi, vlastni implementaci a vyhodnoceni. V této
kapitole bude popsana inicializa¢ni ¢ast a navrzena feSeni, k samotné implementaci by
byl zapotiebi del§i ¢asovy horizont a k vyhodnoceni miize dojit az po dlouhodobych

analyzach dosazenych vysledki.

3.1.1 Zakladni predpoklady manaZera

K tspésnému dokonceni projektu, zavedeni CRM, je potieba, aby se podnik, ale
I manazeti drzeli jistych ptredpokladd. Jelikoz manazer ma hlavni zodpovédnost za
uspéch projektu, mél by umét kontrolovat své emoce a ty negativni umét potlacit. To se
mu miize hodit ve chvilich, kdy by negativni emoce mohly narusit chod celého projektu.
Jejich zvladnuti a odmitnuti je ovSem stejné podstatné jako projevovani v piipadé
pozitivnich emoci. Je potfeba umét dat najevo spokojenost, klid, uvazlivost a tym
Vv krizové situaci uklidnit a poskytovat mu nadgji. ManaZer by se také mél vyhnout
prepracovanosti a mél by mit ve svém ¢asovém rozvrhu i jasné uréeny odpocinek, ktery
mu pomdha na préci nahliZet z jinych thli pohledu. Mohlo by se zdat, ze kontrola
leader nebo organizator, ktery nedokaze ovladat své emoce, mtize zhatit Gspéch celého

projektu. (Wessling), (Storbacka, 2002)
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Ostatni vlastnosti se tykaji pfedev§im zpracovani a filtrovani informaci. Podstatna je
selekce informaci, protoze pfi zahlceni zbytecnymi informacemi, pfestavd mit manazer
piehled a mizou se objevovat Spatnd rozhodnuti, ktera mohou cely projekt znicit.
Samoziejmé piehnana Gspora informaci nebo ptespfilis intenzivni selekce, mohou mit
za nasledek totéz. Manazer by mél umét vyhodnotit a zazadat si o piesné ty informace,
které jsou k dosazeni cile nezbytné. Nejvice doporucovanou metodou, je soustfedéni
informaci, které maji jasné misto v projektu, v ¢as potieby. Kdyz je informace pouzita,
méla by byt vyfazena, ¢imz se udrzuje piehlednost. Trzni prostiedi je velmi proménlivé
a zmény nastavaji casto. To samé plati i pro CRM, jehoz vyvoj za posledni roky
zaznamenal velky boom. Od manazera se tedy vyzaduje, aby byl schopen tyto zmény

zachytit a uplatnit. (Wessling, 2003), (Storbacka, 2002)

3.1.2 Planovani inovace CRM

Myslenka zavedeni CRM do podniku s sebou nese zna¢na rizika a dlouhy prabéh. Je
proto jasné, ze zadny podnik by se nemél do implementace CRM pustit neobezietné.
Vétsinou se naskytne priilezitost, ktera vede k rozhodnuti. Mnohdy je to nespokojenost
se stavajicim systémem a tedy nutnost inovace, nebo ¢ast podniku nevykazuje takové
vykony, které se ocekavaji. V neposledni fadé je to konkurencni boj. At uz je diivod
jakykoliv, firma by nésledné méla sestavit specializovany tym, ktery zacne vytvatet
prvotni posudky. Mezi né patii n€kolik studii: jaké jsou poZzadavky na inovaci CRM,
zda je zadané pozadavky viibec mozné zrealizovat a nakonec studie finan¢ni naro¢nosti.

(Dohnal, 2002)

Spolecnost, kterd se dostala ptfes cast rozhodnuti ke zméné, ¢ekd Cast planovani.
Management podniku by mél jako prvni krok vytvofit jednoznacnou vizi, ke které bude
podnik 1 celd zména sméfovat. Tato vize je nadfazena jednotlivych strategiim, ty jsou
vytvofeny nasledné, aby plnily cile vize. Bez jednozna¢né vize, ke které doslo na
zaklad¢ celopodnikového ujednani, nemd zmeéna Zadny vyznam a dojde jen ke
zbyteCnému vynaloZeni ndkladi. Po provedeni nezbytné SWOT analyzy, jako
podstatného rozhodovaciho faktoru, je podnikem vytvofeno jasné poslani podniku,

jednotliva opatieni. (Dohnal, 2002)
Nasledujicim krokem je vytvofeni jednotlivych strategii. Nejdulezitéjsi je obchodni

strategie, kterou podnik urcuje svoji image pfistupu k zakaznikovi. Strategie by méla
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byt implementovana do systému CRM. Mezi dalsi potfebnou strategii patii funkcni
strategie, v té manazer kontroluje nakolik je obchodni strategie pouzitelna pro CRM a
vysledky projednava s vedenim. Predposlednim krokem jsou ptipravné faze pro
implementaci CRM. V této fazi je nezbytna spoluprace manazera s jednotlivymi ¢astmi
podniku, aby byly obezndmeny se strategii, a ta mohla pfejit do zavérecné faze.
Poslednim krokem je sestaveni rozpoctu celé¢ zmény CRM. Bez kvalitniho, piehledného
a podrobné popsané¢ho planu nema pro podnik vyznam poustét se do dalSich fazi. Na
CRM je nutno pohlizet jako na podnikovou filozofii a jeji nejvétsi sila je prave
v komplexnosti, vyuzivani pouze ¢asti CRM nikdy nepfinese kyzeny stav. (Wessling,
2003), (Chlebovsky, 2010), (Dohnal, 2002)

3.1.3 Rizika projektu a metody jejich Fizeni

Jako kazdému projektu, i inovaci CRM, hrozi urcitd rizika. Mohou nastat jak na
zacatku, v prubéhu, tak i na konci projektu. Nejvétsim rizikem je celkové selhani
projektu a nevyhovujici inovace CRM, kterd mulZe podnik dostat aZ do insolvence.
Podstatné je, aby byl manazer schopen rizika Vv prubéhu projektu piedvidat,
minimalizovat anebo zvladnout. Rizika se obecné déli podle vlivu na tspéch projektu,
na velkd a malad. Dal§im kritériem je pravdépodobnost, Ze nastanou. Ta se déli na
vysokou a nizkou. Logicky se nabizi, ze je sestavena tabulka o dvou sloupcich
a dvou tadcich, kde manazer velmi snadno mize zanalyzovat riziko v obou kategoriich.
Riziko je tak rozfazeno do ,rizikovych faktorti“, oznaCovanych podle zavaznosti

pismeny A, B, C, kdy C je nejméné zavazné. (Chlebovsky, 2005)

Rizika je mozné sledovat nejen v rlznych casovych obdobich, ale také v rtznych
oblastech inovace. Nejcastéji jsou rizika spatfovana v oblastech optimalizace metodiky-
nespecifikované cile projektu, v pracovnich tymech- nedostatek zaméstnancd, Vv
aktualizaci rozpoctu - nevyhovujici Casovy harmonogram, v zameérech projektu-
nerozdéleni ukold, v tymové spoluprici- neodborny vedouci, chod projektu-
neakceptovani navrhi na zlepSeni. KdyZ se podnik dopousti néjaké z vyjmenovanych,
zéasadnich chyb, rizika se objevujici s velkou pravdépodobnosti a jejich odbouravani je

Casove¢ a finan¢né naro¢né. (Wessling, 2003)

Existuje n€kolik metod, kterymi se da rizikim ptedchazet anebo je minimalizovat.
V této casti bude uvedena jedna z nejpouzivanéjSich metod. V prvni fazi musi byt
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manazer schopny identifikovat, na jaké urovni se v soucasnosti nachazi CRM. Urovni je

nékolik a kazdd mé sva jasna specifika.

o Chaoticka uroven se vyznacuje neevidovanim piedchozich kontaktli, coz
znemoznuje planovani a navic je ke kazdému zakaznikovi pfistupovano

origindlnim postupem, coz je ¢asove narocné.

e Segmentova uroven rozdéluje zdkazniky do segmentl, které jsou fizeny
jednotlivé. Casova tspora je na ukor nejednotného a neosobniho vystupovani

k zakaznikovi.

e Centricka uroven té€zi z centralni evidence zakaznikli spolu s jejich profily.
Ziejmou vyhodou je jednotné vystupovani a snaha o udrzeni dlouhodobého

vztahu.

e Individualizovana uroven je charakteristickd sledovanim individudlnich potieb
zakaznikl a pfidélovanim spravce kazdému klientovi. Diky tomu je zde mozné

efektivni planovani a také pruznost v nabidce podporujici vztah s klientem.

e Posledni tirovni je globaln€ individualizovana. Tato tiroven potieby zakaznika a
maximalizaci zakaznického vztahu pienasi do vSech oblasti podniku a do vSech
dcefinych spolecnosti. RovnéZ je nutné poskytovat stejné sluzby zakaznikovi po

celém svété. (Dohnal, 2002), (Chlebovsky, 2005), (Chlebovsky, 2010)

3.1.4 CRM reporting

V projektu je velmi zasadni komunikace a ptfedavani informaci, at' uz o pribéhu
projektu nebo o problémech. K tomu slouzi reporting. Tok zprav plyne od spodnich
urovni aZz k tém nejvyssim, pfi¢emZ objem informaci se zmenSuje. Tento jev nastava
proto, Ze kazda uroven filtruje obdrZzené informace pro ucely té vyssi. Pro vrcholny
management je bezcennda informace, o vyméné pracovnikii v tymu, ale nutné potiebuje
védeét, zda je dodrZzovan <casovy harmonogram. Tento systém je zaloZen
na principu, ze kazdy ¢len tymu podava pravdivé a presné informace. Musi se pocitat
také s tim, Ze zpracovani informaci a rozhodnuti o dal§im kroku zpravidla netrva par
hodin, ale vétsinou jeden az dva tydny. Predpoklada se totiz, Zze ve vysledné zpravé

budou zahrnuta ptipadna rizika a nutné zmény. (Wessling, 2003)
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3.1.5 Aktivni pFistup managementu

At uz jsou predeslé predpoklady jakkoliv podstatné, aktivni pfistup managementu
k procesu inovace CRM je vibec nejpodstatnéjsi. CRM neni jen novy systém, ktery je
zaveden a vétSina pracovnikll to ani nepostichne. CRM je nova firemni filozofie, ktera
ovlivni cely podnik a je nutné, aby na to byli vSichni zaméstnanci pfipraveni. Situace,
kdy bude management pasivni a nevysvétli vSe podstatné nebo neziskd pro zménu

podporu, odsoudi k zaniku cely projekt uz v poc¢atku. (Wessling, 2003)

Je pravé na managementu, aby cely proces dikladné pripravil a projednal s pracovniky
Vv dostateCném predstihu. Miize jim zajiStovat rizna Skoleni a seminéie, aby o svém
zaméru presveédcil co nejvice zaméstnanct. Pro tak velkou zménu je nutné vyuzivat
veskeré firemni moZznosti, zkuSenosti a nastroje. Je potfeba aby management dokazal
pochopit pozadavky zdkaznikl a ptevedl je do CRM nastrojii. ManaZeti musi po cely
proces praci tidit, dohlizet na ni, kontrolovat, zda vSe bézi podle vytvoreného planu.
Samotni zaméstnanci budou na proces zmény nahlizet skepticky a vSe vykonavat pouze
jako préci. Je proto na managementu, aby je pfesvédcil, ze vysledny produkt zefektivni
¢innost podniku, ale 1 jim usnadni praci. S motivovanymi a zainteresovanymi
pracovniky je mnohem snazsi projekt dokoncit, uzptisobovat a vylepsovat. Je zfejmé, ze
tohoto idealniho stavu nelze bez aktivni, neustalé a profesionalni prace managementu

dosahnout. (Wessling, 2003), (Storbacka, 2002)

3.2 Nakladova slozka pri zavadéni CRM

Management firmy musi pii zavadéni CRM pocitat s jistymi néklady. Podstatné je, Ze se
nejedna pouze o naklady na implementaci CRM, ale zvysuji se 1 ndklady na béZny
provoz. NejcastejSim problém je podhodnoceni projektu anebo management nezahrnul
vSechny oblasti, které projekt zasdhl. Aby management mohl piedejit témto problémim,
existuje gap analyza. Jedna se o specialni analyzu, kterd slouzi pro odhad ocekavanych
nakladi implementace CRM do podniku. Je velmi dileZité, aby v ni bylo zohlednéno co
nejvice faktori, samotné pfipravy, planovani, zavadéni CRM, pozadované nastroje
CRM. Poté gap analyza vytvoii odhad pro vSechny fdze projektu a manaZer je tak

schopen urcit rozpocet a sestavit ¢asovy harmonogram. Cela ndkladova oblast pojima
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mnoho jednotlivych mensich nakladovych c¢asti, které budou popsany v této kapitole.
(Wessling, 2003), (Storbacka, 2002)

3.2.1 Pocatecni naklady

Jiz od pocatku projektu implementace CRM firma pociti zvySeni nakladu. Je to dano
predevsim nutnou komplexnosti CRM a hloubkovou zménou firemni filozofie. V této
fazi by méla byt vytvofena jasna, piehlednd a detailni koncepce, podle niz se projekt
bude tidit a k jejim vizim bude smétfovat. Neni nutné radikalné ménit nebo ukoncovat
procesy Vv ramci uspor. Procesy by se mély ptizptisobovat zdkaznikovi a jeho potfebam.
V prvni fazi by podnik mél pocitat s tim, ze se ndklady budou tykat vSech oblasti,
protoze je nutny komplexni vyvoj. Jednd se o néklady do informaénich technologii,

procest, zamé&stnanci a také do administrativy. (Wessling, 2003)

3.2.2 Naklady na implementaci

Management pii sestavovani nékladii implementace CRM vychazi z prvniho kroku
a veskeré informace ziskdva z prvotné vytvotrené ndkladové koncepce. Tyto ndklady
z pfevazné vétSiny slouzi podniku k GspéSnému zahdjeni zkuSebniho provozu CRM.
Jedna se ptredevs§im o vybaveni vSech potiebnych pracovist’, ale hlavné€ o IT vybaveni,
jako jsou nov¢ servery, telekomunikacni vybaveni. Nékteré firmy tomuto druhu naklada
nevénuji potfebnou pozornost a rozpocet pro tuto fazi podhodnoti. V té chvili nastava
velky problém, protoze bez detailni pfipravy dat, rozhrani a zdroji, hrozi narist nakladt
a velké Casové prodlevy v dalSich fazich. Dllezita je také pfiprava personalu. Na misté
jsou rizna Skoleni a tvorba Skolicich skupin, které budou podporovat zavedeni

a ptipravu na nové CRM ptimo ve firmé. (Wessling, 2003), (Chlebovsky, 2005)

3.2.3 Naklady zkuSebni verze CRM

Nasledujici faze je pro cely proces inovace CRM a pro budouci fungovani podniku

vvvvvv

vV bézném provozu. Zaméstnanci pracuji s Uplné novymi programy a systémem
a nemohou tak tézit z jiz dosazenych znalosti a zkuSenosti. Je proto potiebné, aby v této

fazi fungoval systém Skoleni a koucovani a zaméstnanci tak méli moznost rychle se ucit
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nové véci, realizovat napady a rychle fesit problémy. Podniky, jez podceni slozku
personalni a soustfedi se pouze na zavedeni IT véci, doplaci na toto podcenéni
budoucimi vysokymi naklady na doskolovani pracovnikii. Postupné dochazi
k vylad'ovani systému, pfi kterém je podstatné prizpusobit ho uzivatelim tak, aby se

ovladani mohlo stat intuitivnim. (Wessling, 2003)

3.2.4 Naklady na dpravy

V této fazi je nutné vyladit veskeré nejasnosti a posledni detaily. Zaroven jsou
k dispozici analyzy zjisténych slabin, které je potieba zapracovat do stavajiciho CRM.
VSe na co se zaméfovala pilotni faze, software, rozhrani a Skolici skupiny, musi
fungovat dle planu a cilovych pozadavkii. Casté problémy nastavaji s rozhranim celého
CRM systému. Piestoze objevené nesrovnalosti mohou byt malého rozméru.
V budoucnu, kdy uz by je nebylo tak snadné opravit, pusobit zbyte¢né komplikace
celému podniku. V této fazi je systém prakticky ptipraven ke spusténi, a proto by mél
management ukoncit tuto fazi provedenim testu, ktery by meél odhalit 1 posledni

drobnosti. (Wessling, 2003), (Chlebovsky, 2005)

3.2.5 Naklady na spusténi

Manazeti by mohli mylné predpokladat, ze naklady v této fazi budou jiz zanedbatelné.
Avsak management podniku by si mél uvédomit, Zze pravé v této fazi CRM zacina
naplno fungovat, a tak jsou naklady vyssi. Firma by méla zkoordinovat praci vSech IT
odbornikli, aby byli pfipraveni kompletné¢ systém hlidat a byt schopni ostatnim
zaméstnancim pomoci s pripadnymi dotazy. Management by mél neustale podporovat
proces zmény, zajiStovat potiebné jednani a koucovani, aby se co nejvice ulehcilo

ptijeti nového CRM do celého podniku. (Wessling, 2003)

3.2.6 Naklady v béZném provozu

Néklady v posledni ¢asti uz nejsou piimo méfitelné z diivodu provozu celého podniku.
V kapitole o nakladech se ukazalo, ze zavedeni CRM zavisi vice na personalu nez na
pouhém zavedeni technologii. Je to hlavné z divodu, Ze pravé personal bude jednat se

zakazniky, a tak spoluvytvaret podnikovou image. Jako kazd4 zména, i inovace CRM si
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zada svij cas, aby byla zabezpecena kvalita nového CRM. Musi se ovSem stanovit
pfesny ¢asovy ramec, aby nedochézelo ke zbyte¢nym prutahtm. Nezastupitelnou roli
op¢t hraje management, ktery by mél zajistit pfijeti systému pracovniky a snazit se
usnadnit jim pochopeni CRM. Koncept a vize by mély byt stanoveny na zacatku a
posléze ménény co nejméné, aby nevznikal v CRM rozhrani zmatek. (Wessling, 2003),

(Chlebovsky, 2005)

3.3 Bariéry zavadéni CRM

Nejvétsi prekdzkou pro uaspésné zavedeni CRM do podniku jsou piedevSim
zaméstnanci. VétSina firem je rozdélena na zaméstnance, ktefi neptichazeji do styku se
zakazniky a na zaméstnance, kteii ano. Pfedev§im u pracovniki, jez s klienty jednaji,
muze systém CRM predstavovat ur¢itou hrozbu. Ze zkuSenosti firem vyplyva, ze odpor
roste stejné umeérng, jako jsou managementem piiddvana nova pravidla, normy a
prikazy. Jednani s lidmi je proto nezbytné zahgjit s dostatecnym Casovym predstihem,
protoze bez potiebné podpory a komunikace nema management zadného podniku Sanci

prosadit ispé$nou zménu. (Wessling, 2003)

3.3.1 Bariéry fungovani CRM

Obecné 1ze odmitani ze strany zaméstnanci rozdélit do tii fazi. Nejprve poznaji néjaky
podnét, napiiklad moznost zavedeni CRM a bez dostatecného vysvétleni pfichazi faze
odmitnuti. Posledni, nejvyssi stupeni je odpor, z této faze se jen Spatn€ vraci zpét a pro
management to znamend ztrdtu jiZ vynaloZenych investic, protoZze projekt
pravdépodobné zkrachuje. Zaméstnanci se obavaji ¢tyt zdkladnich problémi. Prvnim je
svoboda jejich jednani. Na tu jsou zvykli pfedev$sim pracovnici v oblasti obchodu,
a prave ti se také nejvice obavaji jeji ztraty. CRM do znatné miry usnadiiuje jejich
praci, ale zaroveinl piindsi omezeni jejich svobodného rozhodovani. Naptiklad pfi
nakladani s informacemi o klientech, o stavu reklamace nebo o riznych jednanich.
Takovy pracovnik byl zvykly vSe feSit sam, udaje si schranovat a najednou kvilli CRM

tyto informace a jeho poznatky vidi vSichni ostatni pracovnici.

Druhym problémem je ohrozeni systémem, naptiklad strach ze ztraty pracovni pozice,

anebo z posunu na nizsi kariérni pozici. V téchto piipadech musi management mit
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pfipravené jasné argumenty, které dokazou piesvédCit pracovniky, ze CRM jim praci
hlavn¢é usnadni, nikoli uplné vezme. Pracovnici museji byt presvédcen o vyhodéach
systému jiz v zarodku jednani, jen tak lze piedejit postupnému a rostoucimu odporu.
Pravé nalezeni uplatnéni a rostouci motivace patfi mezi faktory, na které by m¢l

management upinat svou pozornost a dale je rozvijet. (Wessling, 2003), (Bures, 2006)

Tteti situaci, kdy zameéstnanci odmitaji nové CRM, je zobecnéni. Situace, kdy
management nedd v dostatecném predstihu pfed samotnym pocatkem zavadéni CRM
informace pracovnikiim. Poté, kvili ¢asovému tlaku, je pracovnikim rychle nastinén
novy systém spolu s mnoha omezenimi, které pfinese. Zameéstnanci, bez diskuze jejich
pripominek a dostatecného vysvétleni celého systému, okamzité pocituji odpor

Kk systému CRM a nedvéiuji v ptinos zmény.

K odmitnuti pfijeti CRM miiZze dojit 1 kvili riznym novym normam. Zameéstnance
vétSinou neptresveédci, ze management normy prosazuje a lobuje za né. Je doporucené,
aby management neustale pracoval na zdokonalovani CRM a zvySovani pifinosu pro
zamestnance. Pii prosazovani, bez moznosti diskuze se zaméstnanci, miize nastat velmi
nebezpecny jev, ktery neni na prvni pohled vidét a mize napéachat nejvétsi Skody. Jedna
se o ,,skryty odpor®, situaci, kdy zaméstnanci pied vedenim zmény piijmou, ale mezi
sebou se zménou ostfe nesouhlasi. Takto muze situace dospét az do bodu, ze
zaméstnanci budou skryté systém bojkotovat. To se projevi, nefungujicim CRM
a v krajnim ptipad¢ ztratou klientt. (Wessling, 2003), (Bures, 2006), (Storbacka, 2002)

NejcastéjSim jevem nepfijeti je takzvany bumerangovy efekt, coz znamena, Zze
zaméstnanec by chtél uskutecnit uréitou akci, ale jelikoz nemize nebo je donucen
knéemu jinému, zaujme automaticky odmitavy postoj. Muze ovSem dojit
I K extrémngé;jsi reakei, a to k vypovedi. K této volbe se vétSinou rozhodnou pracovnici,
kteti veéfi v dobré uplatnéni na trhu prace, a neni pro né problém zména zaméstnani.
Pracovnici, jez v podniku stravili dlouhy Cas a je pro né tézké najit si novou préci,
mohou V ptipadé nepochopeni a frustrace, protoze jsou spiSe introvertni, zvolit formu
agrese. (Wessling, 2003), (Bures, 2006), (Storbacka, 2002)
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3.3.2 P¥ekonani bariér - Usp&né CRM

Problém nepfijeti nového systému CRM je ze strany zaméstnanci pomérné casty.
Podniky ovSem vynakladaji velké investice do novych technologii, a tak pro né
neuspéch v inovaci CRM znamena podstatnou ztratu. Vyvinuly se tedy metody, jak lze
pracovniky presvédcit, aby CRM zacali pouzivat. Management by se mél zaméfit na
mensiny pracovniki, ktefi inovaci CRM vitaji. Tento jev se zaklada na zkusenostech, ze
i menSina, ktera je ostfe proti zavedeni CRM, dokaze presvédcCit vétSinu vahajicich
zamé&stnancl. Podstatné je, ze jen povrchné, nikoliv vnitin¢. Management by se tedy
mél snazit najit vyraznou skupinu, i kdyz menSinovou, jez inovaci podporuje a S jeji

pomoci presveédcit ostatni pracovniky. (Wessling, 2003), (Bures, 2006)

Tvrdé normy a nafizeni ze strany managementu s 0dmitavym nazorem nijak nepohnou,
ale naopak ho podpofii a zesili. Je potieba zaméfit se na mladsi generaci pracovnikl
nebo na pracovniky s kratkou praxi ve firme€. Tyto pracovniky by manazeii méli zacit
presvédcovat o vyhodach CRM, podporovat je v jeho pouzivani a nechat je poznat
vyhody nového systému. Pracovnici, jez za¢inaji pocitovat seberealizaci v pritkopnictvi
a Vusnadnéni prace prostfednictvim CRM, za¢nou poutat pozornost zatvrzelych
odptircti a povrchnich odmitact. Dulezité je, aby management nevystupoval pfimo, ale
podporoval tyto pracovniky skryté, a to predev§im v oblasti soudrznosti
a vytrvalosti. Po néjaké dobé¢ tito pracovnici vyvolaji zdjem, ktery milize pteriist az

Vv respektovani jejich snahy a prace. (Wessling, 2003)

Za zminku stoji 1 podstatné vlastnosti, které je potfeba podporovat u managementem
vybrané mensiny, aby méla Sanci prosadit plany vedeni a ovlivnit vétSinu. Vytrvalost
a soudrznost patii mezi nejvice potfebné vlastnosti. Podminkou je, aby vytrvalost
a soudrZnost menSiny byla vétsi, nez u vétSiny. V té chvili je velkd pravdépodobnost, Ze
dojde ke zlomeni zatvrzelosti vétS§iny zaméstnancl a naslednému pozvolnému piechodu
k podpofe nového CRM. Duilezitou roli hraje také originalita a kreativita, diky niz maji
manazefi usnadnénou spolupraci s pracovniky. Tyto dvé vlastnosti by mély byt
podporovany u zaméstnancti v oblasti prodeje a marketingu, nebot’ pravé zde nachazi
nejveétsi uplatnéni. Zde by podnik zaméstnance nemél zbyte¢né omezovat programem,

ale naslouchat jejich napadiim a nebranit kreativité. (Wessling, 2003)
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CRM je neustale se vyvijejici systém 1 filozofie kolem n¢j, je neustdle piizptisobovan
dobé¢ a podnikové sféte. Management by se m¢l snazit, aby vSechny nastroje fungovaly
na principech moderni doby a nedochazelo ke zbyteCné implementaci zastaralych
technologii nebo zvyklosti. Dnes si vétSina podnikil zaklada na rychlosti, se kterou
dokézou vyfidit objednavku nebo vyfesit zakaznicky problém. Moderni technologie
Vv oblasti IT dovoluji propojeni celého podniku a i podnikd navzajem. Spolecnosti se tak
mohou stat globalnimi, protoze jsou schopny bez problémii kontrolovat své dcefiné
podniky po celém svéteé. Inovace CRM by tak méla byt usnadnéna, ale plati, Ze bez

zasadni podpory personalni slozky neuspé&je. (Wessling, 2003), (Storbacka, 2002)

Je podstatné, aby manazetfi uméli predvidat a analyzovat uroven pfijeti inovace CRM
a aby dokazali pracovat se svymi zaméstnanci. Ve vétSiné€ ptipadll lidé zménu odmitaji,
protoze se boji omezovani jejich svobody rozhodovani nebo ztraty mista. Ze zacatku je
odpor nejmensi a proto by v této fazi mél management zahdjit podporu implementace
CRM a okamzit¢ zacit se Skolenimi a jednanimi. Jakmile uz v podniku nastane situace,
kdy panuje vétSinovy odpor vici implementaci CRM, je zapotiebi zacit s metodami pro
odstranéni odporu. Casto vyuZivana je metoda pfesvédéeni mensiny, aby posléze byla

piesvédéena i vétSina zaméstnanct podniku. (Wessling, 2003), (Storbacka, 2002)

3.4 Nastroje CRM

Inovace a implementace CRM do podniku by méla ptinaSet nové moznosti a vyhody
pro cely podnik. Tyto vyhody lze velmi snadno pfizpiisobit jednotlivym tsekiim firmy.
Jednd se o CRM nastroje, které¢ délaji z CRM pielomovou filozofii a diky nimzZ je
podnik do celého procesu ochotny investovat financni prostfedky. Nastroje nabizeji
vlastni moZnost jak pracovat se zdkazniky a mnohé podniky vyuZivaji naptiklad jen
jeden nastroj. Sila néstrojii nicméné spociva v jejich moznych kombinacich, diky
kterym si firma miZe pfizplsobit vyhody jednotlivych néstroji pfesné¢ na miru svych
potieb. Podstatné také je, ze tyto nastroje lze aplikovat do jednotlivych fazi zivotniho

cyklu zakaznika. (Wessling, 2003), (Storbacka, 2002)
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3.4.1 Kombinace nastroji

Kazdy z nastroji je vhodny pro jiny druh podniku. Podniky Casto vyuZzivaji nejriiznéjsi
kombinace téchto nastroji, a diky tomu vykazuji vyssi efektivitu. Velmi casto je
vyuzivany model kdy hlavni zakaznici, ktefi nejsou tolik zavisli na financni strance,
dostavaji specidlni linky a vlastni poradce. Bé€zni zakaznici maji poradenské sluzby
zdarma, ale miize se jim stat, Ze budou cekat ve fronté. Dulezité je si uvédomit, ze
cilena investice do zédkaznickych sluzeb je jednou z nejvice vratnych investici, kterd se
neda v kazdém okamziku méfit jen pomoci penéz, ale bez kapitalu se jen tézko buduje.

(Wessling, 2003), (Bures, 2006), (Storbacka, 2002)

3.5 Trendy v CRM

I do CRM pronikaji moderni myslenky a technologie. Je samoziejmé, Ze v piipadé
zdkaznického systému si podnik nemiize dovolit zaostavat, a proto manazefi a IT
vyzkumnici pracuji na novych vylepSenich. CRM je systém, ktery je pomérné€ pruzny
a da se dobie ptizptisobovat pro ucely podniku. Management by se mél snazit udrzovat
svilj CRM co mozna nejaktudlnéjs$i a vyuzivat nové moznosti. Lze naptiklad vyuzit
rizné konsolidace softwaru, diky nimZ se mohou fidici pracovnici vice soustfedit na
podporu zameéstnancti spolupracujicich s klienty, namisto pracovnikii ve vyrobé.
Dulezité je vyuzivat veskeré ziskané informace a jejich efektivni vyuziti. (Dohnal,

2002)

Nékteré moderni softwary umoziuji firmam byt v tak zkém spojeni, ze se zakaznikovi
mohou jevit jako jedina firma, coz velmi usnadiiuje vyfizovani zakazek. Pro klienta je
velmi uspokojujici spoluprace stakovym podnikem, diky casové nenaro¢nosti
a rychlému vytizovani reklamaci a Uprav. Pomoci moderntho CRM podniky mohou
nabizet bonusové sluzby, jako je vyfizovani reklamaci do nckolika dni, jednéani
S pojistovnou misto klienta a podpora jednotlivych obchodii. Podnik by nemé¢l sledovat
pouze vyro¢ni zpravu, velikost zisku a nakladl, ale mél by se snazit analyzovat chovani
zakaznikl za uplynuly rok a vyhodnotit vysledky tak, aby v pfipadé podobnych situaci

umél reagovat pruznéji. (Dohnal, 2002)

Nejvétsim dodavatelem na trhu se softwarem je firma Siebel systems, je to hlavné pro

jeji brzky vstup na trh a nepfitomnost konkurence. V dnesni dobé uz si lze vybrat

42



I z dalSich dodavatelti, piikladem jsou firmy, Oracle a SAP. I pfes vyrazn¢ mensi podil
na trhu s CRM softwarem nabizeji tyto firmy velmi kvalitni produkt a rozhodné je
hodn¢ divodt pro¢ by podnik mél odebirat produkt pravé od nich. Tito poskytovatelé
nabizeji vétSinou podobné sluzby, pomiizou se strategii CRM, provedou rekvizici
procesti, vyhodnoti a zanalyzuji soucasné CRM, naplanuji proces implementace
a zavedou ho. Mensi firmy poté nabizeji moznosti Giprav piesné pro potieby zakaznika,

tim se mirn¢ odliSuji od hlavniho poskytovatele, firmy Siebel systems. (Dohnal, 2002)

Poskytovatelé sluzeb CRM prodélali velky vyvoj a staly se z nich podniky, které jsou
schopné uspokojovat pozadavky velkych spolecnosti, ve stale se zrychlujici
technologické dobé. Podle jejich zkuSenosti se nejvice zmén pro podniky odehraje
v n€kolika oblastech. Do téchto oblasti patii pfedev$im analyticka ¢ast CRM, to
znamend, ze velké firmy potiebuji, aby CRM kanély vedly v uspofddanych cestach
a systém tak fungoval rychleji. Dalsi oblasti je co moznd nejuzsi spoluprace se
zakazniky. Zde si lze predstavit samoobsluzné portaly pro tvorbu obchodnich
a marketingovych strategii, a budouci strojové rozpoznani feci. To by méelo podnikiim
zarucCit velmi uzky vztah s klientem. Posledni ¢ésti je aktivni servis, metoda spocivajici
v dalkovém fizeni poruch a vyhledavani vhodnych feseni S co nejmensi ¢asovou ztratou.

(Dohnal, 2002), (Chlebovsky, 2010)

3.6 Navrh inovace CRM pro firmu Westtransport Plzen a. s.

V této kapitole bylo ¢erpano z knih (Chlebovsky 2005, Chlebovsky 2010, Burnett 2005,
Doane 2006, Storbacka, 2002)

V nasledujici kapitole bakalatské prace se bude usilovat o navrzeni mozného zlepSeni
soucasného stavu CRM ve firmé Westtransport Plzeit a. s. Navrh bude vychazet
z teoretickych informaci, jez byly poskytnuty v pfedchazejicich kapitolach a z informaci
pfimo z podniku. Znac¢nou roli pfi navrhu inovace budou také hrat informace, které
poskytnul dotaznik rozeslany klientim a jeho analyza. Navrh by se mél snazit o co
mozna nejvetsi zvySeni konkurenceschopnosti daného podniku, a proto bude vysledné

zvySeni konkurenceschopnosti hlavnim méfitkem piinosu zmén.
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3.6.1 Tvorba strategie CRM

Spolecnost Westtransport Plzent a. S. by méla cilit na zvySeni podilu na trhu spedice
a dopravy a s tim souvisejici zvySeni ziskli. Dale je to zjednoduSeni pristupu ke
klientim a zkvalitnéni zakaznickych sluzeb. Diky inovaci CRM v podniku by firma
rada zefektivnila veskeré procesy souvisejici se zédkazniky, napfiklad usnadnit piistup
k informacim. Podnik by prostfednictvim inovace CRM rad dosahl stavu, kdy dojde ke
vzajemnému souladu v zakaznické poptavce a nabidce firemnich sluzeb. Hlavnim cilem
tedy je zvysit konkurenceschopnost, snizit reakéni dobu, inovovat IT technologie a
zlepsit zékaznicky vztah. Prvotné by meél byt stanoven tym lidi, ktefi budou mit
pripravu, inovaci a modifikaci CRM na starosti. V tymu by neméli chybét zastupci
managementu, IT technici a naptiklad zastupci obchodni ¢asti a zastupce fidicu.
Posledni dva zastupci by méli byt soucésti tymu nejen pro lepsi pfijeti zmén ze strany

zaméstnancd, ale také pro své zkuSenosti a praktické napady piimo v podniku.

V oblasti spedice a dopravy plati, ze pokud zakaznik hleda vhodného dodavatele a tak
naptiklad oslovi vice firem. Hlavni konkurenéni vyhodu ziskavéd ten podnik, ktery
dokaze zareagovat cO nejrychleji a stejné pohotov€é 1 vypracovat pldn dopravy
a nasledné spolehlivé zbozi prevézt. V trznim prostiedi plati, Ze podnik by mél reagovat
do 24 hodin od piijmuti zakazky od zakaznika. V logistice je podstatné, aby zakaznik
veédél, v jaké fazi se jeho objednavka nachazi co mozna nejdiive. Podnik Westtransport
Plzen a. s. by tedy mohl uvaZovat o systému, kdy by ihned po pfijeti zakazky obchodni
manazer klienta kontaktoval. ManaZer by se zdkaznikem dojednal podminky a nastinil
plan. Zékaznik by poté obdrzel vypracovany harmonogram a mél by moZnost se

vyjadfit. Cely proces by prob¢hl velmi rychle.

Aby bylo dosazeno cile a tim padem se splnila zakaznické pfani a vyfeSily nedostatky,
méla by firma Westtransport Plzenn a. S. sestavit plan, poté se pustit do samotné
implementace a zaroven si nechat Cas na modifikace a kontroly zavedeného systému.
Pokud by provedené zmény a inovace nevyteSily klientské stiznosti, projekt by byl

zbytecny a nebylo by zapottebi jeho dalsi fungovani.
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3.6.2 Planovani inovace CRM ve firmé Westtransport Plzen a. s.

Westtransport Plzen a. S. se po sestaveni tymu uréené¢ho pro provedeni inovace CRM
dostava do faze planovani celého projektu. Z cili vyplyva, ze spolecnost chce zlepsit
vztahy se zédkazniky a vyfesit tak jejich stiznosti, aby bylo dosazeno idealni spoluprace.
Hlavnimi cili jsou zlepSeni kvality zpracovani novych zakéazek a jejich reklamaci
a zrychleni reakéni doby celého podniku. Management spolec¢nosti rozhodl, Ze S inovaci
CRM systému, dojde i k vyrazné inovaci IT technologii v celé firmé. Tato inovace
technologii by méla byt zaméfena na inovaci sledovacich zafizeni zabudovanych do
kamiond, kterd by podavala presné udaje o poloze, plnéni ¢asového harmonogramu,
prestavkach a stavu paliva. Stav paliva se firma rozhodla vyrazné kontrolovat poté, co
byly zjistény nepovolené odbéry. Pro nakup sledovaciho zafizeni by méla byt vybrana
firma na zéklad€ nejvyhodné&jsi nabidky. Firma Westtransport Plzen a. s. by takto chtéla

oSetfit veSkeré své tahace.

V prvni fadé¢ by mél byt sestaven plan celé inovace CRM a IT technologie a vybran
vhodny dodavatel pro potfebné vyrobky. Na sestaveni planu by se mél podilet cely tym,
aby se predeslo zbytecnym mylnym rozhodnutim, naptiklad nadmérnému nékupu IT
technologie. Prvni, co by se mélo do planu zaradit, je uréita kampan, kterda CRM pftiblizi
zaméstnancim a seznami je s vyhodami a nutnosti inovace vztahu se zakazniky.
Nasledné by se mély zvolit potiebné CRM naéstroje, které by podnik, po dokonceni
inovace, chtél pouzivat. Zairoven je nutné zvolit, jakym zplGsobem budou

zaimplementovany do struktury CRM.

Déle bude nutné seskupit veskeré potiebné Udaje a data do databazi, aby mohlo dojit
k zakladnimu testu funk¢nosti. Pfipraveni systému pro zkusebni provoz je posledni krok
K provazani starého a nového systému, neboli spusténi zkusebniho systému. V této fazi
by mélo dojit také k instalaci novych sledovacich zatizeni. Po této fazi by management
m¢él stanovit dostateéné velkou €asovou rezervu na vyhodnocovani a analyzovani
vysledki zkuSebniho provozu. Nasledn€ je mozné zacit kontrolovat, zda CRM pfispélo

ke zvySeni zakaznickych sluzeb.

Posledni fazi je ostry provoz, zde by uz veskeré chyby mély byt vyladény tak, aby tento
systém mohl byt zptistupnén kazdodennimu provozu a bylo zajisténo, Ze zdkazniky

nijjak neomezi. Jeho nasledny pifinos by mél byt 1 nadale kontrolovan a data
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zaznamenavana. V dal$i casti budou jednotlivé faze podrobné rozepsany a budou
pfipojeny eventudlni navrhy nakupu jednotlivych vyrobkii. Bude také pfipojen plan
projektu a jeho Casova narocnost. Cely proces inovace CRM, harmonogram, ve firmé
Westtransport Plzefi a. s. bude detailn¢ zpracovan za pomoci programu Microsoft
Project 2007. Obrazky budou dany na samostatné listy, aby bylo docileno maximalni
prehlednosti.

Obrazek 5 zobrazuje odhad mozného harmonogramu celého procesu inovace CRM ve
firm¢ Westtransport Plzen a. s. Jsou zde vidét nazvy konkrétnich ukoli, dale doby
trvani ukold. Podstatnou souéasti je také kolonka piedchiidci. Cinnosti tak na sebe
navazuji v logickém poradi, aby se predeslo situaci, ze napiiklad bude kampan pro
zamé&stnance vedena aZ po zahdjeni implementace CRM. Posledni kolonkou je ndzev

zdroju. Zde je uvedeno, které organiza¢ni jednotka odpovida za splnéni daného tkolu.

Obrazek 5 - Harmonogram navrhu

ID o Nazev ikolu Doba trvani Zahajeni Dokonéeni |Pfedchidci Nazvy zdrojl
1 E Twvorba strategie S dny 31512 78912 M anagement
2 |E Vybérove fizeni na sledovaci z: 30 dny 7.8.12 18.10. 12 M anagement
3 |E Planovani 10 dny 10.9.12 21.9. 121 Projektova skupina
¢ | Informaéni kampan 15 dny 248 12 1210.123 W anagement
5 Zvoleni nastroji CRM 10 dny 15.10. 12 26.10. 12 4 Projektova skupina
[ Konec vybérového rizeni 1 den? 19.10. 12 19.10.122 W anagement
7 Vybér firmy + dodani zboZi 5 dny 22.10. 12 26.10. 128 M anagement
g Prvotni implementace 5 dny 29.10. 12 211.1214,7 Projektova skupina
g ZkuZebni provoz 20 dny 5.11.12 30.11.128 Projektova skupina
10 Skoleni zam &stnanct 15 dny 5.11.12 23.11.128 W anagement
11 W odifikace 7 dny 312,12 11.12. 128 Projektova skupina
12 Ostry provoz 1 den? 12.12. 12 12121211 Projektova skupina

Zdroj: vlastni zpracovani, 2012
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Obrazek 6, 7, 8 zobrazuji asovy prubéh v horizontu nékolika mésicti. Dale jsou na téchto obrazcich patrné navaznosti ukold a jednotlivi

predchudci.

Obrazek 6 - Ganttiiv diagram 1. ¢ast

2011 12 2TV 12 20K 12 101X 12 17.0% 12 241X 12
plufs|clp|s|n|r|uls|c|rp|s|n|r|u|s|c|P|s|n|P|u|s|[c|P|s|n|P|u|s|c|P|[s|n|[P|u|s|c|P|s|
ment

tovd skupina

Zdroj: vlastni zpracovani, 2012
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Obrazek 7 - Ganttiv diagram 2. ¢ast

112 EERE 153X 12 22K 12 28X 12 512
M [FlU]s|Eé€]rs[nlrld]s[clr]s[nul[rlo]s|clrs|n|rlUfs]E&lrs|ulrl0]s[clrls|n|rlols]|C]Fr]

Management

Management

Projektova skupina

pement

Zdroj: vlastni zpracovani, 2012

Obrazek 8 - Ganttiv diagram 3. ¢ast

12.X112 19.X112 28.X112 2.XI 12 10.X11 12 17.XI11 12

sn|rlUo[s[E&rlsn|rld][s[Eclr]s|n|[rlols|[EFrls[n|rld[s[E€ rsn|rlols|[Z[rsIn|r|d]s[&]

e Management

Projektova skupina
Projektova skupina

Zdroj: vlastni zpracovani, 2012
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V dalsi ¢asti budou jednotlivé faze podrobné rozepsany a budou pfipojeny eventuelni

navrhy nakupu jednotlivych vyrobk.

3.6.3 Informa¢ni kampain pro zaméstnance

Kampain by méla byt rychla a presvédcivd, jelikoz zdlouhavé kampané lidi otupi
a postupn¢ je pracovnici pfestanou vnimat. Zaméstnanci by po skonceni kampané méli
byt schopni vyjmenovat vyhody, které jim CRM pfinese a umét popsat divody, proc je
nezbytné prejit na novy systém. Problémy s nedostatecnym piesvédcenim zaméstnanci
a nasledné bariéry jiz byly vysvétleny v predchozi Céasti prace. Pro potieby firmy
Westtransport Plzen a. s. byly jako vhodna doba pro kampan zvoleno 3 tydny. V této
dobé by méla probéhnout fada jednéni a informacnich schiizek. Informacni schizky
Vv trvani 2 hodin jednou tydné po dobu 3 po sob¢ jdoucich tydni, budou cilit na zakladni
seznameni se systémem, vyjmenovani jeho vyhod pro ulehéeni prace pro zaméstnance
a celkové potieby podniku. Na schtizkach bude vymezen ¢as pro piipadné dotazy, ale

s hlavni diskuzi a vyjednavanim piipadnych uprav se pocita na jednani. (Doane, 2006)

Tyto jednéni budou probihat dvakrat tydné, také po celou dobu kampang¢. Jejich ucelem
bude vysvétlit ptipadné dotazy a bude zde velky prostor pro ptipadnou diskuzi se
zastupci vSech oblasti firmy. O jednanich budou zaméstnanci informovani formou
emailu a ucast jim bude doporucena. Od téchto jednani si spolecnost slibuje, Zze budou
pochopena jako vstiicny krok smérem K zaméstnancim, a také jako hlavni
presvédcovaci proces. Z jednani a informacnich schiizek budou vytvateny zapisy, které
budou slouzit jako informac¢ni material pro zaméstnance, kteti néco nepochopili, nebo
nemohli pfijit. Kampail by po celé firmé méla nendsilnou formou vyvolat potfebnou
chut’ a motivaci pro prechod na novou firemni filozofii. Nové informacni a sledovaci
zatizeni do tahaci by se mohla setkat s odporem u fidici a pocitem neduvéry.
Argumentem by mohlo byt, Ze systém se snazi o efektivni vyuZiti paliva a nasledné
finan¢ni uspory budou moci byt pouzity na zaméstnanecké benefity. Je zaroven
nezbytné, aby manazefi spolecnosti pfesn¢ védeli, jak bude cely proces probihat a jak
moc ho podnik potfebuje. Bez této znalosti by nedokazali efektivné piesvédcit
zaméstnance a cely projekt by tak jiz od pocatku neprobihal dle planu. Uspéch
informacni kampané a nasledné celého projektu, je piedevSim zodpovédnosti

managementu.
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3.6.4 Zvoleni vhodnych nastroji CRM a prvotni implementace

Pted zvolenim vhodného nastroje CRM je potieba, aby si management spolecnosti
Westtransport Plzen a. S. uvédomil, co vSe by meél mit efektivni systém CRM.
Ptednostné se jednéd o integraci vnéjSich procest a vnitinich procesti podniku. Systém
by mél byt schopen ptijmout informace od zdkaznika, uchovat je a v piipadé potieby by
je mél poskytnout danym zameéstnancim. Nutna je komplexnost dané¢ho systému.
Dalsim pozadavkem je nutnost vysoké kvality zédkaznického servisu. To znamend, Ze
systém musi podporovat vSechny komunikacni prostiedky a data z nich centralizovat,
aby k nim byl poté snadny pfistup. V pfipadé, ze by se klienti vyslovili pro zavedeni IT
rozhrani, bylo by zapotiebi navrhnout softwarové feseni, které¢ by spojilo internetové
pozadavky s databazi. Jelikoz klienti IT rozhrani odmitli, management firmy
Westtransport Plzeit a. s. by se mél soustfedit na propojeni telefonnich, faxovych,
emailovych, pifipadné papirovych pozadavki s centralni databazi. Toto propojeni

vyrazn¢ urychli reakéni dobu podniku.

Podnik Westtransport Plzent a. s. by mél jednoznac¢né zvolit CRM orientované na
procesy, nebot’ pottebuje mit pfistup k informacim v jakékoliv f4zi obchodu. Diky tomu
by mohl disponovat inteligentni spravou pracovnich tokl,, ¢imz si udrzi loajalitu
zakazniki a dlouhodobé vztahy. Tato uroven zadkaznického vztahu se vyznacuje
1 optimalizaci zdkaznického servisu, coz v odvétvi spedice a dopravy, kde zékaznici
nechtéji IT rozhrani, patfi mezi zasadni aspekty spoluprace. Pro tuto oblast je také
nezbytné, aby klient dostaval spolehlivé informace v kazdy moment, kdy o né¢ ma
zajem. Pro podnik Westtransport Plzen a. s. je dulezité sjednotit informace ze vsech
systémt do jednoho centralniho, napiiklad do databaze. Diky této centralni databazi
bude dosazeno velmi efektivni spravy celé zdkaznické objednavky a reakéni doba
podniku se tak podstatné zrychli. Snaz$i bude i pravidelnd aktualizace dat, ¢imZ se

dosahne optimalizace ve vyfizovani reklamaci a Gprav.

Poslednimi poZadavky jsou potfebna flexibilita, moZnost rozSifeni a snadna sprava
systému. Flexibilita se musi projevit pfedev§im v rozdilnych potitebach kazdého
podniku, a to i v oblasti dopravy a spedice. Firma Westtransport Plzeni a. s. nebude
potiebovat propracovany softwarovy systém, ktery by je dokonale spojil se zékaznikem.
Spolecnost vyzaduje inovaci, kterd urychli procesy uvnitf podniku a zlepsi pfistup
pracovnikl ve front-office. Management firmy nevyvraci moznost, Ze by navrzeny

systém mohl byt v budoucnu rozsifen tak, aby mohl kopirovat vyvoj firmy. MoZnost
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rozsifeni je proto vyzadovana vlastnost, jez zabezpecuje nezkostnaténi systému a jeho
budouci aktualizace. Pod snadnou spravou systému si management systému piedstavuje
efektivni obsluhu a ptehlednost. Systém, kterému by rozumél jediny IT pracovnik,

a ktery by byl slozity na obsluhu, by kyzené zlepseni neptinesl.

Na zéaklad¢ téchto predpokladii na systém budou navrzeny nastroje inovace CRM.
Problémem je reakéni doba podniku Westtransport Plzefi a. s. ReSenim by bylo
vytvofeni vytvorenim centralni databdze zékaznikli. Tato databaze by slouzila
pracovnikiim ve front-office jako hlavni zdroj informaci o klientech a jejich potiebach.
Byly by zde uvedeny vSechny obecné informace o zakaznicich, historie objednavek,
historie reklamaci, zmén a dale dopliujici informace. Disponenti firmy Westtransport
Plzen a. s. by tak velmi snadno kontrolovali probihajici objednavku. Dale by mohli
snadno do systému zadavat v jaké je fazi, zda nedos§lo k neocekavanym komplikacim
a zda objednévka bézi podle harmonogramu. Zaroven by tyto tdaje, velmi snadno
mohli poskytnout klientovi. Do této databaze by se poté dokoncena objednavka oznacila
jako hotovd a zaplacena a presunula Se do casti, kterou by mohl kontrolovat
management. ManaZzefi by tak okamzité védéli, co za objedndvky probiha, v jakém jsou

stadiu, a zda zakaznici byli spokojeni a hotové objednavky uhradili.

Dalsi vyhodou takovéto databaze by byla spojitost s novym sledovacim zafizenim
tahacd. V praxi by to znamenalo, ze disponent by mél piehled o okamzité poloze tahace
se zbozim, a mohl tak poskytovat klientovi nejaktualngjsi data. Usnadnilo by se
produktivni vytizeni kamiont, aby se nemohlo stat, Ze kamion pojede zbyte¢né prazdny
nebo bude cekat nékolik desitek hodin na naloZeni. Disponent by mohl operativné
zafidit, aby se v daném podniku pftipravili na diivéjsi ptijezd kamionu nebo naopak, aby
pocitali s jeho zpozdénim. Cela logisticka stranka by tak byla podstatné efektivné;si.
Podstatnym bodem a feSenim nedavnych udélosti, by bylo zavedeni sledovacich sond
do nadrzi tahact. Jakékoli vykyvy ve stavu paliva, ibytky u stojiciho tahace, a jiné, by
byly okamzité preneseny do centralni databaze. Zde by systém upozornil disponenta
a ten by zavolal pfimo fidi¢i, kde nastal problém. Vysledek by byl odeslan

managementu spole¢nosti Westtransport Plzen a. s. k vyhodnoceni.

Zaroven S vytvofenim centralni databaze, by v této fazi byla vybrana firma pro dodani
sledovacich zatizeni a sond stavu paliva. Pro potfeby této bakalarské prace byla vybrana
a oslovena firma Monitoring RC System s.r.0. Vedeni firmy zaslalo katalog sluzeb, ze

kterého byl sestaven navrh rozpoctu feseni pro firmu Westtransport Plzen a. S. Prvotné
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bude uvedeno sledovaci zafizeni do tahacd. Zafizeni 5500,- K&, montaz 1500 K¢,
sledovani na tzemi CR 300,- K& mésiéné + sledovani po Evropé 250,- K& mési¢né.
Soucet pro 80 tahact vychazi na fixnich 560 000,- K¢ a mési¢ni poplatky na 44 000,-
K¢&. Instalace sond pro sledovani paliva vychazi na 25 000,- K¢ a odesilani dat vychazi
na 300,- K& mési¢né po CR + sledovani po Evropé 250,- K& mési¢né. Soudet pro 80

tahact je 2 000 000,- K¢ a mésicni poplatky ¢ini 44 000,- K¢.

Vysledna investice by tak vysla na 2 560 000,- K¢ a mési¢né by firma Westtransport
Plzen a. s. platila 88 000,- K¢ za telekomunikacni poplatky. Vyhodou by byla moznost
okamzitého zjisténi polohy vSech tahacl, jejich lepsi koordinace a poskytovani
pfesnych Udaji zadkaznikiim. Samoziejmosti je zabranéni nepovolenym machinacim

s palivem v tahacich a nasledna uspora. Moznou nevyhodou je vyssi pofizovaci cena.

3.6.5 ZkuSebni provoz

V této fazi by byly testovany zavedené zmény. Jednd se o centralni databazi objednavek
a klientd a o nové sledovaci zatfizeni a sondy paliva. Co se tyCe centralni databaze, je
potiebné zjistit, jestli jeji funkcnost usnadiiuje praci zaméstnanciim, zda se data neztraci
a jsou snadno zjistitelnd. Systém nesmi byt moc slozity a zakaznici by méli pocitit
zrychleni internich procesi ve firmé Westtransport Plzen a. s., ¢imz se zvysi zdkaznicka
spokojenost. Sledovaci zafizeni a sondy by béhem testovani mély odesilat pfesna data,
neztracet signal, a neposilat evidentné mylnd data. Dale by nemélo dochazet
k vypadkim a systém by mél mit rychlou odezvu. Faze testovani by se nemgéla

uspéchat. Veskeré zjisténa data by méla projit analyzou a naslednym vyhodnocenim.

3.6.6 Modifikace a optimalizace CRM

Tato faze zavedeni inovace CRM do podniku Westtransport Plzeni a. s. by méla
vychéazet z analyzy provedené v testovaci fazi. Zohlednit by se mély 1 pfipominky
zaméstnancl, aby doSlo co moZzna nejvétSimu vyladéni systému. Management by ale
mél trvat 1 na potfebném dodrzovani prace se systémem a neustupovat zbyte¢n¢ na ukor
efektivnosti. Po této fazi by mé¢l byt systém i sledovaci zafizeni pfipraveny na ostry

provoz kazdodenniho fungovani.
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3.6.7 Specialni Skoleni zaméstnancu

Z analyzy zékaznického dotazniku mimo jiné vyplynulo, ze nécktefi klienti jsou
nespokojeni s piistupem disponentd firmy Westtransport Plzen a. S. Jedna se predevs§im
o pfistup téchto pracovnikii, z toho plynouci komunikace a ochota ke klientim. Na
jednotlivych prezentacich nebo jednanich by mélo ze strany manazert spolecnosti
dochazet k podporovani spravného piistupu zaméstnanci. Dilezité pro podnik
Westtransport Plzen a. S. je péfe o zdkazniky pies telefon. Pravé telefonem jednaji
disponenti zakaznickych firem s disponenty spole¢nosti Westtransport Plzen a. S. a je
potfebné si uvédomit, ze v dany okamzik celou spolecnost hodnoti pravé podle téchto
pracovnikl. Manazefi by se m¢li zaméfit na to, zda tito zaméstnanci jednaji dostate¢né
rychle, jsou informovani a dokaZzou projevit ochotu, spolehlivost a podat plnohodnotny
vykon. Jednou z moznych rad, jak zjistit praci zaméstnanct v call centru, je takzvané

zavolani sam sobg.

Dalsim krokem ke zlepSeni je odstranéni vymluv. Zaméstnanci v call centru by nemé¢li
viibec pouzivat slova typu ,,nevim*. V tu chvili by se pro klienta stali nedtivéryhodnymi
a snimi i cela spole¢nost. Skoleni by méla naudit pracovniky jak zvladat situace, kdy
doslo ke zméné oproti standardni objedndvce. K informovanosti velmi pfispéje novy
CRM systém, prostiednictvim nové databaze klientskych dat. Zasadni zménou, na
kterou by mélo byt na jednanich upozornéno, je orientace na napliiovani zakaznickych
potieb. Klienti musi citit, Ze pracovnici v call centru spole¢nosti Westtransport Plzen
a. s. jsou schopni reagovat na jejich poZadavky a zmény dostate¢né rychle. Zakaznik si
musi byt védom ptidané¢ hodnoty, kterou mu spoluprdce piinasi, proto je nutné, aby
zamestnanci v call centru znali zadkazniky velmi dobte a pfi kazdé neocekavané zmeéng,

dokazali nabidnout nové feseni.

3.6.8 Ostry provoz

Posledni fazi inovace je zpfistupnéni systému zakazniklim. Zékaznici budou moci zacit
vyuzivat vyhod centralni databaze a sledovacich zafizeni. Management by je mél
seznamit s novymi zdkaznickymi vyhodami. V této fdzi uz by nemcélo dochazet
k zasadnim stiZznostem na fungovani systému. Za¢ina méfeni a vyhodnocovani dat, zda
systém splituje, co se od né& ocekdvalo a zda dochazi ke zvySeni spokojenosti

zakaznik.
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4 Zhodnoceni navrzeného reseni

Navrzené feSeni bylo pfeddno manazerim firmy Westtransport Plzen a. S. ke zvazeni.
Dany navrh obsahuje feSeni stiznosti, jez byly zanalyzovany v zakaznickém dotazniku.
Kli¢ovy zakaznici spole¢nosti Westtransport Plzen a. s. uvedli, ze problémem je pfistup
disponentl firmy a nasledna rychlost a spolehlivost pfi vyfizovani zakazek. Pro firmu
Westtransport Plzen a. s. vychazel navrh inovace CRM ze zkuSenosti manazerti v dané
oblasti. Jedna se o specifickou oblast, co se zdkaznickych sluzeb tyce. Prioritou zde neni
nabirani stdle novych zakazniki, ale snaha o dlouhodoby vztah s n¢kolika hlavnimi
zékazniky. V této oblasti se dlouhodoby vztah buduje na zaklad¢ spolehlivosti,

v€asnych a pravdivych informacich a divéryhodnosti.

Z téchto specifik vychazel i samotny navrh. Pro zlepSeni pfistupu disponentli podniku
Westtransport Plzeit a. s. byly navrzené prezentace a jednadni, na kterych budou
disponenti pouceni o novych moznostech pfistupu k péci o zadkaznika. Pravé aktivni
pfistup a chut’ se zlepSovat, jsou dvé vlastnosti, diky nimz se stanou disponenti jednou
ze silnych stranek spolecnosti Westtransport Plzeii a. s. Dalsi ¢ast navrhu sméfovala
predevsim na otdzku spolehlivosti a reakéni doby podniku. Byla navrzena centralni
databdze, jez by shromazd’'ovala informace o klientech a zakézkach. Byla by velmi ¢asto
aktualizovéana, ¢imz by se zabezpecila spolehlivost a v€asnost pozadovanych informaci.
Diky témto informacim by se urychlila reakéni doba podniku Westtransport Plzen a. s. a
také by se zlepSilo nahlizeni na disponenty spole¢nosti. Dale byl pfedlozen navrh na
nakup sledovacich zafizeni do kamionl a sond pro hlidani stavu paliva. Sledovaci
zafizeni by slouZila k pfesné lokalizaci tahacl a usnadiiovala by logisticka rozhodnuti,
ktera by velmi Setfila Cas. Sondy by hlidaly stav paliva a zabranovaly by tak
neopravnénym odbérim. To vSe by pomohlo zlepSit zdkaznické sluzby a zvysit

konkurenceschopnost.

Pro praktické zhodnoceni nejsou z pochopitelnych €asovych divodi dostupné Zadné
vystupy z firmy. Jen proces implementace by trval vice jak 25 tydni a postupné analyzy
a hodnoceni budou dostupné az po uplynuti delsi doby. Je to z toho dtivodu, Ze navrzené
feSeni ma pfinést dlouhodobé zlepSeni a zvysSeni konkurenceschopnosti. Neni proto
mozné v tak kratkém casovém obdobi systém zavést a vyhodnotit jej. Paklize by se
management spolecnosti Westtransport Plzeni a. s. rozhodl pro implementaci navrhu,

predpoklada se, ze si cely navrh upravi pro své soucasné potieby.
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5 Zavér

Tato bakalaiska prace si predurcila hlavni cil, ukazat, ze fizeni vztahu se zakazniky je
nezbytnou podminkou pii zvySovani konkurenceschopnosti podniku. Jak jiz bylo
zminéno v Gvodu, v dnesni dobé nemaji podniky mnoho moznosti, jak se odlisit od
konkurence. Rizeni vztahu se zakazniky by tak pro podniky mélo byt tou &asti
podnikani, kde je nejvice mozné se odliS§it a zvySit tim podnikovou
konkurenceschopnost. Rizeni vztahu se zikazniky je bezpochyby obsahlé téma, které
pfinasi mnoho teoretickych rad, jez lze aplikovat i v bézném zivoté. Kazdy podnik,
ktery ma& ambice stat se UspéSnym, by na tuto oblast rozhodné nemél zapominat,
naopak, mél by se na ni zaméfit. Vétsina modernich velkych spole¢nosti zacina chapat
problematiku vztahu se zdkazniky a zaCina timto smérem upinat vétSi pozornost. Je
velmi zajimavé, predstavit si dobu, kdy problematika CRM bude jiz soucasti bézného
Zivota spotiebitele natolik, ze napiiklad pfi vybéru auta v autosalonu, bude obchodnik
zakaznikovi automaticky nabizet viiz pfesné dle jeho pifedstav. To vSe na zakladé¢

nasbiranych informaci o potfebach a ptanich zékaznika z ptedchozich obchodu.

Spolecnost Westtransport Plzen a. S. se zabyva dopravou a spedici. V tomto odvétvi
funguje fadu let a pfijala tak specifika obchodu v této oblasti. Navrhovani nového CRM
ve formé IT rozhrani, které by velmi tizce spojilo zakazniky s firmou Westtransport
Plzen a. s., by proto nemé¢lo smysl a tuto myslenku potvrdili i zakaznici firmy.
Management firmy, ale i zakaznici, v pfilozeném dotazniku ur¢ili, kde jsou soucasna
slabd mista podniku. Podstatné zmény by meély nastat v reakéni dob& podniku a ve
Skoleni zaméstnanct. Na tyto aspekty a na vypracovani navrhu inovace CRM pro
spolecnost Westtransport Plzeil a.s. byla zaméfena tato bakalafskd prace. Jedna se
predev§im o zavedeni centralni databaze, jez by shromazd’ovala data o klientech a o
novych objedndvkach. Ke zrychleni reakéni doby podniku by méla pomoci i nova
technologie, jedna se o nakup novych sledovacich zatizeni a sond na hlidani stavu
paliva v taha¢ich. Tyto mozné zmény by mély zvysit efektivnost vnitropodnikovych
procest a uspokojit tak potieby zakaznika, ktefi vyzaduji pfedevSim spolehlivost a
rychlost pfijatych informacnich tokti. Pti spolupraci s firmou Westtransport Plzen a. s.
nedoslo k jedinému problému a jsem velmi rad, Ze jsem s manaZzery této firmy mohl
spolupracovat. Paklize by to bylo mozné, rad bych pokracoval ve spolupraci

Vv diplomové préci.
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Priloha A: Dotaznik

1.

Wie ist die Intensitit/Héaufigkeit der Kontakte mit den Disponenten von
Westtransport? 1-sehr haufig ...5-findet kaum statt

Sollte haufiger werden? Ja-nein

Wie ist die Intensitit/Haufigkeit der Kontakte mit der Geschéftsfiihrung von
Westtransport? 1-sehr héufig ...5-findet kaum statt

Sollte haufiger werden? Ja-nein

Wie ist die Qualitit der Auftragsabwicklung seitens von Westtransport
(Liefertreue, Piinktlichkeit,...)? 1-sehr gut ...5- sehr schlecht

Wie ist die Schnelligkeit und Qualitdt der Reaktion seitens der Mitarbeiter von
Westtransport? 1-sehr gut ...5- sehr schlecht

Wiirden Sie begriifen, wenn es zwischen Thnen und Westtransport eine EDV-

Schnittstelle fiir schnelle Auftragsabwicklung gébe? ja-nein

Prelozena verze:

Jsou Vase kontakty s disponenty Westtransport Plzen a. s. intenzivni?

1- velmi intenzivni ... 5- vubec ne

v

Mély by byt castéjsi/ intenzivnéj$i? Ano-Ne
Jsou Vase kontakty s vedenim podniku Westtransport Plzen a. s. intenzivni?

1- velmi intenzivni ... 5- vubec ne

v

Mc¢ly by byt Castéjsi/ intenzivngj$i? Ano- Ne

Jaka je kvalita zpracovani vaSich zakazek ze strany ze strany Westtransport
Plzenn a. s.? (Dodavatelska spolehlivost, presnost,...) 1- Velmi dobra .... 5-
Velmi Spatna

Jaka je rychlost a kvalita odezvy ze strany pracovnikti Westtransport Plzen a. s.?
1- Velmi dobrd .... 5- Velmi Spatna

Uvitali byste, kdyby mezi Vami a Westtransportem Plzen a. s. existovalo IT-

vvvvv



Abstrakt

RiS, J. Rizeni vztahu se zdkaznikem a jeho vyznam pro posileni konkurenceschopnosti.

Bakalaiska prace. Plzen: Fakulta ekonomicka ZCU v Plzni. 60 s., 2012

Klicova slova: zakaznik, zakaznicky vztah, CRM, CRM vyhody, inovace CRM

Cilem této bakalaiské prace je ukazat, jak je mozné zvysit konkurenceschopnost
podniku na zakladé¢ péce o zdkazniky a fizeni vztahu se zdkazniky. Obsahem této prace
je priblizeni tématu fizeni vztahu se zakazniky. Je zde obecné popsdna problematika
CRM systému, jeho predpoklady, vyhody, rizika a bariéry. Prace se zaméfuje na
popsani nutnosti aktivniho pfistupu k zdkaznikiim, jako podstatnou ¢ast moderni
koncepce velkych firem. V bakalafské praci je charakterizovan podnik Westtransport
Plzen a. s., na zaklad¢ vztahu ke svym zdkaznikiim. Prace obsahuje analyzu soucasného
stavu podniku a na zakladé¢ této analyzy a informaci z dotazniku rozeslaného

zakazniklim, je v praci vypracovan navrh inovace CRM v daném podniku.



Abstract

Rig, J. Customer Relationship Management and its importance for strengthening the
competitiveness of business. Bachelor thesis. Pilsen: Faculty of Economics University
of West Bohemia, 60 p., 2012

Key words: customer, customer relationship, CRM, advantages of CRM, innovation of
CRM

The aim of this thesis is to show, how it is possible to increase the competitiveness of
the company based on customer care and customer relationship management. The
content of this work is to approach the topic of customer relationship management.
There is generally described the issue of the CRM system, its assumptions, benefits,
risks and barriers. Thesis focuses on describing the need for a proactive approach to
customers as an essential part of modern concepts of large companies. The thesis is
characterizing firm Westtransport Plzen a. s., by the relationship with their customers.
The thesis includes analysis of the current situation of business. In this thesis is
designed innovation of CRM in this business, on the basis of analysis and information

from a questionnaire, sent to customers.



