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Uvod

Bakalai'ska prace a jeji obhajoba je jednou z podminek zakonceni bakalarského studia
na vysoké Skole. Tato prace by méla ukéazat, ze student samostatné dokaze pracovat
a Cerpat z odborné literatury, elektronickych zdroju ¢i jinych pramenti. Déle prokazuje,
7e je student schopen zpracovat teoreticky i prakticky zadané téma a nasledné ho

| obh4jit pfed odbornou komisi.

Téma této bakalaiské prace je: Rizeni vztahii se zakazniky a jeho vyznam pro posileni
konkurenceschopnosti, které je podle autorfina nazoru velmi aktualni. Konkurence
vlivem globalizace je velmi vysoka a jakékoliv pochybeni ze strany firmy mize
zpusobit ztratu zdkaznikli. To mlze vést k oslabeni postaveni firmy na trhu. Z divodu
konkuren¢niho boje je ziskdvani, a predevSim udrzeni zdkazniki velmi tézké
a postupem let je to stale t€z8i. Dlouhodobé udrzeni konkurenéni vyhody na trhu je
jednim ze zékladnich cilti vSech firem, proto je dilezité budovat pevné, dlouhodobé
a vzajemné prospéSné vztahy se zakazniky. Spole¢nosti prostiednictvim fizeni vztahu
se zakazniky chtéji své zakazniky uspokojit v maximalni mozné mife a zaroven posilit

hodnotu podniku.

Tato bakalafska prace byla zpracovana ve spolupraci se stfediskem Model Obaly —

Copack Plus.

Bakalafska prace se bude skladat ze Sesti zakladnich ¢asti. Zaméti se na predstaveni
sttediska a zhodnoceni soucasné situace v podniku. Samotna prace zacili na navrhnuti
mozného feSeni, které by mohlo zlepsit stavajici systém CRM ve stfedisku Model Obaly

— Copack Plus. Mozné navrhy budou vychazet z analyzy fizeni vztahu se zakazniky.

Prvni ¢ast charakterizuje stfedisko Model Obaly — Copack Plus. Tato ¢ast by méla
informovat o tomto stfedisku, pfiblizit nabizené sluzby a vyrobky tohoto stfediska
a popsat obchodni vysledky za posledni ¢tyfi roky. Také zde bude zminéna konkurence

tohoto stiediska.

Druhéd c¢ast se bude zabyvat pouze teoretickymi informacemi o problematice fizeni
vztahu se zdkazniky. Budou zde vysvétleny zdkladni pojmy, jako CRM, piedchiidci
CRM ¢i architektura CRM.



Tteti ¢ast bude vénovana zakaznikim. Nejdiive budou zdkaznici stfediska Model Obaly
— Copack Plus rozdéleni do péti velkych skupin a poté budou struéné popsany cinnosti
téchto podnikl. Nasledovat bude teoretické popsani fazi vztaht se zakazniky doplnéné

praktickymi informace pfimo ze stiediska.

Ctvrta ¢ast, na zékladé osobnich rozhovord s obchodnim zastupem, bude popisovat
komunikaci a ¢etnost komunikace se zakazniky stiediska Model Obaly — Copack Plus.
Déle budou stru¢né zminény vyhody pro zakazniky. Nasledovat bude motivovani

obchodnich zastupci.

Pata cast bude obsahovat a analyzovat technologie CRM pomoci jak teoretickych tak

I praktickych informaci.

Posledni velka kapitola bude vychazet z piedchozich kapitol a budou zde nejprve
odhalena slaba mista a poté budou detailné¢ navrzeny navrhy na zlepSeni stavajiciho
stavu  CRM. Jednotlivé navrhy budou struéné popsany a nakonec mezi sebou
porovnany. Posledni c¢ast této kapitoly se bude zabyvat hledanim novych forem

motivovani obchodnich zastupcii.

Cilem této bakalaiské prace je analyzovat a zhodnotit uroven fizeni vztaht se zakazniky

ve stiedisku Model Obaly — Copack Plus.

Vsechny potiebné informace ke zpracovani teoretické casti bakalaiské prace byly
Cerpany ze zdroji, které jsou uvedené v seznamu pouzitych zdroji. Prakticka c¢ast
vychazi z informaci ziskanych na zaklad€ osobnich rozhovorii a konzultaci s obchodnim

zastupcem a z doporucenych elektronickych zdrojt.

Pro formalni upravu této bakalaiské prace byla vyuzita publikace ,,Metodika
k vypracovani bakalarské/diplomové prace autora doc. PeadDr. Ludvika Egera, CSc.*

Pro psani bakalaiské prace byl pouzit textovy editor MS Word.
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1 Model Obaly a. s.

Model Obaly a. s. je pravnicka osoba patfici do skupiny Model AG se sidlem ve
Svycarském Weinfeldenu. Model Holding je holdingovou spolecnosti skupiny Model,

jejiz historie saha az do roku 1882.

V soucasné¢ dobé Model Holding provozuje papirny, zavody pro vyrobu obali
Z vinitych, kasirovanych a hladkych lepenek na 16 mistech v osmi evropskych zemich.
Jednotlivé zavody jsou procesné orientovany, maji vlastni prodejni a vyvojové tymy
avysokou miru samostatnosti vrozhodovani. Tyto zavody jsou regionalné
organizovany na region Zapad a region Central. Model Obaly a. s. patfi do regionu
Central. Celkovy obrat skupiny v roce 2011 ¢inil 660 milionid $vycarskych frankd, coz

je v ¢eské korun¢ témét 14 miliard.

Akciova spole¢nost Model Obaly ma své sidlo v Opavée, TéSinskd 2675/102. Tato
spolenost je pravnim nastupcem spole¢nosti KPM CARE s. r. o., se sidlem
v Nymburku. V ramci slouceni pteSlo na spole¢nost Model Obaly, a. s. jméni
zanikajicich spolecnosti KPM CARE s. r. 0. a MODEL INVEST, spol. sr. o. Jediny
akcionaft této spolecnosti je Model Holding AG. Zékladni kapital akciové spolecnosti

Model Obaly ¢ini 31 000 000,- K¢, ktery je plné€ splacen.

Spolegnost Model Obaly a. s. vznikla v roce 1992 s jedinym sidlem v Ceské republice,
v Opavé. Postupem c¢asu rostl pocet firemnich zédvodu, kdy prvni byl postaven v roce
1995 v Nymburku. O ¢tyfi roky pozdéji byl ke spole¢nosti Model Obaly a. s. ptikoupen
zavod v Moravskych Budéjovicich a néasledné v roce 2003 zédvod v Hostinném. Model

Obaly a. s. ma vysoké postaveni na trhu a je lidrem v produkei vInité lepenky.
Vyrobni provozy:

- Zavod Opava VL (vInita lepenka, obaly z vInité lepenky)

- Zavod Opava HKS (obaly z hladké lepenky, kasirované obaly)
- Zavod Nymburk (vlnita lepenka, obaly z vInité lepenky)

- Zavod Moravské Budéjovice (obaly z vinité lepenky)

- Zavod Hostinné (obaly z hladké lepenky)

11



Prodej a sluzby:

- Pack Shop v Opavé

- Pack Shop v Praze

- Copack Plus v Opavé

- Copack Plus v Nymburku

Hlavni pfedmét ¢innosti spole¢nosti Model Obaly je vyroba a prodej obalt z vInitych
a hladkych lepenek a polygraficka vyroba. Mezi dalsi pfedméty Cinnosti této spolecnosti
patfi prondjem nemovitosti, bytli a nebytovych prostor bez poskytovani jinych nez
zékladnich sluzeb. Do predmétu podnikani spolecnosti Model Obaly a. s. patii vyroba,
hostinskd cinnost, silnicni motorova doprava — nakladni vnitrostatni provozovana

vozidly o nejvétsi povolené hmotnosti do 3,5 tuny vcetné.

vvvvv

24

jednoduché piepravni obaly stejné jako dimyslné, mnohobarevné potisténé prodejni
displeje, které vyrabi v malych i velkych sériich. Spole¢nost uzce spolupracuje
se sousednim zavodem na vyrobu skladadek a ostatnimi vyrobnimi zavody v Ceské
republice, coz umoziuje nabizet zdkaznikiim neobvyklé kombinace vInit¢é a hladké
lepenky, transparentni folie (s potiskem i nebo bez), stejné jako obaly pocisténé ofsetem

flexotiskem, nebo digitalnim tiskem.

V roce 2011 dosahla spole¢nost Model Obaly, a. s. obratu vice nez 3,5 mld. K¢, z ¢ehoz

export ¢inil zhruba 38%. Investice dosahovaly v tomto roce 218,6 mil. K¢.

Spolec¢nost Model Obaly, a. s. vyrabi nejen piepravni obaly, displeje, specialni obaly,
papiry na vinitou lepenku, ale také nabizi balici sluzby, mezi které patii baleni
propagacnich materialti ¢i jinych produkti. Déle v nabidce najde zdkaznik logistické
sluzby, tisk a distribuci reklamnich ceduli do supermarkett.

Od roku 2006 firma Model Obaly, a.s. nabizi zdkaznikiim balici sluzby, tzv. copacking.
V roce 2008, po akvizici spole¢nosti KPM CARE s. r. o., uvedla spole¢nost Model

Obaly a. s. novou firemni znacku Copack Plus, pod kterou spadaji zavody v Nymburku

a v Opavé. Firma Model Obaly, a.s. tak je schopna nabizet zdkaznikiim komplexni
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sluzby zahrnujici nejen vyrobu obaltl, ale i moznost zbozi do téchto obali zabalit a také

zajistit distribuci tohoto zbozi na misto prodeje.

Prakticka ¢ast této bakalaiské prace bude zaméfena na vyrobni zavod v Nymburce
se sidlem v ulici Kostomlatecka 171, Nymburk, konkrétné na stiedisko Model Obaly -
Copak Plus.

1.1 Stiedisko Model Obaly - Copack Plus

Stiedisko Copack Plus firmy Model Obaly, a.s. nabizi fadu vyrobku a sluzeb, které 1ze
rozdélit do nékolika skupin rozd€lené na baleni, kompletace a dokoncovaci prace,

vyroba obalovych a propagacnich materiald, stojany, skladovani, mailing a logistika.
1.1.1 Baleni

Stfedisko Model Obaly - Copak Plus se zabyva vyrobou obalii. Pro své zikazniky
nabizi sluzby, kdy podle pozadavkl zdkaznika pozadovany obal nejprve navrhne, poté
zakaznikovi navrh predd, dohodne s nim pfipadné zmény a nasledné navrzeny obal
vyrobi a zbozi na prani zédkaznika do téchto oball zabali a pfipadn¢ dopravi na misto
prodeje ¢i uskladni. Mezi dalsi sluzby v sekci baleni patii poradenské sluzby v oblasti
baleni vyrobku. Stfedisko Model Obaly - Copack Plus navrhuje a realizuje, kromé jiz
zminénych oball, také vyrobu etiket ¢i maket. Nabidka oball tohoto stiediska je velmi
pestra. Patii sem zejména baleni zbozi do blistrii, smrstitelnych ¢i nesmrstitelnych folii.

Dale v nabidce obalt jsou sleeves obaly.

Pro baleni zboZi pouziva stfedisko Model Obaly - Copack Plus balici poloautomatické
stroje Modular s tunely, etiketovaci linku Willett 210 Air Blow, pasové dopravniky
Ulmer, tiskarny etiket Sato, ovinovaci stroje WM 983 ECO digit, skupinovaci
poloautomaticky stroj Beta Pack 700 a blistrovaci stroje a lepici stroje GEM — 52.

1.1.2 Kompletace a dokoncovaci prace

Stfedisko Model Obaly - Copack plus nabizi, kromé sluzeb celé skupiny Model, také
kompletaci a dokonCovaci prace, kam patii skladovani a lepeni krabicek, fixaze, rucni
a strojni etiketovani, vlepovani plastovych oken, vzorki apod. Dale kompletuji stojany,
barkety, prodejni mix palet, stiracich losii — rozdéleni na vyherni sety. Nedilnou souc¢ésti
kompletace a dokonCovacich praci je vrtani letdki a brozur a jejich skupinové navlékani

na spojovaci silony.
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Pro kompletaci zbozi pouziva stiedisko Model Obaly - Copack Plus krom¢ baliciho
poloautomatického stroje Modular s tunely ¢i etiketovaci linky Willett 210 Air Blow
také stroj INKJET.

1.1.3 Vyroba obalovych a propagac¢ni materiali

Mezi cCasto nabizené sluzby stfediskem Model Obaly - Copack plus patii grafické
préace, jako jsou navrhy ¢i maketovani. Toto stfedisko se dale specializuje na vyrobu
stojanti, blistri, obali sleeves, papirovych taSek, letaki, distribu¢nich kartont
¢i pfepravnich obalii. Tato vyroba je zajiStovana v ramci skupiny Model a dalSich

provéfenych dodavateld.
1.1.4 Skladovani

Stfedisko Model Obaly - Copack Plus nabizi komplexni zajiSténi skladovani cca 3 000
palet, paletizaci a pfipravu expedice na jednotlivd mista prodeje, zasilkové baleni
(kompletace a baleni od obalek az po vahové nebo rozmérové nestandardni baliky),
paletové baleni (kompletace a baleni jednodruhovych ¢i vicedruhovych palet). Doprava
hotovych zakdzek do objemu 14 palet je realizovana vlastnimi prostfedky stfediska
Copack Plus, velkoobjemové zakazky smluvni spedici. Dale zajiStuje pronajem
skladovacich prostor na celém tzemi Ceské republiky. Samoziejmosti je pojisténi

uskladnéného materialu ¢i zbozi na hodnotu udanou klientem.
1.1.5 Mailing

Do sekce mailing patii kompletace zejména letakd, 3D vzorki, skladovani letak,
vlepovani klubovych karet, obalkovani, foliovani do Ciré ¢i barevné folie, tisk a lepeni
adresnich  Stitkdi, realizace objednavkového rozesilani a komplexni zajiSténi

spotiebitelskych soutézi.
1.1.6 Logistika

Stiedisko Model Obaly - Copack Plus zajisti dopravu v ramci Ceské republiky i celé
Evropy. Piepravuje nadrozmémé zasilky prostfednictvim Ceské posty, expresnich
pfepravnich spolecnosti ¢i kuryrnimi sluzbami. Dale zajiStuje na pfani zavozy dle
pozadavkl piijemce, svoz a naskladnéni nepouZzivanych materiali zpét do centralniho

skladu ¢i svoz pouzitych i nepouzitych materiali a jejich naslednou likvidaci.
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1.2 Obchodni vysledky stir‘ediska Model Obaly - Copack Plus

V nasledujici ¢asti budou popsany obchodni vysledky stiediska Model Obaly — Copack
Plus. Nejprve jsou uvedeny pramérné poéty zaméstnancu za posledni ¢tyfi roky. Tyto
pocty zaméstnancii jsou doplnény o data ohledné obratu a poctu zakazek za stejné

obdobi.

Tabulka 1: Poéty zaméstnanct

Pocty zaméstnanci

Rok 2009 | 2010 |2011 | 2012

Pocet zamé&stnanci Model Obaly, a.s. 1168 |1204 | 1259 | 1319

Pocet zaméstnanct stfediska Model Obaly - Copack | 42 48 45 47
Plus Nymburk

Zdroj: vlastni zpracovani, 2013

Poéty zaméstnanct ve stfedisku Model Obaly - Copack plus uvedené v tabulce jsou
uvedeny v praméru, protoze poéty zaméstnanct maji béhem celého roku proménlivou
tendenci, méni se kazdy mésic. Ve vytizenych mésicich, kterymi jsou zejména kvéten
az zari, vyuziva stredisko sluzeb personalni agentury a zaméstnava az o 15 zaméstnanct

vice.

V této bakaldiské praci bude podrobnéji analyzovana spolupriace se zdkazniky
konkrétniho obchodniho zastupce vystupujiciho ve firmé jako sales representative,
pracujici ho vtomto stfedisku jiz Sestym rokem. Konkrétné mezi sebou budou

porovnana data tohoto obchodniho zastupce z poslednich Ctyf let.

Nasledujici dvé tabulky obsahuji tidaje za celé stiedisko Model Obaly — Copack plus
a udaje tohoto obchodniho zéstupce. Prvni tabulka S ndzvem Velikost obratu je uvedena

Vv ¢eskych korunach, druha tabulka je uvedena v kusech.
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Tabulka 2: Velikost obratu

Velikost obratu

Rok 2009 2010 2011 2012
Stiedisko Model Obaly — | 42 717000 | 45192000 |48 021000 46 093 000
Copack plus

Obchodni zastupce 8 245 000 11 384 000 | 7 386 000 9 803 000

Zdroj: vlastni zpracovani, 2013

Tabulka 3: Celkové poéty zakazek stiediska Model Obaly - Copak Plus v¢etné sluzeb

Celkové pocty zakazek stiediska Model Obaly - Copak Plus vetné sluzeb

Rok 2009 2010 2011 2012
Stredisko Model Obaly — Copack Plus 569 598 668 613
Obchodni zastupce 96 121 156 126

Zdroj: vlastni zpracovani, 2013

Pro lepsi orientaci v datech autorka zvolila grafické zobrazeni pomoci vyseCovych grafii

velikosti obratu a poctu zakazek v jednotlivych letech.

Obrazek 1: Velikost obratu 2009

Velikost obratu 2009

m stfedisko Model Obaly -

Copack Plus

obchodni zéstupce

Zdroj: vlastni zpracovani, 2013
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Obrazek 2: Pocet zakazek 2009

Pocet zakazek 2009

m stiedisko Model Obaly -
Copack Plus

obchodni zastupce

Zdroj: vlastni zpracovani, 2013

V prvnim roce zkoumaného obdobi, vroce 2009, se obchodni zastupce podilel
na celkovém obratu stfediska Model Obaly — Copack Plus 19%, coz ¢inilo 17%

ze vSech sjednanych zakazek.

Obrazek 3: Velikost obratu 2010

Velikost obratu rok 2010

m stiedisko Model Obaly -
Copack Plus

obchodni zastupce

Zdroj: vlastni zpracovani, 2013

Obrazek 4: Pocet zakazek 2010

Pocet zakazek 2010

m stedisko Model Obaly -
Copack Plus

obchodni zastupce

Zdroj: vlastni zpracovani, 2013
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Oproti roku 2009 v roce 2010 nastal velky narust jak v celkovém obratu, tak v poctu
zhotovenych zakazek. Obchodni zastupce zajistil celou Ctvrtinu obratu stiediska Model

Obaly — Copack Plus. Tento podil na obratu byl obsazen ve 20% poctu zakazek.

Obrazek 5: Velikost obratu 2011

Velikost obratu 2011

m stfedisko Model Obaly -
Copack Plus

obchodni zastupce

Zdroj: vlastni zpracovani, 2013

Obrazek 6. Pocet zakazek 2011

Pocet zakazek 2011

m stiedisko Model Obaly -
Copack Plus

obchodni zastupce

Zdroj: vlastni zpracovani, 2013

Vroce 2011 nastal op&tovny nartist v celkovém obratu, obrat zjiStény obchodnim

vvr

byl naopak nejvyssi.
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Obrazek 7: Velikost obratu 2012

Velikost obratu 2012

m stfedisko Model Obaly -
Copack Plus

obchodni zastupce

Zdroj: vlastni zpracovani, 2013

Obrazek 8: Pocet zakazek 2012

Pocet zakazek 2012

| stiedisko Model Obaly -
Copack Plus

obchodni zéstupce

Zdroj: vlastni zpracovani, 2013

V roce 2012, v poslednim sledovaném obdobi, doslo k mirnému poklesu celkového
obratu stfediska Model Obaly — Copack Plus. Podil velikosti obratu a poctu zakazek

obchodniho zéastupce €inil v obou piipadech 21%.
1.3 Konkurence stiediska Model Obaly — Copack Plus

V nésledujici ¢asti ve zkratce budou popsani dva konkurenti stfediska Model Obaly -
Copack Plus na Ceském trhu zabyvajici se tzv. copakingem. Tyto dvé spolecnosti
se svymi obraty nejvice konkuruji stfedisku. Nabizené sluzby konkurentli a stfediska

jsou ve zna¢né mite totozné.

Stiedisko Model Obaly — Copack plus zarucuje kvalitu vyrobkli vyrobené z vlastnich
zdroju ¢i firmou Model Obaly a.s. Jedna se o velmi stabilni firmu, ktera je na trhu
mnoho let a je dcefinou spolecnosti holdingové spole¢nosti Model Holding AG, coz

zarucuje zakazniklim vysokou kvalitu.
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1.3.1 Balino a.s.

Akciova spolecnost Balino ma své sidlo v Kamenici, a nabizi komplexni sluzby
Vv oblasti copackingu od navrhu obalu po pfepravu k zdkaznikovi. Dale navrhuje baleni
a realizuje jej podle prani zdkaznika. Také vyrabi obalovy material a etikety. Zbozi bali
do obalového materialu a nasledné uskladni ¢i doveze na misto urceni. V oblasti baleni
nabizi baleni zbozi do smrstitelnych a nesmrstitelnych folii, do volnych sacki,
do prepravniho baleni ¢i sleeve. Dale v nabidce této firmy zakaznik najde sluzby jako
je ruéni kompletace reklamnich nebo darkovych baleni, kompletace reklamnich stojant,
vkladani a vlepovani letdkl/vzorki vyrobkl do periodik, katalogl ¢i lepeni blistri.
Firma Balino nabizi pro zakazniky skladovéani a dopravu zbozi v ramci Ceské republiky
i V zahraniéi. Pro piepravu vyuziva sluzby Ceské posty, expresni pfepravni spolenosti
apod. Firma Balino se soustfedi na udrZeni pozice na trhu zaméfeném na copacking
prostiednictvim zakazek pro spolecnosti se zahrani¢ni majetkovou ucasti vyzadujici

vysokou kvalitu zpracovani. Spolecnost ma zavedeny systém ISO 9001.
1.3.2 Comp alfa, s.r.o.

Spolecnost Comp alfa sidlici v Kladné nabizi komplexni skladové sluzby zaméiené
na klienty se specifickymi pozadavky, sluzby s vysokou pfidanou hodnotou, sluzby
pro podporu prodejui spotiebniho zbozi, jako je polepovani etiket, skupinova baleni,
kompletace prodejnich stojanti, kolkovani alkoholu apod. Firma déle nabizi dopliikové
sluZzby na miru ptesné podle pfani zdkaznika. Jedna se naptiklad o import zahrani¢nich
zasilek, namoini a leteckou dopravou, celni deklaraci, distribuci v tuzemsku i zahrani¢i.
Déle nabizi také zatavovani vyrobkli do smrstitelné folie, vkladani a zatavovani zbozi
do PVC sacku, polepovani oballi zbozi reklamnimi etiketami, skladani darkovych kazet,
kompletace stojanil, kompletace zbozi a nasledné zabaleni a rozeslani jako obchodni
balik, skladovani a distribuce jakéhokoliv zplsobu dopravy. Spole¢nost mé zavedeny

systém ISO 9001, ISO 14001 a ISO 18001 OHSAS.
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2 Uvod K Fizeni vztahu k zakaznikam

Z obecné zndmé definice podnikéni je zfejmé, ze zdkladnim cilem podnikani
svého zakaznika, peCovali o néj, snazili se mu vyhovét ve vSech jeho pfanich, tak tohoto
cile nedosahneme. Kli¢ovy faktor uspésnosti podniku je péce o zakaznika a vytvareni
dlouhodobych vztahti s nimi. Tyto vztahy jsou v nékolika poslednich letech velmi

aktudlni téma, které se fesi v kazdém podniku.

Pro lepsi pochopeni vyvoje fizeni vztahti se zakazniky je dobré si vzpomenout, jak se
pfed primyslovou revoluci chovali nejriznéj$i femeslnici a ucednici ke svym
zakaznikim. Tito délnici pracovali v dilnach a cely vyrobni proces fidili mistfi, ktefi
nebyli pouze profesiondlové svého oboru, ale také znali zakazniky, pro které vyrabéli.
Diky osobni znalosti svych zékaznikli védéli piesné prani na vyrabény vyrobek, které
si pamatovali a fidili se podle né&j. Nejednalo se o nic jiného, nez o vztah se zakaznikem.
Cely vztah byl zalozen na davéte, kterou nebylo radno ztratit. V dobé primyslové
revoluce pfisly na fadu nové technologie, které jsou spojené se sériovou a masovou
vyrobou. V té dob& se pracovnici pracujici ve vyrobné vibec nedostali do kontaktu
se zdkaznikem a mistii byli potfebni pouze jako dozor celé¢ vyroby. Nasledkem toho
bylo, Ze se marketing soustfedil na distribuci a tim vyrobci ztratili kontakt se zakazniky.
Informace o jejich pranich byly zprostfedkované. Masova vyroba zpusobila, Ze bylo
dostatek vyrobkd, ale nebyl o né zajem. Pro efektivitu obou stran, jak zakazniki, tak
vyrobceil, je dobré hledat vyrobky pro zdkazniky. V 80. letech 20. stoleti se rozvinul
marketing sluzeb, ktery pohlizi na celou organizaci jako na marketingovou organizaci,
ktera uvadi na trh vyrobky. Tato filozofie pomaha klepsimu chapani vztahu
se zakaznikem. Rada oddéleni podniku je v kontaktu se zdkaznikem a to miize ovlivnit

vnimani tohoto vztahu. (Storbacka, Lehtinen, 2002)

Dnes$ni podoba fizeni vztahli se zdkazniky zacala jiz na pfelomu osmdesatych
a devadesatych let minulého stoleti. Rizeni vztahil se zakazniky (CRM — Customer
relationship management) je nezbytnou soucasti vSech odvétvi podnikani. Jako

pomocnika pfi poznavani zdkaznikli vyuziva CRM nejriiznéjsi technologie, které vSak

vvvvvv
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podniky své zakazniky uspokojily v co nejvice mozné mife. Po celém svété jsou

roz§ifeny riznorodé systémy pro fizeni vztaht se zékazniky. (Chlebovsky, 2005)
2.1 Proc je vztah se zakaznikem tak dulezity?

Z mnoha studii je prokazatelné, ze nespokojeny zdkaznik Se o své Spatné zkuSenosti
zmini dvakrat vice lidem, nez o dobré zkuSenosti. Na tento vyrok vSak nepotiebujeme
zadnou studii. My samotni, kdyz jsme nespokojeni se sluzbami, vyrobkem ¢i chovanim
firmy k nasi osobé¢, tak to vypravime partnerovi, rodi¢um, piatelim a kolegim v praci.

(Foster, 2002)
2.2 Rizeni vztahi se zakazniky (Customer Relationship Managment)
2.2.1 Definice CRM

Rizeni vztahii se zdkazniky (CRM) zahrnuje pracovniky, podnikové procesy
atechnologii IS/ICT s cilem maximalizovat loajalitu zdkaznikii a v disledku toho
| ziskovost podniku. Je soucasti podnikové strategie a jako takové se stavd soucasti
podnikové kultury. Technologicky stale vice vyuziva potencidlu a moznosti internetu*

(Dohnal, 2002, s. 18)

,,Customer Relationship Management je interaktivni proces, jehoz cilem je dosazeni
optimalni rovnovdahy mezi firemni investici a uspokojenim zakaznickych potreb.
Optimum rovnovahy je determinovano maximalnim ziskem obou stran‘ (Chlebovsky,

2005, s. 23)

Hlavnim cilem fizeni vztahll se zdkazniky je vytvofeni dlouhodobého a stabilniho
vztahu se zakaznikem. Podniky by mély dikladné pochopit a hlavné porozumét svym
zakaznikim a to predev§im jeho hodnototvornému procesu, ve kterém si zakaznik
vytvari vlastni hodnotu, kterou kdyz podnik zn4, je pro né& snadné&j$i rozvinout vztah
se zakaznikem. Pro zefektivnéni tohoto vztahu by se na tento vztah mélo pohlizet jako
na proces, ktery neni bran jen jako obchodovani, ale je spojen i1 s dal$imi ¢innostmi,
které spolecné s obchodovanim realizuji cely vztah se zakaznikem. (Storbacka,

Lehtinen 2002)
2.2.2 Predchidci CRM

Zkratka CRM (Customer Relationship Management) je nejnovejsi v rade akronymii,

ktere se vyvinuly v prithehu 90. let. Z téch predeslych mizeme jmenovat napr-.:
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2.2.3

2.24

SFA (Sales Force Automation) — automatizace prodeje

TAS (Technology Assisted Selling) — prodej podporovany technologii

ERM (Enterprise Resource Management) — rizeni podnikovych zdrojii

ERP (Enterprise Resource Planning) - pldanovani podnikovych zdrojii

TERM (Technology Enabled Resource Management) — Fizeni zdroji
podporované technologii“ (Burnett, 2005, s. 242)

Vyvoj pristupi k CRM

1980 — 1900: V tomto obdobi se aktualizovaly sluzby urfené zdkaznikim.
Vysledkem byly ziskané uspory ve spolupraci s call centry.

1990 — 1995: Ziskané informace se o zadkaznicich zacaly shromazd’ovat s cilem
porozumét zdkaznikim. SlouZil k tomu centralizovany systém fizeni dat.

1995 — 2000: Béhem téchto péti let se CRM zaméfilo na tvorbu hodnot
pro zakazniky. Vysledkem bylo zlepseni hodnoty nabizenych produktt ¢i sluzeb
na zakladé porozuméni zakaznikiim.

2000 — 2005: Management se Vvtomto obdobi zaméiil na fizeni vztahi
se zdkazniky, coz vedlo ke zméné podnikové kultury na kulturu orientovanou
na zakazniky.

2005 — soucasnost: I v dnesni dobé se rozviji modely, které zahrnuji zékazniky
jako subjekt vztahu. To vede Kk vytvafeni struktur a procesi zakaznicky

orientovanych spole¢nosti. (Lehtinen, 2007)

Architektura CRM

Aplikaéni architektura nejlépe vystihuje souvislosti a vazby jednotlivych aplikaci, proto

je spojena s CRM. Tato aplikac¢ni architektura je rozdélena do tii ¢asti: operacni,

analyticka a kooperativni. (Dohnal, 2002)
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Obrazek 9: Aplikacni architektura CRM

zdédeéné aplikace, ERP

Back-Office

rozhrani - integrace

Front-Office

Mobile-Office

Interakce
se
zakaznikem

Zdroj: Dohnal, 2002, s. 60

2.2.4.1 Operacni ¢ast CRM

Operacni ¢ast CRM se zaméfuje na automatizaci a fizeni zakladnich podnikovych
procesti, které se tykaji marketingu, obchodnich a servisnich ¢innosti. Mezi hlavni
¢innosti této Casti patii dosahovani maximalni mozné efektivity existujicich procesi.
Podniky vkladaji do operacni ¢asti CRM nejvétsi nad&je. Do této Casti patii aplikace,

které jsou vyuzivané pti kontaktu se zakaznikem:

- SFA (podpora prodejnich aktivit)
Jeden ze zpisobl, jak zajistit podnikiim poZadované zvySeni produktivity
obchodni Cinnosti, je pievedeni papirové dokumentace do elektronické formy.
Tim se zpfistupni data celému obchodnimu tymu. Aplikace typu Mobile-office,
mezi které patfi mobilni technologie, internet aj., poskytuji podnikiim moznost
konfigurace produktl spojené s vlozenim objednavky daného produktu piimo
u zakaznika. Aplikace CRM jsou proto nyni vnimény jako zdroj manazZerské

kontroly umoziiujici se vice vénovat zdkazniklim a tim 1 vydé€lavat vice penéz.
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- EMA (podpora marketingovych aktivit)
Aplikace EMA jsou analyticky zaméfené na marketingové kampané ptisobici
na trh. Patfi sem datové sklady umisténé v analytické ¢asti CRM. Tyto aplikace
spolecné s elektronickou postou ¢i bezdratovym internetem jsou vyuzivany casto
V podnicich, kdy se naptiklad informuji o zménéch cen letenek.

- CSS (podpora servisnich aktivit)
S rozvojem modernich technologii pfichazeji modernéjsi komunikac¢ni kanaly,
které neslouzi uz pouze k samotné komunikaci. Zakaznici si mohou zvolit zdroj
informaci pro né nejblizsi, kam patii internet, elektronicka posta aj., kde jsou
k dispozici informace v realném case. Po ziskani informaci se uskuteciiuje
nakup bez fyzického kontaktu s podnikem. To vede Kk poklesu nakladu
a soucasné roste kvalita obsluhy zékaznika, stoupd zdkaznikova spokojenost.

(Dohnal, 2002)

2.2.4.2 Analyticka éast CRM

Analytickd c¢ast CRM vyuziva data, ktera se tykaji zakaznikii a data ziskana
Z jednotlivych procestt v opera¢ni ¢asti CRM. Nezbytné piedpoklady pro uspésné
vyuziti téchto dat je jejich centralizace. Cilem je vyuzit data k poznani zékaznickych
preferenci a odhadnuti pozadavkil na zefektivnéni sluzeb, marketingu ¢i obchodnich

¢innosti. (Dohnal, 2002)

2.2.4.3 Kooperativni ¢ast CRM

Kooperativni ¢ast CRM obstarava komunikaci se zdkazniky, mezi ¢leny spolecnosti
I mimo ni. Tato ¢ast CRM vyuziva spolupraci s obchodnimi partnery. Informace podnik
ziskava nejen z vlastnich zdroji, ale i ze sdilenych dat obchodniho partnera, webovych
aplikaci, podnikovych portald ¢i marketingovych prizkumu. (Dohnal, 2002)

2.2.5 Clenéni procesit CRM

Softwarové systétmy CRM se opiraji o dva zakladni procesy, tzv. back-office
a tzv. front-office. ,,Oblast back-office, znamd také jako oblast ERP (enterprise
resource planning) neboli planovani podnikovych zdroji, je tradicni doménou
systemove integrace, kterd zahrnuje takové useky cinnosti podniku, jako je vyroba,

nakup, rizeni zasob a dalsi vnitini systéemy podniku vcetné financni infrastruktury.
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(Burnett, 2005, s. 241) Jinymi slovy se jedna o procesy, které nejsou v pfimém kontaktu
se zakaznikem. ,,Oblast front-office je pomérnée nova zdlezitost, kterd v sobé spojuje
vSechny tri typy automatizace vnejsich vztahit podniku: automatizace prodeje (odbytu),
automatizaci zakaznického servisu a automatizaci marketingu (puvodné databdzovy

Marketing. “ (Burnett, 2005, s. 241), (Burnett, 2005), (Dohnal, 2002)
2.2.6 Méritko uspéSnosti CRM

Podnik pro Uspésnost vztahu se zédkaznikem musi hledat hodnotové vztahy a nadale
zvysSovat hodnoty tohoto vztahu. ,,Hodnota zdkaznika se definuje [Tunecek, 2003] jako
soucasné a ocekavané budouci hodnoty konkrétniho zdakaznika diskontované na jeho
cistou soucasnou hodnotu* (Chlebovsky, 2005, s. 53) Vztah se zakaznikem mize byt
pro spole¢nost hodnotny z pohledu ziskovosti vztahu. Firmy musi znat, ktefi zakaznici
jsou pro né ziskovi, méné ziskovi a dokonce i ztratovi, protoze tak mohou rozlisit

ptistup k jednotlivym zakaznikiim. (Chlebovsky, 2005)
2.3 Jak spravné pefovat o své zakazniky?

Tuto otazku si kladou podniky snad kazdy den. Chlebovsky se pokusil ve své knize
CRM — Rizeni vztaht se zakazniky na tuto otazku odpovédét. Rika, Ze pée o zakazniky
zahrnuje neustalé sledovani zdkaznickych potieb, motivaci a zvyki. Je dulezité ziskané
znalosti a zkuSenosti umét dale vyuzivat pii inovaci nabizenych produktt ¢i sluzeb.

(Chlebovsky, 2005)

Pii zavadéni CRM do firmy je nutné si uvédomit, Ze se firma neobejde bez toho, aby
vSichni zaméstnanci méli na paméti, Ze nejdulezitejsi je zakaznik, dale musi existovat
zpétna vazba a nezbytné potiebné je pouzivat informacéni technologie, které firmé

uchovaji data pro dalsi analyzu. (Chlebovsky, 2005)

Cilem vSech firem kromé zisku by méla byt spokojenost zakaznikd, protoZe spokojeni
zakaznici se radi vraci do obchodniho vztahu, ktery spliioval jejich ocekévani a bylo
s nimi jednano jako s rovnym. Co je vlastné spokojenost? ,,Spokojenost zdkaznika je
determinovana ndzorem zdkaznika na miru, kterou obchodni pripad splnil jeho potreby

a ocekavani‘* (Chlebovsky, 2005, s. 49)

KANO model je nejcastéji vyuzivand metoda pro mefeni spokojenosti zdkaznika. Tato
metoda je postavena na rozdéleni poZadavkil na vlastnosti nabizené¢ho produktu nebo

sluzby do tfi zdkladnich skupin:
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- Povinné (Must be) — pii nesplnéni téchto pozadavkii bude zakaznik nespokojen.
Na druhé strané vSak pfi nesplnéni téchto pozadavki ma maly vliv
na spokojenost, protoze se jedna o zakladni kritérium produktu.

- Jednorozmérné (One-dimensional) — tyto pozadavky maji linearni zavislost pii
jejich naplnéni a uspokojovani zakaznikli — ¢im vice je pozadavek splnén,
tim spokojenéjsi je zdkaznik.

- Atraktivni (Attractive) - tyto pozadavky maji nejsilnéjsi vliv na spokojenost
zékaznikli. Jejich naplnéni vede k vice nez proporcionalnimu nartstu
spokojenosti zakaznikl. Zaroven plati, ze pokud nejsou tyto pozadavky splnény,

tak to nevede k nespokojenosti zakaznika. (Chlebovsky, 2005)

Obrazek 10: KANO model spokojenosti zakaznikl

Spokojeny zakaznik

Atraktivri pozadavky: Jednorazmérove
2 poZadavky;
vice nezZ proporcionalni
zavislost proporcionalni
T zawvislost
Pozadavek Pozadavek
nesplnén < / ' spinén
Povinné poZadavky
jefich nesplnéni vede
k velke nespokojenosti
zakazniku
{
/ v

Nespokojeny zakaznik

Zdroj: Chlebovsky, 2005, s. 49

Ktivky zobrazené v KANO modelu zobrazuji tii skupiny pozadavka na produkt a jejich
vliv na spokojenost zakaznika. Spodni kfivka znazornuje povinné pozadavky, které
musi byt splnény, jinak je zakaznik nespokojen. U jednorozmérnych pozadavki je
spokojenost proporcionalné zavisla na jejich splnéni. Atraktivni poZadavky znazornéné
vrchni kiivkou vykazuji silny nartst spokojenosti zdkaznikli pfi svém naplnéni.

(Chlebovsky, 2005)
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3 Zakaznici

3.1 Kdo jsou ziakaznici?

Zakaznik je nékdo, kdo je ochoten zaplatit za uspokojeni svych potfeb nebo feSeni

svych problémt. Zakaznik je cilem firemniho snazeni. Zdkaznik maze byt jednotlivec,

vvvvvv

Na zéakaznika a jeho potieby nesmi podniky nikdy zapomenout.

3.1.1 Rozdéleni zakazniki ve stiedisku Model Obaly — Copack Plus

Jako kazda firma 1 stfedisko Model Obaly - Copack Plus ma své zakazniky, kterym
nabizi své sluzby. Cilem obchodniho zastupce, a nasledné pak i vyroby, je splnéni piani
zakaznikd. Stredisko Model Obaly - Copack plus si své zakazniky v ramci podniku

rozdeluje do péti zakladnich skupin.

Jednotlivé skupiny se rozliSuji velikosti zdkaznikii a mistnim odloucenim od sidla

stiediska.

- Nadnarodni fetézce

- Velci cesti vyrobei

- Zahrani¢ni lokélni klienti

- Mensi Ceské firmy s krajskym rozsahem

- Agentury zastupujici nadnarodni fetézce a velké ¢eské vyrobce.

3.1.1.1 Nadndarodni i‘etézce

Mezi klienty stfediska Model Obaly - Copack Plus tvofici nadndrodni fetézce patii
napiiklad firma Nestlé Cesko s.r.0., Nestlé Slovensko s.r.o., Wrigley, s.r.o., Mars Czech
s.r.0., Coca-Cola Ceska republika s.r.o., REMY COINTREAU CZECH REPUBLIK
s.r.0., REMY COINTREAU SLOVAKIA s.r.0., UNILEVER CR, spol. s . 0. a mnoho
dalsich.

Firma Nestlé Cesko s.r.0. patii mezi piedni vyrobce na &eském potravinaiském trhu
se sidlem v Praze 4. Nejznaméjsi znacky cukrovinek ztuzemské vyroby vyrabénou
firmou Nestlé Cesko jsou Orion, Studentska pe¢et’, Bon pari, Jojo, Lentilky. Dale firma

Nestlé Cesko s.r.0. vyrabi dehydratované potraviny zna¢ky Maggi, kdvu a napoje
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Nescafé, Caro ¢i Granko, kapslové kavové systémy Nescafé dolce gusto, Nespresso.
Déle se specializuje na vyrobu détské a kojenecké vyzivy Nestlé a Beba, krmiv

pro domaci zvifata Purina — pro plan, Friskies a mnoho dal$ich.

Firma Wrigley, s.r.0. se sidlem v Praze 9 je uznavanym lidrem v oboru sladkosti.
Firma vyradbi zvykacky, drazé, tvrdé a zelatinové bonbony a také lizatka. Mezi

nejznaméjsi znacky vyrabéjici firmou Wrigley patii Airwaves, Skittles ¢i Orbit.

Firma Mars Czech s.r.0. nakupujici cukrovinky a potraviny pro zvifata za ucelem
jejich dalSiho prodeje ma své sidlo v Pofici nad Sézavou. Produktové fady skupiny
Mars jsou krmiva pro zvifata znacky Pedigree, Whiskas, Kitekat a Chappi. Dalsi ¢len
produktové tfady Mars je ryze a omacky znaCky Uncle Ben's, a také ¢okoladové
cukroviny znac¢ky Snickers, Mars, Bounty a M&M’s. Firma Mars, neptfimo
prostfednictvim distribu¢ni sité spolecnosti jiz zminéné firmy Wrigley, s.r.o., zajist'uje

distribuci ¢okoladovych tycinek.

Firma Coca-Cola Ceska republika s.r.o. se sidlem v Praze 9 kupuje zboZi za G¢elem
jeho dalsiho prodeje a prodej. Firma Coca-Cola Ceska republika s.r.o. je dcefinou
spolecnosti The Coca-Cola Company a nabizi nejoblibengjs$i syceny nealkoholicky
napoj Coca-Cola znamy po celém svété vice nez 100 let. Dale firma nabizi sycené
nealkoholické napoje, dzusy, nektary, sportovni napoje, napoje na bazi kavy a caje.
Mezi nejznaméjsi znacky vyrobkd firmy kromé Coca-Cola jsou Coca-Cola zero, Coca-
Cola light, Coca-Cola cherry, Fanta, Sprite, Kinley, Lift, Bonaqua, Cappy, Nestea, Illy

a mnoho dalsich.

Firma REMY COINTREAU CZECH REPUBLIK s.r.o. sidlici v Praze 4 dovazi
a distribuuje prémiové alkoholické népoje. Mezi predni svétové znacky prémiovych
destilata distribuovanych firmou REMY COINTREAU patii Metaxa, Jagermeister, Jim

Beam, Rémy Martin, Campari, Cinzano a mnoho dalsich.

Firma UNILEVER CR, spol. s r.0. ma své sidlo v Praze 8 prodiva potravinaiské
a spotifebni zbozi na c¢eském trhu. Tato spole¢nost je nejvétSim Ceskym prodejcem
rostlinnych tukli (margarint), zmrzlin, kosmetickych a Cisticich vyrobkli. Mezi piedni
znacky dostupné na Ceském trhu této firmy patii Algida, Axe, Cif, Domestos, Dove,

Flora, Hellmann's, Hera, Knorr, Lipton, Misa, Perla, Rama, Rexona, Saga, Timotei atd.
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3.1.1.2 Velci ¢esti vyrobci

Mezi zastupce skupiny velkych ceskych vyrobci patii firmy Kofola a.s., DEK a.s.,
GRANETTE & STAROREZNA Distilleries a.s., ALBI Ceska republika a.s.

Firma Kofola a.s. ma své sidlo v Krnové. Kofola a.s. je soucasti skupiny Kofola, ktera
je vyrobcem nealkoholickych napojt. Mezi nejznaméjsi napoje vyrabéné firmou Kofola
je kolovy napoj s origindlni recepturou Kofola. Dale v nabidce najdeme ovocné napoje,
sirupy a koncentraty Jupi, détsky napoj Jupik, pfirodni pramenitd voda Rajec a Rajec

bylinka, hroznovy napoj Top Topic a Vinea, prava americka RC Cola a Chito Tonik.

Firma DEK a.s. sidli v Praze 10 a je nejvétsim dodavatelem materiald pro stavebnictvi,
projektt rodinnych domt, projektd obalovych plastt a stavebni fyziky v Ceské
republice a prednim vyrobcem fasadnim a stfe$nich systému z plechu v Ceské
republice. Dek je skupina spole¢nosti zabyvajicich se dodavkami materialti a sluzeb

ve stavebnictvi.

Firma GRANETTE & STAROREZNA Distilleries a.s. sidlici v Usti nad Labem
vznikla spojenim dvou spolecnosti Granette a Starorezna Prostéjov vyrabéjicich
alkoholické napoje. Mezi nejznaméjsi lihoviny této firmy jsou Stard myslivecka,

Starorezna, Hanacka vodka, a mnoho dal$ich.

Firma ALBI Ceska republika a.s. mé své sidlo v Praze 8. Firma Albi Ceska republika
a.s. se zabyva cinnosti koupé zbozi za ucelem jeho dalSiho prodeje a prodej. Firma
ALBI se také zabyva vydavatelstvim a maloobchodem. V nabidce firmy najdeme
nejriznéjsi darky pro déti 1 dospé€lé, nejriiznéjsi spolecenské hry, ptani a diafe.

3.1.1.3 Zahranicni lokdlni klienti

Mezi zahrani¢ni lokalni klienty stiediska Model Obaly Copack Plus patii firma
Buchner Grosshandel. Tento vyrobce sidli v Mnichové. Do nabidky patii bezpe¢nostni
zafizeni, obleceni pro lov, plynové zbranég, vzduchovky, luky apod.

3.1.1.4 Mensi Ceské firmy s krajskym rozsahem

Zastupci této malé skupiny jsou spole¢nost GZH, s. r.o. a CENEGA CZECH s.r.o.

Firma GZH, s.r.o. je ofsetova tiskarna se sidlem a obchodnim zastoupenim v Praze 4

a tiskdrnou v Hronové nedaleko Néachodu. Vyroba této spolecnosti zahrnuje vizitky,
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knihy, letaky, katalogy, brozury, kalendate, pohlednice, plakaty, ¢asopisy, samolepky,

formulafe a dalsi.

Firma CENEGA CZECH s.r.o. sidlici v Praze 5 patii mezi piedni distribu¢ni
spoleénosti v oblasti po¢itatové zabavy v Ceské republice. Zabyva se distribuci her

pro PC a pro konzole PlayStation Portable, PlayStation 2, PlayStation 3 a Xbox 360.

3.1.1.5 Agentury zastupujici nadndrodni ietézce a velké Ceské vyrobce

Ptiklad agentury obhospodaiuji nadnarodni fetézce a velké Ceské vyrobce, pro které
sttedisko Model Obaly - Copack plus vyfizuje zakazky, je firma AMI
Communications, spol. sr.o. se sidlem v Praze 1. Jedna se o agenturu, ktera poskytuje
Spickové sluzby, mezi které patii poradenstvi, vztah s médii, krizova komunikace,
online komunikace, interni komunikace, potddani udalosti atd. Své sluzby agentura

nabizi mnoha firmam, jako je naptiklad Coca-Cola, Wrigley apod.
3.2 Klicovi zakaznici

Klic¢ovi zakazniky se urcuji pomoci metody ABC (Activity Based Costing), protoze
se jednd o velmi rychlou a jednoduchou metodu. Tato metoda ¢leni zdkazniky do tfi
skupin podle velikosti jejich obratu/zisku. Skupina A obsahuje zakazniky, ktefi tvoii
vice nez 50% celkového obratu. (Kazdy podnik ma hranici uréujici klicové zakazniky
jinak danou, toto procento je jen orientacni.) Skupinu B tvoti zdkaznici se zbyvajicimi
procenty z celkového obratu. Ve skupiné C jsou zékaznici se zapornym ziskem

resp. s nejmensim ziskem. (www.d3bc.cz, 2012, online)

Kazdy klicovy zékaznik, skuteny i1 potencidlni, pfedstavuje pro podnik jeden trZzni
segment. Rizeni vztahu s kli¢ovymi zakazniky (KCRM — Key Customer Relationship
Management) je ptirozené pokraovani koncepce CRM. V praxi se podniky zaméiuji
na konkrétni segmenty, které podle nich prokazuji odlisné schopnosti. Zajimaji je také
segmenty, u kterych mohou dosdhnout trvalé konkuren¢ni vyhody. Vybrané segmenty
musi splitovat podnikové cile v ramci nakladovych parametri a podnik k nim musi mit
redlny pristup. Reagovani na nové trzni prostiedi, kde dominuji zakaznici a vybudovani
podniku, kde se maximalizuje névratnost investice pro akciondfe ¢i podilniky, je

primarnim tc¢elem podniku na zédklad€ koncepce KCRM. (Burnett, 2005)

31


http://www.d3bc.cz/

3.3 Faze vztahii se zakazniky

Pouhé uzavieni obchodniho kontraktu neni konec vztahu se zdkaznikem. Objednané
zbozi ¢i sluzby mé firma povinnost fadn¢ dodat a také poskytovat potfebny servis
U zbozi 1 sluzeb, které to vyzaduji. Nasledujici Ctyfi faze vztahu se zakaznikem popisuji

fizeni a budovani vztahu se zdkaznikem, kterymi podnik prochazi:

1. Osloveni zdkaznika (Engage) — jedna se o prvni kontakt s potencidlnim
zékaznikem. Pro uspéch této prvotni faze je nutnost znat dany trh, na ktery
chce firma vstoupit, komu a jaké vyrobky se chysta nabizet.

2. Obchodni transakce (Transact) — Vv této fazi se realizuji veskeré piipravy
na uzavieni kontraktu a v idealnim ptipad¢ dojde K jeho uzavieni.

3. PInéni objednavek (Fulfill) — pfi plnéni objednavek se realizuji vSechny
aktivity spojené s vystavovanim faktur, registraci plateb a dopravou
produktii ¢i sluzeb. Zakaznik na konci této fazi dostane objednané zbozi
¢i sluzbu spolecné s informacemi o dalSich nabidkach firmy.

4. Zakaznicky servis (Support) — Vv této posledni fazi nastava uskutecniovani
aktivit, které slouzi ke spokojenosti zakaznika a buduji jeho vérnost k dané

firmé.

Vyse uvedené faze vztahu se zdkaznikem jsou spojené s nejruznéjSimi procesy CRM,
jako je naptiklad marketing, obchod ¢i servis. Tyto procesy uskuteciiuji obchodni

cyklus. (Dohnal, 2002)
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Obrazek 11: Faze a procesy CRM

D - vybudovani  E - specifikace
znalostl fizenl
TINEN . Al
wyklus ménicich se potfeb a znalosti zdkaznika
i W

Zdroj: Dohnal, 2002, s. 38

Vztah se zdkaznikem neni pfirozené pevny. Znalost zdkaznika o nabizenych produktech
¢i sluzbach se v jednotlivych fazich vyviji. V horni ¢asti obrazku je to znazornéno ménicimi
se potfebami zakaznika. V dolni ¢asti jsou vidét procesy, které vytvareji obchodni cyklus.
V prvni fazi, kdy je zakaznik oslovovan, jsou pouzivany marketingové a obchodni procesy.
Ve druhé fazi, obchodni transakce, se uplatiiuji hlavné obchodni procesy. Servisni procesy
se vyuzivaji zejména ve fazi Ctyfi. Potfeby zakaznikd se rychle méni. Pro uspéch firmy
zejména v oblasti konkurenceschopnosti je nutnost vcasného odhaleni téchto potieb
zakaznikt. (Dohnal, 2002)

3.4 Formy pripominani se zakaznikum sti‘ediska Modle Obaly — Copack Plus

Obchodni zastupci stiediska Model Obaly — Copack Plus v jednotlivych fazich
pro budovani dlouhodobého a stabilniho vztahu se zdkazniky v jednotlivych fazich

vyuzivaji elektronickou a telefonickou komunikaci a zejména jedndni na osobnich
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schiizkach. Osobnim schiizkdm predchazi diivéjsi telefonickd nebo elektronicka

domluva.

vvvvvv

a ziskat si jeho diavéru pro nadchazejici jednani o zakazce. Obchodni zastupce ma
pro ziskani nového zékaznika povinnost prubézné sledovat trh. Pfed prvnim kontaktem
s novym zakaznikem se obchodni zastupce nejdiive informuje o zdkaznikovi. Zjisti si,
jaky druh portfolia zbozi dany zakaznik nabizi, komu je toto zbozi uréeno a kde dané
zbozi skladuje. Zajima se také o to, zda je zbozi rychloobratkové ¢i nikoliv.
Samoziejmosti je zjisténi informaci tykajicich se obchodnich fetézcti, do kterych dané
zbozi dodava a také zda obchoduje na lokalnim trhu ¢i obchoduje v ramci celé Evropy.
Po zjisténi téchto velmi dalezitych informaci o zdkaznikovi kontaktuje konkrétni osobu,

zastupujici daného zdkaznika.

Obchodni zastupce v prvni fazi osloveni zadkaznika nejen oslovuje potencidlniho
zakaznika, ale také udrzuje kontakt se stavajicimi zékazniky. Povinnosti obchodniho
zastupce je pecovat o své zakazniky, aby neodesli ke konkurenci, proto neustéle zjistuje
novinky o téchto zakaznicich, aby jim mohl nabidnout veskeré sluzby, které by je

mohly zajimat.

Ve fazi osloveni zakaznika obchodni zastupce nejCastéji vyuziva elektronickou
komunikaci spole¢né s telefonickou komunikaci. V nékterych piipadech jedna

se zakaznikem v této fazi jiz pfi osobni schlizce.

Ve druhé fazi obchodni transakce nejdiive komunikuje obchodni zastupce
se zakazniky prostiednictvim e-mail ¢i telefonati. Pro zefektivnéni realizace
obchodniho kontraktu si sjedna obchodni zastupce se zakaznikem schtizku, kde veskeré

podminky pro realizaci zakazky spole¢né projednaji.

Treti faze plnéni objednavek je fazi, kdy obchodni zéstupce zdkaznika prib&zné
informuje o zakazce. Zakaznik pravidelné dostdva zpravy o stavu vyroby ¢i doby

realizace baleni apod. Tyto zpravy ziskava zdkaznik pomoci e-mailt ¢i telefonicky.

Ctvrta faze zakaznicky servis je velmi dileZita pro upevnéni vztahu se zédkaznikem.
Obchodni zéastupce prostrednictvim e-mailt, telefonati ¢i direct maili svym
zakaznikim blahopieje k vyznamnym datlim, coz dava zakaznikovi pocit diileZitosti pro

stfedisko Model Obaly — Copack Plus.
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4 Rizeni vztaht se zikazniky ve stfedisku Model Obaly —
Copack Plus

Stiedisko Model Obaly — Copack Plus jedna se stavajicimi i potencionalnimi zakazniky
prostiednictvim obchodniho oddé€leni. V tomto oddéleni navzéjem spolupracuji manazer
obchodu, tfi obchodni zastupci a dva pracovnici WLS (Warehouse and Logistics

System).

Obrazek 12: Organizacni struktura obchodniho oddéleni

Manazer
obchodu
| |

| | | | | | | | | |
Obchodni Obchodni Obchodni Pracovnik Pracovnik
zastupce zastupce zastupce WLS WLS

Zdroj: vlastni zpracovani, 2013

Na obrazku je schematicky znazornénad organizacni struktura obchodniho oddéleni
stfediska Model Obaly — Copack Plus. Manazer obchodu fidi celé oddéleni, dale ma
odpovédnost za celé oddéleni, ale sam také ma své zadkazniky a zaroven vede ostatni

obchodni zastupce a pracovniky WLS.

Obchodni zastupci jednaji se zékazniky a sjednavaji s nimi podminky jednotlivych
zakazek. Obchodni zastupci své zékazniky pravidelné kontaktuji a nabizi jim sluzby
sttediska Model Obaly — Copack Plus. Dale se zékazniky projednavaji veSkeré

pozadavky na zakazku a tesi ptipadné nedostatky €1 reklamace.

Pracovnici WLS zajistuji zdkaznikim podle konkrétnich projektti zdkazniki vyrobu
a pfevzeti POS materiald, skladovani, skladani ¢i kompletaci nejriznéjSich druhti obalt
a nasledné baleni. Tito pracovnici také zatizuji distribuci zbozi a provadi kontrolu.

Stredisko Model Obaly — Copack Plus chce pro své zakazniky zajistit co nejkvalitnéjsi
vyrobky a sluzby. Pro spokojenost zdkazniki se obchodni zdstupci vénuji svym

klientim individudlné a pouzZivaji k tomu rozdilnou komunikaci. Samoziejmosti je

profesiondlni troven této komunikace ve veskerych forméach.
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4.1 Komunikace se zakazniky

"Komunikace predstavuje proces sdelovani (ale také sdileni), prenosu a vymeny
vyznamu a hodnot, zahrnujici v Sirsim zabéru nejen oblast informaci, ale také dalsich
projevii a vysledkii lidské cinnosti, jak jsou nejriznéjsi nabizené produkty, stejné jako

reakce zakaznikit na née. ** (Foret, 2000, s. 3)

Uspésna a efektivni komunikace je takova komunikace, kdy pfi minimalnich nakladech
dosahneme maximalni cild. Komunikace je zalozena na vzdjemné divére, dobrém
nacasovani komunikace, pochopitelnosti a vyznamnosti obsahu, jasnosti, soustavnosti,

osvédcenych komunikaénich kanalech a znalosti adresata. (Foret, 2000)

Osobni rozhovor je i pfes veskery pokrok v elektrotechnice nejucinngjsi prosttedkem
komunikace. Jako nevyhoda se miZze brat nutnost setkani ve stejném Case a misté.
Pti osobnim kontaktu se zdkaznikem vSak ziskavéa podnik okamzité zpétnou vazbu, diky
niz je podnik schopen v maximalni mozné miie poznat pozadavky zakaznika a také najit
optimalni feSeni obou stran. Ve valné vétSiné predchdzi osobnimu rozhovoru
telefonicky hovor, pfi kterém se sjednd osobni schiizka. Cim dal &ast&ji viak
telefonovani nahrazuje osobni kontakt. Nevyhodou této komunikace je ztrata vizudlni
stranky, nedostihnuti zdkaznika na telefonu ¢i samotné nac¢asovani hovoru. Mezi dalsi
prostfedky komunikace patii dopisy, e-maily, kdy veskery kontakt se zdkaznikem je

prostiednictvim psaného slova. Moderni technika nabizi nejnovéjsi podoby

komunikace, jako jsou telekonference ¢i videokonference. (Foret, 2000)

Podnik by mél vénovat zakaznikovi maximalni pozornost, protoze spokojeny zakaznik
zustane danému podniku nadale vérny, je ochotny zaplatit vyssi cenu za zbozi ¢i sluzbu.
Spokojeny zakaznik se o svou zkuSenost rad pod€li s kolegy, jedné se tedy o neplacenou

reklamu. Dale rad vyzkousi dal$i produkty ¢i sluzby podniku. (Foret, 2000)
4.2 Komunikace se zakazniky ve stfedisku Model Obaly — Copack Plus

V nasledujici ¢asti budou podrobné popsany jednotlivé formy komunikace se zékazniky

pouzivané ve stiedisku Model Obaly — Copack plus.
4.2.1 Elektronicka komunikace

Obchodni zastupce, spolupracujici na této bakalafské préaci, kontaktuje své stavajici

I potencionalni zakazniky pravidelnymi e-maily. Jednd se zejména o e-maily
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se vSeobecnymi pfipomenutimi a informacemi o inovativnich novinkach. Dale
pravidelné rozesila e-maily s pfipominkou o dfive realizovanych zakazkach a také
samoziejm¢ e-maily s nabidkami. Pro udrzeni vztahu se zakaznikem posila obchodni

zastupce vSem zakaznikiim ptani k vyznamnému datu, jako je svatek ¢i narozeniny.
4.2.2 Telefonicka komunikace

Telefonické hovory se zdkazniky, které provadi obchodni zéstupce, lze rozdé€lit na tfi
zékladni druhy. Jednéd se o vSeobecné piipomenuti se zakaznikovi, pfipomenuti diive

realizované zakazky a také nabidka osobni schiizky za ucelem projednéani zakazky.
4.2.3 Osobni schiizka

Nekteré zalezitosti 1ze probrat pouze pii osobnich jednanich, ktera se mohou tykat
poptavky ¢i konkrétni zakazky. Tyto schizky domlouva obchodni zastupce piredem

telefonicky nebo elektronickou formou.

4.2.4 Directmailing

Tento druh propagacni sluzby vyuziva obchodni zastupce zejména na rozesilani piani
S drobnym darkem ¢i na ukdzku novych technologii. Obchodni zéstupce zasila
zakaznikim k Mikuld$i, Véanociim, Valentynu a jinym svatkim papirové darky,

stojanky ¢i papirové ozdoby prostiednictvim Ceské posty.
4.2.5 Model Box

Firma Model Obaly, a.s. vydava ttikrat az Ctyfikrat do roka vlastni Casopis, ktery je
zvetejnény na webovych strankach www.modelgroup.com/cs/news/model-boxes.
Tento Casopis dostavaji zakaznici také v tisténé podobé.

4.2.6 Ostatni pripominani se zakaznikiim

Firma Model Obaly, a.s. o sob& dava védét také v inzeratech v obchodnich publikacich,
spolupracovala na projektu organizace UNICEF ,,Vodu détem celého svéta“. Porada
také odborné seminafe, kam jsou zvani nejriznéjsi agentury, grafici, lidé z tiskarenské
branze a klienti. Na téchto seminafich firma Model Obaly prezentuje novinky tykajici

se kombinace materiall ¢i novych technologii.
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4.3  Cetnost komunikace se zikazniky ve stiedisku Model Obaly — Copack Plus

Obchodni zéstupce stiediska Model Obaly — Copack Plus pravidelné se svymi
stavajicimi i potencialnimi zdkazniky komunikuje. Cetnost komunikace s nimi se lisi

podle zafazeni do skupiny. Zakazniky ma rozdélené do ¢ty velkych skupin, podle

vvvvvv

- Mali zékaznici se specifickym oborem podnikéani
- Velci zékaznici s velkym obratem
- Mali zékaznici se stfednim obratem

- Potencialni zakaznici
4.3.1 Mali zakaznici se specifickym oborem podnikani

Tato skupina zakaznikli vyuziva sluzby stfediska Model Obaly — Copack Plus jednou
nejvySe dvakrat do roka a obrat téchto zakazek je mensi velikosti. Tito zdkaznici
nejcastéji vyuzivaji jen jeden druh sluzeb, jednd se napiiklad o rozesilku ptani PF
¢i baleni vano¢nich darkt. Tyto klienty obchodni zastupce pravidelné kontaktuje jednou
za Ctvrtleti a pred timingem. Komunikace s témito zakazniky je provadéna nejcastéji
elektronickou postou ¢i telefonicky. Obchodni zastupce pfipomind zadkaznikiim nabidku

v

sluzeb a také poskytuje nejnovéjsi informace o novinkach podniku.
4.3.2 Velci zakaznici s velkym obratem

Sluzby vyuzivané témito zakazniky maji vEét$i rozsah nez v prvni skupiné. Mezi
nejCastéji vyuzivané sluzby patii vyroba obald, baleni zbozi do papirovych obalil
a smrstitelnych folii a do sleeves obali. Témto zékaznikiim obchodni zastupce
minimalné jednou za mésic a pred timingem rozesila e-maily S pfipomenutim

nabizenych sluZeb ¢i je telefonicky kontaktuje. V priméru tedy dvakrat od mésice.
4.3.3 Mali zakaznici se stfednim obratem

Stfedisko Model Obaly — Copack Plus uskuteciiuje zakazky pro tuto skupinu zédkazniki
Ctytikrat az Sestkrat do roka. Zakazky se tykaji zejména baleni zbozZi do smrstitelnych
folii ¢i1 obalkovani. Tuto klientelu obchodni zastupce kontaktuje jednou za mésic, a to

telefonicky nebo elektronickou formou.
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4.3.4 Potencialni zakaznici

Posledni skupinu tvofi potencidlni zakaznici. Jedna se o dva druhy zékaznikd. Prvni
jsou ti, ktefi nové pristoupili na trh ¢i jsou obchodnim zastupcem objeveni. Obchodni
zastupce tyto zakazniky kontaktuje a nabizi jim sluzby nabizené stfediskem Model
Obaly — Copack Plus. Druhy druh zakaznikt patfici do této skupiny jsou ti, ktefi jiz
u stiediska Model Obaly — Copack Plus nékterou z nabizenych sluzeb poptavali, ale
dosud zadnou nevyuzili. Obchodni zéastupce se snazi zakaznikiim poptavané sluzby

pfipominat a nabizet pribézné béhem roku telefonicky ¢i e-mailem.
4.3.5 Timing

Kazdy klient mé specificky timing. Timing je vhodné nacasovani ¢i ¢asové rozvrzeni
realizovani zakézky na nadchézejici konanou akci. Piiklad takovéto akce jsou Vanoce.
Témet veSketi zdkaznici alesponi jedenkrat vyuzili sluzeb stiediska Model Obaly —
Copack Plus pro tento svatek. Realizace zakazek muze byt u jednotlivych zakaznikt
jind. Zacatek spoluprace na vano¢ni zakdzce stanoveny na prelom listopadu a prosince
problematikou zabyvaji jiz zaatkem 1éta. ZboZi, které si pteji zabalit, zavazi od konce
kvétna do srpna. Pfed samotnym zavazenim sjednd obchodni zastupce s firmou
podminky vyroby. Tyto podminky se zacinaji feSit jiz zacatkem roku nebo dokonce
JiZ koncem piedchéazejiciho roku. Proto si obchodni zastupce musi pfesné nacasovat
kontaktovani daného zékaznika, pfipadné byt pfipraven na pfiliv poptavek po sluzbach
spojenych s Vanoci. Men$i zakaznici vétSinou feS$i nabalovani darkt v zafi
az v listopadu.

Z diivodu Siroké klientely a specifickych pozadavkl se dost Casto stava, ze obchodni

zastupce soucasné fesi Vanoce, Velikonoce, Valentyn i prvni skolni den.

4.4 Vyhody pro zdkazniky

Jako vétsina firem i stfedisko Model Obaly — Copack Plus chce pro své zakazniky
zajistit co nejkvalitngj§i vyrobky a sluzby. Proto v nasledujici ¢asti budou stru¢né
popsany nejriznéjsi druhy vyhod, které pfispivaji ke spokojenosti zakaznikd.

Jak jiz bylo zminéno, stfedisko Model Obaly — Copack Plus je soucasti akciové

spolecnosti Model Obaly, ktera je jednou z mnoha dcefinych spolecnosti holdingové

spolecnosti Model Holding AG. Tato spolecnost je velmi stabilni zahrani¢ni firmou,
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ktera je na trhu mnoho let a zarucuje svym zakazniktim kvalitu ve vSech smérech. Firma
Model Obaly na ptani zdkaznika operativné vyrobi a nasledné¢ doda do svého stiediska
Model Obaly — Copack Plus pozadovany material ¢i obal, ktery splituje pozadavky

zékaznika. Poté se s timto materidlem dale pracuje na dan¢ zakdzce zakaznika.
4.4.1 Certifikace

Stiedisko Model Obaly - Copack Plus pro zlepseni kvality nabizenich sluzeb a vyrobki
usilovalo o ziskani nejriiznéjSich certifikatti. V obdobi od zafi roku 2009 do listopadu
2010 ziskal certifikaci ISO 9001, ISO 14001 a ISO 18001. Jako prvni certifikat ziskal
ISO 18001 OHCAS a v roce 2010 zbyvajici dva certifikaty v ramci recertifikace celé

skupiny Model. Dale pouziva aplikovanou nikoli auditovanou normu ISO 22001.

2. listopadu 2012 ziskalo stfedisko Model Obaly - Copack Plus Nymburk certifikat CSN
OHSAS 18001:2008 v oblasti certifikace baleni a kompletace zbozi a reklamnich
materiald, uréenych pro obyvatelstvo. Vyroba, zajiStovani, uprava a znaceni obali,
vyroba a zaji§tovani reklamnich materiali (pos — point of sale a pop — point
of purchase') a jinych tiskovin. Doprava a skladovani vstupnich materiali a zpracovani

produktii.

5. fijna 2001 ziskala firma Model Obaly a.s. certifikait ISO 9001:2008 v oblasti
certifikace navrh, vyvoj, vyroba a prodej vlnité lepenky, obalti z vinité lepenky,
hladkych a kaSirovanych skladacek, prodej doplikového sortimentu, balici Cinnosti

a jiné co — packingové aktivity.

9. prosince 2004 ziskala firma Model Obaly a.s. certifikat ISO 14001:2004 v oblasti
certifikace navrh, vyvoj vyroba a prodej vlnité lepenky, obalt z vinité lepenky,
hladkych a kaSirovanych skladacek, prodej dopliikového sortimentu, balici ¢innosti

a jiné co — packingové aktivity.

Norma ISO 22001 je systém fizeni bezpe€nosti potravin. Tato norma specifikuje
pozadavky tykajici se systému fizeni bezpecnosti potravin v celém potravinaiském
fetézci, od vyrobct krmiv, prvovyrobct pies vyrobce potravin, dopravce, provozovatele

skladl, dodavatele, maloprodejce a stravovaci zatizeni.

! Jedna se o podptirné materialy pro nakup & prodej — napiiklad letaky, plySové hracky, vzorky
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4.4.2 Track and Tracking systém — sledovani zasilek

Stredisko Model Obaly — Copack Plus je schopno svym zakaznikiim piesné fici co, kdy
a jak se d¢je s jejich zbozim. Obchodni zastupce mtize kdykoli dohledat kde zbozi pravé
je a co se snim dosud délalo. Konkrétné¢ mize zdkaznikovi fict, na jaké paleté bylo
zbozi prevzato, jaké tkony se na daném zbozi provadély, na jaké paleté¢ je znovu

zabaleno, jakym autem odjelo a kdy dorazi na misto urceni.
4,43 Rezim vybéru a vyskladnovani

Stiedisko Model Obaly - Copack Plus se fidi dvéma druhy rezimu vybéru
a vyskladnéni, a to typem FIFO a FEFO.

Rezim vybéru a vyskladnéni typu FIFO je jeden z nejznaméjsich a nejpouzivanéjSich
v oblasti logistiky a dopravy. Jedna se o akronym ze slov First In, First Out, ktery
znamena v prekladu: ,,prvni dovnitf — prvni ven®, prvni vstupujici prvek zaroven
ze systému prvni vystupuje. Metoda FIFO je zplsob organizovani a manipulace
se zbozim ¢i materidlem. Pozadavky na zbozi ¢i material jsou obsluhovany v potadi,

Vv jakém do systému vstoupily.

Rezim vybér a skladovani typu FEFO je méné znamy, avSak velmi pouZivany
v logistice a dopravé a predevsim v potravinafstvi ¢i jinych oblastech, kde je nutnost
sledovat datum expirace. Jedna se o akronym ze slov First Expired, First Out,. Znamena
to, ze zbozi snejbliz§im datem minimalni trvanlivosti musi byt dodano nejdiive.
Metoda FEFO slouzi k organizovani a manipulaci materidlu ¢i jinych komodit.
datem spotteby bez ohledu na termin vstupu ¢i potizeni.

4.5 Motivovani obchodnich zastupcu stirediska Model Obaly — Copak Plus

Kazda firma si chce své zaméstnance udrZet, proto je musi efektivnh€ motivovat.
K motivovani slouZi nejriznéjsi prostiedky, zejména financni a déale pak méné
pouzivané nepenézni prostiedky. I stfedisko Model Obaly — Copack Plus si své
zaméstnance chce udrzZet, proto své obchodni zastupce motivuje k lepSim pracovnim

vykoniim prostfednictvim finan¢nich prostfedk a také i nepenézni formou motivace.

Vedeni stiediska Model Obaly — Copack Plus zvolilo jako hlavni ndstroj motivace

odmény. Tyto odmény jsou obchodnim zéastupcim vyplaceny spolecné s méesi¢nim
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platem ve formé& procent ze zisku. Tento zplsob motivuje k vétSimu pracovnimu
nasazeni. Obchodni zéstupci tak zvySuji postaveni firmy na trhu a zdroven ziskavaji

tak i vice finan¢nich prostfedkl pro osobni zivot.

Déle obchodni zastupci dostavaji od svého zaméstnavatele stravenky nebo obédy. Po
ptekroCeni péti let v zaméstnani ve stfedisku Model Obaly — Copack Plus plati

obchodnim zastupctiim dichodové piipojisténi.
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5 Technologie CRM

CRM vychazi ze sestavovani a neustalého dopliiovani informaci o zakaznicich a jejich
pozadavcich. Tento pfistup je u podnikateli od nepaméti a neustidle se rozsifuje.
Informace o zdkaznicich se zanad$i do nejriznéjSich databézi, které se v poslednich
letech proménuji do informacnich technologii, které napomahaji k feSeni narocnych

ukold. (Lehtinen, 2007)
5.1 Nejstarsi papirové databaze - kartotéky

Nejstar§i provedeni uchovani informaci o jednotlivych zdkaznicich je zakladani
papirovych databazi, kde se informace o zakaznicich ukladaji do kartoték. Nevyhodou
je ruéni vyhledavani v dané¢ databazi, rucni tvorba statistik a nejriznéj$ich souhrnnych

zprav. (Chlebovsky, 2005)
5.2 Baliky typu Office — elektronicka databaze

S pfichodem pocitaclh se zacaly vyuzivat baliky programii typu Office. Jedna se
0 elektronické databéaze, které nabizeji fadu Sablon, formuldit, ale bohuZel nenabizi
spravu dokument, statistické a analytické néstroje nebo tvorbu souhrnnych zprav. Tyto
¢innosti si musi individualné kazdy vytvoftit sdm. Mezi nejcastéji pouzivané baliky typu
Office jsou produkty Microsoft Office nebo Lotus Smart Suite. Microsoft Outlook tvofi
integracni ¢lanek celého systému. Jedna se o elektronickou kartotéku, kde vyhledavame
¢1 tfidime kontakty. Také nabizi pfistup vice uZivatelll k dané databazi. Nevyhodou je
omezenost vyhledavaci funkce. Divodem ¢astého vyuZzivani baliki Microsoftu je nizka
pofizovaci cena. Paklize se s danymi baliky uZivatelé nauci velmi dobie pracovat,
mohou pomoci tabulkového procesoru a textového editoru vytvofit promysleny a dobie
fungujici systém pro elektronickou spravu kontaktii. Pfi provazani s elektronickym
diafem se stava ztéchto baliki velmi dobry pomocnik pii time managementu.

(Chlebovsky, 2005)
5.3 Programy pro spravu kontakti a time management

Mezi dalsi programy slouZzici pro spravu kontaktii a time management, které ptrichazeji
postupné s modernizaci pocitaci,, patii naptiklad ACT!, ktery je urCen pro méné
naro¢né uzivatele. Do této databaze se ukladdaji nejen kontaktni udaje, ale 1 mnoho

dalsich obchodnich informaci, jako jsou naptiklad velikost firmy, objem nakupu apod.
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Vyhodou této databaze je vyuziti vazeb mezi jednotlivymi programy. Tyto databaze
nejsou technologickym vrcholem oboru, ale pro malé a stfedni organizace jsou

dostacujici. (Chlebovsky, 2005)
54 E-systétmy CRM

V dnesni dob¢€ je pro rozsahlé elektronické systémy samoziejmosti, ze obsahuji Ctyfi

zakladni moduly pro podporu CRM. Jedna se o:

- Automatizaci prodejnich ¢innosti
- Automatizaci marketingovych ¢innosti
- Automatizaci servisnich ¢innosti a zakaznické podpory

- Elektronické obchodovani.

Tyto rozsahlé systémy se uplatituji zejména u velkych firem. Jednotlivé moduly jsou
vzajemn¢ propojeny, a to jak v horizontadlnim tak i ve vertikdlnim sméru. Pod pojmem
horizontalni smér si predstavujeme propojeni mezi jednotlivymi oddélenimi. Vertikalni
smér zahrnuje vztah mezi nadfizenymi a podfizenymi. Velmi cenny nastroj e-systému
CRM je sledovani hodnoty zdkaznika a jeji fizeni. Tim se ziskavaji z dostupnych dat
jizzminéné miry ziskovosti zékazniki, a i mozné odhadnuti jejich budouciho
potencidlu. Dodavatel tyto systémy podle ptani firmy upravi do podoby ji vyhovujici.
Nevyhodou téchto e-systémii je vysokd pofizovaci cena a potieba Skolenych
pracovnikt. Ptikladem téchto e-systémt byl Siebel, ktery koupila firma Oracle
Comporation nebo Leonardo. (Chlebovsky, 2005)

Néklady na ziskani a provoz modernich technologii pro CRM se vraci podnikatelim
vV malém rozsahu. Pozvolné zlepSeni nastavd u firem az po dvou letech od zavedeni.
Naklady se nadale zvySuji, ale pomalejSim tempem, kdezto prospéch roste rychleji nez
naklady. Programy, které se uskuteciiuji podle teoreticky stanovené myslenky, splituji
sviyj Ucel, jestlize jsou splnény nasledujici tfi faktory. Na CRM se nesmi pohliZet jen
jako na aplikaci informacnich technologii, CRM je soucasti fidicich procest. Provadét
vlastni realizaci CRM neni ptipustné. A v neposledni fadé musi mit projekty vysokou

podporu fidicich slozek spolecnosti. (Lehtinen, 2007)
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55 Formy vyuZivani technologii spojené s CRM ve stiedisku Model Obaly —
Copack plus

Obchodni zastupci ve stfedisku Model Obaly — Copack Plus vyuzivaji pro vztah
se zékazniky pouze informacni systém spolecnosti Microsoft Office. Baliky programt
této spolecnosti jsou hojn¢ vyuzivané nejen v tomto stfedisku. Obchodni zastupci pro
svou pracovni Cinnost pouzivaji nejcastéji programy MS Word, MS Excel, MS

Powerpoint a MS Qutlook.

V programu MS Word sepisuji dopisy ¢i diilezit¢ dokumenty. V tabulkovém procesoru
MS Excel vytvéreji prehledné tabulky s nejriznéj$imi dilezitymi daty potfebné pro
komunikaci se zakazniky. Prostfednictvim néstroje MS Powerpoint tvoii prezentace pro

porady apod.

NejpouZivangj§i program z balikli nabizené spolec¢nosti Microsoft Office je MS
Outlook. MS Outlook vyuzivaji obchodni zastupci zejména jako pocitacovy program
slouzici k pfijimani a odesilani e-maild. Tento program dale obsahuje adresat
elektronickych adres pouzivané klientem tohoto programu. MS Outlook slouzi
obchodnim zastupciim téz jako kalendat, kam si zapisuji poznamky, tykajici se zejména
nejriznéjsich pracovnich povinnosti, jako jsou schiizky ¢i pracovni hovory apod. MS
Outlook také nabizi funkci automatického pfesmérovani e-mailové zpravy. Jedna
se zejména o piipady, kdy obchodni zastupce neni pfitomen na pracovisti. Nevyhodou

MS Outlooku je nemoznost spojeni konkrétniho zdkaznika s ikolem.

Obchodni zastupce, spolupracujici na této bakalarské praci, velmi Casto pouziva
Jiz zminéné programy od firmy Microsoft Office. Nejvice pracuje s elektronickym
diafem MS Outlook, kde ma zfizené upominky na jednotlivé vyznamné udalosti

a timing konkrétnich zdkaznik.

Tento diatf pravidelné synchronizuje s telefonem. MS Outlook je vybaven funkci
hlasit¢ého upozornéni, kterd obchodniho zastupce vzdy v pozadovaném piedstihu
upozorni na blizici se udalost. Diky této funkci nema obchodni zastupce nutnost

pamatovat si vSechna vyznamna data.

Obchodni zastupce také velmi Casto pracuje v tabulkovém procesoru MS Excel, kde
si zpracoval piehlednou tabulku s budgetem. Tato tabulka obsahuje mési¢ni rozpis

nejvice obratovych zakazek propojené s jednotlivymi zakazniky za uplynulé tii roky,
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diky které mize v dostateném piedstihu kontaktovat zdkaznika. Tuto zpracovanou
pomucku ma vyvésenou v kancelafi a také ulozenou v pocitaci, takze se mize kdykoliv
podivat, zdali se v nejbliz§i dobé nemusi né&jakému klientovi pifipomenout. Dale
pravidelné¢ zpracovava analyzu obratu klientd ¢i vyvoj marze. Nedilnou soucasti
pro kvalitn¢j$i sluzby si obchodni zastupce vytvofil vyseCové grafy s rozvrstvenim
klientd podle velikosti obratu jednotlivych zakazek. Tyto grafy vyuziva k orientaci mezi

skupinami zakaznikd.
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6 NavrZeni inovace systému CRM

V nasledujici ¢isti budou nalezena slaba mista stiediska Model Obaly — Copack Plus
spolu s hledanim navrhd pro zlep$eni vztahu se zakaznikem prostiednictvim nového
systému CRM. Dale budou jednotlivé systémy CRM stru¢né popsany a navzajem mezi
sebou porovnany. V posledni ¢asti této kapitoly bude zhotoven navrh na motivovani

obchodnich zastupci.
6.1 Volba optimalniho CRM informa¢niho systému

V dnesni moderni dobé neni efektivni vyuzivat pro fizeni vztahii se zakazniky papirové
¢i elektronické kartotéky. Ale pro podniky, které maji maly pocet zakazniki, a jejich

pocet se neméni, jsou tyto dva druhy informacnich nastrojii zcela adekvatni.

Pti vybéru jiného druhu informacnich nastrojii, jako jsou CRM e-systémy, zavisi
na mnoha objektivnich i subjektivnich faktorech. Vit Chlebovsky ve své knize CRM
Rizeni vztahu se zakazniky sepsal doporudeni definovana v deseti otazkach, které

pomahaji pfi implementaci systémil.

1. Jaké jsou dosavadni firemni zkuSenosti S 7izenim vztahii se zdakazniky
a prislusnymi  informacnimi  systemy? — pii zaddnych ¢i jen mlhavych
zkuSenostech je vhodné vyuzit poradenskych sluzeb

2. O jak velkou organizaci jde? — ¢im vétsi organizace, tim delsi a komplikovangjsi
a drazs§i systém je potieba

3. Vjakém radu se pohybuje pocet potencialnich zakaznikii (cilova skupina)? - ¢im

vy$$i pocet potencialnich zdkazniki, tim rozsahlej$i a propracovanéjsi CRM

informacni systém je potieba

Jaky je k dispozici rozpocet (viastni ¢i uvérovany)?

Jaké jsou predstavy a pozadavky navratnosti investic (casovy horizont)?

Existuje specializovany CRM informacni systém pro firemni odveétvi?

N o g &

Jaky typ systéemu a jak uspésné vyuzivaji firmy obdobného charakteru
(velikostné, oslovujici stejnou nebo obdobnou cilovou skupinu zakaznikii)?
8. Které firemni cinnosti ve vztahu se zdakaznikem by mély byt automatizovany

(prodej, marketing, servis)?
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9. Na jaké urovni by méla automatizace probihat (operativni, analytickd)? —
operativni ¢ast — pro zajisténi spravy kontaktli a management Casu; analyticka
¢ast — jsou nutné analytické nastroje (vétSinou az u vétSich firem)

10. S jakymi firemnimi informacnimi systéemy bude potireba CRM systém provazat?
(Chlebovsky, 2005)
6.2 Odhaleni slabych mist

Béhem konzultaci s obchodnim manazerem nad problematikou vztah se zakaznikem
bylo zjisténo, Ze obchodni zastupci stiediska Model Obaly — Copack Plus nevedou
papirovou ani elektronickou formu zékaznickych karet. Zaznamy z telefonickych
a osobnich rozhovori obchodni zéstupci vibec nezpracovavaji. Zpétné dohledavani
potiebnych dat a vzpominani na prob&hnuté hovory by mohlo vést k problematickému
jednéani se zakazniky a tim k nespokojenosti zdkaznikd. Veskeré potiebné informace
0 jednotlivych zéakaznicich musi obchodni zastupce zpétné dohledavat v archivu e-
mailovych zprav nebo si zdlouhavé zpracovavat riiznorodé tabulky s potfebnymi daty
0 zékaznicich ¢i vyuzit jinou formu zpracovani dat. Tyto tabulky zpracovavaji zejména

Vv tabulkovém procesoru Microsoft Excel.

Zpracované materidly jednotlivych obchodnich zastupct slouzi pouze pro potteby jejich
osoby. Ve stfedisku Model Obaly — Copack Plus tak dochazi k izolovani jednotlivych

informaci spojenych se zakaznikem.

Obchodni zastupci jsou pro svou praci motivovani finanénimi prostfedky a dvéma
formami nepenézniho motivovani. Jedna se o procenta ze zisku z prodeje pti splnéni
planu. Déle obchodni zéastupce ziskdva od zaméstnavatele stravenky ¢€i obédy a také
diachodové pripojisténi, kdyz u firmy pracuje vice nez pét let. Tyto formy motivovani
jsou efektivni, ale podle autor¢ina nazoru by byli obchodni zastupci vice motivovani,

kdyby vedeni zavedlo i jiné nepenéZni formy jako je naptiklad ptispévek na tzv. osatné.
6.3 Navrhy na odstranéni slabych mist

V nasledujici Casti této bakalaiské prace autorka bude usilovat o navrzeni mozného

zlepSeni soucasného stavu CRM ve stfedisku Model Obaly — Copack Plus a také budou

vvvvvv

pii vytvafeni navrhu jsou ty, které byly zjistény prostéednictvim konzultaci s obchodnim
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zastupcem tohoto stiediska. Naméty na zlepSeni by méli vést k co mozna nejvetsimu

zvyseni konkurenceschopnosti stfediska.

Nedostatky ve zpracovani dat zjisténé v kapitole 6.2 Odhaleni slabych mist mohou vést
ke ztratam zakaznikt. Pro zlepSeni kvality vztahu se zakazniky, a S tim spojené zvyseni
obchodnich transakci, je potieba zavést ve stiedisku Model Obaly — Copack Plus novy

informacni systém.
6.3.1 Zodpovézeni otazek pomahajici k implementaci systému

Ptfed samotnym zavedenim je nutnost si odpovédét alespon na ¢éast na jiz zminénych

otazek z kapitoly 6.1 Volba optimalniho CRM informaéniho systému.

1. Jaké jsou dosavadni firemni zkuSenosti S Fizenim vztahi se zdkazniky

a prislusnymi informacnimi systémy?

Stfedisko Model Obaly — Copack Plus nemd zadné dosavadni zkuSenosti s fizenim

vztahil se zakazniky s jakymkoliv informa¢nim systémem.

Obchodni zastupci pouze vyuzivaji aktivné jeden program z nabidky Microsoft Office —
MS Outlook, ktery slouZzi jen k planovani schlizek a pfipominkam o udalostech. Ostatni

programy nabidky této firmy vyuzivaji jen zfidkakdy.
2. O jak velkou organizaci jde?

Stredisko Model Obaly — Copack Plus zaméstnava v priméru 45 zaméstnanct,

tim padem se fadi mezi malé podniky.
3. V jakém radu se pohybuje pocet potencialnich zakaznikii (cilovad skupina)?

Celkovy pocet potencialnich zdkaznikl stfediska Model Obaly — Copack Plus ¢ita
nckolik desitek.

4. Jaky typ systéemu a jak uspésné vyuzZivaji firmy obdobného charakteru

(velikostné, oslovujici stejnou nebo obdobnou cilovou skupinu zakazniki)?
Informace tykajicich se CRM informacnich systému konkurentt neni mozné ziskat.
5. Které firemni cinnosti ve vztahu se zdakaznikem by mély byt automatizovany

Ve stredisku Model Obaly — Copack Plus by mélo byt automatizovano i oddéleni
Prodej.

49



6. S jakymi firemnimi informacnimi systéemy bude potieba CRM systém provdzat?

CRM systém stiediska Model Obaly — Copack Plus mize byt provdzan s baliky
spole¢nosti MS Office ¢i sinformaénim systémem SAP, ktery stfedisko vyuziva

k vedeni skladového hospodaistvi a Gi¢etnictvi

Na zékladé odpovédi na otazky tykajicich se volby optimalniho CRM informacéniho
systému se nabizeji Ctyfi moznosti jak zefektivnit vztah se zakaznikem prostfednictvim

informac¢niho systému:

- Dokoupeni nového modulu od firmy SAP, ktery se jmenuje SAP CUSTOMER
RELATIONSHIP MANAGEMENT.

- Vyuziti baliku od spole¢nosti Microsoft Office MS Access.

- Vyuziti softwaru Microsoft Dynamics CRM.

- Zavedeni aplikace Business Contact Manager.
6.3.2 SAP CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT

Stiedisko Model Obaly — Copack Plus vyuziva pro svou ¢innost informacni systém
SAP. SAP AG je némecka firma, ktera je svétovym lidrem v oblasti podnikového

softwaru.

Vyuziti modulu SAP CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT umoziuje fidit
vztahy se zakazniky bez kompromisi. SAP CRM umoziiuje orientaci na zdkaznika
s komplexni podporou vSech casti procesit prodeje, servisu a marketingu. Vyuziva
technologie akcentujici moderni pfistup k budovani aplikaci. SAP CRM je ptizplsoben
potiebam organizaci z nejriiznéjSich odvétvi pro zvyseni produktivity prace uZivatell
apod. Tento systém obsahuje nejriiznéjsi komponenty, mezi které patii naptiklad

marketing, prodej, servis ¢i fizeni partnerského prodeje.

Komponent marketing spojuje marketingové procesy a umoziuje fidit poptavku
zakaznik pomoci funkci pro planovani marketingovych zdroji, segmentaci zdkaznikl
¢1 podpory prodeje apod. Komponent prodej je zaméien na ziskavani, rozSifeni
audrzeni ziskovych vztahli se zdkazniky prostfednictvim spravy zakaznickych ucta,

kontaktt, zakazek atd.
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6.3.3 MS Access

Microsoft Access je program spolecnosti Microsoft Office, ktery pracuje s databazemi.
V tomto programu se zpracovavaji nejriznéj$i formulare, které vedou k prehlednosti
a usnadnuji praci s velkym mnozstvim dat.

V programu MS Access 2010 byla zpracovana zakaznicka karta, kterd by méla slouzit
ke zpracovani dat o zakaznicich obchodnich zastupct stiediska Model Obaly — Copack
plus.

Pti otevieni programu MS Access 2010 se zobrazi nabidka, ve které¢ je na vybér
z n¢kolika moznosti, jak vytvofit databazi. Autorka zvolila sablonu ,,Prazdna databaze*,

kde se tvoti veskeré tabulky pro databaze.

Obrazek 13: Uvodni vybérovy list

Domi Vytvofeni Externi data Databazové nastroje

Dostupné sablony Prazdna databaze

{2} Domi

[ Oteviit

= 2 D im L8

]

@J zakaznici (1) (1).accdb

Prazdna Prazdna Naposledy Ukézkové Moje éablony

() zakaznici (1).accdb d webova oteviené ablony
databaze sablony
@_] zakaznici.accdb 3 .
Sablony na webu Office.com Vyhledat Zablony na webu Office.ca | #
@_] Databasel.accdb
o <y S R0
F j‘ = b7 7

Naposledy JT 8 = ) 1 i
oteviené Prostiedky Kontakty Problémy a Neziskové Projekty

Zdroj: vlastni zpracovani, 2013

V pravé ¢asti uvodni nabidky je potieba vyplnit ndzev souboru a poté tlacitkem vytvorit
databaze. Poté se otevie prazdnéd databaze, tam se vkladaji nejriznéjsi tabulky, dotazy

apod.
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Obrazek 14: Uvodni list nové databaze
Ald9-™-|= [

Domd Wytvofeni Externi data Databazové nastroje -Pnle Tabulka

51y Datum a cas lazev a titule £ Zn
b/ aB 12 &4 D T =
—— ) == [ Ano/Me L Vichozi hodnota J Zn
Zobrazeni  Text Cislo Ména _ » Odstranit
- & Dalsipole = ;¢ Velikost pole Jhl Iz
Zobrazeni Pridat a odstranit Vlastnosi
Viechny objekty aplikace .. & « || =3 Tabulkal
Hiedat... o 1D ~ | Kliknutim pfidat -
Tabulky x || * (Nové)
E Tabulkal

Zdroj: vlastni zpracovani, 2013

Nejprve je potieba vytvofit tabulku s tidaji o zakaznicich. Tabulka obsahuje cely nazev
zakaznika, jméno kontaktni osoby, telefon a e-mail kontaktni osoby, datum zaloZeni
firmy a vyznamné datum kontaktni osoby. Udaje v Tabulce se zakazniky, Obrazek 15

vyjma nazvu zdkaznika jsou smyslené - z diivodu citlivosti osobnich udaja.

Obrazek 15: Tabulka se zakazniky

(O Domi | Vitvofeni  Bdernidats  Databazovéndstroje  Pole  Tabulka o
M & Vyjmout f ﬂ\/zestupné Y/Wbér' ﬁ & Novy I Souhmy 2 Nahradit Colir Pectabnest) <11 - i =
e 23 Kopirovat ‘ HSestuan T Upfesnit - ? B Uloit 7 Pravapis ) = Pfejitna o
Zobr‘azem ¥ ko i Q/Odebratiazem' ¥ Fiepnout it Akt:?:u'ovat X Odstrant = EDaIE\" - it Wybrat * L A‘ . &' 585 @' 2
Zobrazenl Sehranka i Seradit a filtrovat Zaznamy Najtt Formatovani textu
Viechny objekty a..®) « || ] Zikamici |
Hiedat., p Polel - Kontaktniosoba - Telefon - email « | Zalogenifirmy » Vyznamné datum kontakini osoby - Pozndmka -
Taby 4 || AgenturaFlora,sro. Navak 13456789 flora@flora.cz 1.9.2005 4.8.1965
B duhsthuzly ALBI Ceské republika a.s. Svoboda 84567850  albi@albi.cz 1.6.1997 15.3.1975
3 Duhakidy Coca-CoIaCeska’rep}]blik?s.r.o. Novy 390123456  coca@eola.cz 1.5.1991 28.1.1982
GRANETTE & STAROREZNA Distilleriesa.s.  Starj 345678901  granette@starorozna.cz 13.2011 30.12.1984
3 el Kofolaas, Zeman 0567 ofola@kotola.co 18,1954 14.7.19%
& zikania Mars Czech s.r.0. Truchly 567890123 mars@mars.cz 15,19 17.10.1963
T zham ze schizky Nestlé Cesko s.ro. Mares 456783012 nestle@nestle.cz 11,1990 6.9.1987
Doty 4 || REMYCOINTREAU CZECHREPUBLIKsro.  Prochétka 678901234  remy@remy.cz 1. 5. 2006 2.1.1976
2 Dotart Wrigley, s.r.o. Polakové 783012345  wrigley@wrigley.cz 19.19%3 6.9. 1969
Formulite 2 &
% podformular
% Zakamnicka karta
3 zimamze schizky

Zdroj: vlastni zpracovani, 2013

Pro vytvoreni zakaznické karty je potieba vytvofit dalsi tabulky, jeden dotaz a tfi
formuléfe. Podrobny popis vytvafeni dotazii a formulditi neni cilem této bakalaiské
prace. Na nasledujicim obrazku 16 je znazornéné ndvrhové zobrazeni formulafe,

kde jsou propojené tabulky s dal§imi dvéma formulafi.
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Obrazek 16: Navrhové zobrazeni zakaznické karty

w» |] Zikaznicks karta x
) RN R TRRE X RY TR TN SRR RNRT RN RS DS ERA- RS ERE SRS TR A ANRY TN D IR DR R Y. - R R Ry AR R =
# Zahlavi formulafe
. I I I
;\Za aznicka karta \ Tisk
N [ |
# Podrobnosti
B = > T T T T T T T T T T
N |:a" ik ‘ Polel Pozrjimka Pozndmka
e ———
1; | aktnibsoba Kontaktni osoba
[ [ [ [ [
2 i|\§ i Telefon
- — ———
3 I:.-I } email
: I
4 I:a.;’: Hifry } Zalozeni firmy
olllt
Elfl- [ —— —
s 5 ! amnd daturh kongakini gsoby| Vyznamné datum kontaktni oso
E. # Zapati formuldre X
11 RS RS TNNS THRY RNRS-THRY TN ZNEY TRRY: TRS TN i ENEN ENEFEXRS CXRY ENEY-TRY REREANRY ENRY-ENEY ONEN ERRS-INRY DRRY T =
|
.g‘ 1 # Podrobnosti ||| # Padrobnosti
31-- L 1] : I
Z (7 - - . =
- |J.':a E‘Z"r‘ 1 v I ‘3.'5c uzky 1 v
il =l
g [ [ ] : L]
] i1 iz I i“-" il
Il 3 [ [ [ [ 3 [ [ | |
3 [obra 3 : ‘] ‘3
5 o I {—
H K I —— ¢ ‘ am ‘4
: hd |18 T (— %
B y [« »
7
E. A
1 3
Navrhové zobrazeni HNum Lock | B 1 %

Zdroj: vlastni zpracovani, 2013

Ptepnutim z navrhového zobrazeni do formuladfového zobrazeni vznikne zékaznicka
karta, viz Obrazek 17, ktera se déli na nékolik Casti. Nejdulezitéjsi ¢ast je v levém
hornim rohu, kde jsou vyplnéna data o jednotlivych zdkaznicich. Mezi zékazniky
se piesouva kliknutim na Sipecku doprava v levém dolnim rohu, kde je policko Zaznam
1 29. V dolnim levém rohu hned pod udaji o zdkaznikovi jsou uvedeny zaznamy
ze zakazek. Tyto udaje jsou opét smySlené. Po rozkliknuti ikonky seznam se rozbali
druhy zakézek, ze kterych je mozny vybér. Tento seznam uleh€uje praci s vypliovanim.
Viz Obrazek 18. V pravém dolnim rohu zédkaznické karty se dopliuji schizky
se zakazniky, kde je mozné si vybrat ze dvou moznosti, zda li se schiizka konala po
telefonu ¢i osobng. Tato Cast dale obsahuje datum konané schiizky, jméno osoby,

se kterou se obchodni zéastupce setkal a kratky zdznam dané schiizky.
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Obrazek 17: Zakaznicka karta

» ‘:g Dotazi
Zakaznicka karta Tisk
T '\EEHTUTH lora, s.r.ol
Novak
123 456 783

flora@flora.cz

1.9. 2005
4.8,1965
-]
£
-]
o
2
£
T
o
=
S
Z
Druh zakdzky - |Datum zak ~ | ObratvKé - Druhschizky - Datum - Osoba - Zdznam v |a
lepeni krabiéek v 16.1.2013 45000 |telefonickd 7.2.2013 Novdk Telefonické schizka prob&hla v
etiketovani - ruéni 12.2.2013 35 000 dopolednich hodinch. BEhem hovoru
* o se projednaly podminky pro ruéni r
etiketovéni
osobni 9.1.2013 Novék Osobni schiizka se konala v Praze 10v
sidle agentury. Projednavali se
podminky pro realizaci zakdzky na
lepent krabicek.
* -
Zaznam: H ¢« 129 b M (. Bezfiltru | Vyhledavani
Formulaové zobrazeni Hum Lock
Zdroj: vlastni zpracovani, 2013
Obrazek 18: Seznam druhi zakazek
Druh zakazky ~ Datum zak ~ | ObratvKEé -
lepeni krabitek -|16.1.2013 45 000

navrh obalu

lepeni krabitek

12.2.2013 35000

etiketovani - rucni
etiketovani - strojni
komletace - stojany

Zdroj: vlastni zpracovani, 2013

Zakaznicka karta ma v horni ¢asti tlacitko. Po kliknuti na toto tlacitko se zobrazi nahled
na tisk jednotlivych zdkaznickych karet. Zakaznické karty tak miZze mit obchodni

zastupce jak v elektronické, tak v tisténé podobé neustale k dispozici.
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6.3.4 Microsoft Dynamics CRM

Microsoft Dynamics CRM je flexibilni feSeni fizeni vztahii se zakazniky pro moderni
dynamické spolecnosti. Diky Microsoft Dynamics CRM je spolecnost soustavné
Vv kontaktu se svymi zakazniky. Informace o zakaznicich a obchodnich vztazich jsou
ulozeny v jedné centralni databazi. Snadny pfistup a strukturovanost informaci vede
k jednodussimu planovani a vyhotovovani prodejnich aktivit. Tyto informace jsou

dostupné nejen v sidle spolecnosti, ale i kdekoliv na cestach.

Microsoft Dynamics CRM je dostupny ve tfech verzich, a to ve verzi Microsoft CM 4.
Enterprise, Microsoft CRM 4.0 Professional a Microsoft CRM 4.0 Workgroup. Tyto
verze se lisi poctem aktivnich instalaci — vlastni nastaveni a ulozisté. Enterprise nabizi
neomezené instalace, ostatni verze slouzi pouze pro jeden podnik. Verze Workgroup

umoznuje piistup pouze péti osobadm, ostatni maji neomezeny piistup.

Microsoft Dynamics CRM nabizi tyto funkce: sprava obchodnich vztaht a kontakti,
sprava obchodnich prilezitosti, sprava oblastni prodeje, katalog produktii, nabidky,
objednavky, faktury, sledovani konkurence, pracovni kalendéte, sledovani dostupnosti
servisnich zdroji (persondlu, pracovnich rozvrhl a umisténi), pfimy e-mail, sprava e-

maill véetné automatickych odpovédi, korespondence, kalendare, poznamky apod.

6.3.4.1 Komponenty Microsoft Dynamics CRM

Microsoft Dynamics CRM Server je navrzen pro praci v soucasnosti i v budoucnosti.
Tento server umoziuje piistup k serveru Microsoft Dynamics CRM pies webovou

aplikaci na bazi Microsoft Internet Explorer a pted Outlook klienta.

Microsoft Dynamics CRM client for Microsoft Office Outlook poskytuje moznost
pfistupu k zakaznickym informacim prostfednictvim klienta zprav a elektronické posty
Microsoft Outlook. Jsou k dispozici dvé moznosti prace s timto programem a to bud’
online ¢i off-line. Pouziti Microsoft CRM v prostiedi aplikace Outlook poskytuje
moznost fizeni Microsoft CRM aktivit, elektronické pocty, kontaktd, vyfizovani

komunikace se zdkazniky, ptistup k informacim o konkurentech apod.

Tento server diky flexibilit¢ a nakladovosti (spojené s pofizenim licence, naklady na

Skoleni ¢i spravu) je jednim znejlepSich na trhu. Prostiednictvim tohoto serveru
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se zvySuje produktivita zaméstnancil, server poméaha vytvaret moderni organizaci, ktera

zajistuje spokojenost svych zakaznikd.
6.3.5 Aplikace Business Contact Manager

Microsoft Outlook saplikaci Business Contact Manager slouzi kfizeni vztahd
se zakazniky (CRM). Jednd se o nastroj pro malé firmy pro zlepSeni ucinnosti

zakaznickych sluzeb, prodeje a marketingového usili.

Aplikace Business Contact Manager spojena s Microsoft Outlook piedstavuje vykonny
nastroj pro spravu zékazniki a kontaktl, ktery pomuze firmam zvysit efektivitu ¢innosti
Vv oblasti prodeje, marketingu a sluzeb pro zédkazniky. Tato aplikace umoziiuje spravovat
veskeré udaje o zékaznicich v MS Outlooku, ktery je hojné vyuzivan pro praci s e-maily

a kalendafem.

6.3.5.1 Sprdva informaci o zakaznicich
Informace o jednotlivych zakaznicich jsou diky této aplikaci usporadané a ptistupné.

- Slouceni informaci o zdkaznicich — veskeré informace souvisejici s kontakty
vcetné e-mailil, udalosti ¢i dokumentt jsou na jednom misté

- Propojeni a sledovini e-mailii — aplikace automaticky propojuje veskeré e-
maily mezi zdkaznikem a firmou

- Sdileni informaci o zdkaznicich s kolegy — veSkeré kontaktni a prodejni
informace mohou byt sdileny v ramci oddéleni ¢i celé firmy

- Synchronizace obchodnich kontaktii s MS Outlookem — zobrazeni a uprava
kontaktd je mozna z jakéhokoliv mista diky ptistupu do MS Outlooku

- Neustdlé spojeni i v dobé nepritomnosti v kancelaii — moznost prace offline

na notebooku a nasledna synchronizace
6.3.5.2 Sprdva prodejnich aktivit
Diky této aplikaci miize firma snadno a rychle reagovat na potencidlni zékazniky
a prilezitosti.
- Sprava potencidalnich zakaznikit — moznost automatického nastaveni priority

potencialnich zakazniki
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Piehled o obchodnich piileZitostech — vytvareni fazi prodeje a prodejnich
aktivit pro vyhotovovani obchodnich firemnich postupti, aplikace Business
Contact Manager v MS Outlooku nastavi ptipomenuti dalsi aktivity v potadi
Urcéeni hlavnich zdakaznikiic a produktii — sledovani hlavnich zakaznikt
a nejprodavanéjsich produktt

Analyza dat — moznost vyuziti preddefinovanych sestav ¢i vytvofeni vlastnich

sestav; sestavy lze exportovat do MS Excel

6.3.5.3 Vytvareni a sledovani marketingovych aktivit

Prostiednictvim této aplikace je mozné vytvaret a distribuovat ptizptisobenou

marketingovou komunikaci a sledovat vysledky zakéazek

Vytvdiieni dimysiné a cilené korespondence — snadna filtrace dat stavajicich
| potencialnich zakaznikd, nasledovana rozesilanim marketingovych materialt
z MS Wordu

Sprava volani zakaznikiom — vybér konkrétnich kontakt, kterym je potieba
zavolat, s naslednou moznosti zapisovani béhem hovoru poznamek do skriptu,
kde je mozné po ukonceni hovoru poznamenat, zda zaslat informace e-mailem

nebo je nutnd osobni schiizka

6.3.5.4 Sprdva projektii s casovymi osami a Sablonami

Tato aplikace nabizi moznost spravovani projektd a sdileni informaci se souvisejicim

projektem.

Sledovani projektovych aktivit — soustfedéni veSkerych informaci o daném
projektu do jednoho organiza¢niho prostfedi véetné e-maild, schiizek, poznamek
¢i ptiloh

Vytvaieni a sprava Sablon projektii — moZnost vytvareni Sablon pro vytvareni
projekta stejnych typt

Prirazovani projektii a ukolit projektu kolegum — pti ptitazeni ukolu projektu

se informace automaticky ptevedou do seznamu tkold pfislusné osoby
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6.3.6 Porovnani navrhu informaé¢nich systémi CRM

V nasledujici ¢asti budou mezi sebou navzajem porovnany vyse uvedené informacni

systtmy CRM. Pro lepsi orientaci mezi vyhodami a nevyhodami zminénych

informacnich systému byla zvolena tabulkovéa tprava.

Tabulka 4: Vyhody a nevyhody navrZzenych informa¢nich systému CRM

Informacni syst¢tm CRM | Vyhody Nevyhody
SAP CUSTOMER - propojenost s pouzivanym -neni propojeni s e-
RELATIONSHIP informacnim systémem SAP ve | mailem a kalendaifem
MANAGEMENT stfedisku . s
- nakladny nakup
licenci
MS Access - vytvéafeni vlastnich karet - nelze provazat s e-

- minimalni potfeba Skoleni

mailem

- komplikované sdileni

Microsoft Dynamics
CRM

- moznost bezplatného
vyzkouseni on-line verze

- zavedeni verze Workgroup
pouze pro obchodni oddéleni
(pracovnici WLS by m¢li
spole¢ny pfistup)

- provazani s e-mailem

- po skonceni bezplatné
verze nutnost zakoupit

placenou verzi

Aplikace Business

Contact Manager

- informace jsou piistupné

prostiednictvim aplikace Outlook

- minimalni  potfeba  Skoleni

- vytvofeni  vlastnich  karet
- zobrazeni kontaktl vyhovujici

pottebam obchodniho zéstupce

- vétsi pracnost pri

zadavani

Zdroj: vlastni zpracovani
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Jednotlivé informacni systtm CRM maji své vyhody nevyhody. Prvni syst¢ém SAP
CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT je finan¢né velmi naro¢ny. Vkladani
dat do systtmu MS Access je spojené s velkou casovou ndrocnosti se zpctnym
zadavanim dat. Proto podle autor¢ina nazoru jsou posledni dva systémy (Microsoft
Dynamics CRM a aplikace Business Contact Manager) nejvice piijatelné pro stedisko
Model Obaly — Copack Plus. Automaticka synchronizace s MS Outlookem piinese
obchodnim zastupcim velkou usporu Casu. Autorka navrhuje stiedisku Model Obaly —
Copack Plus vyzkouSet aplikaci Business Contact Manager, kterd je bezplatnd pro
vlastniky Microsoft Office Professional. Podle potieby mohou byt obchodni zéstupci
vyskoleni v placeném kurzu, ktery je urCen stavajicim zdkaznikim MS Outlooku, kde
se nauci zadavat a nésledn¢ vyhodnocovat v tiskovych sestavach apod. Naklady spojené
s timto kurzem jsou v rozmezi od dvou do tii tisic korun za ¢lena. Po zavedeni této
aplikace autorka ocekava efektivnéj$i praci s daty, moznost zpétného dohledavani
informaci z rozhovoru se zakazniky. Jedind nevyhoda této aplikace je vétsi pracnost pti
zapisovani poznamek béhem hovoru ¢i tésné¢ po ném. Pracnost pfi zadavani ovSem

pomiize pii zpétném dohledavani podrobnosti z rozhovort.
6.3.7 Navrh na motivovani obchodnich zastupci

Z diivodu vyuzivani pouze jedné finanéni a dvou nepenéznich forem motivovani,
doporucila by autorka stfedisku Model Obaly — Copack Plus dalsi formy nefinan¢nich
odmén. Nemusi se jednat pouze o materidlni odmeény, ale samotna pochvala ¢i uznani
kazdého namotivuje, a tak je to 1 u obchodnich zastupcl tohoto stfediska. Mezi
nepenézni odmény motivace patii sluzebni automobil 1 k soukromému uZzivani,
prispévky na sport, dopravu, kulturu ¢i obleceni, diichodové ¢i jiné pojisténi, darky,

kupony ¢i zjezdy.

Vhodnou formu motivovani obchodnich zastupci by autorka doporucila, mimo
jiz zavedenou penézni formu procent ze zisku, prispivani na obédy a pfispivani
na dichodové ptipojisténi, také jiné nepenézni odmenovani zejména moznost vyuzivani
sluzebniho vozidla i pro soukromé potieby a ptispévky na obleceni. Obchodni zéastupci
jednaji se zékazniky velmi Casto pfi osobnich schiizkich a spravna volba formalniho

obleceni ujistuje klienty v tom, Ze jedna s kvalitni spolecnosti.
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6.4 Co stiedisko Model Obaly — Copack Plus o¢ekava od nového systému CRM

Stredisko Model Obaly — Copack Plus od nového systému CRM ocekava zefektivnéni
prace s kontakty, zejména pak pldnovani schiizek i telefonat s kontaktnimi osobami

jednotlivych zakaznikd.

Novy syst¢ém by mél podle vedeni stfediska pomoci vést obchodnim zastupciim
elektronické zakaznicke karty. Jako dulezitou soucast systému vyzaduji moznost vedeni

zaznamu z telefonickych a osobnich rozhovoria se zakazniky.

Vyse uvedené pozadavky na novy systém by mély pomoci obchodnim zastupcim
rychleji komunikovat se zakazniky. Prehledné vedeni zakaznickych karet a zaznamu
ze schiizek & telefonatd umozni nabizet sluzby zakaznikim. Casova néaroénost
pii zadavani dat do systému, by neméla branit obchodnim zastupcim v praci, SpiSe

naopak diky zadavani dat by se méli 1épe orientovat ve veskeré e-mailové posté apod.

Protoze se sttedisko Model Obaly — Copack Plus svou velikosti fadi mezi malé podniky,

vyzaduje, aby néklady za zavedeni nového systému byli minimalni.
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7 Zavér

Cilem této bakalaiska prace bylo analyzovat a zhodnotit uroven fizeni vztaht
se zdkazniky ve stiedisku Model Obaly — Copack Plus. Rizeni vztahi se zakazniky
je nezbytnou podminkou pfi zvySovani konkurenceschopnosti podniku. Toto fizeni
by mélo byt pro podniky snahou o odliSeni od konkurence a posilit tak jejich
konkurenceschopnost. Informac¢ni systém CRM by mél aktivné pomahat ve zjistovani
preferenci zédkaznikt a jejich potieb, coz napomahé k tomu, aby zakaznik byl spokojen.
CRM schratiuje veskeré informace o zdkaznicich, jejich kontaktni osoby, druhy zakazek

apod.

Navrhy uvedené v kapitole 6.3 byly stiedisku Model Obaly — Copack Plus piedlozeny
ana zaklad¢é diskuse se zastupcem stiediska si stiedisko vybralo jeden z informacnich
systémtt CRM, se kterym se chce blize seznamit a piipadné jej zavést do své Cinnosti

pro zefektivnéni vztaht se zakazniky.

Vybrana aplikace Business Contact Manager je podle autor¢ina nazoru nejlep$i moznou
variantou pro stiedisko Model Obaly — Copack plus. Tento informaéni systém lze
propojit s vyzivanym MS Outlookem, takze odpada ¢asova naro¢nost se zadavanim dat
do nového systému. Data se automaticky synchronizuji a 1ze s nimi ihned déle pracovat.
Autorka navrhuje tento systém vyzkouset a ocekava, ze piinese stiedisku Model Obaly
— Copack Plus velké vyhody. Prace sdaty bude efektivnéjsi, zpétné dohledavani
informaci o jednotlivych rozhovorech se zakazniky nebude zavislé na paméti
obchodniho zéstupce, jako to bylo doposud. Informace o jednotlivych zékaznicich
budou pfistupny i vedoucimu obchodniho oddéleni, ktery si mize potiebné informace
sam najit a piipadné se pak zeptat konkrétné¢ na néjaké nejasnosti. Jako nevyhodu
shledava autorka vétsi pracnost pii zapisovani poznamek béhem hovoru ¢i té€sné po
ném. Avsak diky t€émto zaznamtm Si nemuseji obchodni zastupci veskeré podrobnosti

pamatovat a mohou se zpétné€ podivat na pritbéh tohoto hovoru.

Néklady spojené s touto aplikaci, které by muselo stfedisko vynalozit, jsou nulové,
protoze tato aplikace je k dispozici zdarma pro vlastniky Microsoft Office Professional
Plus. Jediné naklady, které by mohlo stfedisko vynalozit, jsou poplatky za placeny kurz

uréeny stavajicim uzivatelim Microsoft Outlook, kde se nau¢i zadavat a nasledné
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vyhodnocovani v tiskovych sestavach a grafech, pracovat s formulafi apod. Cena tohoto

kurzu byva v rozmezi od dvou do tf1 tisic korun za ¢lena.

Déle zuvedenych navrhl spojenych s motivovanim by autorka zejména doporucila
zavedeni tzv. oSatného. Spravna volba formalniho oble¢eni mize napomahat stredisku

Model Obaly — Copack Plus k zjisténi zakaznikt, Ze jednaji s kvalitni spole¢nosti.

Pii spolupraci se stiediskem Model Obaly — Copack Plus nedoslo k jedinému problému
a autorka je velmi rada, Ze mohla spolupracovat se vstficnym obchodnim zastupcem tohoto

stiediska.
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Abstrakt

Antalova, L. Rizeni vztahu se zdkaznikem a jeho vyznam pro posileni
konkurenceschopnosti. Bakalaiska prace. Cheb: Fakulta ekonomicka ZCU v Plzni.
67 s., 2013

Kli¢ova slova: zakaznik, komunikace, fizeni vztahu se zakazniky, spokojenost

zakaznika, CRM

Cilem této bakalarské prace je analyzovat a zhodnotit Groven fizeni vztahl se zdkazniky
ve stfedisku Model Obaly — Copack Plus. V prvni ¢asti prace je nejprve popsana
holdingovéa spole¢nost Model Holding AG, pod kterou spadd Model Obaly a.s.
Stiedisko Model Obaly — Copack Plus, které jsem si vybrala pro analyzu stavajiciho
stavu vztahu se zdkaznikem. Stiedisko je soucasti firmy Model Obaly a.s. V této Casti je
také popsana analyza souCasného stavu stfediska na zdkladé osobnich konzultaci se
zastupcem tohoto stfediska. V dalsi ¢asti je uveden teoreticky uvod do problematiky
fizeni vztahu se zdkaznikem, kde je vysvétlen pojem CRM, jeho vyvoj a pfedchidci.
Dale nasleduje kapitola zabyvajici se zakazniky, fazemi vztahu se zakazniky a formami
pfipominani se zakaznikiim. Nésleduje kapitola se zabyva fizenim vztahu se zdkazniky
ve stfedisku Model Obaly — Copack Plus. Podrobné je zde popsana komunikace a
cetnost komunikace se zdkazniky, vyhody pro zédkazniky a motivovani obchodnich
zastupcti. Dalsi kapitola se zabyva technologiemi CRM. Zavére¢na kapitola se

zameiena na hledani slabych mist a jejich nasledné odstranéni.
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Abstract

Antalova, L. Customer Relationship Management and its importance for strengthening the
competitiveness of business. Bachelor thesis. Cheb: Faculty of Economics University of
West Bohemia, 67 p., 2013

Key words: customer, communication, customer relationship management, customer
satisfaction, CRM

The aim of this bachelor thesis is to analyze and evaluate the level of customer relationship
management in the Centre Model Obaly - Copack Plus. In the first part of the thesis
describes the first holding company Model Holding AG, which falls under the Model Obaly
a.s. Centre Model Obaly — Copack Plus, | chose to analyze the current state of the
relationship with the customer. The center is part of the company Model Obaly a.s. This
section also describes the current state analysis centers on the basis of personal consultation
with a representative of the Centre. The next part provides a theoretical introduction to the
management of the relationship with the customer, where the explanation of CRM, its
evolution and its predecessors. This is followed by a chapter dealing with customers,
customer relationship phases and forms of commemoration of the customers. The following
chapter deals with customer relationship management in center Model Obaly - Copack Plus.
Detail is described communication and frequency of communication with customers,
customer benefits and motivating sales representatives. The next chapter deals with CRM
technologies. The final chapter focuses on the search for weaknesses and their subsequent

removal.
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