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ANOTACE

Bakalarska prace se zabyva problematikou CRM. Vysvétluje podstatu CRM a prinosy zavedeni
pro firmu. Obsahuje monitoring existujicich CRM s ceskou lokalizaci a shrnuje jejich spolecné
funkce a rozdily. Jsou predstaveny metody vicekriteridlniho rozhodovani a pro potieby
bakalarske prdace je predstavena firma, pro kterou je vybiran vhodny CRM. Na zakladeé navrhu
rozhodovactho problému je stanoven vhodny CRM pro firmu.

KLICOVA SLOVA

customer relationship management, komunikace, firma, zdkaznici, kritéria, alternativy,
vicekriterialni rozhodovani

TITLE
The choice of suitable CRM system for the company
ANNOTATION

The bachelor thesis deals with the problems of CRM. It explains the heart and benefits of
implementing a CRM for the company. It contains monitoring of existing CRM with Czech
localization, summarizes their common functions and differences. The methods of multi-
criterion decision are presented along with company for which the suitable CRM is selected.
Suitable CRM for the company is set on the basis of draft decision problem.

KEYWORDS

customer relationship management, communication, company, customers, criterions,
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Uvob

Komunikace se zdkazniky je dilezitym usekem na cesté k uspéSnému podnikéni. Proto
je nutné, aby se firmy tomuto tématu peclivé vénovaly, nebot’ v dnesni dobé jsou pro jakoukoliv
firmu vztahy se zdkazniky velmi dtlezité. K udrzeni kvalitnich vztahi se zakazniky mohou
pomoci CRM systémy. Cilem CRM je zjisténi priorit zdkaznikl. Na zaklad¢ zjiSténi téchto
priorit muze podnik se zakazniky prohlubovat vztahy. Kvalitni vztahy s klienty mohou firmé

umoznit 1épe se uplatnit na trhu.

Spravné dorozumivani je nevyhnutelné a velmi potfebné i v bézném zivoté. V obchodnim
prostiedi to plati dvojnasobné. O vztahy se zdkazniky se vypléaci pecovat. CRM jsou schopné

S péci o komunikaci se zdkazniky velmi vyrazné pomoci.

Komunikaci se zakazniky na dobré a kvalitni Girovni povazuji za jeden z nejdilezitéjSich
prostiedkii ke zdravému vyvoji firmy. Z tohoto divodu se chci tématu CRM vénovat ve své
bakaléfské préci, vV rdmci niz, bude piedstavena firma, kterd uvazuje o zavedeni CRM, aby
v budoucnu mohlo dojit ke zlepSeni a zefektivnéni komunikace se zakazniky. Moje prace

by mohla byt pfinosem pro firmy, které o zavedeni systému uvazuji.

Cilem mé bakalarské prace je definovat CRM systémy obecné. Daile provést
monitoring existujicich CRM s ¢eskou lokalizaci a nasledné porovnat a identifikovat
spole¢né funkce a rozdily. V posledni ¢asti prace pomoci metod vicekriteridlniho

rozhodovani vybrat vhodny CRM pro firmu.
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1 RiZENi VZTAHU SE ZAKAZNIKY

V prvni kapitole bude uvedeno, podle jakych pravidel se fidit, aby komunikace nezanikla
a budou popsany zakladni aktivity vedouci k uspéchu firmy. Déale bude definovan Customer
relationship management a mozné typy a formy provozu. Popsany budou jak piinosy zavedeni

Customer relationship management, tak i pfi¢iny jeho netuspésného zavedeni.

1.1 Pravidla uspéSné komunikace

U péce o zakazniky by se firma méla fidit nékolika pravidly. Prvnim z nich je otevienost.
Chce-li byt podnik nejlepsim dodavatelem produktu nebo sluzby, musi vnimat v§echny potieby
zakaznikd a vyhovét jim. Aby zakaznik byl spokojeny, musi mu podnik oteviené sdélit vSechny
informace ohledné obchodu. Tim si firma zajisti divéru u zédkaznika. Dale je dilezitd aktivita
firmy. Pfesnéji jde o to, Ze kazdy zdkaznik oceni, kdyzZ mu podnik nabidne néco, co predem
ocekava nebo by rad ocekéval. Dal§im pravidlem je férovost. Zdkaznik by nemél byt ochuzen
o informace spojené s obchodem. Za takovéto situace by z obchodu vice tézil podnik, coz neni
korektni. Poslednim dilezitym pravidlem je znalost zdkaznika. Tato znalost je zakladem

uspeésného obchodu. [1]

Aby péce byla na nejlepsi urovni, je potieba zajistit ve firmée personal, ktery bude zaskolen
tak, aby mohl potieby zakaznika maximalné€ uspokojit. Nezbytné je technické vybaveni firmy.
Zamgéstnanci musi efektivné plnit vSechny aktivity, k ¢emuz je potieba zavedeni technickych

prostiedk. [1]

Nejuspésnéjsi jsou takové firmy, které jsou schopny nejlépe reagovat na aktudlni potieby
spotiebitel a znaji trendy. K tomu mohou napomoci rizné systémy, napi. Customer
relationship management (CRM). Tento systém se snazi co nejlépe vyuzit informace

0 spottebitelich a tim tak navazat dlouhodoby vztah. [2]

1.2 Zakladni aktivity vedouci k uspéchu firmy

Zde jsou popsany aktivity, na které by se méla firma zaméfit a diky kterym se mtize
firma stat uspé$nou. Dulezité je zaméteni se na pozadavky zakaznikl. Nezaméri-li se firma
na tyto pozadavky, mize oCekéavat odchod zékaznika k jiné firmé. Dalsi dileZitou véci je, aby
firma vyuzila co nejvice moderni technologie. Piikladem je CRM, ktery napomaha
k efektivnéjsimu obchodu. Dale by se mél brat ohled na zpétnou vazbu od zakazniki.
Na zdkladé tohoto ohlasu se mulze firma ménit, nabizet lepSi produkty a celkové

se zdokonalovat. [3]
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1.3 Definice Customer relationship management

CRM z anglického spojeni slov Customer relationship management neboli komunikace
se zakazniky. ,.Jsou to programy, které umoznuji shromazdovat, tridit a zpracovavat udaje
0 zakaznicich, predevsim jejich kontakty, probihajici obchodni procesy a dosahované trzby. *

[4]

1.4 Podstata Customer relationship management a jeho prvky

CRM umoziuje udrzovat takové vztahy se zakazniky, které budou pro firmu vyhodné
V budoucnosti. Tato komunikace posili firmu a ta se pak mize 1épe uplatnit na trhu. Zékladem
je, aby tato relace byla pfizniva pro ob¢ strany, a to jak pro zékaznika, tak i pro organizaci, pro

kterou musi byt vyhodné o vztah dlouhodobé pecovat. [5]

CRM je tvoren tftemi zékladnimi oblastmi, jimiz jsou lidé, procesy a technologie. VSechny
tfi oblasti jsou navzajem provazané, a navic obohacené o ¢tvrtou oblast obsah. ,,4by bylo mozné
implementovat CRM do stavajicich organizacnich struktur, je treba se zabyvat kvalifikaci
persondlu, technologickym vybavenim, zamérenim obchodnich procesii a spravou dat. *“ [5] Pro

uspésné zavedeni CRM musi byt kladen diraz na vSechny jeho prvky. [5]

1.5 Faze vztahu zakaznika a organizace

V prvni fazi vztahu, se zdkaznikovi nabidne produkt, a to formou nabidky na webové strance,
osloveni dopisem, prostfednictvim reklamy a dalSimi prostiedky. Dalsi fazi zahrnuje aktivita
zakaznika, ten si vyhleda podnik, ktery by mu produkt poskytl. Béhem obdobi, kdy zakaznik
produkt pouzivé, se o ném nahromadi informace, u kterych je dtlezité, aby se dostaly do jedné
databéze, kde budou pfistupné pro dalsi Gc€ely. Proto je nutné v organizaci zaloZit organizacni
utvar, ktery bude za fadu interakci mezi zékaznikem a organizaci zodpovédny. Diky databazi,
ktera je zalozena u kazdého zakaznika, mtze firma zjistit priority zakaznikd, a tak jim Iépe
nabidne své vyrobky nebo sluzbu. Zdkaznici jsou tak spokojeni a nepotiebuji odejit

ke konkurenci. Ukazka vSech fazi zakaznika a organizace je znazornéna ve schématu 1. [5] [6]

vytvoreni
nabidky dle
priorit
zdkanika

udrzeni ukonceni
vzahu se vztahu se
zakaznikem zakaznikem

zkoumani
potieb
zakaznika

osloveni vytvoreni

zakaznika vztahu

Schéma 1: Faze vztahu zakaznika a organizace

Zdroj: upraveno podle [5]
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1.6 Prinosy zavedeni Customer relationship management

Aby zavedeni CRM mélo smysl, musi firm¢ piinaset urcité vyhody. Ty mohou pfijit hned
po implementaci systému, ale mohou se projevit i po del§im case.

vvvvvv

zavedla tento systém, ma o mnohem vice hodnotngjsi vztahy se zédkazniky nez firma, ktera

systém nema.

Dale je pfinosem nové navazani kontaktd s potencidlnimi zakazniky. Diky prostfedkiim

CRM se firma muze zamérit individualné na kazdého zakaznika.

Dalsim diilezitym efektem je ziskéni vice ¢asu na uspokojeni potfeb vSech spotiebiteld,
a to ptesnéji na zvyseni kvality vztahil s nimi. VSechna potfebna data si systém uchové a miize

tak vyhovét veskerym ocekavanim zékaznik.

Dobra povést se miize zafadit do dalsich vyhod vyplyvajicich ze zavedeni systému. Cas,
ktery firma investuje do zakaznikd, se jim vyplati. Divéra zakaznika k firm¢ se prohloubi

a ta ziskd moznost vytvofit si svoji vlastni vysi ceny.

Dale ma firma diky CRM k dispozici veskeré informace, které potiebuje k fizeni obchodu.
Bez systému firma nereaguje na zmény na trhu dostatecné rychle a tim se mtze pfipravit jak
0 zékazniky, tak o vyssi zisk.

Vyznamné je pro firmu i to, Ze ji systém pomuze ziskat jistou prognézu dalsiho vyvoje
nakupu. Informace ohledné historie nakupu jsou uchovany v databazi a ty se pak uplatni pfi

planovani marketingovych akcich. [5]

1.7 P¥ic¢iny neuspésného zavedeni Customer relationship management

Mimo piinost po zavedeni CRM muZe dojit i k selhani. Zde je uveden seznam moznych

pficin netuspésného zavedeni systému [3]:

— Pracovnici firmy nejsou ochotni se zaméfit na pozadavky zakazniki.

— Podnik nerozumi nebo nechce pochopit obecné komunikaci a tvorbu vztahl
se zakazniky.

— Ve firmé je nedostatecné teoretické proskoleni zaméstnanci.

— Databaze obsahuji nespravné tidaje o zakaznicich.

— Objevuje se Spatnd nadvaznost mezi jednotlivymi oblastmi v podniku.

—  Spatna kontrola pii implementaci systému.

— Nereagovani na zpétnou vazbu od zékazniki.
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1.8 Typy Customer relationship management

V praxi se tento systém muze délit na tii zékladni typy. Prvnim z nich je operativni CRM,
nazyvan také jako ,,front office. Tento typ podporuje prodej, zakaznické sluzby a marketing.
Dalsim typem je analyticky CRM. Ten se zamétuje na rozbor dat o zakaznicich, hledd mezi
nimi souvislosti a z toho pak vyplyva i moznost prognézy dalsiho prodeje. Poslednim typem
je kooperativni CRM, ktery fes$i komunikaci se zdkaznikem, spolupraci s okolim podniku atd.

Probiha sdileni dat veSkerych aplikaci zabyvajicich se stejnymi zakazniky. [7] [8]

1.9 Formy provozu Customer relationship management

Pied instalaci CRM je nutné zvazit, jakou formu tohoto sytému spole¢nost chce. Existuji tfi
druhy. Prvni mize mit on-promise feSeni. V tomto pifipad¢ je potfeba zakoupeni licenci
a provozovat aplikaci na vlastnim serveru firmy. Vyhodou je tedy, Ze se firma nemusi ohlizet
na piipojeni k internetu, ani na konkrétniho dodavatele. Celou spravu systému si firma zajist'uje
sama a mé tak nad nim uUplnou kontrolu. Dal§i moznosti je cloudové feSeni. Toto feSeni
je poskytovano jako sluzba, kde ma firma ke vSem datim pfistup pfes internet. Dodavatel
zajistuje veskerou spravu systému. Vyhodou je tedy, ze se firma nemusi starat o provoz
systému a jeho implementace je rychlejsi, nez u predeslého pristupu. Dale se zaméstnanci
dostanou do systému i mimo firmu. Dodavatel tedy zajiSt'uje veSkerou spravu systému. Za tuto
sluzbu pak firma plati pausalni poplatek. Poslednim je hybridni feSeni, kde jsou prvni dva

ptistupy spojeny dohromady. [9]
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2 MONITORING EXISTUJICICH CRM S CESKOU LOKALIZACI

Tato kapitola bude obsahovat monitoring existujicich CRM s ¢eskou lokalizaci. Webové
stranky, ze kterych jsem Cerpala jsou System Online a Vyber CRM. Na danych strankach
se vyskytovaly i ERP systémy, kde CRM systémy byly jejich soucasti jako jeden z moduli. Pti
monitoringu jsem se zaméiila na CRM systémy, které jsou poskytovany samostatné,

a ne vramci ERP. Zde je ptehled nalezenych CRM s ¢eskou lokalizaci [10] [11]:

— Affari CRM HELIOS Orange
— Atollon CRM INEX CRM Spark
— BLUEJET Intuo

— Bpmonline Intouch CRM

— Cloud CRM 1Z10

— Anabix CRM Megaplan CRM
— CRM Leonardo Neztrat Kontakt
— Databox Contact 6 RAYNET CRM
— Deal in Teal Smart4Web

— Easy CRM Soft-4-Sale

—  eBRANA systém Sprinx CRM

- eWay CRM Sugar CRM

— GOSys Vistos CRM

2.1 Predstaveni CRM s ¢eskou lokalizaci

V této podkapitole budou ptedstaveny uvedené CRM. U kazdého systému se budou
porovnavat tyto parametry: zaméteni podle velikosti podniku, zaméteni podle oboru podnikani,
formy provozu, cena, funkce, komunikace s jinymi programy, mobilni aplikace, uzivatelska

podpora a zkuSebni verze.
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Affari CRM — Agentes IT s. r. 0. [12]:

— Zaméreni podle velikosti podniku — mal¢ a stfedni podniky.

— Zaméreni podle oboru podnikani — univerzalni.

— Formy provozu — provoz na firemnim serveru nebo cloudova forma provozu.

— Cena — cena systému se odviji od poctu uzivatelt. Pro 3 uzivatele je Tarif Mini —
990 Kc&/mesic, pro 7 uzivateli je Tarif Midi — 1400 K¢/mésic, pro 10 uzivatela
je Tarif Maxi — 1600 K¢&/mésic a posledni je Tarif Individual, ktery je pro 11 a vice
uzivateld, kde se za jednoho uzivatele plati 150 K¢&/mésic.

— Funkce — databaze klienttl, kalendaf, obchodni pfilezitosti, reporting, statistiky,
marketing.

— Komunikace s jinymi programy — Google kalendaf, SmartEmailing.

— Mobilni aplikace — ne.

— Uzivatelska podpora — dodavatel poskytuje uzivatelskou ptirucku. Dale pfi
zakoupeni je automaticky zaskoleni uzivatell a uvodni konzultace pii konfiguraci
systému.

— ZkuSebni verze — ano.
Atollon CRM - Atollon CSs. r. 0. [13]:

— Zaméreni podle velikosti podniku — neuvedeno.

— Zaméreni podle oboru podnikani — profesionalni sluzby.

— Formy provozu — neuvedeno.

— Cena — balicek Standard za 500 Kc/uzivatele za mésic. Balicek Premium
za 800 K¢&/uzivatele za mésic s nabidkou pokrocilych funkci.

— Funkce — databaze kontakti, kalendat, ukoly, vykazy prace, webové poptavky,
navrhar sestav, cenové kalkulace, obchodni ptilezitosti. Dalsi funkce jsou k dispozici
jen pii zakoupeni balicku Premium. Pokrogilé funkce: Rizeni kampani, finance,
vyuctovani, fakturace, reporting.

— Komunikace s jinymi programy — neuvedeno.

— Mobilni aplikace — ne.

— UzZivatelska podpora — ne.

— ZkuSebni verze — ano.
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BLUEJET - Compekon s. r. 0. [14]:

— Zaméreni podle velikosti podniku — malé, stfedni a velké podniky.

— Zaméreni podle oboru podnikani — univerzalni.

— Formy provozu — dodavatel poskytuje systém formou cloud i on-promise.

— Cena - dodavatel nabizi tfi cloud varianty. Prvni je Mini, ktery stoji 400 K¢ za mésic.
Druhy je Standard za 500 K¢ za mésic. Posledni moznosti je Komfort s cenou 600 K¢
za mésic. VSe je uvedeno za jednoho uzivatele. Funkce jsou lehce odlisné a s vyssi
cenou jsou rozsahlejsi.

— Funkce — databaze zakaznikt, obchodni prilezitosti, reporting, analyza.

— Komunikace s jinymi programy — tento systém poskytuje propojeni s vlastnimi
systémy pouze pii jednordzové zakoupeni licence, tedy pokud by firma chtéla
databézi ve vlastni spravé a mela samostatny Server.

— Mobilni aplikace — ne.

— Uzivatelska podpora — ne.

— ZKuSebni verze — ne.
Bpm’online — Aurik systemss. r. 0. [15]:

— Zaméreni podle velikosti podniku — malé, stiedni i velké podniky.

— Zaméreni podle oboru podnikani — univerzalni.

— Formy provozu — neuvedeno.

— Cena-dodavatel nabizi rizné edice s odlisnou funk¢nosti. Prvni je bpm'online sales
team za 550 K¢ mési¢né/1 uZivatel, pro malé a stfedni podniky a pro automatizaci
ptimého prodeje. Druha je bpm'online commerce za 660 K¢ mésicné/1 uzivatel,
vhodné pro podniky s krat$i dobou prodeje: e-shopy, maloobchod, velkoobchod.
Posledni je bpm'online enterpise za 1100 K¢ mési¢né/1 uzivatel, ktery je rozsifen
0 specialni funkce.

— Funkce — zékladni funkce systému jsou: databaze klientii, leady, znalostni baze,
prehledy. Specialni funkce, které dodavatel nabizi jen pti zakoupeni bpm'online
enterpise jsou: obchodni piilezitosti, planovani prodeje, smlouvy, projekty.

— Komunikace s jinymi programy — import dat z excelu, integrace se sluzbami
Google a Ares.

— Mobilni aplikace — ano.

— UZivatelska podpora — dodavatel poskytuje uzivatelsky manual. Dale nabizi dva

plany podpory: zakladni a standardni. Zakladni je v cené licenci, ale neposkytuje

17



tolik podpory jako standardni, ktery je poskytovan za 10 % z ceny licenci. Jako
posledni nabizi dodavatel online a klasické Skoleni, které je zpoplatnéné.

— ZKkuSebni verze — ne.
Cloud CRM - Allwithyou s. r. 0. [16]:

— Zaméreni podle velikosti podniku — neuvedeno.

— Zaméreni podle oboru podnikani — neuvedeno.

— Formy provozu — cloudova forma provozu.

— Cena — cena systému se odviji od poc¢tu uzivatelii a podle velikosti objemu dat.
Pfibliznd cena za jednoho uzivatele je u Cloud CRM Standard 160 Kc¢/mésic
auCloud CRM Exclusive je cena 260 Kc&/mésic. S veétSim poctem uzivatelt
se zakladni cena snizuje.

— Funkce — databaze klientii, obchodni pfilezitosti, reporting, kalendaf. Pii zakoupeni
Cloud CRM Exclusive jsou funkce rozsifené o: uzivatelské ptistupy a opravnéni,
systémova nastaveni, nastaveni vzhledu, konfigurace funkcionality.

— Komunikace s jinymi programy - integrace s Ares, MS Outlook, Mozila
Thunderbird.

— Mobilni aplikace — ano.

— Uzivatelska podpora — ne.

— ZkuSebni verze — ne.
Anabix CRM - Anabix CRM s. r. 0. [17]:

— Zaméieni podle velikosti podniku — neuvedeno.

— Zaméieni podle oboru podnikani — neuvedeno.

— Formy provozu — cloudovéa forma provozu.

— Cena - cena u toho systému je zadana na cely rok a odviji se od poctu uzivatelt. Pti
pfepoctu na mésic vychazi tarify takto: Tarif MINI — do 5 wzivateld,
cca 830 K¢/mesic. Tarif MIDI — do 15 uzivatelt, cca 1660 K¢/mésic. Tarif MAXI —
do 35 uzivatelu, cca 2500 K¢&/mésic.

— Funkce — databaze kontaktli, obchodni pfipady, ukoly, reporting, nastaveni
uzivatelského ptistupu.

— Komunikace s jinymi programy — SmartEmailing, FAPI, SuperFaktura, Fakturoid,
iDoklad, AffilBox, Merk, Google Kalendaf.

— Mobilni aplikace — ne.
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— Uzivatelska podpora — pii zakoupeni je k dispozici emailova a telefonicka podpora,
textové navody a videonavody, online konzultace.

— ZKuSebni verze — ano.
CRM Leonardo — D3Soft s. r. 0. [18]:

— Zaméreni podle velikosti podniku — neuvedeno.

— Zaméreni podle oboru podnikani — univerzalni.

— Formy provozu — cloudovéa forma provozu.

— Cena— neuvedeno.

— Funkce — databaze zakaznikii, obchodni pfilezitosti, reporting, kalendat, plan
prodeje.

— Komunikace s jinymi programy — integrace s MS Office.

— Mobilni aplikace — ano.

— Uzivatelska podpora — dodavatel poskytuje zakaznickou linku, které je k dispozici
24/7.

— ZKkuSebni verze — ano.
Databox CONTACT 6 — Systegras. r. 0. [19]:

— Zaméreni podle velikosti podniku — neuvedeno.

— Zaméreni podle oboru podnikani — neuvedeno.

— Formy provozu — instalace na firemni server nebo cloudova forma provozu.

— Cena — cena za jednoho uzivatele je za mésic cca 460 K¢.

— Funkce — databaze klientti, obchodni ptileZzitosti, kalendaf, projekty.

— Komunikace s jinymi programy — Google Kalendat, MS Outlook, MS Exchange.
— Mobilni aplikace — ne.

— Uzivatelska podpora — ne.

— ZKuSebni verze — ano.
Deal In Teal — Notias. r. 0. [20]:

— Zaméreni podle velikosti podniku — neuvedeno.

— Zaméreni podle oboru podnikani — neuvedeno.

— Formy provozu — cloudova forma provozu.

— Cena— neuvedeno.

— Funkce — databaze kontaktti, obchodni piilezitosti, kalendaf, tikoly, reporting.
— Komunikace s jinymi programy — neuvedeno.
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Mobilni aplikace — ano.
Utzivatelska podpora — ne.

ZKkuSebni verze — ne.

Easy CRM — Posys s. r. 0. [21]:

Zaméieni podle velikosti podniku — neuvedeno.

Zaméreni podle oboru podnikani — univerzalni.

Formy provozu — neuvedeno.

Cena — neuvedeno.

Funkce — databaze zakaznikl, obchodni pfilezitosti, ukoly, reporting, nastaveni
uzivatelského piistupu.

Komunikace s jinymi programy — neuvedeno.

Mobilni aplikace — ne.

Uzivatelska podpora — ne.

ZkuSebni verze — ne.

eBRANA systém — eBRANA s. 1. 0. [22]:

Zaméieni podle velikosti podniku — malé a stfedni podniky.
Zaméieni podle oboru podnikani — neuvedeno.

Formy provozu — cloudové forma provozu.

Cena — neuvedeno.

Funkce — databaze kontaktti, obchodni ptipady, analyzy, reporting.
Komunikace s jinymi programy — neuvedeno.

Mobilni aplikace — ano.

UZivatelska podpora — Skoleni neni nabizeno pro tento CRM systém.

ZKkusSebni verze — ne.

eWay CRM - eWay System s. r. 0. [23]:

Zaméreni podle velikosti podniku — malé a stfedni podniky.

Zaméreni podle oboru podnikani — univerzalni.

Formy provozu — instalace na firemni server nebo cloudova forma provozu.

Cena — mésicni prondjem ¢ini 699 K¢ na jednoho uzivatele. Dalsi varianta
je jednorazovy nakup v hodnoté 9 990 K¢ na jednoho uzivatele. Ta nabizi to samé

jako pifi mési¢nim pronajmu, ale je zde navic vlastni server.
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— Funkce — databaze kontaktt, obchodni pfilezitosti, projekty, reporting, marketing,
statistiky, dochazka, ukoly, kalendar.

— Komunikace s jinymi programy — Microsoft Outlook, Microsoft Word, Microsoft
Excel, Kerio, Pohoda, Money S3.

— Mobilni aplikace — ano.

— Uzivatelska podpora — dodavatel poskytuje uzivatelsky manual, kde jsou
znazornény jednotlivé kroky, jak se systémem zachazet a Skoleni.

— ZKkuSebni verze — ano.
GOSys—1. Web IT s. r. 0. [24]:

— Zaméreni podle velikosti podniku — malé a stiedni podniky.

— Zaméreni podle oboru podnikani — neuvedeno.

— Formy provozu — cloudova forma provozu.

— Cena - cena je 250 K¢/uzivatel/mésic.

— Funkce — databaze klientt, obchodni pfilezitosti, dochazka, faktury, ukoly,
reporting.

— Komunikace s jinymi programy — neuvedeno.

— Mobilni aplikace — ano.

— UZivatelska podpora — online a klasické skoleni, podpora pies Skype.

— ZKuSebni verze — ano.
Helios Orange — Asseco Solutions a. s. [25]:

— Zaméreni podle velikosti podniku — malé, stiedni i velké podniky.

— Zaméieni podle oboru podnikani — univerzalni.

— Formy provozu — neuvedeno.

— Cena - neuvedeno.

— Funkce — databaze zakazniku, obchodni ptilezitosti, tikoly, reporting.

— Komunikace s jinymi programy — MS Outlook, MS Word, MS Excel.
— Mobilni aplikace — ne.

— UtZivatelska podpora — dodavatel nabizi skoleni systému.

— ZKuSebni verze — ano.
INEX CRM — MAXprojekts. r. 0. [26]:

— Zaméreni podle velikosti podniku — neuvedeno.
— Zaméreni podle oboru podnikani — univerzalni.
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— Formy provozu — cloudovéa forma provozu.

— Cena— neuvedeno.

— Funkce — databaze klienti, obchodni ptilezitosti, kalendar, reporting, projekty.
— Komunikace s jinymi programy — Money S3, Money S5, Pohoda.

— Mobilni aplikace — ne.

— Uzivatelska podpora — ne.

— ZKkuSebni verze — ne.
Intuo — Intuo Intelligence s. r. 0. [27]:

— Zaméreni podle velikosti podniku — stiedni a velké podniky.

— Zaméreni podle oboru podnikani — univerzalni.

— Formy provozu — neuvedeno.

— Cena — neuvedeno.

— Funkce — databaze klientti, obchodni pfilezitosti, projekty, tikoly, reporting.

— Komunikace s jinymi programy — Microsoft Outlook, Word, Excel, Powerpoint,
Ares.

— Mobilni aplikace — ne.

— Uzivatelska podpora — ne.

— ZkuSebni verze — ano.

Intouch CRM — ANNECA s. r. 0. [28]:

— Zaméreni podle velikosti podniku — mensi a stfedni podniky.

— Zaméreni podle oboru podnikani — univerzalni.

— Formy provozu — provoz na firemnim serveru nebo cloudové forma provozu.

— Cena — cena Vv cloudu je 500 K¢&/uZivatele/mésic. Pfi provozu systému na firemnim
serveru podnik plati jednorazovou castku a mési¢ni technickou podporu pii
zakoupeni licence, a pfi prondjmu plati jenom mésicni ¢astku, ktera se odviji od poctu
uzivateld.

— Funkce — databaze klientti, obchodni ptilezitosti, reporting, kalendat, tkoly.

— Komunikace s jinymi programy — Google aplikace.

— Mobilni aplikace — ne.

— Uzivatelska podpora — ne.

— ZkuSebni verze — ano.
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1Z10 — IreSofts. r. 0. [29]:

— Zaméreni podle velikosti podniku — mal¢ a stiedni podniky.

— Zaméreni podle oboru podnikani — univerzalni.

— Formy provozu — cloudovéa forma provozu.

— Cena - cena je 300 K¢/uzivatel/mésic.

— Funkce - evidence zakazek, vykaz prace, statistika, planovani, objednavky, firemni
komunikace, fakturace.

— Komunikace s jinymi programy — Ares.

— Mobilni aplikace — ano.

— Uzivatelska podpora — dodavatel poskytuje videonavody.

— ZKuSebni verze — ano.
Megaplan — Megaplan Czechias. r. 0. [30]:

— Zaméreni podle velikosti podniku — malé podniky.

— Zaméreni podle oboru podnikani — univerzalni.

— Formy provozu — cloudova forma provozu.

— Cena - cena je 290 K¢/uzivatel/mésic.

— Funkce — databaze klientii, obchodni pfipady, tkoly.
— Komunikace s jinymi programy — Google kalendar.
— Mobilni aplikace — ano.

— UZivatelska podpora — ne.

— ZKkuSebni verze — ano.
Neztrat'’ Kontakt — INTELIA s. r. 0. [31]:

— Zaméieni podle velikosti podniku — drobni podnikatelé.

— Zaméieni podle oboru podnikani — neuvedeno.

— Formy provozu — neuvedeno.

— Cena — cena je zde uvedena pro 2-5 uzivateld za 249 K¢&/mésic a pro 6-10 uzivatelt
za 199 K&/mésic.

— Funkce — databaze klientii, obchodni pfilezitosti, statistiky, kalendafr, tikoly.

— Komunikace s jinymi programy — neuvedeno.

— Mobilni aplikace — ne.

— UzZivatelska podpora — ne.

— ZkuSebni verze — ano.
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RAYNET CRM - RAYNET s. r. 0. [32]:

— Zaméreni podle velikosti podniku — malé a stiedni.
— Zaméreni podle oboru podnikani — univerzalni.

— Formy provozu — cloudovéa forma provozu.

— Cena - cena je 500 K¢/uzivatel/mésic.

— Funkce - databaze klienti, obchodni pfilezitosti, reporting, kalendaf, analyza,
kalkulace.

— Komunikace s jinymi programy — Google aplikace, Quanda, MailChimp,
SmartEmailing, Pohoda, Money S3, FlexiBee, iDoklad.

— Mobilni aplikace — ano.

— Uzivatelska podpora — dodavatel poskytuje uzivatelsky manual a koleni.

— ZKkuSebni verze — ano.
Smart4dWeb — M2000 s. r. 0. [33]:

— Zaméreni podle velikosti podniku — malé, stiedni a velké podniky.

— Zaméreni podle oboru podnikani — univerzalni.

— Formy provozu — cloudova forma provozu.

— Cena — neuvedeno.

— Funkce — databaze klientti, obchodni prileZzitosti, koly, kalendat, projekty.
— Komunikace s jinymi programy — neuvedeno.

— Mobilni aplikace — ne.

— Uzivatelska podpora — ne.

— ZKuSebni verze — ne.
Soft-4-Sale — MTJ Service s. r. 0. [34]:

— Zaméreni podle velikosti podniku — malé a stiedni podniky.

— Zaméreni podle oboru podnikani — univerzalni.

— Formy provozu — neuvedeno.

— Cena— neuvedeno.

— Funkce — databaze klientti, obchodni pfipady, kalkulace, analyzy.
— Komunikace s jinymi programy — Microsoft Office.

— Mobilni aplikace — ne.

— UzZivatelska podpora — ne.

— ZKkuSebni verze — ne.
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Sprinx CRM - Sprinx systems a. s. [35]:

— Zaméreni podle velikosti podniku — neuvedeno.

— Zaméreni podle oboru podnikani — neuvedeno.

— Formy provozu — neuvedeno.

— Cena - cena je 350 K¢/uzivatel/mésic.

— Funkce — databaze kontakti, obchodni pfileZitosti, reporting.
— Komunikace s jinymi programy — neuvedeno.

— Mobilni aplikace — ne.

— Uzivatelska podpora — ne.

— ZKuSebni verze — ano.
Sugar CRM - SugarFactory [36]:

— Zaméreni podle velikosti podniku — malé, stfedni a velké podniky.

— Zaméreni podle oboru podnikani — univerzalni.

— Formy provozu — provoz na firemnim serveru nebo cloudova forma provozu.

— Cena— neuvedeno.

— Funkce — databaze kontaktt, obchodni ptilezitosti, reporting.

— Komunikace s jinymi programy — Microsoft Word, Leady, Ares, Ipex, Merk,
Eventy, Octopus, Google aplikace, Pohoda, Quickpreview, Sudologin, Talesales.

— Mobilni aplikace — ne.

— UZivatelska podpora — Skoleni.

— ZKuSebni verze — ano.
Vistos CRM — Euro Softworks s. r. 0. [37]:

— Zaméreni podle velikosti podniku — malé, stfedni a velké.

— Zaméreni podle oboru podnikani — univerzalni.

— Formy provozu — cloudova forma provozu.

— Cena - cena je 500 K¢/uzivatel/mésic.

— Funkce — adresaf, obchody, reporty, projekty, kalendat, marketing, ucetnictvi.

— Komunikace s jinymi programy — Ares, Insolven¢ni rejstiik, Google e-mail,
Google mapy, Microsoft Office.

— Mobilni aplikace — ne.

— Uzivatelska podpora — skoleni.

— ZkuSebni verze — ano.
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2.2 Shrnuti spole¢nych funkci a rozdila

Z monitoringu je patrné, Ze existuji CRM, které se zam¢&tuji na malé, stiedni i velké podniky.
V jednom piipadé je CRM vhodny pro drobné podnikatele. VétSina uvedenych systémt
je tzv. univerzalni — jsou vhodné pro rizné obory podnikani. Pouze v jednom piipadé je CRM
uzce zaméfen. U formy provozu systému prevazuje cloudové feseni. Ceny mezi jednotlivymi
CRM se lisi a vySe ceny se odviji od poc¢tu uzivatela. V zékladu vSechny uvedené CRM nabizi
funkce jako databaze klientd, obchodni piilezitosti, kalendaf, reporting. U 8 systému neni
uvedena informace o tom, zda je mozné propojeni s jinymi aplikacemi. U vSech ostatnich
CRM je mozné propojeni alespon s jednou aplikaci. Mobilni aplikaci poskytuje pouze 10 CRM.
U ostatnich uvedenych systémut informace neni uvedena. V 12 piipadech dodavatel CRM
nabizi uZivatelskou podporu ve formé manudlli, Skoleni, videondvodi a jiné uZzivatelské

podpory. ZkuSebni verze neni umoznéna u 9 systémd.
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3 VYBRANE METODY VICEKRITERIALNIHO ROZHODOVANI

V této Casti bakalatské prace budou predstaveny tfi vybrané metody vicekriterialniho
rozhodovani. Podle jejich zavért bude rozhodnuto, ktery CRM bude firmé doporucen. Budou
pouzity metody parového porovnani, kam patii Fullerova metoda a Saatyho metoda. Tteti feSeni

bude pomoci programu Criterium DecisionPlus.

3.1 Metoda Fullerova trojuhleniku

V této metod¢ se pro individualni kritéria zapisuje pocet preferenci s piihlédnutim k dalSim
kritériim souboru. Pro urceni preferenci se pouzivaji hodnoty 1 v fadku a 0 ve sloupci,
tzn. ze pokud se preferuje kritérium zapsané v adku, zapiSe se do policka jednicka. Na konci
radku se udéla soucet preferenci, coz je pocet jednicek v fadku a pocet nul ve sloupci daného
kritéria. Pokud pocet preferenci vyjde u nckterého kritéria 0, zvysi se pocet preferenci
U kazdého o 1. Dale se vypocitd vaha daného kritéria, a to tak, Ze pocet preferenci dané¢ho

kritéria vydélime souctem vsech preferenci [38]:

fi
v = ST, 1)
kde: vije vaha i-té¢ho kritéria,
fi je pocet preferenci i-tého kritéria,
n je pocet kritérii.
Ukéazka zapisu preferenci vSech kritérii je znazornéna v tabulce 1.
Tabulka 1: Ukazka preferenci vSech kritérii dle Fullerova trojuhelniku
Kritéria | K1 K2 K3 i Kn fi fi+ 1 Vi
K1 0 0 o 0 0 1 0,067
K2 1 . 0 2 3 0,200
K3 . 1 4 5 0,333
1 1 2 0,133
Kn 3 4 0,267
Suma | 11 15 1

Zdroj: upraveno podle [38]
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Dale se porovnavaji jednotlivé alternativy pro kazdé kritérium zvlast. Postupuje se stejné
jako pfi porovnavani kritérii — urci se pocet preferenci u kazdé alternativy a stanovi se vaha.

Pokud jsou si alternativy rovny, zapiSe se do ptislusné bunky 0,5. [38]
V tabulce 2 je uveden postup vypoétu pro kritérium 1.

Tabulka 2: Ukazka preferenci alternativ vzhledem ke kritériu 1 dle Fullerova trojihelniku

Alternativy | Al A2 . An f1 f1+1 ha!
Al 1 1 2 3 0,273
A2 0 0 1 0,091
1 3 4 0,364
An 2 3 0,273
Suma 7 11 1

Zdroj: upraveno podle [38]

Nakonec se vypocita celkové ohodnoceni variant podle vzorce [38]:

n

H/ :Zvi*h{projz 1,2,..m, (2)

i=1
kde: H! je celkové ohodnoceni j-té varianty,
Vi je vaha i-tého kritéria,
hi je dil¢i ohodnocenti j-té varianty vzhledem k i-tému kritériu,
n je pocet kritérii hodnoceni,

m je pocet variant.

3.2 Saatyho metoda

U Saatyho metody se urcuje velikost preference jednotlivych dvojic kritérii, a to podle

predem dané bodové stupnice, znazornéné v tabulce 3. [39]
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Tabulka 3: Saatyho bodova stupnice a deskriptory

Pocet bodi Deskriptor

1 Kritéria jsou stejn¢ vyznamna

3 Prvni kritérium je slabé vyznamnéjsi nez druhé

5 Prvni kritérium je dosti vyznamnéjsi nez druhé

7 Prvni kritérium je prokazatelné vyznamnéjsi nez druhé
9 Prvni kritérium je absolutné vyznamnéjsi nez druhé

Zdroj: upraveno podle [39]

Postupné se zapiSe velikost preference jednotlivych dvojic kritérii. Pokud je kritérium
v fadku vyznamnégj$i, zapiSe se celé Cislo. Je-li vyznamnéjsi kritérium ve sloupci, zapiSe
se zlomek. Na hlavni diagonale jsou jedni¢ky. Na kazdém tadku v tabulce se vypocita
geometricky pramér bj celého fadku. Véha vijse vypocita jako geometricky priumér celého fadku

vydé€leny sumou geometrickych priméri, tedy podle vzorce [38]:

bi
v = n—bl (3)

i=1

kde: bi je geometricky prumér fadku Saatyho matice.
Ukazka vypoctu je v tabulce 4.

Tabulka 4: Ukazka urceni velikosti preferenci pro kritéria dle Saatyho metody

Kritéria K1 K2 K3 s Kn bi Vi
K1 1 1/3 1/5 2 0,488 0,072
K2 3 1 3 7 1,698 0,250
K3 5 1/3 1 1/2 0,358 0,053

1 1/5 3,151 0,464
Kn 1/2 /7 2 5 1 1,089 0,161
Suma| 6,784 1

Zdroj: upraveno podle [38]

29



Déle je potfeba ohodnotit jednotlivé alternativy vzhledem ke vSem kritériim. Postupuje
se stejn¢ jako v predchozim kroku, jen s tim rozdilem, ze Saatyho matice je vytvotena vzdy
pro konkrétni kritérium a hodnoti se mezi sebou vSechny alternativy. Takto se ohodnoti v§echna

kritéria. [38]
V tabulce 5 je znazornéno ohodnoceni vSech alternativ vzhledem ke kritériu 1.

Tabulka 5: Ukazka ohodnoceni alternativ vzhledem ke kritériu 1 podle Saatyho metody

Alternativy | Al A2 A3 An bs hy
Al 1 3 5 2 1,025 0,151
A2 1/3 1 1/7 3 2,158 0,317
A3 1/5 7 1 1 0,688 0,101
1 1 1,265 0,186
An 1/2 1/3 1 1 1 1,666 0,245
Suma | 6,802 1

Zdroj: upraveno podle [38]

Dale se udéla celkové ohodnoceni variant podle vzorce (2).

U Saatyho metody se musi pro ovéfeni spravnosti vypoctu vypocitat CR — konzisten¢ni

pomér. Ten se vypocita pro kazdou matici zvlast. Konzisten¢ni pomér je dan vztahem [40]:

CI

CR =—
RI

(4)

kde: CR je konzisten¢ni pomér,
Cl je konzisten¢ni index,
Rl je ndhodny konzisten¢ni index.
CR se porovnava s hodnotou 0,1 a vSeobecné plati CR <0,1. Index CI je dan vztahem [40]:

_ (Anax —m)
RECENN ©

kde: Amax j6 maximalni vlastni ¢islo matice,

m je pocet kritérii ¢i alternativ.

30



V tabulce 6 jsou hodnoty RI podle Whartona.

Tabulka 6: Hodnoty RI podle Whartona

Proménné Hodnoty
M 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11
RI 0 0,58 0,9 1,12 | 1,24 | 1,32 | 1,41 | 1,45 | 1,49 | 151

Zdroj: upraveno podle [40]

V tabulce 7 je znazornéno ovéteni spravnosti Saatyho matice.

Tabulka 7: Ukazka ovéfeni spravnosti Saatyho matice

Vlastni ¢islo matice 5,042
RI 1,12
Cl 0,0105
CR 0,0093 <0,10K

Zdroj: upraveno podle [38]

3.3 Criterium DecisionPlus

Tento program je urceny pro feSeni rozhodovaciho problému. Pomoci tohoto softwaru
je mozné zpracovat presny model pro rozhodnuti. Porovnavaji se zde individualn¢ kritéria mezi

sebou, ale také se porovnavaji kritéria v ramci vSech alternativ. Vyhodou je rychlé zpracovani

i slozitych tuloh. [41]
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4 PREDSTAVENI FIRMY

V této kapitole bude piedstavena firma, pro kterou bude vybiran vhodny CRM. Bude zde
uvedeno jeji zaméfeni, jaké ma pozadavky, co upiednostiuje a dalsi. Na konci bude rozepsan

souhrn kritérii pro vybér systému.

4.1 Predstaveni firmy a jeji poZzadavky

Firma, pro kterou bude vybiran vhodny CRM se fadi mezi malé firmy. S novym systémem
bude pracovat pfiblizné 20 zaméstnancti. Spolecnost se zabyva prodejem a distribuci produkti
pro kadefnické salony. Jejim cilem je zvysit efektivnost komunikace se zdkazniky, proto
zvazuje porizeni CRM systému, ktery pozaduje v ¢eském jazyce. Tato firma ma dvé pobocky
v Ceské republice. Zadna z poboéek prozatim nepouziva CRM sytém. Firma nechce aplikaci
systému na vlastnim serveru, proto je dulezitym pozadavkem cloudové feSeni. Mezi zdkladni
funkce, které firma po systému pozaduje, patii databaze kontaktd a spole¢nosti, kalendaf,
obchodni pftilezitosti, kam patii nabidka, objednavka a faktury. Dalsi kritérium, podle které¢ho
se firma bude rozhodovat, je moznost instalace mobilni aplikace, jelikoz vSichni zaméstnanci
firmy maji k dispozici sluzebni smartphone. Tato aplikace by jim umoznila pfistup k datim
I bez moznosti vyuziti PC, napiiklad pti praci v terénu ¢i doma. Dale firma bere ohled na to, zda
dodavatel CRM poskytuje uzivatelsky manual, popiipadé€ skoleni a jinou uzivatelskou podporu.
Dalsim dilezitym kritériem je zkuSebni verze systému. Spole¢nost bude pfihlizet i na cenu
CRM systému. Dilezitym pozadavkem je moznost synchronizace s externimi programy,
pfedevS§im firma upfednostiiuje komunikaci s Microsoft Outlook. ProtoZe firma pracuje
i smnoha dal§imi aplikacemi, jako napiiklad Microsoft Word, Microsoft Excel, Pohoda,
Google kontakty a dalsi, bude hodnotit i to, zda dany systém umozZiiuje propojeni s témito

dalSimi programy.
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4.2 Souhrn Kritérii pro vybér systému

V nize uvedeném seznamu je souhrn vsech kritérii, podle nichz se budou hodnotit jednotlivé

CRM. Kritéria jsou:

- Cena
Jednim z kritérii, podle kterého se firma bude rozhodovat je cena. Cena je vyjadiena
ale i ptesto bude brana v potaz. Kritérium je minimaliza¢ni.

— Funkce
U tohoto kritéria bude urcen pocet funkci, které systém nabizi. Kritérium
je maximaliza¢ni.

— Komunikace s jinymi programy
Firma pracuje s nékolika aplikacemi, naptiklad s Microsoft Outlook, Microsoft
Excel, Microsoft Word, Pohoda a dalsi. Bude tedy hodnotit, zda vybrany systém
umoznuje komunikaci s nékterymi programy. Kritérium je maximaliza¢ni.

— UZivatelska podpora
Kritérium bude popisovat, zda dodavatel nabizi Skoleni nebo uzivatelsky manual
k systému. Kritérium je dulezité hlavné pro zaméstnance proto, aby pti zavadéni a pii
samotné praci se systémem pracovali efektivné, a aby se dokazali rychle vypotadat
s ptipadnymi problémy. Kritérium je nominalni.

— ZkuSebni verze systému
Firma bude brat ohled i na to, zda si bude moci produkt bezplatné vyzkouset a zjistit
tak, zda bude systém zaméstnanctim vyhovovat. Kritérium je nominalni.

— Mobilni aplikace
Kritérium udava, zda je systém zprosttedkovan i1 na mobilni telefony. Pro firmu
je toto kritérium dulezité, protoze hodné zaméstnanci pracuje v terénu a ma moznost

pouzivat firemni telefony. Jedna se o kritérium nominalni.
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5 PREDSTAVENI VYBRANYCH SYSTEMU

V této kapitole budou popsany vybrané CRM s ¢eskou lokalizaci pro potieby této bakalaiské
prace. V prvni podkapitole bude vysvétlen vybér konkrétnich péti systémid. Déle budou

jednotlivé systémy predstaveny a bude zde popsano, jak splituji ¢i nesplituji stanovena kritéria.

5.1 Vybér systémii pro vyhodnoceni

Systémy, které jsem hledala se zaméiuji na malé podniky, obchod a distribuci. Dale firma

pozaduje cloudové feSeni. T€mito pozadavky se vybér zazil na tyto systémy:

— Affari CRM - 1ZIO

— BLUEJET — Megaplan CRM
— eBRANA — RAYNET CRM
— eWay CRM — Smart4dWeb

— GOSys — Sugar CRM

— Intouch CRM — Vistos CRM

Do vybéru nebyly zatazeny CRM, u kterych nebyla uvedena informace o tom, na jak velké

podniky se zaméfuje a jakou formou je systém provozovan.

Dalsi vybér systému byl na zakladné toho, zda jsou u nich v§echny potfebné informace, jako
cena, komunikace s jinymi programy, uzivatelska podpora a zkusebni verze. Mobilni aplikace
je vyhodou. V tabulce 8 je ptehled vyse uvedenych systému a jsou zvyraznény ty, u kterych

jsou tyto informace nalezeny a budou tak vybrany pro dalsi pozorovani.
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Tabulka 8: Ptehled CRM a jejich vybér

Cena za | Komunikace
‘ . ' UZivatelska | ZkuSebni | Mobilni
uzivatele S jinymi :
podpora verze aplikace
za mesic programy
Affari 150-330 manual,
2 ano ne
CRM K¢ Skoleni
400-600
BLUEJET K neuvedeno | neuvedeno ne ne
C
eBRANA | neuvedeno | neuvedeno | neuvedeno ne ano
eWay Manual,
699 K¢ 6 ano ano
CRM Skoleni
GOSys 250 K¢ neuvedeno Skoleni ano ano
Intouch
500 K¢ 1 neuvedeno ano ne
CRM
1Z10 300 K¢ 1 videonavod ano ano
Megaplan
290 K¢ 1 neuvedeno ano ano
CRM
RAYNET manual,
500 K¢ 8 ano ano
CRM Skoleni
Smart4Web | neuvedeno | neuvedeno | neuvedeno ne ne
Sugar
neuvedeno 12 Skoleni ano ne
CRM
Vistos
500 K¢ 5 Skoleni ano ne
CRM

Zdroj: upraveno podle [12] [14] [22] [23] [24] [28] [29] [30] [32] [33] [36] [37]
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Na zakladn¢ provedené redukce byly vybrany systémy:

— Affari CRM

- eWay CRM

- 1ZIO

- RAYNET CRM
— Vistos CRM

5.2 Predstaveni vybranych CRM

Affari CRM

Cena — Affari CRM nabizi 4 tarify podle poctu uzivateld. Prvni je tarif MINI uréen
pro maximaln¢ 3 uzivatele za 330 K¢/uzivatel/mésic. Tarif MIDI pro max. 7 uzivatela
za 200 K¢/uzivatel/mésic. Tarif MAXI pro max. 10 uzivateli za 160 K¢&/uzivatel/mésic.
Posledni je Tarif INDIVIDUAL pro 11 a vice uzivateli za 150 Kc¢/uzivatel/mésic.
Vsechny uvedené tarify zahrnuji vSechny funkce, uvodni konzultaci a pomoc
pfi konfiguraci systému, zaSkoleni uZivateld, import dat do Affari CRM ze starého
systému a uzivatelskou podporu. [42]

Funkce — funkce se odviji od toho, pro koho bude systém urcen. Prvni je adresaf neboli
databaze klientl. Adresai obsahuje vSechny potiebné informace o klientech, jako
adresa, telefon, e-maily, smlouvy atd. Je zde i celd historie vztahu se zakaznikem
aje snadné zjistit co zakaznici nejCastéji kupuji. Dalsi funkci je kalendaf, ktery
je mozné propojit s Google kalendafem. Funkce obchodni ptilezitosti zahrnuje v§echny
rozjednané obchody a dokaze ohodnotit, zda se splni plan prodeje. Dale je mozné
vytvafet marketingové kampang. Do funkci spada i1 reporting a vykonné statistiky
pro zpétnou vazbu, kde je mozné sledovat miru doruditelnosti a otevienost e-maili. [12]
Komunikace s jinymi programy — Affari CRM Ize propojit s Google kalendaiem
a s aplikaci SmartEmailing. [12]

Uzivatelska podpora — pfi zakoupeni systému je umoznéna uvodni konzultace a pomoc
pfi konfiguraci systému a zaSkoleni uzivatel. Déle webové stranky poskytuji
uzivatelskou prirucku. [43]

ZKkuSebni verze — po piihlaSeni bylo umoznéno projit vSechny zalozky systému
a pridavat nové zaznamy. Systém je jednoduchy. [12]

Mobilni aplikace — Affari CRM neposkytuje mobilni aplikaci.
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eWay CRM

1Z10

Cena — mési¢ni prongjem c¢ini 699 K¢ na jednoho uzivatele. Tato varianta zahrnuje
sdileni dat, 10 GB cloud pro vSechny, pfizpisobitelnost, vice zafizeni, mobilni
aplikace, telefonickd podpora. Dalsi varianta je jednordzovy ndkup v hodnoté
9 990 K¢ na jednoho uzivatele. Ta nabizi to samé jako pifi mesi¢nim prondjmu, ale
je zde navic vlastni server. [44]

Funkce — prvni z funkci eWay CRM je marketingova kampan, kde mize uzivatel
oslovit vybrané respondenty a ziskat tak zpétnou vazbu. Dale je zde funkce obchodni
prilezitosti a databdze klientli, kde je pfehlednd historie vSech nakupi. Mozné
je 1 propojeni kontakti s mobilnim telefonem. Funkce projekty umozni fidit zakazky,
ukolovat lidi a dal$i. Systém umozni provést rizné reporty a financni statistiky. Dalsi
funkci je i dochazka, tikoly a kalendat. [45]

Komunikace s jinymi programy — eWay CRM zahrnuje piimo integraci
s Microsoft Outlookem, tzn., Ze v§echny e-maily, tkoly, kalendate se synchronizuji
z Microsoft Outlook do eWay CRM. Dale podporuje komunikaci s Microsoft Word,
Microsoft Excel, Kerio, Pohoda, Money S3. [46]

Uzivatelska podpora — dodavatel poskytuje uzivatelsky manual, kde jsou
znazornény jednotlivé kroky, jak se systémem zachazet. Pti koupi eWay CRM
je nabizeno i Skoleni uzivateli. [46]

ZkuSebni verze — po stazeni zkuSebni verze se systém automaticky oteviel
v Microsoft Outlook. V zalozce CRM neslo nic vyzkouset. [23]

Mobilni aplikace — tento systém ma specialni mobilni aplikaci eWay CRM Mobile.
Funkce, které nabizi, jsou velmi obsdhlé. Je to napfiklad online i offline pfistup
ke kontaktim, ptilezitostem, projektim. Dale vyhledavani polozek podle jména,
meésta, ID Cisla atd. Mozné je i filtrovani polozek, volani, psani SMS nebo e-mail
pfimo z okna poloZky, vytvafeni automatickych denikli poté, co se hovor ukon¢i,
vyhledavani sidel kontaktti pomoci GPS a mnoho dal§ich funkci. Vychozim jazykem

je angli¢tina, ale k dispozici je i CeStina. [45]

Cena — cena systému IZIO je 300 K¢/uzivatel/mésic. [47]
Funkce — 1ZIO zahrnuje evidenci zakazek, kde je mozné ji dopiedu zkalkulovat.
Vykaz prace umoziuje sledovat, kdo jak pracuje a jak se mu vede. Dale je mozna

statistika vykazl préace, zakazek a fakturace, planovani, které pfipomina vSechny
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schlizky a tkoly, objednavky, kde je mozné vidét stav objednavky, jeji ndklady atd.
Dalsi funkci je i firemni komunikace, kde se muzou rozdélit tikoly mezi vsemi
zaméstnanci a fakturace. [48]

— Komunikace s jinymi programy — systém umoziuje propojeni aplikaci Ares. [48]

— Uzivatelska podpora — na webovych strankach dodavatele jsou k dispozici
videonavody, kde je n€kolik ukazek, jak se systémem pracovat. [49]

— ZKkuSebni verze - ke stazeni byla zkuSebni verze sukazkovymi daty.
Po nainstalovani jsem byla pfihlaSena do systému a zde jsem si mohla projit vSechny
zalozky, upravit data atd. Systém je piehledny a jednoduchy. [29]

— Mobilni aplikace — [ZIO umoziiuje stazeni mobilni aplikace zdarma pro operacni
systémy i0S i Android. Zde je ptehled o zakazkach a klientech, udrzuje komunikaci

S ostatnimi zaméstnanci a je mozny piistup i ke vSem statistikam. [50]
RAYNET CRM

— Cena - cena systému je 500 K¢&/uzivatel/mésic. [51]

— Funkce — systém obsahuje databazi kontakti, kde je veSkera historie vztahu
se zakaznikem, obchodni ptipady, reporty, kalkulaci a kalendar, ktery se da propojit
s mobilem a sdilet s kolegy. Dalsi je analyza, kterd umozni mit nadhled nad vSemi
obchody a moznost zaloZeni projekta. [32]

— Komunikace sjinymi programy — RAYNET je mozné propojit s Google
aplikacemi, dale s aplikaci Quanda, Mailchimp, SmartEmailing. Je mozné
| propojeni s t¢etnimi systémy Pohoda, Money S3, FlexiBee a s faktura¢nim
systémem iDoklad. [52]

— UZivatelska podpora — webové stranky obsahuji piehledny uzivatelsky manual.
Dodavatel nabizi i §koleni ve tfech méstech CR a dé&li §koleni na dvé& skupiny - pro
zacate¢niky a pro pokro¢ilé. [53] [54]

— ZKkuSebni verze — po zaregistrovani je systém piistupny online na webu. Hned
po spusténi je nabidnut privodce, kde jsou ukazany jednotlivé kroky, jak
se systémem zachazet. Systém je barevny a piehledny. [32]

— Mobilni aplikace — RAYNET CRM nabizi 1 mobilni verzi pro Anroid, 10S

I Windows Phone. Mobilni aplikace je ale pfistupna pouze on-line. [55]
Vistos CRM

— Cena - cena ¢ini 500 K¢ za mésic za jednoho uzivatele. Za ro¢ni piedplatné se cena

snizuje na 460 K¢ za mésic za uzivatele. [56]
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Funkce — funkce, které Vistos CRM nabizi je databaze kontakti, obchod, kde jsou
vSechny objednavky, faktury a platby, déale kalendaf, ktery se da synchronizovat
s ostatnimi kolegy. Dalsi je realizace marketingovych kampani, reporting, projekty,
ucetnictvi. [57]

Komunikace s jinymi programy — tento systém se napojuje na mnoho externich
programti. Programy jsou Microsoft Outlook, Word, Excel, Ares, Ipex, Pohoda,
Insolvenéni rejstiik, Google aplikace, Mailchimp, Money S3, Merk, Ceska narodni
banka, SMS manager. 5 aplikaci je zdarma, zbytek je zpoplatnén. [58]

UZivatelska podpora — dodavatel poskytuje Skoleni, a to bud’ ve $kolici mistnosti
Eurosoftworks s. r. 0., nebo muaze skoleni probihat ve firmé&, ktera si novy systém
poridila. Webové stranky zadny uzivatelsky manual neuvadéji. [56]

ZkuSebni verze — po vyplnéni formulate byla zptistupnéna zkusebni online verze.
Systém byl ptehledny a dalo se v ném vyzkouset mnoho funkci. [59]

Mobilni aplikace — Vistos CRM nemad Zadnou mobilni verzi.
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6 NAVRH RESENI ROZHODOVACIHO PROBLEMU

V této kapitole budou porovnany jednotlivé vybrané¢ CRM systémy a na zakladné vysledkt

bude vybran vhodny systém pro firmu. Nejdfive bude rozhodovaci problém feSen pomoci

Fullerova trojihelniku, poté pomoci Saatyho metody, a nakonec pomoci softwaru Criterium

DecisionPlus.

6.1 Definice problému

Vysledkem tohoto rozhodovaciho procesu bude vybér vhodného CRM systému pro firmu.

Kritéria k porovnani jednotlivych alternativ jsou v tabulce 9.

Tabulka 9: Souhrn kritérii

Oznaceni kritéria Kritérium
uvedeno v K¢ za mésic na jednoho
K1 Cena )
uzivatele
K2 Funkce pocet funkei, které systém poskytuje
v Komunikace s jinymi | pocet aplikaci se kterymi systém dokaze
programy komunikovat
uvedeno, zda dodavatel systému
K4 UZivatelska podpora poskytuje Skoleni, uZivatelsky manual
a dalsi jinou uZivatelskou podporu
uvedeno, zda zkuSebni verze umoziuje
K5 ZkuSebni verze ) ]
vyzkouset si systém a ménit v ném data
. . uvedeno, zda dodavatel poskytuje
K6 Mobilni aplikace ' S
mobilni aplikaci €1 nikoliv

Alternativy, které budu porovnavat jsou:

— Varianta 1 — Affari CRM

— Varianta 2 — eWay CRM

— Varianta 3 - 1Z10

— Varianta 4 - RAYNET CRM
— Varianta 5 — Vistos CRM
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V nasledujici tabulce 10 jsou shrnuty vSechny vybrané CRM z hlediska vSech kritérii.

Tabulka 10: Shrnuti CRM z hlediska vSech kritérii

: RAYNET :
Affari CRM | eWay CRM 1Z10 Vistos CRM
CRM
Cena (mésicéni | 150 K¢ —330
699 K¢ 300 K¢ 500 K¢ 500 K¢
pronajem) K¢
Funkce 6 9 6 7 7
Komunikace
S jinymi 2 6 1 8 5
programy
Uzivatelska
3 2 1 2 1
podpora
ZkusSebni verze ano ne ano ano ano
Mobilni
: ne ano ano ano ne
aplikace

Zdroj: upraveno podle: [12] [23] [29] [32] [37]

V tabulce 11 jsou kritéria sefazena podle dilezitosti.

Tabulka 11: Sefazeni kritérii podle dilezitosti

Kritéria Stupnice dileZitosti
Funkce Nejdulezitejsi
Uzivatelska podpora
Cena

ZkuSebni verze

Komunikace s jinymi programy

Mobilni aplikace Nejmén¢ dulezité

Zdroj: vlastni zpracovani
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6.2 Reseni s pouZitim Fullerova trojiihelniku

V nasledujici podkapitole bude proveden vybér na zakladé metody Fullerova trojuhelniku.

Teorii metody Fullerova trojuhleniku byla vénovana pozornost v kapitole 3.1.

Nejdiive budou v tabulce 12 znazornujici vSechna kritéria urceny preference kritérii. Dale

se provede soucet preferenci fi. Pokud pocet preferenci vyjde 0, zvysi se pocet preferenci o 1.

Poté se vypocita vaha vi kritéria. Cely postup je znadzornén v tabulce 12.

Tabulka 12: Preference vsech kritérii dle Fullerova trojuhelniku

K1 K2 K3 K4 K5 K6 fi fi+1 Vi
K1 0 1 0 1 1 3 4 0,190
K2 1 1 1 1 5 6 0,286
K3 0 0 1 1 2 0,095
K4 1 1 4 5 0,238
K5 1 2 3 0,143
K6 0 1 0,048

Suma 15 21 1

Zdroj: viastni zpracovani

Dalsim krokem je porovnani vSech alternativ pro kazd¢ kritérium zvlast’. Postupuje se stejné
jako v predchozim kroku. Uréi se podet preferenci fi u kazdé alternativy a stanovi se vaha hil.

Pokud jsou si alternativy rovny, zapiSe se 0,5. Cely postup je zndzornén v tabulce 13.

Tabulka 13: Preference alternativ vzhledem ke kritériu 1 dle Fullerova trojuhelniku

Al A2 A3 A4 A5 f1 fi+1 hy
Al 1 1 1 1 4 5 0,357
A2 0 0 0 0 1 0,071
A3 1 1 3 4 0,286
A4 0,5 1 2 0,143
A5 1 2 0,143
Suma 9 14 1
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Timto zplGsobem se porovnavaji vSechny alternativy mezi sebou v ramci vSech ostatnich

kritérii. Tato dal$i porovnani jsou v piiloze A.

V zavéru metody se vypocita celkové ohodnoceni alternativ, znazornéné v tabulce 14, podle

vzorce (2).

Tabulka 14: Celkové ohodnoceni alternativ dle Fullerova trojuhelniku

Al A2 A3 Ad A5
K1 0,068 0,014 0,054 0,027 0,027
K2 0,022 0,110 0,022 0,066 0,066
K3 0,013 0,025 0,006 0,032 0,019
K4 0,092 0,055 0,018 0,055 0,018
K5 0,032 0,016 0,032 0,032 0,032
K6 0,004 0,013 0,013 0,013 0,004
Ohodnoceni
— 0,230 0,233 0,146 0,225 0,167

Zdroj: viastni zpracovani

6.3 ReSeni s pouZitim Saatyho metody

V této kapitole bude proveden vybér na zakladé Saatyho metody. Teorii Saatyho metody

byla vénovana pozornost v kapitole 3.2.

U Saatyho metody se nejprve urci preference jednotlivych dvojic kritérii podle pfedem dané

bodové stupnice. Bodové ohodnoceni jednotlivych kritérii je v tabulce 15.
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Tabulka 15: Bodové ohodnoceni kritérii

Kritéria Bodové ohodnoceni
K2 7
K4 6
K1 5
K5 3
K3 2
K6 1

Zdroj: viastni zpracovani
Na zaklad¢ tohoto ohodnoceni se tedy zapiSe velikost preference jednotlivych dvojic kritérii.
Je-1i kritérium v fadku vyznamnéjsi, zapiSe se celé ¢islo a pokud je vyznamnéjsi kritérium

ve sloupci, zapise se zlomek. Na hlavni diagonale se zapisi jednicky.

Poté se vypocita geometricky primér bi celého fadku a poté vaha vi. Cely postup

je znazornén v tabulce 16.

Tabulka 16: Urceni velikosti preferenci pro kritéria dle Saatyho metody

K1 K2 K3 K4 K5 K6 bi Vi
K1 1 1/3 4 1/2 3 5) 1,468 0,175
K2 3 1 6 2 5 7 3,286 0,391
K3 1/4 1/6 1 1/5 1/2 2 0,450 0,054
K4 2 1/2 5 1 4 6 2,221 0,264
K5 1/3 1/5 2 1/4 1 3 0,681 0,081
K6 1/5 1/7 1/2 1/6 1/3 1 0,304 0,036

Suma | 8,411 1

Zdroj: vlastni zpracovani

Dale se ohodnoti jednotlivé alternativy vzhledem ke v§em kritériim. Saatyho matice
je vytvorena vzdy pro konkrétni kritérium a hodnoti se v ném alternativy. V tabulce 17 jsou
ohodnoceny alternativy vzhledem ke kritériu 1. Na konci fadku se vypocita geometricky prameér

bi a vaha hil.
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Tabulka 17: Ohodnoceni alternativ vzhledem ke kritériu 1 dle Saatyho metody

Al A2 A3 A4 A5 ba hy!
Al 1 7 5 6 6 4,168 0,581
A2 1/7 1 1/3 1/2 1/2 0,412 0,057
A3 1/5 3 1 2 2 1,191 0,166
Ad 1/6 2 1/2 1 1 0,699 0,097
A5 1/6 2 1/2 1 1 0,699 0,097
Suma | 7,171 1

Zdroj: viastni zpracovani

Takto se postupuje u vSech kritérii zvlast. Ostatni ohodnocenti je v ptiloze B.

Pro ovéreni spravnosti se musi vypocitat CR — konzistenéni pomér. Ten se vypocitd pro
kazdou matici zvlast, podle vzorce (4). K vypoctu vlastniho ¢isla byl pouzit software Matlab.
V tabulce 18 je ukazka vypoétu CR pro kritéria. Ukdzka vypoctu v Matlabu je uvedena

v piiloze C a ostatni vypocty CR u alternativ v ptiloze D.

Tabulka 18: Vypocet CR pro kritéria

Vlastni ¢islo matice 6,1631
RI 1,24
Cl 0,03262
CR 0,026306 <0,10K

Zdroj: viastni zpracovani

Nakonec se udéla celkové ohodnoceni alternativ, uvedené v tabulce 19, podle vzorce (2).
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Tabulka 19: Celkové ohodnoceni alternativ dle Saatyho metody

Al A2 A3 Ad A5
K1 0,101 0,010 0,029 0,017 0,017
K2 0,029 0,181 0,029 0,076 0,076
K3 0,004 0,013 0,002 0,026 0,008
K4 0,097 0,055 0,029 0,055 0,029
K5 0,019 0,004 0,019 0,019 0,019
K6 0,002 0,011 0,011 0,011 0,002
Ohodnoceni
— 0,252 0,273 0,119 0,205 0,151

6.4 ReSeni s pouzitim Criterium DecisionPlus

Zdroj: viastni zpracovani

V této kapitole bude realizovano rozhodovani pomoci softwaru Criterium DecisionPlus.

CDP je zalozeno na AHP a umoziuje parové porovnani kritérii.

Nejdrive se nadefinoval cil, a k nému jsou pfifazena dana kritéria K1 az K6. Ve sloupci

Alternatives jsou uvedeny alternativy A1 az A5. Tento prvni krok je na obrazku 1.

Mobilni
aplikace.

Vijibir CRM pro firmu

T Komunil kace
s jinjmi

programy

Uiivatelska
podpora

= [=[]
Alternatives
|Affari CRM -
leWay CRM
1Z10
IRAYNET CRM
istos CRM

| &

O

Obrazek 1: Cil rozhodovani, kritéria a alternativy v programu CDP

46

Zdroj: viastni zpracovani



Nasledné po zmacknuti tlacitka ,, To CDP* je vytvofena hierarchie rozhodovaciho problému.

Ta je zobrazena na obrazku 2.

Zkusebni verze v A{Affari CRM

UZivatelska podpora

Komunikace s jinymi programy

Vybér CRM pro firmu [«

Funkce

Mobilni aplikace

Obrazek 2: Hierarchie rozhodovaciho problému v programu CDP

Zdroj: viastni zpracovani

Pro parové porovnani kritérii je potfeba nastavit v modelu nastroj ,,AHP* a metodu ,,Full
Pairwise”. Pro velikosti preferenci byly pouzity stejné velikosti jako u Saatyho metody.

Na obrazku 3 ukazka zadavani velikosti preferenci pro dana kritéria a alternativy.

£:J AHP Rating - Full Pairwise Method kA £ AHP Rating - Full Pairwise Method x|
Method View Rules Options Uncertainty  Help Method View Rules Options Uncertainky  Help
Criteriot: I Wik CRM pro fimu j Mext | Mates | Criterion: I Cena j Nest | Mates |
r Scale Information — Scale Information
Scale IPleference Assign Geale | Scale |P,efe,ence Assign Scale |
Wworst 1 Best [ wiarst [T Best [3
Subcriterion ‘Weight Subcriterion Alternative Score Alternative
U Zivatelska podpora |4 _ Zkudebni verze €_—,| jl \&ffari CRM I? _ ewfap CRM EI -
IModeratel_l,l Better j IVery Strongly Better j
Fkugebni verze |2 _ Komunikace g jingmi 'C_—,I affar CRM |5 _ 1Z10 EI
IBareI_l,l Better j IDefiniteI_l,l Better j
Funkce 5 N =it verze c_—,,| lsffari CRM [ N F~vNET CRM El
IDefiniter Better ﬂ IStroneg Better j
Cena |3 _ Zkugebni verze t_—,I [sffar CRM IB _ Wistos CRM EI
IWeakIy Better j IStroneg Better j
poscbnivece [ [ Vi e ||| 0 F :
Consist. Ratio: 0,026 Fiestore Curment Ratings | Corgist, Ratio: 0,043 Fiestore Curent Ratings |
Fiate ) Hate
oK | LCancel | Information | Help | |V(" Hisrarchy © Altemative aK | Cancel | Infarmatian | Help | |7(' Hierarchy ( Altemative

Obrazek 3: Ukazka zadavani velikosti preferenci pro kritéria a alternativy v programu CDP

Zdroj: viastni zpracovani
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Po vyplnéni velikosti preferenci pro vSechna dana kritéria a alternativy je moznost zobrazeni

vysledkt ve sloupcovém grafu, viz obrazek 4.

Decision: Yiber CRM pro fimu

Alternatives Value | Decision Scores

Affari CRM 0,251

eWay CRM 0,279

1ZIO 0,119

RAYNET CRM 0,204

Vistos CRM 0,147

o

(1[1] Decision $core

Obrazek 4: Graf celkového ohodnoceni variant v programu CDP

Zdroj: viastni zpracovani

MozZnosti je 1 zobrazeni vysledkli pomoci podilového grafu, ktery ukazuje, jak moc je dané

kritérium vyznamné pro urcitou alternativu. Graf je na obrazku 5.

Contributions to Vybir CRM pro firmu from Level:Level 2

0,30 0,30
0,25 1 0,25
0,20 ¢ 0,20
I Funkce
D UZivatelska podpora
0,15 - 015 [l cena
I:l Komunikace s jinymi programy
[ Mobilni aplikace
[ Zkusebni verze
0,10 1 r 0,10
0,05 4 + 0,05
0,00 | ! L 0,00
eWay CRM Affari CRM RAYNET CRM Vistos CRM 1ZIo

Obrazek 5: Zobrazeni vysledkd pomoci podilového grafu v programu CDP

Zdroj: viastni zpracovani
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7 VYHODNOCENI ROZHODOVACIHO PROBLEMU

Prostiednictvim metod parového porovnani, kam patii Fullerova metoda a Saatyho metoda
a pomoci programu Criterium DecisionPlus, byl proveden navrh rozhodovaciho problému.
Podle zavéra téchto metod lze fici jaky z CRM je pro firmu vhodny. Zavéry jsou patrné
na obrazku 6, na kterém je sloupcovy graf, ze kterého Ize vycist, Ze alternativa 2 — eWay CRM,

je vhodna pro firmu.

Celkové ohodnoceni alternativ v ramci jednotlivych metod

Affari CRM eWay CRM 1Z10 RAYNET CRM Vistos CRM

0,300

0,250

0,200

0,150

0,100

0,050

0,000

B Metoda Fullerova trojuhelniku ~ ®m Saatyho metoda  m Software CDP

Obrazek 6: Celkové ohodnoceni alternativ v rdmci jednotlivych metod

Zdroj: viastni zpracovani

Z obrazku s grafem je patrné, Ze nejlepsi alternativou pro firmu je eWay CRM, ktery byl
nejlépe ohodnocen. Vysledky ohodnoceni jednotlivych systémi se vSak v prvnich tiech

alternativach pfilis nelisi.
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ZAVER
Cilem mé bakalaiské prace bylo definovat CRM obecné. Déle byl proveden monitoring
existujicich CRM s Ceskou lokalizaci a néasledn¢ byly porovnany a identifikovany spole¢né

funkce a rozdily. V posledni ¢asti prace byl vybran vhodny CRM pro firmu pomoci metod

vicekriterialniho rozhodovani.

V prvni kapitole byla pozornost vénovana pravidlim tspésné komunikace a podstaté¢ CRM.
Byla pfiblizena definice CRM, piinosy jeho zavedeni, typy a formy CRM. Tim byly polozeny

teoretické zaklady pro potieby této bakalatské prace.

V nasledujici kapitole byl proveden monitoring existujicich CRM s ¢eskou lokalizaci.
Nalezené CRM byly podrobnéji popsany a byly shrnuty jejich spolecné funkce a rozdily.

V ramci monitoringu jsem pracovala s 26 nalezenymi CRM s ¢eskou lokalizaci.

Dalsi cast byla vénovana metoddm vicekriteridlniho rozhodovani. Pro potieby této
bakalaiské prace byly teoreticky popsany metody parového porovnani — metoda Fullerova

trojuhelniku, Saatyho metoda a software CDP.

Dale byla piedstavena firma a kritéria, podle kterych byl vybran vhodny CRM. Byly urceny
tato kritéria — cena, funkce, komunikace s jinymi programy, uZzivatelska podpora, zkusebni
verze a mobilni aplikace. Tato kritéria byla stézejni pro pfedstavenou firmu a na zékladé nich

byl vytvotfen navrh rozhodovaciho problému.

Pracovala jsem s26 CRM systémy, ze kterych bylo vybrano 5, které byly zakladem
pro nésledujici ¢ast prace — navrh rozhodovaciho problému. Vybér téchto systému byl zizZen
na zékladé¢ pozadavkl firmy — systém pro malé podniky, obchod a distribuci a pozadavek
na cloudovou formu provozu. Déle byl seznam systéml zredukovan podle dostupnych

informaci, které byly pro firmu podstatné.

V jedné ze zavérecnych casti prace byl vytvofen navrh feSeni rozhodovaciho problému.
Problém byl nejdiive definovan a poté za pomoci metod vicekriteridlniho rozhodovani feSen.
Cilem tohoto rozhodovaciho problému byl vybér vhodného CRM pro firmu, na zakladé piedem

stanovenych kritérii.

Vysledek navrhu rozhodovaciho problému je prezentovan v posledni ¢asti této bakalaiské
prace. Byly zde shrnuty vSechny dosazené vysledky. Jako vhodny CRM pro firmu byl urcen
eWay CRM. Vysledky byly prezentovany v pfehledném grafu.
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Cil bakalarské prace byl dle mého nazoru naplnén. Navrh rozhodovaciho problému by mohl
byt podkladem pro firmy, které uvazuji o zavedeni CRM, a chtéji zlepSit své vztahy
se zakazniky, nebot’ dobré vztahy se zakazniky jsou pro firmu zékladem. Psani bakalaiské prace

bylo pfinosem i pro me¢, pomohlo mi vice se zorientovat v dané problematice a rozsifit si obzory

v oblasti CRM.
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Priloha A — Preference alternativ vzhledem ke kritériim K2 — K9 dle

Fullerova trojuhelniku

Preference alternativ vzhledem ke Kritériu K2

Al A2 A3 A4 A5 f fo+1 h2/
Al 0 0,5 0 0 0 1 0,077
A2 1 1 1 4 5 0,385
A3 0 0 0 1 0,077
A4 5 2 3 0,231
A5 2 3 0,231
Suma 8 13 1

Preference alternativ vzhledem ke Kkritériu K3

Al A2 A3 A4 A5 f3 fa+ 1 hs
Al 0 1 0 0 1 2 0,133
A2 1 0 1 3 4 0,267
A3 0 0 0 1 0,067
A4 1 4 5 0,333
A5 2 3 0,200
Suma 10 15 1




Preference alternativ vzhledem ke kritériu K4

Preference alternativ vzhledem ke kritériu K5

Preference alternativ vzhledem ke kritériu K6




Priloha B — Ohodnoceni alternativ vzhledem ke kritériim K2 — K9 dle
Saatyho metody

Ohodnoceni alternativ vzhledem ke Kritériu K2

Al A2 A3 A4 A5 b h2!
Al 1 1/5 1 1/3 1/3 0,467 0,073
A2 5 1 5 3 3 2,954 0,463
A3 1 1/5 1 1/3 1/3 0,467 0,073
A4 3 1/3 3 1 1 1,246 0,195
A5 3 1/3 3 1 1 1,246 0,195
Suma | 6,380 1
Ohodnoceni alternativ vzhledem ke Kkritériu K3
Al A2 A3 A4 A5 b hal
Al 1 1/4 2 1/6 1/3 0,488 0,069
A2 4 1 5 1/3 2 1,679 0,238
A3 1/2 1/5 1 17 1/4 0,324 0,046
A4 6 3 7 1 4 3,471 0,493
A5 3 1/2 4 1/4 1 1,084 0,154
Suma | 7,047 1




Ohodnoceni alternativ vzhledem ke Kritériu K4

Al A2 A3 A4 A5 ba hd!
Al 1 2 3 2 3 2,048 0,368
A2 1/2 1 2 1 2 1,149 0,207
A3 1/3 1/2 1 1/2 1 0,608 0,109
Ad 1/2 1 2 1 2 1,149 0,207
A5 1/3 1/2 1 1/2 1 0,608 0,109
Suma | 5,562 1
Ohodnoceni alternativ vzhledem ke kritériu K5
Al A2 A3 A4 A5 bs hs’
Al 1 5 1 1 1 1,380 0,238
A2 1/5 1 1/5 1/5 1/5 0,276 0,048
A3 1 5 1 1 1 1,380 0,238
Ad 1 5 1 1 1 1,380 0,238
A5 1 5 1 1 1 1,380 0,238
Suma | 5,795 1
Ohodnoceni alternativ vzhledem ke kritériu K6
Al A2 A3 A4 A5 b he!
Al 1 1/7 1/7 1/7 1 0,311 0,043
A2 7 1 1 1 7 2,178 0,304
A3 7 1 1 1 7 2,178 0,304
A4 7 1 1 1 7 2,178 0,304
A5 1 1/7 1/7 1/7 1 0,311 0,043
Suma | 7,156 1




Priloha C — Ukazka vypoctu konzistence Saatyho matice v programu
Matlab

sl
Flle Edit Text Go Cell Tools Debug Desktop Window Help a7 ox
REE IR LR e BOH=0
B [0+ +h1 % =60,
1 a=[1 1/3 4 1/2 3 5; LE
2 3 1 [ 2 5 T1;
3 1/4 /e 1 1/5 i/2 2;
4 2 1/2 5 1 4 6;
& 1/3 1/5 2 1/4 1 3;
& 1/5 /7 1/2 1/6 1/3 1:1]
7 =
8 m=6 =
5 RI=1,24
10 |
11 lambda=eig(a) :
12 e=max (lambda) |
13 e=6,1631 |
14 CI=(e-m)/(m-1) |
15 ¢1=0,03262 [ |
16 CR=CI/RI
17 CR=0, 026306 [ |
18
1% ki=[1 7 5 6 6;
20 1/7 1 1/3 1/2 1/2;
21 1/5 3 1 2 2;
22 /e 2 1/2 1 1: |
23 i/e 2 1/z2 1 1:]
24 =
25 m=5 |
26 RI=1,12 |
27 |
28 lambda=eig (k1) |
29 e=max (lambda) [
30 0743
31 cI1=0,018725
3z CR=0,016719
33
34 k2=[1 1/5 1 1/3 1/3: [ |
35 5 1 5 3 3; [ |
36 1 1/5 1 1/3 1/3; fo
37 3 /3 3 1 1;
38 3 1/3 3 1 1:]
39
40 m=5 =l
| Command Window wge x
>> a=[1 1/3 4 1/2 3 5; =
3 1 ] 2 5 i
1/4 1/6 1 1/5 1/2 2;
2 i/2 5 1 4 67
1/3 1/5 2 1/4 1 3:
1/5 1/7 1/2 1/6 1/3 1:1
a =
i.0000 0.3333 4.0000 0.5000 3.0000 5.0000
3.0000 1.0000 6.0000 2.0000 5.0000 7.0000
0.2500 0.1667 1.0000 0.2000 0.5000 2.0000
2.0000 0.5000 5.0000 1.0000 4.0000 6.0000
0.3333 0.z2000 2.0000 0.2500 1.0000 3.0000
0.2000 0.142¢9 0.3000 0.1lee7 0.3333 1.0000
>> lambda=eig(a)
lambda =
6.1631
0.0222 + 0.98801
0.0222 - 0.98801
-0.0804 + 0.15371
-0.0804 - 0.15371i
-0.0467
>> e=max (lambda)
e =
6.1631
>» k1=[1 7 5 [ 5
1/7 1 1/3 i/2 1/2;
1/5 3 1 2 2;
1/6 2 i/2 1 1:
ﬁr 1/6 2 1/2 1 171




Priloha D — Vypocty konzistence Saatyho matice pro alternativy vzhledem

ke kritériim K1 — K9

Vypocet konzistence Saatyho matice pro alternativy vzhledem ke kritériu K1

Vlastni ¢islo matice 5,042
RI 1,12
Cl 0,0105
CR 0,009375

Vypocet konzistence Saatyho matice pro alternativy vzhledem ke kritériu K2

Vlastni ¢islo matice 5,1395
RI 1,12
Cl 0,034875
CR 0,031138

Vypocet konzistence Saatyho matice pro alternativy vzhledem ke kritériu K3

Vlastni ¢islo matice 5
RI 1,12
Cl 0
CR 0

Vypocet konzistence Saatyho matice pro alternativy vzhledem ke kritériu K4

Vlastni ¢islo matice 5,0517
RI 1,12
Cl 0,012925
CR 0,01154




Vypocet konzistence Saatyho matice pro alternativy vzhledem ke kritériu KS

Vlastni ¢islo matice 5,1269
RI 1,12
Cl 0,031725
CR 0,028326

Vypocet konzistence Saatyho matice pro alternativy vzhledem ke kritériu Ké6

Vlastni ¢islo matice 5
RI 1,12
Cl 0
CR 0




