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ANOTACE

Bakalatska prace se vénuje identifikaci mozného vyuziti informaénich a komunikac¢nich
technologii jako nastroje pro podporu fizeni vztahu se zadkazniky ve zvoleném podniku. V prvni
Casti prace jsou zpracovany teoretické zaklady z oblasti ICT a managementu, Ktery zahrnuje
dalsi oblasti, jako marketing, fizeni vztahu se zakazniky a finan¢ni fizeni podniku. V dalsi ¢asti
je predstavena spolecnost Elixir tours s.r.o., ktera je subjektem této bakalarské prace. Nasleduje
situacni analyza podniku zahrnujici vnéj$i 1 vnitini prostiedi a SWOT analyza, ktera tyto dvé
oblasti propojuje a zhodnocuje hrozby a piilezitosti, slabé a silné stranky vybraného podniku.
Na zakladé informaci zjisténych ze situa¢ni analyzy podniku a identifikace pozadavku je
doporucen vhodny systém pro podporu fizeni vztahu se zakazniky. Na zavér je provedena

kalkulace nékladi a pfinosti spojenych se zavedenim vybraného systému a zhodnoceni jeho

piinosu pro podnik.
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TITLE

Information technology as a means to support customer relationship management

ANNOTATION

This bachelor’s thesis deals with identification of possible use of information and
communication technology as means to support customer relationship management in a chosen
company. In the first part of the thesis there is theoretical basis from the field of ICT and
management which includes other areas such as marketing, customer relationship management
and financial management of the company. In the second part of this thesis there is an
introduction of the chosen company which is Elixir tours s.r.o. followed by situational analysis
including inner and outer surroundings of the company and SWOT analysis which integrates
both and assesses company‘s threats, oppurtunities, weak and strong sides. Based on the
information gathered by the situational analysis and requirements identification a system
suitable for support of the customer relationship management is reccomended. At the end,
a calculation of expenses and benefits connected with implementation of the system is made as

well as evaluation of advantages the new system would provide for the company.
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UvVoD

Informacni a komunikaéni technologie (dale jen ICT) v soucasnosti hraji vyznamnou roli ve
spolecnosti. Od poloviny 20. stoleti zacali ekonomové a sociologové v primyslove vyspélych
statech zaznamendavat pfesun primarniho vyuziti zdroji z oblasti prumyslu ke zdrojim
podil na hrubém domacim produktu vytvoifenym v souvislosti s ICT. Rychly rozvoj a zavadéni
novych nastrojit méni tradi¢ni trzni prostiedi. Vyzaduje reakci podnikového managementu

nejen v kli¢ovych oblastech, ale také v oblastech jako jsou vyzkum a vzdélavani.

Tato etapa je povazovana za éru informacni spolecnosti, ktera podnikiim ptinasi mnoho novych
prilezitosti, ale také vyzev. Mezi n¢€ jsou zafazeny napiiklad zvysujici se zakaznické pozadavky
a soucasn¢ snizujici se zdkaznicka loajalita. Na trhu je dostupnych mnoho produkti a zejména
kvili turbulentnimu podnikatelskému prostiedi se jejich Zivotni cyklus zkracuje. Roste z4jem
0 produkty ,,na miru* a podniky jsou nuceny se zacit vice orientovat na zdkaznika. V této oblasti
ziskava na dualezitosti automatizace procesti v podniku ve spojeni S fizenim vztahu se zakazniky

za pomoci ICT.

Prace ma za cil identifikovat na konkrétni entit¢ mozné zpisoby vyuziti informacnich
a komunikacnich technologii jako prosttedku podporujiciho fizeni vztahu se zakazniky.
Soucasti prace je vybér systému vhodného pro podporu fizeni vztahu se zdkazniky a zhodnoceni

nakladi a pfinost spojenych s jeho zavedenim do podniku.
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1. Management podniku

Pocatky managementu je mozné vystopovat az do davné historie lidstva, avSak jeho rychly
vyvoj a rlst vyznamu je spojeny s rozvojem industrialni spolecnosti, kde prevladala masova
sluzby. Vyraz management se v soucasnosti pouziva na mezinarodni urovni a ma mnoho
definic, v ¢eském jazyce je ekvivalentem slovo fizeni. Obecné je chapan ve tiech rovinach jako
proces fizeni, fidici pracovnici a soubor poznatkl o fizeni. Management je proces probihajici
mezi fidicim subjektem a fizenym objektem, ktery ma prostiednictvim vzajemného plisobeni
efektivné dosahovat vytycenych cild. Je komplexnim a obtizn¢ uchopitelnym procesem, proto

existuje mnozstvi definic, ale kazda z nich zachycuje jen nékteré jeho vlastnosti. (Blazek, 2014)

Management Ize definovat jako proces systematického provadéni vSech manazerskych funkci
a efektivniho uziti vSech zdroji podniku za celem stanoveni a dosazeni podnikovych cild.
Koncept manazerskych funkci, ktery vychdzi z funkei spravy definovanych v roce 1916
Henrim Fayolem, ekonomem a jednim ze zakladateld teorie managementu je nejcastéji
pouzivanym konceptem. V odborné literatufe je popisovano vice riznych podob manazerskych
funkei. V soucasné dobé jsou manazerské funkce provadéné manazery, resp. vedoucimi

pracovniky vymezené jako (Weihrich, Koontz, Cannice, 2020):

- planovani,

- organizovani,
- personalistika,
- vedeni,

- kontrola.

Manazery lze podle stupné fizeni roz€lenit do tii skupin, a to na manazery prvni linie, stfedni
manazery a vrcholové manazery. ManaZefi prvni linie plisobi na nejniZ$im stupni fizeni a jsou
V bezprostiednim styku s vykonnymi pracovniky. Stftedni manazefi ptisobi jako spojka mezi
nejnizsim a nejvyssim stupném fizeni organizace. Vrcholovi manazefi reprezentuji podnik
navenek i vuci vSem stakeholderim a fidi ho jako celek. Vzhledem k vyvojovému trendu
a Sirokému uplatnéni informacnich technologii se management prvni linie zacind vice
propojovat s vykonnymi slozkami a zvySuje se naro¢nost fizeni na trovni vrcholového

managementu, ktery se musi zabyvat strategii podniku ve vysoce dynamickém prostiedi.

(Blazek, 2014)
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1.1 Strategie podniku
Mise, vize, strategické cile a hodnoty podniku jsou zakladnim stavebnim kamenem pro strategii
podniku. Mise vyjadfuje ucel, za jakym byl podnik zaloZen, uréuje podstatu podnikani a jeho
klicové procesy. Jednd se o specifické poslani, které méa byt prostfednictvim podnikani
realizovano. Vize vyjadiuje obraz zadané budoucnosti firmy v ramci uréeného ¢asového
horizontu. Mé¢la by obsahovat informaci o tom, jaky produkt bude firma nabizet, jakym
zpusobem, na jakém trhu, s jakym ziskem, pro jaké zakazniky, za jakou cenu a v jaké kvalité.
Vize podniku by meéla byt tvofena kolektivné klicovymi zaméstnanci podniku, ktefi maji
prehled o soutasném stavu, zadaném budoucim stavu podniku a jeho problémech. Ukolem vize
a mise je vytvaret pocit soundlezitosti zaméstnancl se zam¢efenim a smyslem podniku a také
informovat Sirokou vetejnost. Strategické cile dopliuji a rozvijeji vizi podniku. Vychazeji
z analyzy soucasného stavu, ale jsou zaméfeny na budoucnost a ptedstavuji vyzvy pro rozvoj
podniku. Definuji zmény, které jsou nutné pro to, aby byl podnik schopny strategickou vizi
naplnit. Hodnoty podniku piedstavuji zasady, které se tykaji chovani zaméstnanci a piistupu
k zékaznikim a vefejnosti. Zakladni image podniku je vytvafena hodnotami, které podnik

vyznava a Casto také slouzi pti rozhodovani v krizovych situacich. (JaniSova, Kiivanek, 2013)

Strategie podniku je dlouhodoby plan ¢innosti, ktery ma vést k dosahovani cilii podniku diky
efektivni alokaci zdrojl a vytvareni udrzitelné konkurenéni vyhody. Zdroje, se kterymi strategie
pracuje jsou lidé, aktiva a pasiva podniku. Promitd se do vSech urovni podniku a vSechny
jednotlivé ¢innosti by méli byt se strategii sladéné. Prvnim krokem tvorby strategie je poznani
podniku a stanoveni jeho cili. Nasleduje zhodnoceni poptavky, sily dodavatelt
a konkurenceschopnosti na trhu, kde se podnik pohybuje. Dulezité je také zhodnotit vn&jsi

I vnitini okoli a identifikovat hrozby a pfilezitosti podniku. (Evans, 2013)

Planovani je tizce spojeno s manazerskym rozhodovanim, které je typické tim, Ze manaZer
rozhoduje v z&jmu podniku. Stupen determinace ptedstavuje velikost prostoru pro rozhodovani,
jehoz hranice jsou vymezeny pravnimi piedpisy a predpisy organizace. Znacnou roli hraji
i mravni zasady rozhodovatele. Na trovni vrcholového managementu nejsou hranice pro
rozhodovani jasn€ vymezeny, jelikoz rozhodovaci problémy jsou velmi komplexni a nemaji
algoritmy, proto je stupenn determinace velky. Pro zlepSeni procesu rozhodovani se vyuzivaji
metody vicekriterialniho rozhodovani, které pfispivaji k objektivité hodnoceni jednotlivych

variant. (Blazek, 2014)
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Vychodiskem pro planovani, které je dilezitou soucasti fizeni, je situacni analyza podniku,
ktera zahrnuje analyzu vnitiniho a vnéjsiho okoli. K analyze vnéj$iho prostredi se vyuziva
PEST analyza, kterd hodnoti externi faktory neovlivnitelné podnikem. Oblasti, jejiz vlivy se
zabyva jsou politickd, ekonomickd, socidlni a technologicka. Tato analyza se pouziva
I v dal$ich variantach, kdy muze byt rozSifena o oblast enviromentalni a legislativni.
K nejvyznamnéj$im néstrojim pro analyzu konkurencniho prostiedi se fadi Portertiv model
5 sil, ktery zhodnocuje smluvni silu dodavatelti a odbératelti, riziko potencidlni konkurence,
soucasné konkurence a hrozbu substitu¢nich produktii. Pro analyzu vnitiniho prostedi je
mozné vyuzit SWOT analyzu, kterd ma za cil identifikovat slabé a silné stranky podniku a jeho
piilezitosti a hrozby, pfi ¢emz spojuje atributy vnéjSiho i vnitiniho pavodu. (Palatkova,

Mrackova a kol., 2012)

Ke zhodnoceni podniku z finan¢ni stranky se vyuziva finan¢ni analyza, ktera je tvorena
minulymi i soucasnymi daty a lze diky ni pfedpovidat budouci vysledky podniku. Finané¢ni
analyzu Ize provést dvéma postupy, a to horizontalnim nebo vertikdlnim. Horizontalni analyza
zjist'uje absolutni ukazatele k analyze vyvojovych trendil a vyjadiuje se procentem. Porovnéani
polozek v ur¢eném Casovém obdobi se provadi v fadcich a ma zodpovédet absolutni zménu
a procentni zménu v ¢ase. Vertikalni analyza zkouma vztahy jednotlivych polozek ke konkrétni
veli¢iné a vystupem je rozbor ucetnich vykazli. Probihd v jednotlivych letech odshora dolt.
Pro sledovani vztahii veli¢in mezi sebou jsou vyuziviny pomérové ukazatele, jako jsou
ukazatele rentability, likvidity, aktivity, kapitdlového trhu a zadluzenosti. Z manazerského
hlediska je dualezité vyuzit pouze relevantni ukazatele, které maji pro konkrétni podnik
vypovidaci schopnost. (Vochozka, 2021) Nasledujici ukazatele pochazi z knihy Marka
Vochozky Finance podniku: komplexni pojeti.

Vybrany ukazatel rentability:

- Rentabilita viastniho kapitalu (Return on Equity, ROE)
Vyjadiuje hodnotu Cistého zisku na 1 K¢ kapitalu, ktery byl investovan.
(Vochozka, 2021)

Cisty zisk
ROE

~ Viastni kapital
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Vybrané ukazatele zadluzenosti:

Vyjadiuji pomér vlastniho a ciziho kapitalu a zadluzenost vlastniho kapitalu. (Vochozka, 2021)

v Cizizdroje
- Zadluzenost I.= —]
Vlastni kapital

Cizizdroje

- Zadluzenost I1.= -
Aktiva

Vybrané ukazatele likvidity:

- Bézna likvidita
Vyjadiuje kolikrat obézna aktiva pokryji kratkodobé zavazky podniku. Hodnota
tohoto ukazatele by neméla klesnout pod hodnotu 1. (Vochozka, 2021)

Obézna aktiva

Bézna likvidita = Kratkodobé zavazky
Vysledky situaéni analyzy poskytuji dilezité informace pro marketingovou strategii firmy,
ktera z nich vychazi a je v soucasnosti pro mnoho podnikt stézejni. Diky vysoké dostupnosti
internetu a Sirokym moznostem jeho vyuziti roste dulezitost marketingové komunikace v online
svété. Internet je totiZ nejen informacni ale 1 velmi silny prodejni kanal. Marketing je podle
Kotlera (Kotler, 2013) spole¢enskym procesem, prostfednictvim kterého jsou uspokojovany
potieby v procesu smény produktd a hodnot za uéelem zisku. Usp&$né fizeny marketing
zajist'uje poptavku po produktech, které podnik nabizi a hraje velkou roli pti budovani silné
znacky a udrzovani vérnosti zdkaznikil. Jednim ze zékladnich cilii novodobého marketingu je
snaha o vytvofeni pevnych trvalych vztahti se zakazniky a organizacemi, které maji vliv na
marketingové ¢innosti podniku. Spojeni marketingu a fizeni vztahu se zdkazniky je pro
vytvafeni dlouhodobych vztahii nezbytné. Rizeni vztahu se zdkazniky (anglicky Customer
relationship management) je proces sbéru a fizeni informaci o zakaznicich v ramci kontaktu
s podnikem. Cilem je zvySeni loajality zdkaznik, jejich retence a ziskavani novych zakaznik.
Diky efektivnimu vyuziti informaci o zdkaznicich je mozné zlepSovat poskytované sluzby

a personalizovat nabidky. (Kotler, Keller, 2013)

Problematice fizeni vztahu se zakazniky je vénovana kapitola ¢. 2.
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1.2 Management cestovni kancelare
Vzhledem tomu, Ze se tato bakaldiska prace zabyva moznym zavedenim informacnich
prostiedkli do cestovni kancelére, je podkapitola 1.2 vénovana specifikim charakteristickym

pro fizeni tohoto typu podniku.

Management cestovnich kancelaii a agentur se vyznacuje fadou specifik, ktera se promitaji do
podnikovych procesii. Tato specifika jsou zapti¢inéna zejména Sirokym rozsahem sluzeb, které
cestovni ruch zahrnuje a kladou vyss$i naroky na management procesti. Jedna se zejména o tato

specifika (Palatkova, Mrackova a kol., 2012):

- kompletace a zprostfedkovani komplexnich sluzeb,

- diiraz na ochranu spotiebitele pomoci striktnich legislativnich pravidel,

- vysoké naroky na kvalifikaci a dovednosti rozdilnych pracovnich pozic
od nakupu, kompletace az po prodej sluzeb,

- velmi dynamicky trh,

- finanéni management v cestovni kancelaii se vyznacuje specifiky v souvislosti
s odlisnym nacasovanim piijmu a plateb za nakoupené sluzby,

- vysoce konkurenc¢ni prostiedi, kde je relativné nizkd moZznost diferenciace cenou,

- obtizné udrzeni konkurenénich vyhod — vysoka mira napodobitelnosti produktu,

- vyrazna sezonnost v ramci celého roku, ale 1 kratSich ¢asovych tusekd,

- pusobeni neovlivnitelnych externich faktori, jako je politicka situace,

bezpecnostni situace nebo pocasi.

Tato specifika vychéazeji nejen z charakteru produktu, ale také z vyznamu chovani a vztahi
uvniti podniku a navenek vici klientim a partneram. Z tohoto divodu je za nejvyznamnéjsi
schopnost manaZera v cestovni kanceldfi povazovana schopnost vedeni a vyborna znalost

mezilidskych vztaht. (Palatkova, Mrackova a kol., 2012)

1.3 Informacni technologie v managementu
Pokrok v technologiich je zisadnim faktorem Usp&$ného pfizplisobeni se zméndm
podnikatelského prostfedi v 21. stoleti. Zejména informacni a komunikacéni technologie
(Information and communication technology, zkracené ICT) maji velky vliv na organizace
I jednotlivce. Diky internetu je mozné rychle a efektivné komunikovat po celém svété a je
vytvateno mnoho novych pfilezitosti, které vyzaduji efektivni management podniku. Mobilni
obchod, socialni sité, zvysujici se vyuziti extern¢ hostovanych IT infrastruktur, to vSe zvysuje

naroky na fizeni podniku a Groven vyuZiti ziskanych dat.

16



vvvvv

pozadavky na rozhodovani manazerid. Tradi¢ni nastroje rozhodovani jsou nedostatecné, jelikoz
se méni tempo zmén a posouva se hranice mezi oblastmi podnikani a zakaznickou loajalitou.
Zkracujici se zivotni cyklus produktu také siln€ ovliviiuje oblast manazerského planovani,
dlouhodobé;jsi vizi. Naroky, které na podniky kladou soucasné turbulentni trhy a nutnost pruzné
reakce na zmény, mohou dobfe podpofit podnikové informacni systémy. (Weihrich, Koontz,
Cannice, 2020; Basl, Blazi¢ek, 2012)

ICT maji mnoho definic, obecné se ale jedna o technické prostredky slouzici ke sbéru, pfenosu,
uchovani a zpracovani informaci. Informaci je ozna¢ovan udaj o déni v ur¢itém prostiedi, jeho
stavu a procesech, které v ném probihaji. V souvislosti s informacemi, je nutné zminit i pojem
data. Data jsou formalizovany zaznam lidskych znalosti prostfednictvim znakt, které jsou
uzpusobené k pfenosu, interpretaci, uchovani a zpracovani. Komunikaci Ize definovat jako
pfenos informaci mezi UcCastniky prostfednictvim systému znakl. Pod pojem ICT se fadi
oznaceni hardware a software. Softwarové, technické a organizaéni prostfredky vytvareji
spole¢né s lidskou slozkou a realnym svétem strukturu informaéniho systému (zkracen¢ IS).
Organizacni prostiedky zahrnuji pravidla pro provoz a vyuzivani systému a ICT. Realny svét
predstavuje kontext IS a obsahuje informaéni zdroje, legislativu a normy. (Géla, Pour, Sediva,

2015; Tvrdikova, 2008)

S ohledem na dulezitost ICT se v soucasnosti mnoho podnikii v ramci podnikové strategie
zabyva ptipravou strategie informacni. Ta je hlavnim nastrojem strategického fizeni ICT a je
dulezita pro u¢inné fungovani IS a také pro systematické a cilené investovani do ICT. Obsahuje
zpravidla vizi podniku, cile a hlavni charakteristiky budouciho stavu ICT v podniku. Smyslem
je podpora realizace cilti organizace, pozadovaného stylu fizeni a podnikovych procesti pomoci
IS. Pro vytvofeni strategie je nutné zanalyzovat a zhodnotit soucasny stav ICT v podniku,
definovat cilovy stav a navrhnout postup, jak ho dosahnout za soucasnych podminek.
Informacni strategie funguje jako dilezity zdroj pro zpracovani poptavky na IS pro

potencialniho dodavatele. (Sodomka, Klcova, 2010; Tvrdikova, 2013)

V soucasnosti existuje velké mnozstvi IS, které podporuji podnikové €innosti na rliznych
urovnich fizeni. Na operativni arovni IS podporuje provoz podniku, zpracovava zakladni data
a operativni vykaznictvi. Na operativné taktické Grovni jsou vyuzivany manazerské informacni

systémy (zkracen¢ MIS), které predstavuji aplikace pro fizeni podniku zejména v obchodnich
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a finan¢nich oblastech. Jedna se o nastroj pro praci s informacemi, které jsou archivovany
v datovém skladu a umoznuje na zaklad¢ jejich analyz piijimat rozhodnuti. Na strategické
urovni fizeni jsou vyuzivany systémy pro zpracovani informaci pro potifeby strategického
rozhodovani vrcholového managmentu. Manazerské nastroje jsou dilezit¢é pro oblast
controllingu, ktera porovnava a sleduje dosazeni naplanovanych cilti a skute¢nosti. Ve spojitosti
s business intelligence (zkracen¢ BI), ktera obsahuje znalosti, technologie, rizika, postupy pro
pochopeni chovani trhu a dalsi dilezité faktory ovlivijici fizeni podniku, funguji podnikové

systémy jako klicovy nastroj pro fizeni podniku. (Basl, Blazic¢ek, 2012)

Podniky ¢asto jako centralni IS pouzivaji Enterprise Resource Planning System (zkracené
ERP), ktery fidi finance, provoz, obchod, vykaznictvi, lidské zdroje, vyrobu a dodavatelsky
fetézec. Standardné jsou na néj navazany vSechny ostatni IS vetné Customer Relationship
Management systému (zkracené CRM systém), ktery sbird data a zajistuje podporu
komunikace se zadkazniky na operativni trovni. Efektivnéjsim feSenim podle Chlebovského
(Chlebovsky, 2017) je, aby vSechny IS byly napojené na CRM systém, jelikoZ je idedlnim
nastrojem pro umisténi a spravu centrdlni databidze bez komplikované synchronizace mezi
ostatnimi IS. V tomto pfipadé¢ je CRM systém nejen centrem pro spravu informaci
0 zakaznicich, ale také branou pro interakce s nimi a dal§imi partnery podniku. CRM systémy
jsou velmi dilezité pro podniky, které kladou diiraz na orientaci na zdkaznika, jelikoz
vyznamné zefektiviiuji procesy v oblastech jako je marketing, obchod a servis. Snaha podniki
o zvyseni zisku vede ke zvySeni poptavky po automatizaci externich procest, které jsou soucasti
obchodniho cyklu a zabezpecuji je CRM systémy. Z tohoto diivodu jsou v soucasnosti jednou

znejoblibengjSich oblasti podnikové informatiky. (Chlebovsky, 2017; Sodomka, Kl¢ova, 2010)

CRM systémiim se detailnéji vénuje kapitola ¢. 3.
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2. Rizeni vztahu se zakazniky

Rizeni vztahu se zékazniky lze definovat jako podnikovou strategii orientovanou na
rozpoznavani a uspokojovani potieb zdkazniki. Prochazelo vyvojem spolecné s marketingem,
kdy po konci primyslové revoluce pfestal byt sttedem pozornosti masovy trh. Postupem casu
se trh staval osobn¢j$im a piechazel do pfimého marketingu, kdy uz nebylo cilem vyrobit co
vyuzivat tzv. one-t0-one marketing, kdy za pomoci analyzy dat byly soucasnym nebo

potencidlnim zakaznikiim strategicky dorucovany personalizované nabidky produkti ¢i sluzeb.

(Coffman, 2022)

Pojem ftizeni vztahu se zadkazniky zahrnuje veskeré procesy spojené s komunikaci se zékazniky,
koordinaci, slad'ovanim a jejich fizenim. Cilem je budovani dlouhodobych plnohodnotnych
vztahli se zdkazniky, podpora jejich loajality, vyhleddvani a ziskdvani novych zdkaznikda.
Zahrnuje vSechny tii zdkladni faze vztahu se zakazniky, kterymi jsou marketing, obchod
a servisni podpora. Marketing se obecné zaméfuje na ziskavani novych klientd a obchodnich
prilezitosti. Obchod zajistuje dovedeni konkrétni ptilezitosti k podpisu smlouvy a servisni
odd¢leni poskytuje zakaznikiim podporu pfi feSeni jejich pozadavki a poprodejni pééi. (Kotler,

Keller, 2013; Zavoral, 2015)

Proces tizeni vztahu se zakazniky je navazany na Zivotni cyklus zdkaznika. Kazd4 z jeho fazi
koresponduje s akceschopnym krokem v procesu fizeni vztahu se zdkazniky. Proto diky procesu
fizeni vztahu se zdkazniky neni koncept zivotniho cyklu zdkaznika abstraktni a 1ze vyuZit jeho
plny potencial. Na obrazku ¢. 1 niZe jsou vyobrazené jednotlivé kroky obou procest, které se

vzajemné reflektuji. (Coffman, 2022)

Zivotni cyklus Osloveni

. o 2 p Ziskani zakaznika Konverze Retence Loajalita
zakaznika zakaznika
B P N Poskytovani
Rizeni vztahu Wjieeli Ziskavani o
P , povédomi potenciélnich EvETE podpory ) Siteni
se zakazniky o znatce zékaznikil a zvyzoyan. et
prodeje

Obrazek 1 - Zivotni cyklus zdkaznika a proces Fizeni vztahu se zdkazniky (Zpracovani viastni, 2022, podle Coffman, 2022)
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2.1 Hlavni prvky Fizeni vztahu se zakazniky
K tspésné implementaci konceptu fizeni vztahu se zdkazniky v podniku je nutné se zabyvat
jeho hlavnimi prvky, které spolu vzijemné souvisi. Témito prvky jsou lidé, procesy,
technologie a data. Kvalifikace a inkluze zaméstnancii, technické prostiedky podporujici vykon
prace, zaméteni obchodnich procesi a efektivita spravy dat jsou pro uspeésné fizeni vztahu se
zakazniky klicové faktory. Zminéné prvky jsou v této kapitole blize popsany (Wesling, 2003
cit. podle Kozak, 2011; Tvrdikova, 2013):

Lideé
Zapojeni zaméstnanct do tvorby vize, komunikace s nimi a Skoleni v praci se systémem je

Vv fizeni vztahu se zakazniky velmi dalezité. Zaméstnanci by méli mit podporu managementu

a byt odménovani podle spravné nastavenych kritérii.
Obchodni procesy

Dal$im dilezitym prvkem jsou procesy, které by meély byt disledné¢ popsany. Jedna se
0 vSechny podnikové procesy véetné komunikace s klienty a popisy informacnich toku. Je

zasadni, aby se popisu podnikovych procest ti¢astnili v§ichni zaméstnanci organizace.
Technologie

Technologie jsou vyznamnym aspektem moderniho fizeni vztahu se zdkazniky, jelikoz funguji

jako dulezity podpurny prostiedek, ktery usnadnuje a zefektivituje procesy a nakladani s daty.
Data

Data jsou zdkladnim stavebnim kamenem pro dlouhodobé vztahy se zakazniky. Kvalita
informaci o klientech a jejich hloubka je diilezita pro uspokojeni jejich potieb a pozadavkd.
Data jsou nezbytna pro tvorbu analyz, statistik a ptipravu efektivnich marketingovych kampani.
Jedna se napf. o osobni a kontaktni udaje, tidaje o pribéhu obchodnich pfipadi vcetné

dokumentl s nimi spojenych, dale také o kontaktu s klientem, jeho historii a preferencich.

2.2 Koncepce a strategicka pravidla
Vize fizeni vztahu se zdkazniky vychazi z podstaty podniku a prostiedi, ve kterém se pohybuje,
véetné charakteristiky zédkaznikt, které mini podnik oslovit. Zakladem pro vytvoteni strategie
vztahu se zdkaznikem je pochopeni hodnototvorného procesu zdkaznika. Podnik, ktery je

schopny pomoci klientovi vytvofit hodnotu, je konkurenceschopny. Méteni hodnoty vztahu se
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zakaznikem je mozné prostiednictvim nastrojii, kdy jako hodnotici faktor muze slouzit

ziskovost zakaznika nebo referenc¢ni hodnota. (Chlebovsky, 2005, Storbacka, Lehtinen, 2002)

V oblasti fizeni vztahu se zakazniky existuji ¢tyfi zakladni kroky, diky kterym je podnik
schopen porozumét pfanim a pozadavklim zékaznikli a poskytnout tak lepsi nabidky. Témito

kroky jsou (Baran, Galka, 2017):

- detailni identifikace zdkazniki, v€etné¢ demografickych udaji, psychografie,
preferenci a zvyklosti a jejich segmentace,
- nakladové efektivni interakce se zdkazniky prostfednictvim automatizace,

- prizpisobeni nabidek potfebam zakazniku.

Pro vytvoreni Gispésné strategie fizeni vztahu se zdkazniky je nutné disponovat relevantnimi

daty a se ptat na spravné otazky, kterymi podle Chlebovského (Chlebovsky, 2005) jsou napf-.:

- Kdo jsou nasi zakaznici?
- Ktefi zdkaznici jsou ziskovi a proc?

- Ktefi zékaznici kupuji produkt opakované a proc¢?

Strategie by méla také obsahovat stanoveni uptfednostiiovanych kontaktt s Klienty, definici
koncového zakaznika a zpiisob, jakym se podnik bude branit jejich odchodu. Dulezité je také
stanovit pravidla pro hodnoceni tispé$nosti projektu. Doporuceny postup pfi tvorbé strategie

V praxi je popsan nize (Tvrdikova, 2013, Chlebovsky, 2005):
Pripravna faze

Zahrnuje planovani jednotlivych krokd, které vychazeji z podnikovych dokumenti nebo

z vymezeni vize fizeni vztahl se zdkazniky a zakladni cile, kterych chce podnik dosdhnout.
Analyticka faze

Obsahuje interni a externi analyzu podniku, kdy vystupem je zjisténi soucasné situace.

V analyzéch je zohlednéno 1 vnéjsi prostiedi a procesy uvnitt podniku.
Navrhova faze

Zamétuje se na integraci strategie fizeni vztahu se zakazniky S podnikovymi procesy
a optimalizaci jejich propojeni. V této Casti je také zahrnut ndvrh rozpoctu nékladu, ktery je

spojen s fungovanim procest v podniku.
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3. Systém pro Fizeni vztahu se zakazniky

CRM systém je mozné definovat jako nastroj pro spravu procest fizeni vztahu se zédkazniky,
diky kterému lze zabezpecit online pfistup k informacim. CRM systém je skvélym nastrojem
pro predikci vyvoje trhu a obchodnich ¢innosti. Umoznuje lepsi poznani zakazniku, posilovani
jejich loajality a zvyseni zajmu o dal$i produkty a sluzby. Role CRM systému v oblasti fizeni
vztahu se zakazniky neni primarni, ale funguje jako vyznamna podpora a automatizace celé¢ho
procesu. Jeho vyhodou je mozZnost pruzné reakce, interakce s klientem a udrzeni kontaktu.
Prispiva k udrzeni kvality a funkci produkti a sluzeb a k identifikaci rozhodovacich pravomoci
zakaznika. (Sodomka, Kl¢ova, 2010)

3.1 Historie
Proces spravy udajii o zdkaznicich ma dlouhou historii, ale poprvé podpoten technologii byl
v 60. letech 20. stoleti, a to sdlovymi pocitaci, které digitalizovaly data, jako jsou jména, adresy
a kontaktni udaje. Kolem roku 1980 se zacal do podvédomi dostavat databazovy marketing,
ktery zakaznikim nabizel sluzby a produkty prostiednictvim emailu a katalogl za ucelem
prodeje. V 90. letech 20. stoleti se trendem staly néstroje pro automatizaci prodeje, které
poskytovala spolecnost Siebel Systems. V roce 1995 byl oficialn€ zaveden termin fizeni vztahu
se zadkazniky a o Ctyfi roky pozdé&ji v roce 1999 spatfil svétlo svéta popularni CRM systém
Salesforce, ktery se diky rozSifeni internetu stal ve své dobé nejveétsim dodavatelem CRM
systému na svéte. Po roce 2000 nasledoval vyvoj cloudovych CRM systémii. Kolem roku 2009
se objevil velky vliv socialnich siti, které podniky zacaly vyuzivat ve strategiich fizeni vztahu
se zdkazniky, coz vedlo k velkému vyvoji dalSich podpiirnych technologii a rozsifeni trhu se

sofistikovanymi CRM systémy. (Baran, Galka, 2017)

3.2 Aplikaéni architektura
Aplikaéni architektura CRM systému se obvykle sklada ze tfi arovni, které zohlediiuji vzajemné
vazby a principy. Jedna se o Groven opera¢ni, kooperativni a analytickou, kdy kazda z nich
mize byt uplatnéna i samostatné. V podniku, kde ma byt CRM systém implementovan je
vytvorena softwarova aplikacni architektura, ktera reflektuje pozadavky podniku pro efektivni

vyuziti systému. (Basl, Blazicek, 2012)
Operativni uroven

Poskytuje podporu podnikovym procestim V oblasti marketingu, obchodu a sluzeb. Zakladnim

pozadavkem je efektivita vyuZiti dat o klientech. Kazda interakce s klientem je zaznamenéana
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do databaze, ze které mize kazdy relevantni zaméstnanec Cerpat v piipadé potieby rychle

a jednoduse pozadované informace. (Basl, Blazi¢ek, 2012)
Kooperativni uroven

Kooperativni uroven n¢kdy také nazyvana strategicka, se zaméfuje na fizenou obsluhu vSech
komunikacnich kanalii, které podnik vybudoval se svymi stavajicimi, ale i s potencidlnimi
klienty. Jedna se o telefonické kontakty, poStu, osobni schiizky, ale také o internet a mobilni
komunikaci. Tato uroven je fizena pomoci kontaktnich center, tzv. call center, ktera
zaznamenavaji, archivuji a aktualizuji informace o kontaktech se zakazniky, jako je napf.
vyfizeni stiznosti, odeslani marketingovych materidli nebo podpisu smlouvy. Integruji
komunikac¢ni kanaly, jako jsou automatické interaktivni hlasové odpovédi, zpracovani emaili,
komunikace pres webové aplikace, marketingové kampané a dalsi funkce, které podporuji

komunikaci se zakaznikem. (Gala, Pour, Sediva, 2015)
Analyticka uroven

Zabezpecuje zpracovani informaci o zdkaznikovi a zajiStuje funkce jako segmentace
zakazniku, analyza marketingovych kampani nebo piedpovéd’ chovani zakaznikl. Data jsou
ziskavana z operacéni a kooperativni urovné a zpracovana prostrednictvim technologii a aplikaci
business intelligence (zkracené BI). Kombinace fizeni vztahu se zakazniky a BI se oznacuje
jako customer intelligence (zkracené Cl) a v soudasnosti je chapana jako synonymum pro
analytickou troven. Je zaméfena na poznani klienta, jeho preferenci, rizikovosti a loajality.
Primarné je vyuzivana ke shromaZzd’'ovani a analyze dat z interakci se zdkaznikem za vyuziti
vSech dostupnych zdroji. Takovymi zdroji mohou byt data z aplikaci, zaznamy z obchodnich
jednani, podklady z podnikovych portali nebo zachyceni click stream, coZ jsou pfiistupy

a postupy, jakymi zakaznik vyuziva funkce webovych aplikaci. (Gala, Pour, Sediva, 2015)
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4. Volba systému

Rozhodnuti o volbé vhodného systému je ovlivnéno odvétvim a firemnim prostiedim. Proces
volby je zavisly na mnoha objektivnich a subjektivnich faktorech. Je doporuceno ptihlédnout
k rozhodovacimu algoritmu, ktery byl vypracovan na zaklad¢ zkusSenosti firem, které se
implementaci systému zabyvaji, ale také podnikti, které implementaci prosly. Nize uvedené

otazky mohou vyrazné pomoci s tvorbou a implementaci koncepce (Chlebovsky, 2005):

- Jaké ma podnik zkusenosti s fizenim vztahu se zakazniky a ptislusnymi IS?
- Jak je velky podnik, kde ma byt systém zaveden?

- Existuje specializovany CRM systém pro uréené firemni odvétvi?

- Kter¢ firemni ¢innosti ve vztahu k zdkaznikiim by mély byt automatizovany?
- Meéla by automatizace probihat pouze na operativni urovni nebo i analytické?

- S jakymi firemnimi IS bude potieba CRM systém propojit?

Pti implementaci je nutné dbat na to, aby CRM systém respektoval oblast zaméfeni daného
podniku a jeho priority. Implementace je zavisla na tom, jestli je cilem podniku zaméfit se na
ziskani novych zékaznikli nebo na upevnéni vztahil a zabranéni odchodu stavajicich klienta.
Aby byl CRM systém ucinny, je tfeba znat nejen strategické zdmeéry a vize podniku, ale také
soucCasné ICT, kterymi podnik disponuje. Dal§im faktorem je zapojeni zaméstnanci do vize
atvorby projektu. Na popisu procesu véetné téch tykajicich se komunikace s klienty
a informacnich tokt, tvorbé procesnich map a diagramli se musi podilet vSichni zamé&stnanci

podniku. Nize je popsan vhodny postup pii implementaci CRM systému (Tvrdikova, 2008):

- definice procest,
- definice funk¢nich pozadavkil na systém a urceni priorit,

- vybér technologie a jeji implementace.

4.1 Pozadované vlastnosti
Pro spravny vybér IS je nutné definovat poZzadavky na systém. PoZzadavkem se rozumi funkce
nebo podminka, kterou mé IS disponovat nebo spliiovat, aby uzivatel vyfesil problém nebo
dosahl cile za dodrZeni podminek smlouvy, standardu nebo specifikace. Sbér pozadavkl od
zainteresovanych stran je dalezitym krokem pro analyzu, pomoci které jsou objeveny mozné
rozpory mezi pozadavky a dal$i problémy. UZivatelské pozadavky na systém mohou vyrazné
ovlivnit navrh softwaru nebo posuzovani variant feSeni. Jedna se o ndzory a potieby koncovych
uzivateld IS, které by se mély promitat i do systémovych pozadavki (system requirements,

zkracen¢ SRQ). Systémové pozadavky vychazi z business pozadavku (business requirements,
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zkracen¢ BRQ), které vznikaji rozpracovanim podnikovych cill, ale vychdzi také
z uzivatelskych pozadavki. Pozadavky systémové je mozné rozdélit do zakladnich kategorii na

(Bures, Renda, Dolezel a kol., 2016):

- funkcionalni pozadavky, které definuji mnozinu funkci, které bude mit uzivatel
k dispozici, at’ uz jako koncovy uzivatel nebo administrator systému,

- nefunkciondlni pozadavky definujici kvalitativni kritéria, kterda se mohou
vztahovat Kk celému systému nebo jen k dil¢i ¢asti a mohou vyrazné ovlivnit

naklady na realizaci, jedna se naptiklad o:

spolehlivost a vykonnost,

uzivatelskou privétivost,
* licencovani a legislativni aspekty,

= zabezpeceni dat a dobu jejich skladovani.

Zaznamenani pozadavkt je mozné riznymi formami, napi. jako volny text, strukturovany text,
tabulka nebo grafické modely. Pro kvalitni formulovani pozadavkd je doporuceno vyuzit
vétnou Sablonu, kdy kazda z nich je vhodna pro jinou tGroven pozadavkd. Atributy, které by
nemély kromé samotného popisu pozadavku chybét, jsou identifikator, nazev, popis a zdroj.

NiZe jsou uvedeny dv¢ varianty Sablon, kterymi jsou (Bures, Renda, Dolezel a kol., 2016):
- Sablona pro business a uZivatelské pozadavky:
Jako <role> potrebuji <cil/potireba> protoze <prinos>.

Piiklad: BRQ 234 - Jako manazer potiebuji mit piehled o trzbach za konkrétni

produkty, protoZe mi to umoZzni vypocet zisku.
- Sablona pro systémové pozadavky:
Systém bude (<komu?>) <co?> (<za podminek?>) (<proc?>)

Priklad: SRQ 1 — Vytvofeni smény — systém manazerovi umozni pfidat novou

pracovni smenu.
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4.2 Naklady spojené se zavedenim systému
Naklady se rozumi spotieba prostiedkli v pen¢znim vyjadfeni. V praxi jsou rozliSovany naklady
Z hlediska finan¢niho a z hlediska manazerského. Néaklady jsou prvotnim vstupem podniku
a nasledné jsou preménény na vystupy v podobé produkti nebo sluzeb. Propocet ndkladi na
produkt, sluzbu nebo <¢innost je provadén pomoci kalkulaci. Jednd se o nejstarsi

a nejpouzivanéjsi nastroj hodnotového fizeni. (Vochozka, 2021)

Se zavedenim systému do podniku souvisi jednorazové naklady a naklady potfebné na jeho
provozovani. Do jednordzovych nékladi se fadi ndkup softwaru, hardwaru, doprogramovani
specialnich uloh, upravy podnikovych procest, Skoleni a datové naplnéni systému. Provozni
naklady zahrnuji servisni poplatky, poradenskou cinnost a zabezpeceni provozu oddéleni.

(Basl, Blazicek, 2012)

K zodpovézeni otazky, zda se podniku vyplati investice do moderniho CRM systému, mize
pomoci metoda vypoétu Net Present Value (zkracené NPV, &esky Cista sou¢asna hodnota).
Metoda je zalozena na souctu kapitalovych vydaji a piijmu z investice, ale za pomoci
diskontovani v sou¢asné hodnoté tedy hodnoté penéz v roce potizeni investice. NPV zvazuje
faktor Casu, rizika i Casovy priibéh investice. NPV v absolutnim ¢isle v K¢ vyjadiuje, o kolik
vzroste hodnota podniku nad investovanou ¢astku. Investici je mozné ptijmout, kdyz NPV=0
avice. V pfipad¢, ze hodnota vychdzi zaporné, nikdy nedojde k navratu vlozeného kapitalu

v mife, kterou podnik pozaduje vzhledem k podstupovanému riziku. (Scholleova, 2009)

Vypocet NPV (Scholleova, 2009):

NPV = —IN + Zn: Ce
N £ (1+ i)t

- IN — investi¢ni néklady,
- Ct — cashflow za konkrétni rok,
- n — doba zivotnosti

- | —urokové procento

Pro odstranéni nedostatku v podobé¢ stejnych vah béhem obdobi investice pro vypocet doby
navratnosti 1ze pouzit metodu diskontovani navratnosti. Cashflow, jejichz suma se ma vyrovnat

vysi vynalozenych nakladi jsou diskontovany zvolenou urokovou sazbou. (Scholleova, 2009)

Pro posouzeni relativni vynosnosti investice je mozné vyuzit ukazatel Internal Rate of Return

(zkracené IRR, Cesky Vnitini vynosové procento), ktery udava procentni vynosnost investice
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b&hem doby jeji Zivostnost. Ciselné piedstavuje diskontni sazbu, ktera vede k NPV=0. IRR je

mozné pomoci nésledujiciho vzorce (Scholleova, 2009):

n

0=—IN+ Lo
B (1+ IRR)t

t=1

Odhad navratnosti investice CRM systému urc¢uje mnoho zasadnich strategickych rozhodnuti.
Je nutné vzit v potaz, Ze ndklady na CRM systém se diky své funkcionalit¢ napfi¢ mnoha
sférami odrazi v rtiznych oblastech. Pro lepsi odhad je vhodné zvazit klicové segmenty, ve
kterych se mohou odrazit naklady nejvice. K tomu mohou pomoci nasledujici otazky (Kumar,
Reinartz, Werner, 2012):

- Do jakych oblasti bude CRM systém zasahovat?

- Do jaké miry je potieba prepracovat stavajici obchodni procesy?

- Jaky novy software a hardware je nutné potidit, aby podporoval novy systém?
- Bude potieba novy systém personalizovat? Do jaké miry a za jakou cenu?

- MizZe byt systém spravovan internim IT nebo je vyZadovana externi podpora?
- Jak vysoké budou nédklady na trénink zaméstnanct pro praci se systémem?

- Jaky je ¢asovy plan implementace a co se bude dit se sou¢asnym systémem?

- Jaké néklady se budou opakovat?

Cast nakladi na zavedeni CRM systému, je Gasto skryta, jeliko nejsou v piivodnim rozpoétu
a je komplikované je zahrnout do kone¢né ceny. Jedna se o napiiklad o naklady, které nejsou
zahrnuty do licen¢nich poplatki, jako napt. budouci potieba personalizace, pfidani novych

funkci, Skoleni zamé&stnancli a také naklady na uSlé pfileZitosti, které nebyly v pivodnim

.....

(Baran, Galka, 2017)
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4.3 Priklady zavedeni z praxe
Nejlepsim zptisobem piedstaveni vyhod zavedeni CRM systému do podniku, je uvedeni

ptikladt z praxe. Z tohoto diivodu jsou Vv kapitole ¢. 4.3 uvedeny piipadové studie z této oblasti.
Kooperativni CRM ve spolecnosti Honda Australia

Spole¢nost Honda vyrabi a prodava Sirokou Skalu motocykli, energetického zatizeni a vodnich
zatizeni. 1 kdyz se spoleCnost snazila péstovat individualni vztahy s partnery, prodejci
a zakazniky, vzédjemné od sebe byli odd¢€leni. Zadkaznicka data byla ulozena na riznych mistech
a nebyla dostupna potencialnim uzivatelim. Spole¢nost vyvinula strategii, ktera byla zalozena
na integraci dat a pohledu zakaznika. Integrovala vSechna data o zakaznicich do cloudového
CRM systému od spolecnosti Salesforce, ktery fungoval jako jediny komplexni zdroj dat
areportovaci systém. Tento krok umoznil piesunout zodpovédnost za fizeni vztahu se
zdkazniky zjednotlivych oddéleni na specializované oddéleni a vyuziti jednotného
komunika¢niho kanalu. Diky tomu bylo mozné presné méfit efektivitu komunikace a zkratila
se doba feseni zakaznickych stiznosti. Spolec¢nost se diky CRM systému posunula o krok blize

k tomu, aby 1épe porozuméla svym zakaznikum. (Buttle, Maklan, 2015)
Analytické CRM ve spolecnosti AXA Seguros e Inversiones

Spole¢nost AXA usilovala o lep$i poznani klient a jejich potieb, aby byla schopna
personalizovat nabidky a implementovat kampané pro podporu zdkaznické loajality. AXA
vyuzila CRM systém od spolenosti SAS, ktery generuje prediktivni modely z dat
0 zakaznicich a umoznuje ptesnéji cilit kampané, kontaktni centra a obchodni aktivity spojené
s fizenim vztahu se zdkazniky. Toto opatieni vedlo ke 9% snizeni automatického ruSeni pojistek
v urcitych segmentech a spole¢nost je nyni schopna vytvaret personalizované kampané, které

odpovidaji ocekavanim a potiebam zdkazniki. (Buttle, Maklan, 2015)
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5. Predstaveni podniku Elixir tours s.r.o.

V této kapitole bude popsan vybrany podnik, kterym je cestovni kancelatr Elixir tours s.r.o.

a hlavni ¢innosti, kterym se podnik vénuje. Obrazek 2 nize zobrazuje logo spole¢nosti.

Obrazek 2 - Logo Elixir tours s.r.o. (elixirtours.cz, 2022)

Spole¢nost Elixir tours s.r.o. sidli v prostorech hotelu Prague Season v ulici Legerova v Praze.
Cestovni kancelar (dale jen CK) byla zalozena v roce 2010 PhDr. Olgou Huspekovou, ktera je
majitelkou a jednatelkou firmy. Firma se od pocatku své existence vénuje provozovani CK pro
vyjezdovy cestovni ruch a télovychovnych a sportovnich sluzeb v oblasti zdravotni télesné
vychovy a pohybové metody Pilates. Elixir tours s.r.o. se zaméfuje na zajiStovani cestovnich
sluzeb ,,na miru“ do exotickych destinaci, jako jsou Maledivy, Mauricius, Seychely a dalsi.
Béznymi zakazniky jsou rodiny S détmi a pary, které chtéji svatbu nebo libanky v zahranici.
Spolecnost také porada skupinové zdjezdy se cvicenim do destinaci exotickych 1 evropskych,

které jsou kvuli svému charakteru uréené spise pro zeny. (justice.cz, 2022; elixirtours.cz, 2022)

Nejveétsi cast klientely CK pro zajezdy do exotickych destinaci se skladé z parti a rodin s détmi.
Vékovy interval klienti se pohybuje v priméru mezi 35-65 lety. Jelikoz se jedna zejména
0 exotické destinace, které se pohybuji ve vyssi cenové relaci nez evropské zajezdy, klientela
spada spiSe do vyssi stfedni tfidy. Pro skupinové zajezdy se zdravotnim cviCenim se jedna

0 stejnou vékovou skupinu mezi 35-65 lety, ale hlavné o Zeny.

Spoleénost ro¢né zprostiedkuje kolem 400 zajezdl, ztoho piiblizné 15 skupinovych se
zamé&fenim na zdravotni cviCeni, kdy Vjedné skupiné je pramérné¢ 15 ucastnic. Pomér
stavajicich a novych klientd ro¢né je ptiblizné¢ 70 %, coz ¢ini 270 klientii z individudlnich
zajezdu a 50 % ze skupinovych zajezdu, coz ¢ini zhruba 112 klientti ro¢n€. Je nutné zminit, ze
spole¢nost kromé standardnich destinaci, na které se zamétuje, dokaze vytvoftit zajezdy na miru
i do jinych destinaci, jako je naptiklad Sri Lanka, Bali, Dominikanska republika anebo
kombinace né€kolika destinaci. (konzultace s PhDr. Olgou Huspekovou, 9.3. 2022)
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Pocet cestujicich za rok

385; 63%

= Skupinové zajezdy Individudlni zajezdy

Graf 1 - Pocet cestujicich za rok (Zpracovani viastni, 2022, na zdkladeé konzultace s PhDr. Olgou Huspekovou z 9.3.2022)

Graf 1 zobrazuje piiblizny pocet cestujicich za rok v poméru individualnich zajezd na miru
a skupinovych zé4jezdl se cvicenim. Individualni z4jezdy tvoti ptiblizné 63 % a cestujici ze

skupinovych zajezdu ptiblizné 37 % z celkového poctu.

Ptistup CK ke svym klientiim se od ostatnich cestovnich kancelafi a agentur odliSuje tim, Ze se
zaméfuji na pozndni klientli, budovani divéry a osobnich vztahli. Velké cestovni kanceléaie
a agentury se zameétuji spiSe na kvantitu klientli a nabizi jiz kompletné sestavené zajezdy,

u kterych je mozné napt. vybrat pouze pocet osob a zpusob stravovani v destinaci.

Jednatelka spolecnosti, ktera je zaroven majitelkou se podili na pfipravé nabidek pro klienty
a komunikaci s nimi. DohliZi na fungovani podniku a kontroluje zaméstnance. Administrativni
pracovnik je zodpovédny za piipravu smluv o zijezdu a spravu cestovnich pojisténi.
V soucasnosti v podniku pracuji dva obchodni zastupci, kteti se staraji 0 klienty a sestavuji
nabidky cestovnich sluzeb, komunikuji s partnery a zajistuji cestovni sluzby. Marketingovy
pracovnik je zodpovédny za piipravu kampani a jejich analyz, spravu socidlnich siti,
internetovych stranek podniku a piipravu grafiky pro propagaci nabidek. Ugetni pracovnik je
zodpovédny za spravné vedeni ucetnictvi podniku. IT podpora funguje jako kontaktni bod pfi
problémech s internetovymi strankami podniku a hardwarem. (konzultace s PhDr. Olgou
Huspekovou, 9.3. 2022)

Obrazek 3 nize predstavuje organizaéni strukturu spolecnosti Elixir tours s.r.o
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Obrazek 3 - Organizacni struktura Elixir tours s.r.o. (Zpracovani vlastni, 2022 na zdkladé konzultace s PhDr. Olgou
Huspekovou, 9.3. 2022)

5.1 Soucasna strategie podniku
Mise Elixir tours s.r.0. spo¢iva ve zprostiedkovani nezapomenutelného zazitku svym klientim
prostfednictvim cesty do exotickych destinaci a pobytu V provéienych luxusnich ubytovanich
za vyuziti dlouholetého know-how. Vize podniku je zaloZena na rozvijeni povédomi o podniku
a jeho kvalitnich sluzbach v Siroké vetejnosti a zvySovani konkurenceschopnosti na trhu
s velkymi cestovnimi kanceldfemi a agenturami. Mezi zakladni hodnoty podniku spadéa pro
klientsky pfistup, transparentnost a budovani davéry s klienty i partnery. Strategické cile
vychazi z mise a vize podniku a jsou zaméteny na moznost vyuZiti podptrnych ICT prostredkt
v oblasti fizeni vztahu se zakazniky, které by zefektivnily procesy a komunikaci se zakazniky.
Kvalita cestovnich sluzeb je podporovana inspekénimi cestami, které jsou pravidelné poradany.
Obchodni zastupci kazdy rok navstévuji vybrané hotely, provéfuji troven ubytovani a utuzuji

vztahy s obchodnimi partnery. (konzultace s PhDr. Olgou Huspekovou, 9.3.2022)

V soucasnosti je klientela cestovni kancelaie Elixir tours s.r.o. tvofena zejména stalymi klienty,
ktefi spatiuji ptfidanou hodnotu v osobnim pfistupu a ptiklddaji velkou véhu doporucenim
dal§ich klientl. Hlavnim cilem spolecnosti je rozSifovat povédomi o kvalitnich sluzbach
»ha miru®“, pro klientskému pfistupu a jedine¢nym know-how, kterym disponuje. V tomto
spatiuje podnik svou konkuren¢ni vyhodu a diky skvélym zkuSenostem klientti a jejich loajalité

je CK dlouhodobé¢ uspésna v ziskavani novych klientd.

Pomoci analyzy vnitiniho a vnéjsiho prostiedi podniku je v podkapitole 5.2 a 5.3 zjistén

aktualni stav podniku.
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5.2 Analyza vnéjSiho prostiedi
K analyze vnéjsiho prostiedi podniku je vyuzita PEST analyza a Portertiv model 5 sil, ktery cili

na analyzu konkuren¢niho prostiedi a sily, které¢ ho ovliviuji.

5.2.1 PEST analyza
PEST analyza funguje jako nastroj k identifikaci externich vliva, které spole¢nost neni schopna
ovlivnit a je nucena se jim piizpasobit v oblasti politické, ekonomické, socialni
a technologické. Jednotlivym faktorim je pfifazena jejich sila a jsou individudlné

vyhodnoceny. (Palatkova, Mrackova a kol., 2012)
Politicko — legislativni faktory
Regulace a zdkazy

Vyznamnymi politicko — legislativnimi faktory, které zasadné ovlivnily fungovani cestovniho
ruchu byly nové regulace a zakazy, které se tykaly bezpeénostnich opatieni at’ uz v tuzemsku
¢i ve svétovych destinacich. Dopad téchto opatieni byl zvlast’ béhem svétové pandemie v letech
2020-2021 enormni. Zékaz cestovani v bieznu 2020 znamenal pro cestovni kanceléfe zastaveni
¢innosti a velké bfemeno do budoucna. Pro ¢ast z nich byl dokonce likvidacni. S velkymi
problémy se potykaly i rekrea¢ni zatizeni nebo letecké spolecnosti. Velkym Sokem jesté pred
zacatkem pandemie byl pro cestovni ruch v roce 2019 bankrot britské CK Thomas Cook, kvili
kterému se cestovni kancelafe a agentury staly pro pojistovny rizikovym produktem. (mmr.cz,

2021; Segal, 2019)

Podle Stépana Landika (Landik, 2021), ¢lena spravni rady ERV Evropska pojistovna a.s.
bankrot CK Thomas Cook vedl ke zptisnéni podminek pro ziskani pojisténi proti upadku

a zvysily se naroky na financovani bankovnich zaruk.

Pandemie v roce 2020 byla pro cestovni ruch obrovsky problém, jelikoz méla dopad na mnoho
destinaci, jejiz ekonomiky jsou na ném zavislé. Omezeni cestovani zpusobilo, ze se nékteré
partnerské spolec¢nosti CK dostaly do platebni neschopnosti a neplnily své zavazky, coz ji velmi

ptitizilo po finan¢ni strance. (konzultace s PhDr. Olgou Huspekovou, 9.3.2022)

V soucasnosti je jiZ naprostd vétSina regulaci cestovani ve spojeni s pandemii uvolnéna, ale
Vv piipad¢ opétovného omezeni cestovani by byl negativni dopad obrovsky. Cestovni kancelare
musely po uzavieni hranic v roce 2020 poskytnout svym klientim finan¢ni refundace za
nerealizované zdjezdy, coz bylo velkou z4tézi pro hospodareni CK, jelikoZ ¢asto byly finan¢ni

prostfedky jiz na bankovnich uétech dodavatel a byly tézko vymahatelné. Budoucnost CK
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z legislativniho hlediska by mohl také ovlivnit pldnovany Zakon o cestovnim ruchu, u kterého
je podle Ministerstva pro mistni rozvoj (mmr.cz, 2022) piedpoklad schvaleni v roce 2024.

vvvvvv

dostate¢né komplexni a pokryl specifika oblasti cestovniho ruchu.

Mozné faktory, které by mohly v oblasti politicko-legislativni cestovni kancelaie a agentury
ovlivnit, je zptisnéni vizovych povinnosti, zavedeni bezpe¢nostnich opatieni ztézujicich vstup

do zemé¢, vznik novych rizikovych oblasti, trasovani nebo zavedeni novych poplatki a dani.
Zavedeni eura

Pro zavedeni eura do CR je podminkou splnit Maastrichtska konvergenéni kritéria. Ta se tykaji
napt. cenové stability kandidatské zemée, urovné urokovych sazeb, sménného kurzu, vetejného
deficitu a dluhu. Hodnotici procedury se soustiedi i na miru mozné slucitelnosti vnitrostatnich
ptedpist s evropskou legislativou a analyzu sladénosti, kterd hodnoti, jestli zavedeni eura

prisp&je k upevnéni ekonomické stability. (zavedenieura.cz, 2022)

Zavedeni eura v CR by mélo pozitivni dopad na ziskovost zakazek CK, které jsou nyni
ovlivnény kurzovym rizikem. VétSina plateb obchodnim partnerim je provadéna v eurech nebo

americkych dolarech. (konzultace s PhDr. Olgou Huspekovou, 9.3.2022)

Vstup CR do eurozony by mél pozitivni vliv na cestovni ruch hlavné v ohledu velkého sniZzeni
transakénich poplatkd, zefektivnéni plateb a ziskovost zakazek. Vyhodou pro podniky by také
diky vstupu do eurozony mohlo byt snizeni urokovych sazeb. Takovy efekt miize mit zavedeni

eura v zemich, kde prosla domaci ména v minulosti devalvaci.
Ekonomické faktory
Vyvoj HDP

HDP neboli Hruby domaci produkt vyjadiuje vykonnost ekonomiky a urCuje se v penéznich
jednotkéch. Jedna se o celkovou hodnotu statkii a sluzeb vytvotfenych v konkrétnim obdobi na
tizemi Ceské republiky. Vyvoj HDP byl v roce 2019 relativné stabilni a nasledné se v 1. &tvrtleti
2020 kviili pandemii zastavil, jelikoz doslo k velkému propadu v oblasti priimyslu i ve sluzbéach.
Ve 2. ctvrtleti roku 2020 prosla ceskd ekonomika nejhlubSim propadem v historii, kdy
meziroéni pokles ¢inil 11 %. V rychlém rustu v roce 2021 se odrazilo nucené naskladiovani
nedokoncené vyroby, které béhem pandemie zplsobily poruchy v mezindrodnich vyrobnich
fetézcich a logistice. Pro rok 2022 je ocekavano zpomaleni ristu svétové i ceské ekonomiky.

(Cieslar, 2020; Kral, 2022)
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V roce 2020 regulace proti Sifeni onemocnéni COVID-19 vedly k omezeni ¢innosti v pramyslu,
maloobchodu i sluzbach, kterym nasledoval dramaticky propad HDP azpomaleni ceské
i svétovych ekonomik. V roce 2021 se vyvoj HDP zacal zotavovat diky uvolnéni mnoha
restrikci a zlepSeni zahrani¢niho obchodu, ktery proSel v roce 2020 Sokem. Graf 2 nize
zobrazuje vyvoj HDP v letech 2019-2022. Podle Marka Rojicka (Rojicek, 2022), piedsedy
Ceského statistického tifadu, riist HDP v roce 2022 oslabila domaci spotieba, jelikoZ rostouci
naklady na provoz domacnosti spojené s vS§eobecnym zdrazovanim a energetickou krizi maji
silny dopad na realné mzdy, coz vede domacnosti ke snaze o sniZeni vydaju. Kvuli konfliktu
na Ukrajing€, ktery negativné ovliviiuje rlst zahrani¢ni poptavky a globalni a dodavatelské
fetézce se predpoklada zpomaleni ristu HDP. Zpomaleni ristu HDP nebo jeho stagnace ma
negativni vliv na prosperitu statu a jeho obyvatele. Pravdépodobné se nebudou zvySovat mzdy
a ztoho pro CK vyplyva, Ze v souvislosti se zdrazovanim budou mit potencidlni klienti

k dispozici mensi finan¢ni prostfedky pro rekreaci.

Vyvoj HDP v letech 2019-2022

10,00 8,2
4.8
3,6 !
500 26 27 25 14 24 21 2,8 33
X
= EEE=N u
o 0,00
2 m I I U
I
= -2,0
\2 -5,00
2 50 50 56
-10,00
-11,0
-15,00

1.Q 2.0 3.Q4Q rok 1.Q 2.0 3.Q 4.Q rok 1.Q 2.Q 3.Q 4.Q rok 1.Q
20192019 2019 2019 2019 2020 2020 2020 2020 2020 2021 2021 2021 2021 2021 2022

Graf 2 - Vyvoj HDP v letech 2019-2022 (Zpracovani viastni, 2022, podle €zs0.cz)
Inflace

Inflace, jakoZto v§eobecné zvedani cenové hladiny, byla v roce 2019 relativné stabilni. V roce
2020 kvili pandemii a vypadku dodavatelskych fetézch pocitila mirny rist a zacatkem roku
2021 klesla na niz$i hodnoty nez pied zacatkem pandemie. Vyrazny zlom nastal na podzim
roku 2021, kdy inflace zacala rapidné rast. Podle Petra Krale (Kral, 2022), feditele ménové
sekce Ceské narodni banky, se nartist cenové hladiny odrazil ve viech oblastech a predikce je
takova, ze rust bude pokracovat a mize vést az ke stagnaci HDP. Predpoklada se, ze hladina
inflace v roce 2023 klesne na 4,1 %. Graf 3 nize zobrazuje rust inflace v letech 2019-2022.
(czso.cz, 2022)
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Krize energetiky spolecné s konfliktem na Ukrajing, ktery se objevil v unoru 2022 ptispéla
K rustu inflace enormnim zptsobem. V kvétnu 2022 dosahla inflace mezirocné 16 %.
Z uvedeného vyplyva, ze pro CK rychly rist cenovych hladin a vydaji domdacnosti na

uspokojeni zakladnich potieb bude mit velmi negativni vliv na vyjezdovy cestovni ruch.

Rist inflace v letech 2019-2022
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Graf 3 - Rust inflace v letech 2019-2022 (Zpracovani viastni, 2022, podle czso.cz)

Nezameéstnanost

Nezaméstnanost se od biezna 2020, kdy v CR zalala pandemie a doslo k zakazu cestovéni
vzrostla z3 % do konce ledna 2021 na 4,3 %. Od ledna 2022 se pohybuje kolem 3,5 %.
Piedpokladana mira nezaméstnanosti pro rok 2022 ¢ini okolo 3,4 %. Graf 4 nize zobrazuje

vyvoj nezamé&stnanosti v letech 2019-2022. (czso.cz, 2022)

Nezaméstnanost v letech 2019-2022
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Graf 4 - Nezaméstnanost v letech 2019-2022 (Zpracovani viastni, 2022, podle €zs0.cz)
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Nizka mira nezaméstnanosti by ve standardni situaci byla pro CK pozitivem, v soucasnosti se
ale s vysokou mirou inflace zvySuje rozdil mezi nominalni a realnou hodnotou mezd a lidé si
budou moci dovolit méné nez diive za stejné finan¢ni prostiedky. Prioritou bude zajiSténi
zakladnich potieb a investice do rekreace bude dostupnd pro mensi procento lidi nez

v minulosti.

Graf 5 nize zobrazuje rozdil mezi nominalni a redAlnou mzdou v letech 2014-2022. V 1. ¢tvrtleti
2022 je meziro¢ni rist nomindlni redlné mzdy na hodnot€ 7,2 %, zatimco pokles redlné¢ mzdy

na hodnot¢ -3,6 %. (czso.cz, 2022)

Z grafu je zfejmé, Ze rozdil mezi nominalni a redlnou mzdou se zvySuje a kupni sila mezd se

kvtli vysoké mife inflace snizuje.

Vyvoj primérné hrubé mésiéni mzdy na prepoétené poéty
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Graf 5 - Rozdil mezi nomindlni a redalnou mzdou (czso.cz, 2022)
Socialni faktory
Preference nizsi ceny

Podle Jifiho Rusnoka, (Rusnok, 2021), byvalého guvernéra CNB, spotiebitelské ceny
V soucasnosti rostou rychlejSim tempem nez v minulych letech, coZ je zpiisobeno externimi
vlivy, jako je zdrazovani ropy, energii a opozdéné dopady zpomaleni dodavatelskych fetézct
kviili pandemii.

V leto$nim roce je znatelny dopad zdrazovani na vysi poptavky po zahranicnich zajezdech.

Ptestoze klientela CK je loajalni a velka ¢ast klientii nasich sluzeb vyuziva opakované kazdy

rok, nelze si nevSimnout vétSi opatrnosti a preference levnéjSich zajezdi. (konzultace
s PhDr. Olgou Huspekovou, 9.3.2022)
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Na zakladé vyse uvedeného lze predpokladat, ze velka &ast lidi pracujicich v CR kvili soudasné
ekonomické situaci prehodnocuje své navyky a mnohé ¢eka snizeni Zivotni arovng. Uspory jiz
nebudou slouzit pro rekreaci, ale hlavné na ,,horsi casy* zejména kvili vysoké inflaci, kdy se
rapidné zdrazily zakladni potraviny a sluzby. Skupina ekonomicky aktivnich obyvatel, ktera
bude mit finan¢ni prostfedky na rekreaci, bude nejspise volit levné&jsi varianty v evropskych

destinacich nebo v tuzemsku.

Strach z cestovani

V roce 2020 klesl mezinarodni pocet ptijezdli o 74 %. Zavirani hranic spojené se zdravotnimi
restrikcemi a bezpecnostnimi opatfenimi mélo velky dopad na destinace po celém svéte.
ZlepSeni pandemické situace v roce 2021 a vyssi proockovanost umoznila rozvolnéni omezeni

pohybu osob. (Cieslar, 2021, Zabojnikova, 2021)

Cestovani bylo dlouhou dobu spojovano se strachem, postupem ¢asu se mezi nasimi klienty ale
nejednalo tolik o strach z onemocnéni, ale spiSe o strach z toho, ze kvili pandemickym

opatienim uviznou v ciziné. (konzultace s PhDr. Olgou Huspekovou, 9.3.2022)

Co se tycCe strachu z cestovani, ktery se projevil nejvice v roce 2020 a 2021 kvili probihajici
pandemické situaci, ten jiZz nehraje tak zasadni roli. A to zejména proto, Ze regulace a zakazy
se jiZ ve veétsiné zemi zmirnily nebo uplné zrusily a mira onemocnéni COVID-19 je uz také
mnohem nizsi. Ke snizeni strachu také pomohlo proockovéani velkého mnozstvi populace
anové varianty cestovnich pojisténi, které pojistovny musely piizptusobit svétové situaci
a novym pozadavkim klientd. Z téchto informaci vyplyva, ze pro CK se v soucasnosti jedna

0 pozitivni faktor.
Technologické faktory
Vyuziti internetu

Internet v Cesku Vroce 2021 vyuzivalo 83 % osob a 72 % se knému pfipojovalo
prostfednictvim chytrého mobilniho telefonu. Internet je stale oblibenéj$i i u osob starSich
65 let. Ve spojeni s uzivanim internetu také roste podil osob, které nakupuji online a vyuzivaji
internetové bankovnictvi. Internetové stranky zabyvajici se cestovanim spadaji celosvétove
K nejnavstévovangjsim, jelikoz poskytuji velké mnozstvi informaci a jedna se o nejrychlejsi

zpusob vytizeni pozadavkl spojenych s cestovanim. (Cieslar, 2022, Weichetova, 2020)
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Internet v soucasnosti hraje velkou roli nejen v oblasti podnikani, ale 1 v oblasti kazdodenniho
zivota. Diky snadné dostupnosti se rozsituje pole moznosti a kazdy si mlize najit presné to, co
hleda. Tato skuteCnost je pozitivem pro CK, jelikoz se da z marketingového hlediska velmi
dobie vyuzit. Navstévnici vidi na internetovych strankach konkrétni nabidky a diky
personalizaci mohou zuzit vybér podle vlastnich predstav a kritérii a bez problému na ni rovnou
zareagovat. Klienty ziskdvame pies doporuceni a diky online marketingu, kdy mési¢né

obdrzime kolem 40 poptavek na zajezd. (konzultace s PhDr. Olgou Huspekovou, 9.3.2022)

Rozsifeni vyuzivani internetu lze povazovat za dilezité pozitivum, jelikoz se v kombinaci se
spravné nastavenou marketingovou strategii mize stat klicovym faktorem v rozvoji podniku.
Diky internetu o sob¢é podniky mohou dat védét vétsimu poctu uzivatell, 1épe budovat svou
znacku a snadnéji monitorovat konkurenci. Podniky i uzivatelé mohou vyuzit ve sviij prospéch
moznost oteviené vyjadrit svij nazor prostiednictvim doporuceni nebo recenze produktu ¢i
sluzby. Ur¢itym negativem mutze pro podniky byt fakt, Ze prestava hrat roli lokalita a tim se
stavaji konkuren¢nimi i podniky, které sidli napt. na druhé strané republiky nebo v zahrani¢nich
statech. Diky webovym strankdm cestovnich kancelafi ale i1 specializovanym srovnavaciim je
mozné do nékolika minut porovnat nabidky n¢kolika konkuren¢nich podnikti a vybrat si podle
ceny, konkrétniho obsahu nabidky nebo jinych kritérii, ktera si potencialni zakaznik zvoli.
Kviili tomu jsou podniky nuceny konkurenci samy monitorovat a pfizplisobovat se tak, aby byli
konkurenceschopné a pro zakazniky atraktivni, coz stoji firmu mnoho ¢asu a nakladi. Na
zakladé vyse uvedeného Ize vyhodnotit, Ze internet a technické podptrné prostiedky jsou pro

CK z hlediska podnikani velmi vyznamné.
Bezhotovostni platby

V roce 2019 vice nez 5,5 milionti Cechli vyuzivalo ke spravé svych financi internetové
bankovnictvi, z ¢ehoz se z 63 % jedna o osoby starsi 16 let. V roce 2021 nakupovalo online
vice nez 5 milionti Cecht starsich 16 let, které v populaci tvotily 57 %. Nakup ubytovéni pres
internet prostfednictvim internetovych stranek cestovnich kancelafi nebo agentur ucinilo v roce

2019 celkem 31 % Cechi. (Cieslar, 2019, Weichetova, 2020)

Klienti maji v oblibé last minute z4jezdy do destinaci, které jsou standardné turisticky vysoce
zadané a Casto jsou jiz pIlné obsazené na né¢kolik mésicii doptedu. Jelikoz se klientim snazime
vyjit vstfic a vytvofit jim nabidku podle jejich predstav, jsou pro nas bezhotovostni platby velmi
dalezité, jelikoz u takovych zdjezdii je velmi kratka doba rezervace letenek a ubytovani.

(konzultace s PhDr. Olgou Huspekovou, 9.3.2022)
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Bezhotovostni platby jsou vV dobé modernich technologii vyznamnym pomocnikem firem,
jelikoz umoznuji rychly nakup a diky automatizaci dalSich procest zefektiviluji interakci se
zakazniky. Diky vyuZzivani bezhotovostnich plateb je mozné zakoupit zajezd, letenky nebo
ubytovani online do n€kolika minut, a to skoro vSude na svété. Pro CK jsou bezhotovostni
platby velmi dtlezité, jelikoz jsou rychlé a na zakladé potvrzeni o provedeni platby je mozné
zajezd a ostatni sluzby s nim spojené potvrdit a zprostiedkovat. Zdkaznici samoziejm¢eé musi
mit k podniku dostate¢cnou miru diivéry, aby byli ochotni takto rychle reagovat. Na zakladé
téchto informaci lze konstatovat, ze bezhotovostni platby jsou pro efektivitu a rychlost zajiSténi

sluzeb CK nezbytné a jejich evidence je zdsadni.
Nové informacni technologie

V roce 2019 bylo v CR na vyzkum a vyvoj v oblasti ICT vynalozeno 20,5 miliardy korun. Do
ICT vybaveni a softwaru bylo v roce 2019 investovano 245 miliard korun, ze 2/3 se investice
podili na softwaru a databazich a z 1/3 na ICT vybaveni. Ve spojitosti s vykonnosti ekonomiky

v CR jsou investice do ICT nad primérem ostatnich zemi Evropy. (Mana, 2020)

V soucasnosti je hlavnim cilem a prioritou CK posileni vztahu se zdkazniky, jelikoz konkurence
je obrovska. Je nutné jit s dobou a zadit vyuzivat nastroje, které podporuji efektivni komunikaci

s klienty, ktera je v soucasnosti klicova. (konzultace s PhDr. Olgou Huspekovou, 9.3.2022)

Zavadéni novych ICT je pro kazdy podnik velkou investici, ktera musi byt zvazena
s rozmyslem, jelikoz mize pro podniky znamenat piinos, ale také velké riziko. V soucasnosti
se zvySuje tlak na podniky a tempo zmén, a aby byly podniky stale konkurenceschopné, musi
udrzet krok s dobou a oborem, ve kterém podnikaji. Malé podniky maji vétSinou oproti vétSim
podnikim nevyhodu mensiho rozpoctu a horsi dosaZitelnosti financovani novych projekta. Pro
CK z toho vyplyva, ze by mél byt zvolen takovy nastroj, ktery podpoii hlavni ¢innost podniku,

vvvvvv

CK Elixir tours s.r.o. komunikace s klienty.

5.2.2 Porteriiv model 5 sil
Pomoci Porterova modelu 5 sil je mozné charakterizovat konkuren¢ni prostiedi podniku a jeho
strategické fizeni. Zaméfuje se na analyzu konkurence potencidlni a stavajici, vyjednavaci silu

odbérateli a dodavateld a hrozby substitutti. (Palatkova, Mrackova a kol., 2012)
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Potencialni konkurence

Zasadnim legislativnim pozadavkem podle Landika (Landik, 2021) je ziskani pojisténi CK

proti upadku na zaklad¢ doloZeni zaruky za spoluucast, coz se pohybuje v milionech K¢.

Na ceském trhu funguji cestovni kancelaie a agentury, které maji dlouholetou tradici
a zakaznici je znaji. Potencialni konkurence mohou byt zahrani¢ni CK, které maji dobry
marketing. Nepiedpokladam, ze vznikne mnoho novych CK a pokud ano, pravdépodobné ne

na dlouho. (konzultace s PhDr. Olgou Huspekovou, 9.3.2022)

V soucasnosti je velmi obtizné splnit v§echny legislativni pozadavky a zaruky pro provoz CK,
proto je potencial pro vznik nové konkurence relativné nizky. Velkou roli hraje renomé
a divéryhodnost podnikti. Zakaznici preferuji jistéjsi alternativu provérené spolecnosti, ktera
na trhu Gspésné funguje jiz nékolik let. Béhem pandemie mnoho cestovnich kancelaii pierusilo
¢innost a ¢ast ji uplné ukoncila. V soucasnosti se na trh vraci nékteré CK, které ¢innost pouze
potencialni konkurenci. Dal$i potencialni konkurenci mohou byt zahrani¢ni CK, které nemaji

pobocky v CR, ale jsou popularni na internetu a nabizi relevantni zajezdy za privétivé ceny.

Stavajici konkurence

Mezi stavajici konkurenci spadaji vSechny cestovni kancelare a agentury, které se zamétuji na
prodej zajezdi do stejnych destinaci, jako Elixir tours s.r.o. Tato kategorie zahrnuje popularni

cestovni kancelafe a agentury jako je (konzultace s PhDr. Olgou Huspekovou, 9.3.2022):

- Deluxea a.s.,

- Blue Style a.s.,
- CK Fisher a.s.,
- Cedok a.s.,

- Invia a.s.

Zminéné spole¢nosti maji vyhodu v $irsi nabidce destinaci a z toho diivodu maji i vétsi dosah
a vyjednavaci silu u partnerti, jako jsou letecké spole¢nosti a zahrani¢ni hotely. Tyto cestovni
kancelare a agentury se soustfedi na prodej zajezdi v konkrétnich terminech, kde obsadi
charterové lety a urcité mnoZzstvi pokoji v konkrétnim hotelu. Diky tomu maji lepsi sazby
a jejich naklady jsou nizsi. Konkurence je v oblasti cestovniho ruchu obecné vysoka. Béhem

pandemie v letech 2020 a 2021 za pomoci ptisnych restrikei, které ztizily cestovani Se, ale pocet
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cestovnich kancelaii v CR rapidng snizil. Podle Ministerstva pro mistni rozvoj (mmr.cz, 2022)

¢inil jejich poget v CR pied vypuknutim pandemie 851, v dubnu 2022 jich bylo evidovano 560.

Velké cestovni kanceléfe a agentury neptedstavuji konkurenci z hlediska velikosti, jelikoz CK
Elixir tours s.r.o. je v porovnani s nimi maly podnik. Predstavuji konkurenci zejména z toho
davodu, Ze nabizi podobné zajezdy, které napt. nelze natolik personalizovat na miru klienta,
ale mohou si diky vztahtim s dodavateli a vétSimu objemu zajezdt dovolit nabidnout nizsi ceny.
Vzhledem k sou¢asné ekonomické situaci ve svéte i v CR a rapidné rostouci inflaci tento fakt
zvySsuje riziko, ze 1 klienti z vyssich platovych tfid upfednostni nizsi cenu i ptesto, ze piijdou

0 osobni péci a ptidanou hodnotu, kterou podnik diky svému klientskému ptistupu poskytuje.

Tabulka 1 nize zobrazuje porovnani nabidek vybranych destinaci spolec¢nosti Elixir tours s.r.0.,
Deluxea a.s. a Invia a.s. na zaklad¢ pocatecni ceny zdjezdu za dvé osoby. Do porovnani byly
kviili relevanci zahrnuty pouze konkrétni zajezdy s porovnatelnymi pocate¢nimi kritérii, které
nabizi vSechny tfi spole€nosti a jsou mezi klienty dlouhodobé populérni.

Z tabulky nize vyplyva, ze Elixir tours s.r.o. a Deluxea a.s. jsou relativné porovnatelné, co se
ty¢e nabizené ceny. V porovnani s Invia a.s. je zfejmé, Ze Invia a.s. je schopna klientim
nabidnout mnohem niZsi ceny, a to zejména proto, Ze ma vétsi dosah a vétsi objemy zajezdu,

coz lze vyhodnotit na zakladé hodnot z Tabulky 3.

Porovnani nabidky Elixir tours s.r.o. a Deluxea a.s.

Elixir tours s.r.o. Deluxea a.s. Invia a.s.
Cena od [K¢] Cena od [KC¢] Cena od [K¢]
Maledivy
Kuredu Resort and Spa 92 040 109 980 82 956
Velassaru Maldives 194 640 183 460 169 070
Mauricius
La Piroque Resort&Spa 94 920 101 940 79900
Contance Belle Mare Plage Resort 93 580 89 320 78 026
Seychely
Kempinski Seychelles 134 100 135 820 118 428
Hilton Seychelles Labriz Resort&Spa 151 780 147 600 145718

Tabulka 1 - Porovndni nabidky Elixir tours s.r.o., Deluxea a.s. a Invia a.s. (Zpracovani viastni, 2022, podle elixirtours.cz,
deluxea.cz a invia.cz)

Tabulka 2 nize zobrazuje porovnani vybranych pomérovych ukazatelti pro spole¢nost Elixir
tours s.r.o., Deluxea a.s. a Invia a.s. Pro Elixir tours s.r.o. byly pro porovnani vyuzity hodnoty
z ucetni zaveérky roku 2021, jelikoz spole¢nost v tomto roce navysila vlastni kapital o 7 mil. K¢.

(justice.cz, 2022)
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Hodnoty z roku 2021 jsou vice relevantni pro porovnani s ostatnimi podniky, jelikoz do té doby
byl zakladni kapital n¢kolikandsobné¢ mensi. Pro podnik Deluxea a.s. jsou vyuzity hodnoty
z GCetni zaveérky roku 2020, jelikoz v dobé zpracovani bakalaiské prace nebyla k dispozici
ucetni zavérka z roku 2021. Pro spolecnosti Invia a.s. byly vyuzity hodnoty G¢etni zavérky
z roku 2019, jelikoz v dobé zpracovani bakalarské prace nebyly k dispozici ucetni zavérky

z roku 2020 a 2021.

Porovnadni vybranych pomérovych ukazateli

Spolecnost Zadluzenost L. [%] Bézna likvidita
Elixir tours s.r.o. 131 0,76
Deluxea a.s. 154 1,60
Invia a.s. 181 1,19
Tabulka 2 - Porovnani vybranych ukazateli (Zpracovani viastni, 2022, na zdkladé vicetni zavérky podniku Elixir tours s.r.o.,

Deluxea a.s. a Invia a.s.)

Pii porovnani udaju z tabulky vySe vyplyva, Ze mira zadluzenosti se u typu podniku, jako jsou
cestovni kancelafe pohybuje v podobném rozmezi a cizi zdroje financovani prevysuji ty vlastni.
To je zpisobeno zejména tim, ze se do cizich zdroji pocitaji i zdvazky ke klientim ve formé
ptijatych zaloh za zdjezdy. BéZzna likvidita spolecnosti Elixir tours s.r.0. je mensi nez hodnota 1,
z ¢ceho vyplyva, ze by v ptipadé potieby spolecnost musela k uspokojeni zavazkl vyuzit
dlouhodobé zdroje. Spolecnost Deluxea a.s. by v pfipad¢ nutnosti byla schopna splatit své
zavazky, a to vice nez 1,5x. Invia a.s. ma hodnotu bézné likvidity nejlepsi, jelikoz se drzi nad
doporucenou hodnotou 1 a zaroveil nezadrzuje zbyte¢né vysokou sumu prostredki, které 1ze

vyuzit v jinych oblastech podnikéni, napf. do investic.
Odbératelé

Sila odbératelt je relativné vysoka, jelikoz velmi Casto o koupi rozhoduje i maly rozdil v cené
zajezdu, ktery je schopna konkuren¢ni spole¢nost nabidnout. Proto usilujeme o to, aby v nasich
sluzbach zakaznici vidéli pfidanou hodnotu. (konzultace s PhDr. Olgou Huspekovou, 9.3.2022)

V této oblasti hraje velkou roli, zda ma CK s klienty osobni vztah a vybudovanou davéru nebo
se zakaznici rozhoduji pouze na zaklad¢ ceny zajezdu, kdy je uroven zakaznické loajality
nulova. Co se tyCe ceny, jako takové, klienti nemaji velkou vyjednavaci silu, jelikoZ cena
zahrnuje vSechny ndklady na leteckou dopravu, ubytovani, % z pojisténi CK proti tpadku
a dalsi sluzby, jako delegat, asistence, transfer z letist¢€ na hotel a samozi'ejm¢e marzi stanovenou

procentualné z ceny zajezdu.
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Dodavatelé

Dodavateli jsou hlavné zahrani¢ni partnefi — hotely, letecké spole¢nosti nebo zahraniéni
cestovni kancelare, které zprosttedkovavaji dodatecné sluzby v destinaci, jako napt. delegatstvi

nebo rekreaéni aktivity v destinaci. (konzultace s PhDr. Olgou Huspekovou, 9.3.2022)

Dodavatel¢ maji velkou vyjednavaci silu, jelikoz vyhodnéjsi sazby vétSinou poskytuji vetsim
cestovnim kancelatim, u kterych maji jistotu, ze jim za nasmlouvané ceny kazdy rok ptivedou
dostatecny pocet klient. V tuto chvili se opét promita ve velké mire, jaké ma CK vztahy
s konkrétnim partnerem a jak dlouho jsou vztahy udrzované a ispésné. Ceny je mozné ovlivnit
spiSe u hotelovych ubytovani, kde je komunikace pfima. U leteckych spole¢nosti neni mozné
ceny letenek vyjednat. Nejlepsi moznosti jak, ziskat nejvyhodnéjsi cenu letenek, je rezervace

s dostate¢nym Casovym piedstihem, kdy je cena niz$i nez té€sné pred odletem.
Substituty

Velmi ¢asto se kvili presahnuti pozadované ceny zdjezdu vybere levnéjsi varianta do jiné
destinace. V soucasnosti Casto slychame od klienti o nabidkach konkuren¢ni spole¢nosti

Deluxea a.s. (konzultace s PhDr. Olgou Huspekovou, 9.3.2022)

Mezi substituty je mozné zahrnout vSechny zajezdy do exotickych destinaci, na které se CK
nezaméfuje, ale je schopna je zprostfedkovat, jako naptiklad Bali, Sri Lanka nebo

Dominikanska republika.

Tabulka 3 nize zobrazuje pocet hotell, do kterych vybrané konkuren¢ni spole¢nosti nabizeji

V ramci z4jezdu ubytovani.

Pocet nabizenych hotelii v konkrétnich destinacich

Dominikanska republika Bali Sri Lanka
Deluxea a.s. 17 38 8
Invia a.s. 20 16 26
Elixir tours s.r.o. na préani klienta

Tabulka 3 - Pocet nabizenych hotelii v destinacich (Zpracovani viastni, 2022, na zdkladé internetovych stranek elixir.cz,
deluxea.cz a invia.cz)
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5.3 Analyza vnitiniho prostredi
K analyze vnitiniho prostiedi je vyuzita finanéni analyza podniku pomoci pomérovych

ukazateli a SWOT analyza.

5.3.1 Finan¢ni analyza
V této kapitole je za pomoci relevantnich pomérovych ukazateld vzhledem Kk odvétvi, kde

podnik pisobi, provedena finan¢ni analyza, ktera hodnoti jeho stav v letech 2018-2021.
Rentabilita vlastniho kapitalu

Tabulka 4 niZe zobrazuje rentabilitu vlastniho kapitalu spole¢nosti Elixir tours s.r.o. v letech
2018-2021. V roce 2018 se tato hodnota pohybovala tésné nad nulou. V roce 2019 byla
profitabilita vlastniho kapitalu v zdpornych hodnotach a v roce 2020 ¢inila 32 %. Tento vykyv
je spojeny s létem roku 2020, kdy bylo znovu mozné za ur¢itych podminek cestovat a klienti,
ktefi neméli strach z pandemie, této prilezitosti vyuzili. Jednalo se zejména o VIP klienty, kteti

se zamé&rovali na exotické zajezdy a méli tyto zajezdy jiz dlouhodobé¢ rezervované.

Rentabilita viastniho kapitalu

2018 2019 2020 2021
Zisk po zdanéni [tis. K¢] 11 -141 468 416
Vlastni kapital [tis. K¢] 1142 1011 1479 8 568
Vysledek [%] 1 -14 32 5
Meziro¢ni zména [%] -15 46 -27

Tabulka 4 - Rentabilita viasmiho kapitalu (Zpracovani viasmi, 2022, podle Ucetmi zaveérky Elixir tours. s.r.o. z let 2019 a 2021)

Zadluzenost I.

Tabulka 5 nize zobrazuje miru zadluzenosti. Mira zadluzenosti se procentudlné pohybuje
v enormnich ¢islech, to je zplisobeno zejména tim, Ze podnik financoval aktivity hlavné z cizich
zdrojii, které se zejména skladaji ze zavazkl z obchodnich vztahti — zavazky vyplyvajici
z piijatych zaloh za zijezdy. Casové rozlideni plateb vyznamné ovliviiuje vypoétené hodnoty
zadluzenosti, jelikoz pro udrzeni cashflow je podnik dlouhodobé financovan z finan¢nich
prostiedku pfijatych od klient. Stejny faktor se promita i do ukazatele Zadluzenost I1. V roce
2021 je jiz mira zadluzenosti niz$i, ¢ini méné nez 1,5nasobek vlastniho kapitalu, coz bylo

zplisobeno tim, Ze se vlastni kapital navysil o 7 mil. K¢ vkladem do kapitdlovych fonda.
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Zadluzenost 1.

2018 2019 2020 2021
Cizi zdroje [tis. K¢] 7979 17 216 15 406 11190
Vlastni kapital [tis. K¢] 1142 1011 1479 8 568
Vysledek [%] 699 1703 1042 131
Mezirocni zména [%] 144 -39 -87

Tabulka 5 - Zadluzenost I. (Zpracovani viastni, 2022, podle Ucetni zavérky Elixir tours s.r.o. z let 2019 a 2021)

Zadluzenost I1.

Tabulka 6 nize zobrazuje celkovou zadluzenost podniku a charakterizuje jeho finan¢ni troven.
Vysoké zadluzenost je zplsobena tim, Ze podnik vyuziva k dal§imu financovani prostiedky
klientd, jelikoz se zde promita velké ¢asové rozliSeni plateb a tim podnik udrzuje cashflow.

V roce 2021 byla tato hodnota jiz ptivétivejsi a lze fict, ze od roku 2020 klesa.

Zadluzenost I1.
2018 2019 2020 2021
Cizi zdroje [tis. K¢] 7979 17 216 15 406 11190
Aktiva [tis. K¢] 9126 18 264 16 942 19 809
Vysledek [%] 87 94 91 56
Mezirocni zména [%] 7 -3 -34

Tabulka 6 - Zadluzenost I\. (Zpracovani viastni, 2022, podle Ucetni zavérky Elixir tours s.r.o. z let 2019 a 2021)

Bezna likvidita

Tabulka 7 nize zobrazuje béznou likviditu v podniku v letech 2018-2021. Podle vysledku, ktery
je pro vSechny roky mensi nez hodnota 1, je zfejmé, Ze ob&zna aktiva by pii premeéné na penézni
prostfedky nebyla schopna uspokojit pohleddvky vSech véfiteli a bylo by nutné je hradit
i Z dlouhodobych zdroji. Pro rok 2020 méla tato hodnota nejvétsi propad, jak je vidét na
procentualni mezironi zméné bézné likvidity podniku. Tento propad byl zplsoben

Mrwe

klientim, kdy byla vétSina zajezdl zruSena a klienti dostali své financni prosttedky zpét.

Beézna likvidita

2018 2019 2020 2021
Obézna aktiva [tis. K¢] 6 244 11909 6 499 7725
Kratkodobé zavazky [tis. K¢] 7503 13629 8 766 10151
Vysledek 0,83 0,87 0,74 0,76
Mezirocni zména bézné likvidity [%] 7 -3 -34

Tabulka 7 - Béznd likvidita (Zpracovani viastni, 2022, podle Ucetni zavérky Elixir tours s.r.o. z let 2019 a 2021)
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Shrnuti

Spolecnost dlouhodobé financuje své aktivity hlavné z cizich zdroji. To je vyrazné€ ovlivnéno
odvétvim, ve kterém pusobi, jelikoz Casové rozliSeni plateb od klientti se pohybuje ve velkém
casovém intervalu, ktery neni nikdy stejny. Mezi platbou zalohy a doplatku zdjezdu mutze
uplynout i nékolik mésici, to vSe se odviji od data odletu na zajezd, ktery miize byt naplanovan
napft. az za 9 mésict od podpisu smlouvy, kdy je splatna zaloha ve vysi 50 % z ceny zajezdu
a doplatek az 45 dni pted odletem. Zaroven u zajezdli na miru s brzkym casem odletu miize byt
cela Castka uhrazena v jeden den, je to tedy relativné neptedvidatelné a nelze to generalizovat.
Rentabilita vlastniho kapitdlu ma rostouci tendenci, ke které samoziejmé pfispélo zvySeni
zakladniho kapitalu o 7 mil. K¢. Bézna likvidita podniku Elixir tours. s.r.o. ma tendenci se
zlepsovat, ale vzhledem k tomu, Ze kratkodobé zavazky zahrnuji zdvazky vuci klientim
vyplyvajici z pfijatych zaloh, ve spojitosti S ¢asovym rozliSenim plateb neni do budoucna

oc¢ekavana velka zména likvidity.

5.3.2 SWOT analyza
V této kapitole jsou prostiednictvim SWOT analyzy zhodnoceny slabé a silné stranky podniku
a hrozby a pfileZitosti. Jedna se o nejcastéji vyuzivanou analyzu, pomoci které je mozné
vyhodnotit stav vnitiniho prostiedi vzhledem k vnéjsimu prostedi spole¢nosti a optimalizovat
jeji strategii. Data ziskana provedenim této analyzy jsou vyuzitelna pro tvorbu budoucich

strategickych cild. (Palatkova, Mrackova a kol., 2012)

Tabulka 8 nize zobrazuje shrnuti slabych a silnych stranek podniku a ptilezitosti a hrozeb,

zjisténych ze SWOT analyzy.

Shrnuti SWOT analyzy

Silné stranky Slabé stranky
- perfektni know-how destinaci - Uzky vybér destinaci
- velmi osobni piistup ke klientim - mala vyjednavaci sila u dodavateli
- flexibilita mensi firmy - omezeny kapital
Prilezitosti Hrozby
- moznost oslovit vice klientd pro skupinové zajezdy - preference niz8i ceny na ukor kvality
- aktivni zajezdy se zdravotnim cvicenim - ekonomika
- spoluprace se svatebnimi salony - legislativni omezeni ze strany destinaci

Tabulka 8 - Shrnuti SWOT analyzy (Zpracovani viastni, 2022)
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Silné stranky

Z charakteristiky slozeni klientely v podkapitole 5.1 vyplyva, ze velka ¢ast klienta sluzby CK
vyuziva opakované, k cemuz piispiva zasadni faktor, kterym je vyborna znalost nabizenych
destinaci. Spole¢nost velmi dobfe vyuziva ovéfenych znalosti a zkuSenosti, které jeji zastupci
nasbirali za nékolik let, kdy se sami do destinaci pravidelné vraceli na inspekéni cesty.
Spole¢nost dokaze zakaznikiim poskytnout aktualni informace z destinace a skvéle je piipravit
na cestu. CK je schopna a ochotna klientim pfipravit nabidky i do nestandardnich destinaci,

které bézné nenabizi.

Nabidky na miru obsahuji vSechny sluzby, které si zdkaznici pieji a diky velmi dobrym
a pevnym vztahiim se zahrani¢nimi partnery lze vyjednat i specialni balicky nebo upgrade
v ubytovani. Nabidky jsou Casto jesté dodateéné upravovany a v ptipad€, ze maji klienti
specialni pozadavky tésné pied odletem, obchodni zastupci usiluji 0 to, aby mohli vyjit vstiic
nebo piipadné alespoin nabidnout vhodnou alternativu. Osobni piistup, ktery ke Klientim
podnik uplatiiuje, je vyraznou silnou strdnkou podniku, jelikoz zohlediiuje osobni potieby
kazdého cestovatele. Z dlouhodobého hlediska takto osobni vztahy s klienty péstuji divéru

a zajistuji nové kontakty a klienty na doporuceni, kteii se radi vraci.

Flexibilita malého podniku Ize v mnoha smérech povazovat za vyhodu, jelikoz je mozné rychle

a efektivné zavadét zmeény a nové procesy a zlepSovat celkové fungovani podniku.
Slabé stranky

Na zakladé¢ toho, Ze se destinace zaméfuje pouze na nékolik destinaci, 1ze za slabou stranku
povazovat uzky vybér nabizenych destinaci. Konkuren¢ni podniky maji $ir$§i moznosti, jak
udrzet zakazniky nabidkou substitutu z vlastniho portfolia, jak bylo prokazano v Porteroveé
modelu 5 sil v podkapitole 5.2.2. Mala diferenciace produktti z pohledu destinace je zavisla
také na tom, Ze podnik nema ovéfené dodavatele v evropskych destinacich a je komplikované;si

vyjednat ptiznivé ceny.

Slaba vyjednavaci sila u dodavateld, co se tyCe zejména letenek bohuzel také souvisi s velikosti
podniku. Spole¢nost nema ve svych moznostech zajisténi tak vysokého poctu klientd pro své

partnery, jako vétsi konkurenéni cestovni kancelare.

Omezeny kapital zt€zuje pozici podniku v pfipad¢ snahy o velké investice do rozvoje podniku.
Kwvili své pravni formé s.r.o. je méné diveéryhodnym partnerem pro bankovni instituce a je

Vv horsi pozici pro ziskani tvéru.
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PrileZitosti

Vzhledem ke slozeni klientely specifikované v podkapitole 5.1, je pro podnik pfilezitosti
osloveni vice klientli s nabidkou zdravotnich z4jezdi se cvicenim, jelikoz podnik disponuje
potiebnymi opravnénimi a Vv soucasné dob¢ mnoho lidi vykonavajicich kancelafskou praci
pottebuje spiSe aktivni odpocinek, ktery je prospésny ze zdravotni stranky. To se poji
s potadanim skupinovych zajezdu se cvicenim, které v soucasné dob¢ podnik porada minimalné
a sousttedi se spiSe na jednotlivé klienty. Vzhledem k tomu, ze S vétSim mnozstvim ucastnikti

se snizuji naklady, ma tato oblast potencidl pro rast.

Jelikoz CK zajistuje libanky a svatebni cesty do exotickych destinaci, vyznamnou pfileZitosti
je moznost spoluprace se svatebnimi salony a dalSimi sluzbami, které se podileji na ptiprave
svateb a podobnych udalosti. Takova spoluprace by mohla podpofit marketing a zvysit vetejné

povédomi o podniku.
Hrozby

Z PEST analyzy v podkapitole 5.2.1 je zfejmé, ze za nejvétsi hrozbu podniku je v soucasnosti
mozné povazovat ekonomickou situaci nejen v CR, ale i ve svété. Tento faktor pfimo ovliviiuje
zakazniky a jejich preference. Zakaznici preferuji nizsi ceny na ukor kvality. Pokud cenové

hladiny dale porostou, velka ¢ast zakazniku si cestovani odepie nebo bude travit sviij volny Cas

rekreaci v tuzemsku.

Dalsi hrozbou, kterou lze brat v potaz, je mozné omezeni cestovani ze strany cilovych destinaci.
Tato situace muze nastat naptiklad pokud se objevi dal$i pandemicka vina a cestovni kancelare
a agentury se budou muset pfizplisobit novym podminkdm. Rozsah takovych omezeni je
pomérné Siroky, miiZze se jednat o nové vizové povinnosti, testovani na nemoc nebo konkrétni

ockovani, coz klientim také muize zvysit naklady na cestu nebo je od cestovani odradit.
Shrnuti

Ze SWOT analyzy vyplyva, ze hlavnimi silnymi strankami podniku je perfektni know-how
destinaci, silny osobni pfistup, ktery buduje pevné vztahy se zakazniky a flexibilita firmy, ktera
umoziiuje rychlou reakci na zmény na trhu a pfizplisobeni vnitinich procest. Vyraznymi
slabymi strankami je uzky vybér v porovnani s ostatnimi konkuren¢nimi podniky, které
nabizeji podobné produkty. Dale mala vyjednévaci sila s dodavateli, ktera je t€zko ovlivnitelna
vzhledem k tomu, ze v odvétvi se lze tézko diferenciovat cenou a dale omezeny kapital, ktery

muze ztéZzovat ziskani cizich zdroji od bankovnich instituci pro financovani vlastnich aktivit.
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Ptilezitost pro CK ptedstavuji hlavné skupinové zajezdy zamétené na zdravotni cviceni, jakoZzto
moznost se 0 néco vice diferenciovat od své konkurence a ziskat vétsi mnozstvi klienti. Déle
spoluprace se svatebnimi salony a dal§imi sluzbami v této oblasti, které mohou zvysit povédomi
0 podniku a piivést dalsi klienty z cilové skupiny. Nejvétsi hrozby podniku vyplyvaji z PEST
analyzy v podkapitole 5.2.1. Dalsi zhorSeni svétovych ekonomik a zdrazovani, které je spojeno
se snizenim hodnoty realnych mezd ptedstavuje pro podnik ohrozeni. Lidé v takovychto
situacich mohou preferovat levnéjsi zajezdy anebo necestovat viibec a zlstat v tuzemsku.
Legislativni omezeni ze strany cilovych destinaci je realnou hrozbou, jelikoz se v nedavné

minulosti jiz udala a mé¢la velky dopad na cestovni ruch.
Doporuceni

Spolec¢nost by méla usilovat o co nejvetsi vyuziti souc¢asnych vztaht s klienty, partnery a dale
cilit na vybrany segment. Velké cestovni kancelafe se mohou soustfedit na Sir$i mnozstvi
segmentl, jelikoZ jim jde zejména o kvantitu klientl. CK Elixir tours s.r.o. cili jen na urcité

skupiny lidi, diky jejimz doporuc¢enim ziskava dalsi lukrativni klienty.

Cileni na segment klienti, které soucasna ekonomicka situace neovlivnila natolik, aby se museli
uplné omezit v investicich do cestovani je pozitivnim faktorem. Vzhledem k tomu, ze se CK
zamétuje na klienty s vySSimi piijmy, ktefi piisobi v oblastech, které tak intenzivné nepocituji
rostouci inflaci a nésledky pandemie z minulych let, jedna se o ur¢itou vyhodu. Takovi klienti
se nemusi natolik omezovat ve svych moZnostech a radi si pfiplati za kvalitu a komfort i v této
turbulentni dobé. V takovém piipadé je dilezité se stavajicimi klienty komunikovat
a pripominat se jim jako daveéryhodny podnik s osobnim pfistupem a kvalitnimi cestovnimi

sluzbami.
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6. Identifikace pozadavka na systém

V podkapitole 6.1 je priblizen soucasny stav fizeni vztahu se zdkazniky v souvislosti s ICT.
Dale jsou definovany soucasné procesy, které by mohly byt za pomoci nového néastroje
zefektivnény. V podkapitole 6.2 jsou specifikovany funkéni pozadavky na systém pro podporu

fizeni vztahu se zadkazniky.

6.1 Soucasny stav
Obrazek 4 nize zobrazuje zakladni procesy v podniku. Obchod na zakladé podkladii od partnert
sestavuje specialni nabidky zajezdu, které piedava marketingu pro ucely propagace. Obchod
také komunikuje s adminem ohledné ptiprav smluv o zajezdu a cestovnich pojisténi a predava
informace o klientech. Marketing od obchodu ziskava kontakty potencidlnich klientt, ktefi
souhlasili se zpracovanim osobnich udaju pro ucely newsletteru. Admin informace o klientech
zpracuje podle zasad GDPR a uchova dokumenty k obchodnim p¥ipadiim. Uetni poskytuje
adminovi informace o platbach klientt a vede ucetnictvi podniku. Pfedava informace jednatelce
pro finanéni ¥izeni podniku. Uetni od admina ziskava potiebné podklady o uskuteénénych
zajezdech. Jednatelka se podili na pripravé slozitéjSich nabidek z4jezdl a kontroluje Cinnost
obchodu. IT podpora je dostupna v piipadé potizi se softwarem, hardwarem nebo internetovymi

strankami spole¢nosti.

obchod

«
IT podpora

%

jednatelka

Obrazek 4 - Zakladni procesy v podniku (Zpracovani viastni, 2022)
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V soucasné dobé¢ je databaze klienti vedena v MS Excel a vSechny dokumenty jsou separatné
ukladany na zabezpeceném cloudovém ulozisti. Informace o preferencich klienti nejsou nikde
zaznamenavany, disponuje jimi jen povéteny obchodni zastupce, ktery ma klienty v péci. Tyto
informace tedy nejsou dostupné ostatnim pracovnikiim a nemohou napiiklad v piipad¢ zastupu

slouzit k personalizaci nabidky sluzby.

Spolecnost v poslednich nékolika letech investovala do novych uzivatelsky piatelskych
webovych stranek, které jsou technologicky na lepsi Grovni napt. diky chytrému chatu, ktery
upozorni na navstévniky pomoci notifikace v aplikaci mobilniho telefonu, kde je mozné rychle

reagovat na dotazy potencialnich klienta.

Stanovenym cilem CRM strategie podniku je identifikace kliCovych zdkaznikd a zajisténi
relevantnich informaci pro jejich retenci a dal$i marketingové tcely. Dale vedeni databaze
S pottebnymi informacemi o interakcich s klienty, jejich preferencemi a potfebnymi
dokumenty, které jsou zdkonem vyzadovany tak, aby byly v pfipadé¢ potieby dostupné

obchodnim zastupciim ve spravnou chvili a piehledné.

Obrazek 5 nize popisuje hlavni proces, ktery v podniku probiha. Na zakladé zobrazenych vazeb

jsou definovany pozadavky na systém.
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Suppliers - Dodavatelé

Inputs - Vstupy

Process - Proces

Outputs - Vystupy

Customers - Prijemce

klient

obchodni zastupce

obchodni zdstupce
administrativni podpora

klient

jednatel

klient
obchodni zastupce CK

klient
obchodni zdstupce

obchodni zastupce

obchodni zastupci, marketingovy pracovnik
obchodni zastupci, marketingovy pracovnik
obchodni zastupci, marketingovy pracovnik

nabidka zajezdu, marketingové materidly, emaily stavajicich klient(
nabidka zajezdu, marketingové materidly
nabidka zajezdl, marketingové materialy

poptavka klienta na zajezd

informace o poZadovaném zdjezdu od klienta

informace o klientovi a nabidka zajezdu
kalkulace pojisténi

navrh smlouvy o zajezdu

navrh smlouvy o zajezdu

zéloha - zaslani potvrzeni o platbé
zajiSténi cestovnich sluzeb

doplatek zajezdu - zaslani potvrzeni o platbé
informace a dokumenty k odletu

zajem o klienta a jeho potieby

Osloveni potencidlnich
a stavajicich klientl

4

Obdrzeni poptavky na
zajezd

v

Pfiprava nabidky
zéjezdu

v

Pfiprava smlouvy
o zajezdu a kalkulace
cestovniho pojisténi

v

Podpis smlouvy
klientem a jednatelem

v

Prijeti zalohy za zdjezd
a zajisténi cestovnich
sluzeb

v

Prijeti doplatku za
zajezd a odbaveni
klienta

v

Péce béhem zajezdu
a po navratu klienta

newsletter
reklama
nabidka na webu

informace o pozadovaném zajezdu

nabidka na miru klientovi

navrh smlouvy o zdjezdu
nabidka pojisténi

podepsana smlouva o zajezdu

podepsana smlouva o zajezdu

financni prostredky na uctu CK
zprostredkovany zajezd

uhrazeni zdvazkd k dodavateldm
klient pfipraveny k odletu

spokojenost a divéra

stavajici klienti, Smartemailing

potencialni klienti, socialni sité, internet
potencialni klienti, web Elixir tours s.r.o.

obchodni zastupce

klient

klient
klient

zastupce CK, dokument evidence
zajezdu, cloudové ulozisté
klient

dodavatelé sluzeb
klient

dodavatelé sluzeb
klient

klient

Obrazek 5 - SIPOC Procesni mapa (Vlastni zpracovani, 2022)
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6.2 Specifikace pozadavki
V podkapitole 6.2 jsou definovany funkéni pozadavky na CRM systém. Nejprve jsou

definovany business a uzivatelské pozadavky na systém a nasledn¢ systémové pozadavky.
Business a uzivatelské pozadavky

- BRQ 1 - Jako majitelka podniku potiebuji mit pfistup k informacim o zajezdech,
protoze mi to umozni Iépe predikovat poptavku.

- BRQ 2 — Jako majitelka podniku potiebuji mit ptehled o stavech jednotlivych
obchodnich ptipadi pro ucel kontroly.

- BRQ 3 - Jako majitelka podniku potiebuji nastroj pro spravu zakaznickych dat za
ucelem zvyseni efektivity podnikéni.

- BRQ 4 — Jako obchodni zastupce potiebuji mit ptistup k informacim o klientech pro
poskytnuti lepsi klientské péce.

- BRQ 5 — Jako obchodni zastupce potiebuji nastroj, do kterého lze zaznamenavat
vSechna data spojend s obchodnimi piipady.

- BRQ 6 — Jako administrativni podpora potiebuji ptistup k informacim o klientech
za ucelem rychl¢ a efektivni pfipravy cestovnich smluv a kalkulace pojiSténi.

- BRQ 7 - Jako marketingovy pracovnik potiebuji mit piehled o slozeni klientely za

ucelem personalizace marketingové komunikace.
Systémové pozadavky

- SRQ 1 - Vytvofteni karty klienta — systém uzivateli umozni vytvotit kartu klienta
za ucelem evidence informaci a dokumentii S nim spojenych.

- SRQ 2 — Archivace — systém umozni evidenci a archivaci v souladu
s ramcem GDPR.

- SRQ 3 - Analyza vykonnosti — systém umozni sledovani a vyhodnoceni
vybranych klicovych ukazatelli vykonnosti.

- SRQ 4 — Reporting — systém umozni uzivateli tvorbu reportti na zakladé
nasbiranych dat.

- SRQ 5 - Propojeni s ic¢etnim systémem — systém je mozné propojit se stavajicim
ekonomickym systémem Pohoda.

- SRQ 6 — Propojeni s marketingovym néstrojem — systém je mozné propojit

s marketingovym nastrojem SmartEmailing.
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6.3 Doporucené funkce
Obrazek 6 zobrazuje doporuceni pro usnadnéni vybéru CRM systému. V takovych
doporucenich jsou zminény funkce, které pomahaji naplnit potteby podnikii pro tcel podnikani

a vyrazn¢ zvysit ptidanou hodnotu CRM systému.

Pro spravné nakladani s daty zakaznika a dodrZzovani pravnich piedpisi je velmi uzite¢né, aby
systém podporoval General Data Protection Regulation (zkracené GDPR). GDPR je pravni
rdmec ochrany osobnich udaji s cilem héjit prava obant EU proti neopravnénému zachazeni

s jejich udaji. (gdpr.cz, McGuire, 2020)

GDPR ukladd podnikim a institucim povinnosti spojené s nakladdnim s osobnimi udaji.
Systém, ktery podporuje spravu udaji v souladu s GDPR muze podnikiim vyznamné usnadnit

dodrzovani pravniho ramce v této oblasti.

Reporting jako takovy ptredstavuje pro management na riznych urovnich nastroj pro
rozhodovani a sledovani plnéni cili. Data jsou diky reportingu piehledné zpracovana

a poskytuji piehled o konkrétni situaci a jejim pribéhu. (Soljakova, Fibirova, 2010)

Funkce reportingu je pro podnik dulezita, jelikoz diky mozZnosti vytvaret reporty podle potieby

na zaklad¢ unikatnich dat, miZze podnik 1épe planovat budouci kroky a reagovat na zmény.

CRM systém by mél byt kompatibilni s podnikovymi procesy a dostatecné flexibilni, aby byl
schopny se pfizpiisobit zméndm a rtistu podniku, aniz by nastala potfeba vyménit ho za jiny.
Pted zakoupenim systému by méla probéhnout demonstrace jeho funkei a testovani, jestli do

budoucna bude odpovidat pozadavkim podniku. (McGuire, 2020)

K testovani systému by mél podnik obdrzet v idedlnim pifipad¢ demo verzi, na které je mozné
sledovat slabé¢ a silné stranky konkrétnitho CRM systému jesté pied zakoupenim a definitivnim

zavedenim do podniku.

V moderni dobé€ je velmi dilezita flexibilita, jelikoz zaméstnanci pouzivaji ke své praci
mnozstvi riznych technickych prostfedkl a potiebuji byt mobilni. CRM systém by mél byt
dostupny ze stolniho pocitace, notebooku, ale také z mobilniho telefonu nebo tabletu.

(europeanbusinessreview.com, 2021)

V dobé, kdy je velkym trendem prace z domova nebo na cestach, je obzvlast pro obchodni

zastupce nezbytné mit piistup k potfebnym informacim prosttednictvim rliznych zatizeni.
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KOMPATIBILITA FLEXIBILITA

CRM

SYSTEM

DEMO VERZE REPORTING

Obrazek 6 - Doporucené funkcionality CRM systému (Zpracovani viastni, 2022,
na zdkladé europeanbusinessreview.com, 2021 a formstack.com, 2021)
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7. Vybér systému

V kapitole 7 je za pomoci vicekriteridlniho rozhodovani vybran systém kompatibilni
s funkénimi pozadavky podniku, které jsou definovany v podkapitole 6.2. Jelikoz podnik Elixir
tours s.r.0. spada do kategorie malych firem, vybér systému pro fizeni vztahu se zdkazniky bude
omezen na ty, které jsou pro tuto kategorii ur¢ené. Vyznacuji se zejména tim, ze disponuji

niz§im poctem funkci, které byvaji pro malé podniky dostacujici.

Spolecnost Elixir tours s.r.0. neméla s CRM systémy doposud zadnou zkuSenost a fizeni vztahu
se zakazniky probihalo spise nekoordinované. Ve vztahu k zakaznikiim by mély byt v podniku
automatizovany hlavné ¢innosti spojené se sbérem dat na operativni tirovni a vyhodnocenim
dat na analytické trovni. V idedlnim ptipadé by systém mél podporovat propojeni s i€etnim
systémem Pohoda, ktery je vyuZivan externim ucetnim pracovnikem, coz by velmi zrychlilo
ptipravu tcetnich podklada a zefektivnilo podnikové procesy ve vztahu k zakaznikim. CRM
systétm by mél zejména zasahovat do oblasti obchodu, marketingu a administrativy. Pro
implementaci CRM systému bude nutné zejména zaucit zaméstnance podniku v praci se

systémem a zaclenit ho do kazdodenniho uzivani na operativni trovni.
Do vybéru byly zafazeny tfi CRM systémy, které budou stru¢né popsany nize.
Vio CRM

Na trhu existuje CRM systém Vio CRM, ktery je urCen pro cestovni kancelafe a agentury, které
nabizeji vylety, exkurze a transfery a usiluji o zjednoduseni prace. Disponuje modulem, ktery
slouzi k rezervaci vy$e zminénych sluzeb, automatickému vystaveni smluv, nastaveni cenovych
skupin, sledovani nakladi a ziskovosti. Dal$i nabizené moduly se zamétuji na spravu transferd,
ucetnictvi integrované do systému, historii objednavek klientl, mnozstevni slevy a komunikaci

vnitini i ke koncovym zakaznikiim. (viocrm.cz, 2022)

Vio CRM se vzhledem ke svému charakteru a nabizenym funkcim hodi spiSe pro cestovni
kancelare a agentury, které se zamétuji na piijezdovy cestovni ruch v CR nebo evropsky

cestovni ruch spojeny s exkurzemi a transfery.
RAYNET CRM

Tento CRM systém nabizi ptehledné zpracovani klientskych dat a obchodnich ptipadi.
Disponuje kalendatem, ktery je propojen s daty jednotlivych klientd, umoznuje k nim tedy
snadny a rychly pfistup. Systém disponuje i mobilni verzi rozsifenou o uzite¢né funkce, jako je

navigace, pfiddni obchodnich pfipadd, kompletni informace o klientech, notifikace nebo
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nahravani hlasovych pozndmek. Reporty a analyzy je mozné tvofit v systému automaticky na
zaklad¢ zadanych kritérii na vSech trovnich. UzZitecna je zdkaznicka podpora, ktera je dostupna
na telefonu, chatu i e-mailu a mnoZstvi on-line tutorialu pro praci se systémem. Tento CRM
systém je mozné propojit se systémy tietich stran, jako je SmartEmailing nebo ekonomicky
systém Pohoda. Propojeni s ekonomickym systémem Pohoda je mozné prostfednictvim
platformy Connectify, ktera je zaméfena na integraci online aplikaci. Tato platforma umi
automaticky pienaset data v obou smérech za nastavenych podminek pienosu. Platforma
Connectify je vyvinuta a provozovana spole¢nosti A.T.P Software a je jeji integrace i provoz

jsou zpoplatnény. (raynet.cz, 2022)

Systétm RAYNET CRM spojuje mnoho uZite€nych funkci a je velmi mobilni. Diky moZnosti
propojeni SmartEmailingu je moZzné zefektivnit marketingovou komunikaci se zakazniky a Iépe
sledovat analyzy kampani. Lze jej propojit svépomoci bez IT podpory. Moznost propojit CRM
systém s ekonomickym systémem Pohoda je velmi praktickd a v souladu s podnikovymi

pozadavky na systém.
FLOwii

CRM systém FLOwii disponuje funkci pro evidenci klientll na jednom misté na zdkladé jejich
charakteristiky a pfisluSnych kategorii. Obchodni ptipady jsou dostupné online, coz piispiva
k lepsi kontrole a zvySuje Sanci na uzavieni obchodu. Reporty o obchodnich aktivitach jsou
dostupné v zakladni formé v grafech. V systému je mozné provadét operace spojené s fakturaci.

Systém je mozné propojit s nastrojem SmartEmailing. (flowii.com, 2022)

FLOwii nabizi funkce, které jsou pro moderni CRM standardem. Moznost fakturace v CRM
systému neni pro Elixir tours s.r.0. potfebna, jelikoZ fakturace probiha v ekonomickém systému
Pohoda. Reportovaci funkce je omezena, jelikoz data zobrazuje pouze v grafu a nenabizi se zde

dal$i moznost analyzy.

Tabulka 9 nize zobrazuje kritéria vybéru CRM systému, na zakladé, kterych bude za vyuziti
vicekriterialniho rozhodovani vybran vhodny CRM systém. Kritéria jsou nasledné ordinalné

sefazena podle dilezitosti a standardizovéana vahami.
Pro stanoveni vah kritérii byl pouzit vzorec (Scholleové, 2009):

. bt
Ul=k—l.; i=1,2,...,k
i=1b

57



Soucet Cisel bi ve jmenovateli je souéet prvnich K pfirozenych ¢isel a je urcen nasledovnym

vypoctem (Scholleova, 2009):

‘ k(k + 1)
Z”‘=T

Tabulka 9 nize zobrazuje slovni hodnoceni vybranych kritérii. Pro kritérium Cena za
uzivatele/mésic je vyuzita ¢astka za licenci pro jednoho uzivatele na mésic uzivani v K¢. Jedna
se o kritérium minimaliza¢ni. Pro kritéria Reporting a tvorba analyz byla vyuzita hodnotici
Skala zakladni — stfedni — rozs8ifena. Pro kritéria Kompatibilita, Flexibilita a Podpora ze strany

dodavatele byla vyuzita hodnotici $kala nizkd — stfedni — vysoka. Pro kritérium Demo verze

byla vyuzita hodnotici skéla ano — ¢aste¢né — ne.

Kritéria vyberu CRM systému

Kritéria vybéru Vio CRM RAYNET FLOWii
Cena za uzivatele/mésic [K¢] 350 650 459
Reporting a tvorba analyz zakladni rozsifena zakladni
Kompatibilita nizka vysoka stiedni
Demo verze ano ano ano
Flexibilita nizka stfedni vysoka
Podpora ze strany dodavatele nizka vysoka stiedni

Tabulka 9 - Kritéria vybéru CRM systému (Zpracovani viastni, 2022)

Tabulka 10 nize zobrazuje jednotliva kritéria vybéru ohodnocena body, kdy hodnota 3 je

nejlepsi a hodnota 1 je nejhorsi. Tyto body jsou nésledné prepocitany piifazenymi vahami

kritérii a vyhodnoceny.

Vyhodnoceni kritérii vybéru CRM systéemu

Body Prepoctené body

Kritéria vybéru Véha - = : =

Vio CRM | RAYNET | FLOWii | Vio CRM | RAYNET | FLOWii
Cena za uZivatele/mé&sic [K¢] 0,286 3 1 2 0,858 0,286 0,572
Reporting a tvorba analyz 0,238 1 3 1 0,238 0,714 0,238
Kompatibilita 0,190 1 3 2 0,190 0,570 0,380
Flexibilita 0,143 3 3 3 0,429 0,429 0,429
Podpora ze strany dodavatele | 0,100 1 2 3 0,100 0,200 0,300
Demo verze 0,045 1 3 2 0,045 0,135 0,090
Celkem 1 10 15 13 1,86 2,334 2,009

Tabulka 10 - Vyhodnoceni kritérii vybéru (Zpracovani viastni, 2022)
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Tabulka 11 nize zobrazuje systém, ktery je na zakladé¢ provedeného vicekriterialniho
rozhodovani nejvhodnéjsi variantou, jelikoz ziskal nejvice bodii. Timto systémem je RAYNET
CRM, ktery je v kapitole 0 zhodnocen z hlediska nakladové naro¢nosti zavedeni do podniku

a jeho moznych ptinos.

Nejvétsi vahu pii rozhodovani mélo kritérium Cena za uzivatele/mésic a kritérium Reporting
a tvorba analyz. RAYNET CRM je sice v ohledu ceny za licenci nejdrazsi, ale moznost tvorby
roz$itenych analyz a reportingu oproti dal§im dvéma hodnocenym variantam zlepsila jeho
pozici. Diky této moZznosti bude mozné snizit naklady za marketingové analyzy od externiho
pracovnika, v§e bude pfehledné a dostupné na jednom misté. Velkou roli také hralo kritérium
Kompatibilita, které¢ urCuje, do jaké miry je CRM systém kompatibilni se soucasné
vyuzivanymi systémy. Vzhledem ktomu, ze RAYNET CRM je mozné propojit
s marketingovym nastrojem SmartEmailing a také s ekonomickym systémem Pohoda, ziskal

nejveétsi pocet bodli. CRM FLOW:ii toto kritérium splituje pouze ¢asteéné a Vio CRM viibec.

Vybrany systém

CRM systém Vio CRM RAYNET FLOWii
Celkem body 1,86 2,334 2,009

Tabulka 11 - Vybrany systém (Zpracovani viastni, 2022)
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8. Kalkulace nakladi a prinosi

Ke zhodnoceni vynosnosti investice je na zaklad¢ budoucich hodnot cashflow vyuzita metoda
Net Present Value. Pfinasi informaci o tom, kolik finan¢nich prostiedkti investice v dob& své
zivostnosti pfinese. Internal Rate of Return je diskontni sazba, pii které je NPV=0 a Cisté
cashflow se rovna pocatec¢ni investici. Investice je pfinosnd, pokud je hodnota IRR stejnd nebo

vys$$i nez stanovena diskontni sazba.

Tabulka 12 zobrazuje naklady spojené s migraci dat ze soucasnych zdroju, ktery bude
zajistovat brigadnik na Dohodu o pracovni ¢innosti. Toto feSeni je méné nakladné nez migraci
povéfit zaméstnance na hlavni pracovni pomér. Pfedpokladana doba trvani je odhadnuta na
125 hodin a hodinova sazba ¢ini 150 Ké&/hod. Zaméstnavatel odvadi 33,8 % na socialni

a zdravotni pojisténi (zkracené SZP), z toho diivodu je tato ¢astka zapocitana do naklada.

Investicni naklady na migraci dat

Brigadnik [K¢/hod] 150
Predpokladany pocet odpracovanych hodin 125
SZP zaméstnavatel [%] 33,8

Tabulka 12 - Investicni naklady na migraci dat (Zpracovani viastni, 2022)

Tabulka 13 zobrazuje naklady spojené s integraci CRM systému RAYNET s ekonomickym
syst¢tmem Pohoda prostiednictvim platformy Connectify od dodavatele A.T.P Software.
Néklady vychazi zceniku dodavatele uvedeného na internetovych strankach

www.connectify.cz

Investicni naklady ze strany dodavatele

Konzultace a nastaveni [K¢] 4 000
Interface Pohoda [K¢] 2 000

Tabulka 13 - Investicni ndklady ze strany dodavatele (Zpracovani viastni, 2022)

Tabulka 14 niZe zobrazuje pravidelné mési¢ni naklady na provoz CRM systému. Jedna se
o poplatek za pocet uzivatelskych licenci a poplatek za spravu a provoz instance CRM

RAYNET a ekonomického systému Pohoda.

Pravidelné naklady

Poplatek za spravu [K¢/mésic] 800
Cena za licenci [K¢/mésic] 650
Pocet licenci 5

Tabulka 14 - Pravidelné ndklady (Zpracovani viastni, 2022)
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Tabulka 15 nize zobrazuje souhrn veli¢in, které jsou dulezité pro zhodnoceni nékladovosti

investice spojené se zavedenim vybraného CRM systému, kterym je CRM RYANET.

Hodnota i pfedstavuje trokovou miru a zohlediuje inflaci a riziko podnikatele. Je vysoka kvuli
velké rizikovosti odvétvi a vysoké inflaci, kterd ale kvili své kratkodobosti neni rozhodujici do

takové miry. Pfedpokladany rist trzeb je 3,5 % ro¢né a investice je planovana na dobu 5 let.

Souhrn velicin

Investi¢ni naklady na migraci dat [Kc] 25125
Investi¢ni naklady za strany dodavatele [K¢] 6 000
Pravidelné naklady [K¢/rok] 48 600
Mg¢sicni trzby [K¢] 1 666 667
Rust trzeb [%] 3,5
i [%] 20
Pocet let 5

Tabulka 15 - Souhrn velicin (Zpracovani vlastni, 2022)

Tabulka 16 nize zobrazuje vyhodnoceni investice zavedeni CRM systému RAYNET. Hodnota
trzeb a cashflow je pro kazdy rok vypocitdna na zaklad¢ dat z Gcetni zavérky spole¢nosti Elixir

tours s.r.o., pii cemz rok 0 v tabulce predstavuje pocatecni investicni naklady.

Investi¢ni naklady jsou tvofeny ndklady na migraci dat a naklady ze strany dodavatele na
integraci ekonomického systému Pohoda s CRM systémem. Discounted Cashflow (zkracené

DCEF, cesky Diskontované cashflow) v tabulce udava hodnotu po diskontaci urokovou sazbou.

Vyhodnoceni investice v casovém horizontu 5 let

Rok

0 1 2 3 4 5 NPV
Roéni trzby [K¢E] 0| 700000 | 724500 | 749858 | 776103 | 803266 X
Investi¢ni naklady [K¢] -31 125 0 0 0 0 0 X
Pravidelné naklady [K¢] 0| -48600| -48600| -48600| -48600| -48600 X
Piimé naklady zajezdu [K¢] X - 640500 | - 662918 | - 686120 | - 710134 | - 734 988 X
Cashflow [K¢] -31125 10 900 12 983 15138 17 369 19 678 X
DCF [K¢] -31 125 9083 9016 8 760 8 376 7908 | 8323

Tabulka 16 - Vyhodnoceni investice (Zpracovani viastni, 2022)

Z tabulky vyplyva, ze NPV po konci planované doby investice 5 let ma hodnotu > 0, coz je pro

podnik pozitivni, jelikoz z toho vyplyva, Ze je investice vynosna.

Tabulka 17 nize zobrazuje vyhodnoceni Internal Rate of Return. Z divodu nizkych investi¢nich

nakladi ma IRR na NPV maly vliv. Nulové NPV je kolem IRR=34,7 %.

Vyhodnocent Internal Rate of Return

Hodnota [%] 5 10 15 20 25 30,5 35
Hodnota [K¢] 28 416 20 256 13 683 8323 3902 -115 -2 880

Tabulka 17 - Vyhodnoceni IRR (Zpracovani viastni, 2022)
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Prinosy spojené se zavedenim CRM systému RAYNET

Kromé finan¢nich vynosi Se se zavedenim systému poji mnoho dalSich pfinost, které budou
mit na podnik a jeho procesy pozitivni vliv. Dojde ke zrychleni zpracovani ptichozich poptavek
na zajezdy a nasledné pfipravy smluv a pojisténi diky zjednodusSeni procest a komunikace
mezi adminem aobchodnimi zastupci. CRM systém zajisti bezpeéné ukladani vSech
zakaznickych dat a dokumenti na jednom misté, coz povede k jednodussimu dodrzovani

legislativniho rdimce GDPR.

Lepsi identifikace zakazniki a jejich segmentace na zaklad¢ dat v systému a moznost tvorby
analyz podle vybranych kritérii, umozni 1épe ptizptsobit nabidky pro cilovy segment, coz mtize
vést ke zvySeni poptavky na cestovni sluzby. Znalosti o soucasnych a potencialnich klientech
poskytnou relevantni informace pro vhodny zptsob retence zakaznikti. Informace o klientech,

jejich preferencich a historii budou mit pozitivni vliv na moznost uzavieni obchodu.

Dojde k rozsifeni a zlepSeni mozZnosti kontroly ze strany managementu, jelikoz vSechny
informace ke konkrétnim obchodnim ptipadiim budou piehledné evidovany na jednom misté.

Zaroven také diky zavedeni CRM systému budou Iépe podporovany podnikové cile.

Diky propojeni CRM systému s ekonomickym systémem Pohoda bude mozné bezodkladné
parovat platby a ucetni dokumenty s obchodnimi piipady a mit lepsSi piehled o penéZnich

tocich pro financ¢ni Fizeni. Rychla evidence plateb, jak jiz bylo zminéno v PEST analyze, je

pro podnik stéZejni, jedna se tedy o vyznamné zlepSeni a automatizaci procestl.

Propojeni systému s marketingovym nastrojem SmartEmailing povede ke snadnéjSimu

a efektivnéjSimu zasilani marketingovych kampani a hodnoceni analyz.

CRM systém je dostupny i z mobilniho zafizeni s mnoha uzitecnymi funkcemi, diky kterym
bude pro obchodni zastupce snazsi a rychlej$i zaznamenavat Vrealném case informace

0 klientech. Diky tomu je mozné snizit mnozstvi ztracenych informaci.

Na zéklad¢ vySe uvedenych informaci, 1ze konstatovat, ze zavedeni CRM systému povede diky
automatizaci procesti ke znatelnému zlepSeni na operativni urovni zejména v ¢innostech
spojenych se sbérem dat a na analytické urovni, na které probiha analyza a vyhodnoceni

ziskanych dat.
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ZAVER

Dynamické prostiedi podnikani ve spojeni S rychlym technologickych pokrokem piindsi
mnoho piilezitosti pro efektivni pfizptisobeni se zméndm a zlepSovani podnikovych procest.
Zékaznik je ve vSech oborech podnikani klicovym prvkem pro generovani poptavky po urcitém
produktu a od jeho piani a pozadavki se odviji veSkeré rozhodovani. Proto by méla byt prioritou
kazdého podniku snaha o budovani pevnych dlouhodobych vztahii se svymi zakazniky, a to

nejlépe za pouziti spolehlivych modernich nastroju, které jsou na trhu dostupné.

Cilem prace byla identifikace moznych zpusobu vyuziti ICT jako prostiedku podporujiciho
fizeni vztahy se zakazniky ve spole¢nosti Elixir tours s.r.o. Soucasti prace byly ptiklady

mozného zhodnoceni pfinosi a ndkladl spojenych se zavedenim vybraného ICT.

V této praci byly nejprve vymezeny teoretické poznatky z oblasti managementu podniku, fizeni
vztahu se zékazniky, CRM systémi a jeho volby. Nasledovalo piedstaveni podniku Elixir
tours s.r.o. a jeho strategie. Pro lep$i pozndni a porozuméni podniku a jeho prostiedi byla
vyuzita analyza vnéjSiho prostfedi podniku prosttednictvim PEST analyzy a Porterova modelu

5sil. K analyze vnitiniho prostiedi byla nasledné provedena finanéni analyza a SWOT analyza.

Pro vybér vhodného systému byl vyuzit postup podle Tvrdikové (Tvrdikova, 2008), kdy byla
nejprve provedena identifikace zakladnich podnikovych procest, nasledné specifikace
pozadavkl, urceni jejich priorit a vybér ICT. Za pomoci vicekriteridlniho rozhodovani byl
zvolen vhodny systém pro podporu fizeni vztahu se zakazniky, kterym se stal CRM RAYNET.
Na zavér byla provedena kalkulace ndklad a pfinost spojenych se zavedenim vybraného

systému za vyuziti metody Net Present Value.

Diky zhodnoceni nakladd a ptinosi bylo zjisténo, ze podniku Elixir tours s.r.o. by se vyplatilo
zavést vybrany CRM systém RAYNET, jelikoz jeho pfinosy by byly pro podnik vyznamné.
Zavedeni systému by vedlo ke zlepSeni procesti na operativni 1 analytické Grovni. Jedna se
zejména o zlepSeni na operativni urovni v ¢innostech spojenych se sbérem dat a na analytické
urovni S jejich analyzou a vyhodnocenim, coz by vedlo ke zvySeni efektivity fizeni vztahu se

zakazniky, ale také ke zvySeni efektivity dalSich podnikovych ¢innosti.

Na zaklad¢ zjisténych fakti 1ze podniku doporucit zavedeni CRM systému RAYNET, jelikoz
by mélo velmi pozitivni vliv na ¢innost podniku a zlepSeni konkurenceschopnosti na trhu

cestovnich sluzeb ve spojeni s fizenim vztahu se zdkazniky.
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