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ABSTRAKT

ADAMISOVA, Vanessa: Implementicia CRM systému v konkrétnom slovenskom
vyrobnom podniku — Ekonomicka univerzita v Bratislave. Podnikovohospodarska fakulta so

sidlom Vv KoSiciach; Katedra ekonémie a manazmentu. — Vedlci zaverecnej prace: Ing.

Jaroslav Dugas, PhD. — Kosice: PHF EU, 2024, pocet stran 68.

Cielom zaverecnej prace je: Cielom zaverecnej prace je implementicia CRM
v konkrétnom slovenskom podniku. Praca je rozdelena do 5 kapitol. Obsahuje 20 obrazkov
z toho 4 grafy a 14 tabuliek. Prva kapitola je venovana st¢asnému stavu rieSenej
problematiky doma aj v zahranici, vd’aka ktorému blizsie priblizujeme problematiku, ktorej
sa tato praca venuje. Dalej sa tato kapitola ¢leni na 3 asti: Informaéné systémy a informacie

V podniku, CRM systém a vyhody a nevyhody CRM systémov.

V d’alSej Casti sa charakterizuje: hlavny ciel' tejto bakalarskej prac. Blizsiu
charakteristiku tohto ciel'a sme dosiahli vd’aka rozdeleniu na 4 parcidlne ciele. Popisujeme

takto kroky, ktoré viedli az k implementacii CRM systému v skiimanom podniku.

Zaverecnd kapitola sa zaoberd: vysledkami bakalarskej prace. Ide o komparéciu
dostupnych rieSeni CRM systémov vhodnych pre skiimany subjekt. Toto porovnanie viedlo
k vyberu vhodného riesenia pre podnik s oh'adom na jeho aktualny stav, ktorého skiimanie

tomu predchadzalo.

Vysledkom rieSenia danej problematiky je: implementéacia vhodného CRM systému
do podniku, ale aj zlepSovacich navrhov na udrzanie stalych zdkaznikov aj oslovenie
novych. Tieto navrhy prispeli k zlepSeniu situacie v podniku, na ¢o sme poukazali pri

zhodnoteni ekonomickych prinosov.
Kruacové slova:

implementacia, podnik, CRM, zékaznik, vyhody



ABSTRACT

ADAMISOVA, Vanessa: Implementation of CRM in a selected Slovak
manufacturing enterprise — University of Economics in Bratislava. Faculty of Business
Economics with seat in KoSice; Department of Economics and Management. — Thesis

advisor: Ing. Jaroslav Dugas, PhD. — Kosice: FBE UE, 2024, the number of pages 68.

The aim of the bachelor thesis is the implementation of CRM in a specific Slovak
enterprise. The thesis is divided into 5 chapters. It contains 20 pictures including 4 charts
and 14 tables. The first chapter is focused on the present situation of the issue which brings
us closer to the issue that is in this study. This chapter is structured into 3 parts: information
systems and information in the enterprise, CRM systems and advantages and disadvantages
of CRM systems.

The next section is about the main objective of this bachelor thesis. A closer
characterization of the main aim has been done by classification into 4 partial objectives. We
describe the steps that lead to the implementation of a CRM system in the selected Slovak

manufacturing enterprise.

The final chapter deals with the results of the bachelor thesis and this deals with the
comparison of available CRM system solutions suitable for the selected enterprise. This
comparison leads to the selection of a suitable solution for the enterprise with respect to its

current situation.

As a result of solving the given problem: implementation of a suitable CRM system
in selected enterprise and improvement suggestions for retaining loyal customers and for
reaching new ones. These suggestions contributed the improvement of the situation in the

company, which we pointed out in the analysis of the economic benefits.
Key words:

implementation, company, CRM, customer, benefits
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Uvod

Tato bakalarska praca sa zameriava na jednu z najdolezitejSich oblasti spravneho
fungovania podnikania, ktorou je marketing. Marketing je 0 vytvarani a udrzani si svojich
zakaznikov, ktory st stredobodom pre spravne fungovanie a prosperovanie podniku.
Marketing je tiez usilim podniku predat svoje tovary asluzby na spravnom mieste
Vv spravnej cene. Aby podnik dosiahol tento ciel musi poznat' svojich zakaznikov.
K poznaniu zdkaznika je nutné identifikovat’ jeho potreby , ktoré nasledne uspokoji dobrymi
sluzbami alebo tovarmi, ktoré mu poskytne v primeranej cene a efektivne ich bude

distribuovat’ a propagovat’.

Vytvaranie vztahov so zdkaznikmi a jeho riadenie sa oznauje skratkou CRM-
customer relationship management. Na zaciatku boli vSetky obchodné transakcie evidované
na papieroch, no v sucasnosti sa takmer vSetky operacie, ktoré prebiehaju v podnikoch
presunuli do elektronickej podoby. Vd’aka nim dokaze podnik zbierat), triedit’ aj uchovavat
vSetky informacie, ktoré potrebuje pre svoje fungovanie. Medzi ne patria aj informacie

0 zékaznikoch, vd’aka ktorym dokaze efektivnejsie vytvarat a riadit’ vztahy s nimi.

V tejto praci sa preto budeme venovat informaciam, ktoré su nevyhnutné pre
fungovanie podniku, ale aj informaénym systémom, ktoré st stiCastou prace s informaciami.
Blizsie sa pozrieme aj na CRM a systémy, ktoré riadia vztahy so zakaznikmi pretoze prave
vd’aka nim moZe podnik dosiahnut spokojnost’ a lojalnost’ svojich zdkaznikov. Ak ma
podnik zakaznikov, ktory maji k podniku vztah a vnimaju ho pozitivne, tak takyto postoj

pre neho prestavuje jeden z najvacésich uspechov.

V prvej kapitole sa budeme zaoberat’ skimanou problematikou, aby sme poukézali
na dodlezitost’ informacii pre podniky a zameriame sa IS, ktoré pracuju s informaciami.
Charakterizujeme si manazment vzt'ahov so zdkaznikmi, vyznam CRM systémov a jeho
zaradenie v IS podniku, ale aj jeho vyhody anevyhody. V druhej kapitole sa budeme
venovat’ krokom, ktoré vedu k naplneniu hlavného ciel'a. V tretej kapitole sa budeme
venovat’ metodike, ktordi sme vyuZili pri vyskume, ako sme ziskavali informécie a aké
metody sme vyuzili. V Stvrtej kapitole sa zameriame na skimanie podniku a jeho aktualneho
stavu. Blizsie sa pozrieme na dostupné a vhodné rieSenic CRM pre podnik. V poslednej
kapitole navrhneme zlepSovacie navrhy, ktoré¢ implementujeme do spolo¢nosti a zhodnotime

ich ekonomicky prinos.
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1 Sucasny stav rieSenej problematiky doma a v zahranici

V prvej podkapitole tejto prace Si rozoberieme skiimana problematiku podnikovych
informacénych systémov a zadefinujeme zakladné pojmy tejto problematiky. Pojmy, ktoré
budeme charakterizovat’ su data, idaje, informdcie a znalosti, ktoré potrebuje kazdy podnik
potrebuje pre svoje fungovanie, rast a rozvoj. Dalej sa budeme venovat’ typom informaénych

systémov, s ktorymi sa mozeme v sucasnej podnikovej praxi stretnut’.

V dalsej podkapitole sa zameriame na charakteristiku systému na zefektivnenie
vytvarania vztahov so zakaznikmi. Pozrieme sa na princip jeho fungovania, jeho zaradenie
v informaénych systémoch v podniku, ale aj typy systému, ktoré sa aktualne v praxi
vyuzivaju.

V poslednej podkapitole si bliz§ie ukazeme vyhody a nevyhody CRM systému
a priblizime si jeho prinosy pre podniky, ktoré ho vyuzivaju, ale aj zapory, ktoré so sebou

nesie implementacia.

1.1 Informac¢né systémy a informacie v podniku

Data st nositel'om urcitej spravy, pri ktorej nevyhodnocujeme jej informacny obsah.
prvkov v informaénom systéme. V dneSnom svete sme neustale vo vire plnom velkého
mnozstva udajov a rovnako je na tom aj kazdy podnik a jeho riadenie. Preto musi byt’ kazdy
jeden tdaj posudeny z hl'adiska toho, ¢i ma pre podnik informacny charakter. Data vstupujt
do informacnych systémov v kazdom podniku. V tomto systéme sa nasledne ukladaji,

uschovavaju, triedia a z nich podnik ziskava informacie. (Bhattacharjee, 2023)

Informécie st zdkladom pri rieSeni akychkol'vek tloh v podniku. Su ucelenym
zoskupenim dat a udajov, ktoré svojou vonkajSou aj vnutornou logikou, ale aj svojim
poradim a vdzbami, tvoria zdklad pre informacny systém podniku. Informécie mdZeme
blizSie definovat’ ako udaje, ktoré spracovava informac¢ny systém v podniku a vytvara
informacie. V podnikovej praxi pozname aj pojem znalosti. Znalosti si vSeobecné
predpoklady zobrazujuce realitu, a preto su stalejsie a stabilnejSie nez informéacie, ktoré sa
neustale menia. Ide napr. o kategorizacie pojmov, definicie zaverov a ich vyhodnotenia na

zaklade hypotéz.
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1.1.1 Informadcie v podniku

Informécie v podniku st zdkladnym prvkom riadenia a vSetkych rozhodovacich
procesov. Umoziuji tvorbu planov, kontrolu, riadenie a su prostriedkom zvySovania
znalosti manazérov aj samotného podniku. Zakladna charakteristika informaécii je z hl'adiska
urovne, do ktorej vstupuju. Zaradzujeme ich do 3 urovni- sémantickej, pragmatickej
a syntaktickej urovni. Na sémantickej Urovni delime informacie podla ich obsahu,
zmyslového vnimania a vykladu tychto informacii. Obsah informacie uréujeme vo vztahu
k realite ajej vlastnosti vyjadrujeme vo vztahu k realite. V pragmatickej urovni ide
0 dosiahnutie zamerov tj. 0 pouzivatel'ski Groven. Informacie sa v tejto trovni posudzuja
podla vztahu k dosiahnutiu ciel'a, na ktory maja byt pouzité. V syntaktickej urovni ide
0 hodnotenie z hl'adiska sposobu vyjadrenia informacie a jej prenosu. lde teda o troven
skladby.(Dugas, 2019)

Je isté, ze informdcie hraju klId€ovu rolu pri praci manazéra, pretoze umoziuju
konkrétne spoznat’ jav systému, ktory riadi, ale aj stav jeho okolia. Informéacie, s ktorymi sa
stretavame v podniku maju 8 zakladnych typov. Pri deleni podla vzniku pozname
informacie vnitorné a vonkajsie. Vnutorné informacie vznikaju priamo v organizacii alebo
podniku. S vytvarané internymi funkciami spolo¢nosti a obsahuju vSetko, ¢o vykonavaji
vSetky oddelenia podniku. St ulozené v databazach spolocnosti aich hodnota je
nevyc¢islitelna. Patri medzi ne napr. spravanie zakaznikov, data o predajoch alebo
marketingové naklady. Su to Statistické udaje, ktoré podniky nezverejiiuju a tak si chrania
svoju vlastnu stratégiu. VonkajSie informacie su z externého prostredia podniku. Vyuziva
ich velké mnoZstvo spolo¢nosti. Napr. poistoviiu zaujimaju nemocnicné udaje ich klientov,
politické strany sa zaujimaji o trendy na socialnych sietach a vyrobné podniky s nabytkom
sa zaujimaju o trendy vV interiérovom dizajne. Time-stamped data su informacie
predstavujuce &asové rady. Cas umoZiiuje novy rozmer analyzy udajov. Skusenost
pouzivatel'ov je aktudlne v zdujme vyvojarov a dizajnérov digitalnych produktov. Napr. ak
je odozva web stranky podniku niz§ia o par sektind oproti konkurencii, tak sa podnik posuva
nizSie v zékaznickych preferenciach pri vyhladdvani. Takéto rozdiely moéZu znizit
konkurencieschopnost’ produktu, pretoze Zijeme v rychlom svete, ktory sa neustale

zrychl'uje a zakaznik chce mat’ informacie dostupné ihned’. (Lido.app, 2024)

Struktarované informécie si uloZzené v databdzach v textovom alebo ciselnom
vyjadreni. Ich zaznamenéavanie moze prebiehat’ automaticky alebo manualne v zévislosti od

datového modelu. Programovaci jazyk pre tieto informécie je SQL vyvinuty spolo¢nost'ou
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IBM vV 1. 1974, ktory si nevyzaduje pokrocilé programovacie schopnosti. Prikladmi takychto
informacii st mena, telefonne &isla, ICO, stibory programu Microsoft Excel, textové stibory
alebo adresy. Nestruktarované informacie st vSetky, ktoré nie s Strukturované vopred
definovanym sposobom a st ulozené v zdkladnom formate. Patri medzi ne aktivita na
socialnych sietach, videosubory ¢i zvukové nahravky. Ich mnozstvo predstavuje 80% zo
vSetkych podnikovych informécii. Ak spolo¢nost’ nepracuje s tymito udajmi tak prichadza
0 obrovské mnozstvo cennych faktov, ktoré by mohli byt prinosné pre podnik.

(Smallcombe, 2024)

Open data st informacie volne dostupné na pouzitie, ktoré mozno pouzit' na
akykol'vek ucel. Su bezplatné a dostupné pre kazdého na tucely komeréného ainého
charakteru. Najdeme ich na internete v Struktirovanej podobe a patria medzi ne informacie
na portaly data.slovensko.sk, ktory spristupiiuje takéto vladne udaje. VSetko, o ndjdeme vo
vyhl'addvacoch je zoskupenim otvorenych zdrojov, a preto musia podniky zvazovat aké
informacie a kde zverejnia. Spolo¢nosti si takto vytvaraju naskok pred konkurenciou a je
beznou praxou, Ze zamestnanci podpisuji zmluvy o tom, Ze nebudu z firmy vynasat’ udaje,

pretoze takyto ¢in sa bude riesit’ stdnym procesom.(Lido.app, 2024)

Big data tzv. vel'ké udaje sa ziskavaju rychlo, maji vel’ky objem a st rozmanité. Ide
0 komplexné subory z novych zdrojov a tradi¢né softvéry ich nedokdzu spracovat. MoZno
ich pouzit’ na rieSenie obchodov a skladaju sa zo 6V- volume, velocity, variety, value,
veracity , variability. Volume- objem predstavuji vel'ké stbory, ktoré nemozno spracovat’
beznym notebookom, pretoze su prili§ velké. Velocity- rychlost’ prijimania je vysoka
a namiesto dennych aktualizécii prebieha ich zaznamenéavanie v redlnom case. Ich analyza
sarozSiruje o pouZitie umelej inteligencie- Al a strojové ucenie, ktoré nachadzaju prepojenia
a suvislosti a vytvarajii v nich prehl'ad. Variety- rozmanitost’ predstavuje rozli¢nost’ tdajov
a data su aj polostruktirované a nestruktirované kvoli svojmu mnozstvu a podobe-video
zaznam, zvukova nahravka. Veracity- pravdivost predstavuje stupeil presnosti
a doveryhodnosti, ktory je neraz zlozité urcit. Tim spravujuci daje dba na ich spravnost’
a presnost’ kvoli ich hodnovernosti pre podnikovu analyzu. Value- hodnota vyplyva
z pridanej hodnoty pre podnik, pretoZe nie vSetky zozbierané idaje maju cenu pre podnik.
Variability- variabilita predstavuju rozne typy formatov, ¢o eSte viac komplikuje analyzu

takychto udajov.(Altamira Insights, 2024)

Real-time data su informacie v realnom case tj. k dispozicii po ich vytvoreni.

Namiesto ulozenia sa po vytvoreni odosli pouzivatelom a st doblezité pre spravne
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rozhodovanie. Vyuzivaji sa Vcelom podniku na zlepsenie sluzieb pre zakaznikov,
reagovanie na zmeny dopytu, optimalizaciu vyroby ¢i riadenie vyvoja. VSetky informacie
zaloZené na aktualnej polohe alebo stave oznacujeme ako real-time data. Spracovavaju sa
vo vel'mi kratkom Case, aby poskytli okamzity vystup. Na neustdle vytvaranie vystupov je
potrebny nepretrzity tok vstupnych udajov, ktory je zakladom na vytvaranie tychto

informacii. (Watts, 2023)

Struktirované Nestruktirované
\/ Time-stamped
Interné data
Informacie
Externe /\ Real-time data
Open data Big data

Obr. 1 Typy informdcii

Zdroj: vlastne spracovanie

Na obr.1 je graficky zndzornené delenie informadcii, ktoré sme vyuZili v tejto praci.
Vybrali sme delenie podl'a 7 kritérii. Informacie vieme delit’ tiez podl'a toho, pre koho su
ur¢ené. Toto delenie ma 3 Grovne- operativnu, takticka a strategicka. Kazda troven je
prepojena s uroviou riadenia. Informacie pre vrcholovych manazérov a majitelov podniku
sa odliSuji od informadcii pre stredny manaZzment. Operativna Groveil obsahuje informécie
pre liniovych manazérov, ktoré su dolezité pri udrzani optimalneho fungovania podniku. Su
potrebné pre denné plany ¢innosti aj formovanie kratkodobych ciel'ov. V taktickej trovni sa
nachadzaju informacie potrebné pre efektivne riadenie a informacie nutné na podporu
rozhodovania. Strategicka troven obsahuje informacie potrebné pre dlhodobé a strategické

plany a rozhodnutia v podniku. (Zwass, 2023)
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Obr. 2 Urovne informdcii

Zdroj: vlastné spracovanie podl'a (Gupta, 2020)

Na obr. 2 st znazornené Urovne informécii ako delenie informécii podl'a toho, pre
koho st ur€ené. Informacie st zdkladnym prvkom pri spravnom rozhodovani preto, ze
znizuju nevedomost. Informdacie je vSak potrebné nejakym sposobom zbierat’, prenasat’,
uchovavat’, vyberat’ vhodné informécie ku konkrétnym rozhodnutiam, spracovavat’ ich,
distribuovat’, ale aj vhodne prezentovat’. VSetky tieto ulohy patria medzi zakladné procesy

v informaénych systémoch v podniku. (Hrablik Chovancova, 2014)

1.1.2 Informacné systémy

Informacny systém (IS) je systém vyuzivajici stbor Cinnosti pre zber, prenos,
uchovavanie, vyber, spracovanie, distribuciu a prezentaciu informacii. Informaéné systémy
V podniku nie st len vymysel aktudlnej informacnej doby, ale vyuzivaju sa uz vel'mi dlho
ako pomoc manazérom pri praci. IS pomahajii najma pri vytvarani Specifickych rozhodnuti
v podniku. IS systém je nielen komplexom inform4cii, ale aj I'udi, technologii, organizacie
prace ariadenie systémov. Prepajaji vonkajSie a vnutorné prostredie podniku vdaka

technickym prostriedkom a metédam, ktoré su potrebné pri praci s informaciami. (Basl,
2012)

IS je stcast'ou organizacnej Struktiry, musi byt’ riadeny v dobe budovania aj jeho
fungovania ama urCité ekonomické vlastnosti. Tieto systémy su v dneSnej dobe

samozrejmost'ou a povinnou vybavou kazdého podniku. IS m6Zzeme chéapat’ ako softvérové
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rieSenie, ktoré slizi na pracu s informdciami, spracovavanie dat a riadenie procesov.
Zakladnou funkciou IS je zabezpecenie spravnej komunikacie medzi jednotlivymi procesmi
v podniku vd’aka aktualnej$im a presnej§im informaciam. Cim su informécie presnejsie
a aktualnejsie, tak rastie potencial podniku prostrednictvom zefektivnenia procesov.

(Bruckner, 2012)

IS mo6zeme rozdelit’ podl'a roznych kritérii a Specifik. Medzi zdkladné delenie patri
delenie podl'a formalnosti a prepojenia s informac¢no-komunika¢nymi technologiami.
Neformalny IS povazuje ¢loveka za vychodisko systému. Komunikacia medzi I'ud'mi je
hlavnym prostriedkom spracovavania a vymeny informacii. Formalny IS je taky, ktorého
zakladom su formalizované informacné toky. Tieto toky sa formuji vzhl'adom na stratégiu,
ciele, pravidla podniku a organiza¢nt $truktaru vo vnutri organizacie. IS zalozeny na
vyuzivani IKT vyuziva technologické prostriedky na zber, usporiadanie, spracovanie a

uchovavanie informacii.(Gala, 2015)

1.1.3 Vyvoj a typy informacnych systéemov

Vyvoj IS je neoddelite'nou sucast’ou podnikov. Prebieha vd’aka nemu subor ¢innosti,
ktoré zabezpeCuju zber, prenos, uchovavanie, spracovanie, distribuciu aj prezentdciu
informacii v organizacii, ktoré¢ su potrebné pri rozhodovani. Ulohou IS je zabezpecit

dostatok aktualnych a vhodnych informacii v potrebnej forme a v uréitom case.(Basl, 2012)

Prostriedkom na fungovanie IS st informa¢né technolégie, ktoré su jeho néstrojom-
information and communication technology- ICT. V odborne;j literature sa pre informaéné
systétmy podporované informanymi technoléogiami vyuziva skratka IS/ICT. ICT su
hardwarové a softwarové prostriedky, ktoré sltzia na vzajomnu komunikaciu Tudi
s technickym vybavenim IS. Vd’aka ICT vedia l'udia v organizécii pracovat’ s informéaciami

a prakticky ich vyuzivat’ na rozhodovanie a in¢ ddlezité procesy.(Gala, 2015)
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Obr. 3 Informacné systémy v podnikoch

Zdroj: (Calvalho, 2013)

Na obr. 3 vidime zékladné delenie IS v podnikoch. Pozndme 6 hlavnych typov informacnych
systémov: TPS- systém spracovania transakcii, KWS- systém riadenia znalosti, OAS-
systém na automatizaciu pracovnych postupov, MIS- manazérsky IS, DSS- systém na

podporu rozhodovania a ESS- Exekutivny IS. (Mukherjee,2024)

TPS- transaction processing system je systémom na spracovanie transakcii. Vo
viacsich organizaciach sa spracovanie informécii realizuje cez ERP systémy. Tento systém
slizi na podporu retazca celého postupu vytvarania hodnoty produktov v podniku. To
umoznuje, Ze jednotlivec alebo podnik méze vytvorit' objednavku prostrednictvom webu

a vyroba prebehne presne podla zadanej poziadavky a potreby zakaznika.(Zwass, 2023)

Knowledge Work System slizia na zabezpeéenie toku informacii a aktualnych

znalosti do spolocnosti. Systém ulahcuje integraciu novych informacii do podnikovych
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procesov. Systém sa zaobera informéciami, ktoré nie su Struktirované a su z velkého
mnozstva zdrojov. Tieto systémy umoziuju organizacidm lepSie sa rozhodovat’ a riesit’
problémy. Office automation system je informac¢ny systém, ktory automatizuje
administrativu- dokumentovanie, zaznamenadvanie tudajov ainé kancelarske tlohy.
Obchodné ¢innosti v tomto IS st email, hlasova posta a spracovavanie textu. Tieto néstroje
slizia spolo¢nostiam na zhromazd’ovanie, spravovanie a analyzovanie tdajov. Vykonavanie
tychto uloh patri do kazdodennych procesov v podniku. Management information system
pomaha manazérom cez automatizaciu obchodnych procesov, ktoré by inak vykonavali
manudlne. Ide o sledovanie vykonnosti podniku, prijimanie obchodnych rozhodnuti, tvorbu
planov, definovanie postupov pri praci, ale aj spitnu védzbu cez analyzu tloh. Do tejto
skupiny systémov patri aj CRM systém, ktorému sa budeme venovat’ v nasledujlcej

kapitole. (Mukherjee, 2024)

Decision support system je interaktivny IS, ktory pomaha pri rozhodovani
manazérov. Systém ukladd a analyzuje udaje S cielom pomodct pri prijimani opatreni.
Prikladom DSS su interaktivne mapy, ktoré¢ zobrazujii najrychlej$iu cestu z miesta A na
miesto B a navrhuju aj idealny spdsob dopravy. Ul'ah¢enie pochopenia udajov prebicha
vd’aka ich vizualizacii, o umoziiuje ich rychlejSie pochopenie a prijatie rozhodnuti. Takto
napomaha podnikom v dosahovani svojich ciel'ov. Expert system je pocitacovy systém,
ktory prezentuje znalosti Vv pocitaovych programoch. Tieto systémy sa snazia
napodobniovat’ I'udské uvazovanie a pontikaji odborné znalosti, ktoré manazment vyuziva
na identifikaciu a v€asné zachytenie problémov. Pracuju aj s umelou inteligenciou, aby sa
problémy lepsie pochopili a dali sa efektivnejSie vyriesit. Zakladnou zlozkou je uloZisko
znalosti, vyhl'addvaci nastroj, systém na zhromazd'ovanie informacii a uZivatel'ské rozhranie

na zobrazovanie informacii a komunikaciu so syst¢émom. (InterviewBit.com, 2024)

1.2 CRM systém

Hlavnym cielom kazdého podniku je predat, ¢o najvdcSie mnozstvo svojich
vyrobkov a sluzieb, pretoze to prispieva k zvySovaniu zisku. V podniku IS sliizia na to, aby
zbierali informacie o zakaznikoch, atak prispievali K tomuto ciel'u. Medzi konkrétne
systémy na zber, triedenie a uchovavanie informacii patri CRM systém. Ide 0 systém, ktory
podporuje vzt'ah so zakaznikmi. Robi to prostrednictvom budovania tohto vzt'ahu s nimi a to
napr. cez posielanie e-mailov, SMS sprav, cez diskusie na webe alebo vd’aka call-centru,

ktoré riesi problémy zdkaznika v redlnom Case.
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Obr. 4 CRM Vv podnikovom informacnom systéme

Zdroj: vlastné spracovanie podl'a (Zdravkovi¢, 2021)

Na obr. 4 mozno vidiet' zaradenie CRM v podnikovom IS. Tento systém tvori jednu
zjeho zloziek atyka sa predaja a marketingu podniku. CRM (Customer relationship
management) je aplikacia v podnikovom IS, ktorej ulohou je budovanie a vytvaranie vztahu
so zakaznikom. Je jednou z hlavnych oblasti IS, ktora sa aplikuje do podnikov, pretoze ma
vysoky prinos. V sti¢asnosti je neraz sicastou CRM aj integracia so socidlnymi sietami —
facebook, instagram a pod. Je to v8ak aj odbor, stratégia a technicky nastroj, ktory napomaha
podnikom spravovat’ vztah so zakaznikmi. Jeho hlavnym cielom je udrZanie lojality,
zlepSenie interakcie so zakaznikom a zvySovanie spokojnosti. CRM zbiera, spravuje a
analyzuje informacie o zakaznikoch, vd’aka ¢omu dokaze pochopit’ ich potreby a zaujmy.

(Zdravkovi¢, 2021)

1.2.1 Typy a modely CRM

Existuje velmi velké mnozstvo modelov atypov CRM systémov, ktoré mozu
organizacie implementovat’ v zavislosti od svojich obchodnych stratégii a svojich cielov.
Hlavnymi typmi CRM su operativny, analyticky, strategicky a kolaborativny. Pozname vSak

aj d’alsie typy systémov a to cloudovy, on-permise, social a mobile CRM.

Operativiny CRM je platforma zameriavajica sa na vztah so zakaznikom v oblasti
predaja a marketingu. Pri tejto zlozke systému je zakladnou ¢rtou individualna starostlivost’
0 zakaznika. Zakaznikom systém prideli hodnotenie tzv. rating, ktory predstavuje ich realnu

a buducu hodnotu pri strategickych planoch podniku. Tento systém je rozdeleny do 3 Casti:
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predaj, marketing a podpora. Predaj je funkcia, ktora pomaha predajnému timu v podniku.
Vytvara zoznamy potencialnych zakaznikov, ktorych mézu oslovit’ obchodni zastupcovia
a spravit’ z nich svojich klientov. Marketingova funkcia pomaha pri tvoreni marketingovej
stratégie tak, aby bola efektivnejSia a zacielend priamo na potencidlnych aj terajSich
zakaznikov. Funkcia podpory zabezpeCuje rychle rieSenie problémov zékaznika,
komunikaciu a rieSenie ziadosti a odpovede na ich otazky. Medzi benefity tohto systému
patri upevnenie marketingovej stratégie a to vd’aka hlbSiemu poznaniu trendov a zakaznika.
Prinosmi su tiez zlepSenie vnutornej komunikécie v podniku vdaka rovnakym datam,
moznost vyuzivat up-sellingl a cross-selling2, navySenie prijmov prostrednictvom

vyssieho predaja a zvySenie spokojnosti zakaznika.(Karp, 2024)

Analyticky CRM funguje na principe transformécie udajov o zakaznikoch na
vysledné predpoklady pre budovanie silnejSich vzt'ahov, vyssSiu spokojnost’ a predaj. Systém
postupne spracuvava a ukladd ziskané informacie a analyzuje ich. Triedi informacie
a odbremeniuje podnik od zdihavej analyzy udajov. Tymto spésobom ponuka pomoc pri
obchodnom rozhodovani. Zhromazd’ovanie informacii o zdkaznikovi buduje znalosti
a vyhl'adava nové prilezitosti pre vyssi zarobok, expanziu podniku alebo rozsirenie predaja.
Informécie zbiera z r6znych kanélov, medzi ktoré patri web stranka podniku, socidlne siete,
zdznamy o nakupoch, telefonaty a pod. Zhromazd'ovanie tychto idajov na jednom mieste
umoziuje prehlad’ o zakaznickej zakladni ajej preferenciach. Toto poznanie vedie
k efektivnej segmentacii, lepSiemu planovaniu marketingu a cielenie predajne;j stratégie na

priamo segmenty. (Sirk, 2024)

Strategicky CRM systém, nazyva Sa aj kolaborativny, vytvara a poskytuje lepSiu
hodnotu ako konkurencia prostrednictvom obchodnej politiky orientovanej na zakaznika.
V podniku, ktory vyuziva tento systém, je orientacia na zakaznika klucovéa a zdroje st
rozdel'ované podla toho, kde sa efektivne zvySuje hodnota pre zdkaznika. Medzi takéto
pristupy patri systém odmenovania nastaveny tak, aby podporoval zamestnancov

Vv zvySovani spokojnosti zakaznika.(Karp, 2024)

Podl'a Kotlera (2002) pozname 3 hlavné podnikatel'ské orientacie na zakaznika:

produktovli, vyrobni a predajni. Toto rozdelenie mozno dolozit’ aj d’al§imi zdrojmi

1 Up-selling- predaj zaloZeny na poznani potrieb klienta, vd’aka ktorému je mozné predat’ vyrobok vys3ej
kategorie toho istého typu
2 Cross-selling- doplnkovy predaj tzv. predaj stvisiaceho produktu
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(Gubiniova, 2017; Euroekonom.sk, 2019). Produktovo-orientované podniky vyrabaju
vyrobky v najvyssej kvalite, s najlepS§im vykonom alebo funkciami a s cielom poskytnut
zakaznikovi to najleps$ie. Takto orientované su aj za¢inajuce podniky a pri marketingovych
a predajnych rozhodnutiach sa ¢asto zdkaznik zanedbava. Vedenie samostatne vytvara vizie
a predpoklady o tom, ¢o by zakaznik uvital. Na tomto principe funguju aj médne znacky,
ktoré vytvaraju trendy. Robia tak namiesto reagovania na prieskum trhu a preferencie
zdkaznika. Tento segment orienticie tvori na trhu priblizne 2,5%. Vyrobne-orientované
podniky sa zameriavaji na bezchybnost’ svojej prevadzky. Takéto podniky sa zameriavaji
na zniZzovanie prevadzkovych nakladov, aby poskytovali zakaznikovi najvyssiu hodnotu za
jeho peniaze prip. ¢as. Nezameriavaju sa na individudlne potreby, ale venuju sa zdkaznikom,
ktory chct relativne dobry vyrobok za vyhodna cenu, Tieto podniky mélokedy uvadzaju
nové produkty alebo inovuju a prispdsobuju sa, pretoze to pre nich znamena nezelané
navysenie nakladov. Typickymi prikladmi su spolo¢nosti Wallmart, Amazon, Lidl a IKEA.
Predajne-orientované podniky investuji do reklamy, vzt'ahov s verejnostou a podpory
predaja. Vyroba produktu je s nizkymi nakladmi, aby sa ostatné zdroje mohli pouzit’ na tento
ucel a tak kladli doraz na predaj. Neraz sa tato koncepcia uplatiiuje pri malo nakupovanych
tovaroch a sluzbach napr. poistenie. Ciel'om je predat’ to, co podnik vyraba a nie sledovanie
poziadaviek trhu. Zakaznicky-orientovany podnik dava zakaznika na 1.miesto. Vyuziva
informacie o zakaznikoch a o konkurencii pre vytvorenie priaznivej ponuky pre trh, na
ktorom posobi. Podnik sa snazi prispdsobovat poziadavkam a podmienkam

v konkurenénom prostredi, ¢o zvySuje jeho vykonnost'.

1.3 Vyhody a nevyhody CRM systémov

V tejto kapitole sa blizsie pozrieme na to, aké vyhody moze podniku priniest CRM
systém a na to, kedy je naopak pre podnik skor nevyhodnym. Vdaka tomu viac priblizime
oblast’ podnikania, v ktorej sa systém vyuziva a aké prinosy prinasa zakaznikovi, ak ho

podnikatel’ implementuje do svojho podnikania.

CRM systémy prinaSaji podniku mnohé benefity, no maju aj svoje nevyhody.
V stcasnosti je na trhu dostupné vel’ké mnozstvo CRM aplikacii v platenych a bezplatnych
verziach. Kazda z nich mé svoje vyhody aj nevyhody, hlavnu oblast’ pre ktort je vhodna
a zaroven su prispdsobované vel'kosti podniku, v ktorom maju byt vyuzivané. CRM systém
vSak nemusi byt prakticky pre kazdy jeden podnik. Ak su procesy v podniku vysoko

Standardizované anie je pre podnik doélezity individudlny pristup ku konkrétnemu
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zakaznikovi, tak je CRM systém takmer zbyto¢ny. V restauraciach s rychlym obcerstvenim
napr. McDonald’s by systém nepredstavoval prinos, ale naopak v poistovnictve alebo
V realitnej kancelarii moze priniest’ nové prilezitosti pre podnik aj prinosy pre zakaznika.

(Tharkal, 2021)

1.3.1 Vyhody CRM

CRM systémy prinasaji do podnikov neraz mnohé vyhody. Jednou z vyhod je
zefektivnenie prace vd’aka funkcii spravovania kontaktov. Systém zbavuje pouzivatel'ov
nutnosti zdihavého vytvarania zoznamov, pretoze umoZiiuje zaznamenat’ kontakt na jednom
mieste. Kazda zmena sa vykonava v realnom Case a zobrazi sa kazdému pouzivatel'ovi.
Vd’aka tomu mozno ku kontaktom jednoducho pridavat’ nové informacie, ktoré su viditeIné
pre kazdého, kto ma pristup do systému. VSetci pracovnici maji vzdy aktualne informécie,
ktorymi podnik disponuje. Vd’aka uSetreniu ¢asu pri ich vyhl'adavani, systém zefektiviiuje
pracu a napomaha k optimalizacii predaja. Jednou z funkcii CRM je aj automatizacia, ktora
zahfna automatické zasielanie e-mailov zakaznikom alebo zasielanie upozorneni

zakaznikovi 0 uzavreti obchodu. (Menges, 2023)

Vytvaranie spol'ahlivych prognéz cez sledovanie potencionalnych zdkaznikov, pocet
uzavretych obchodov, druhy predanych tovarov, ale aj cez odpovede na zakaznicke otazky.
Toto vSetko prispieva k tomu, aby podnik vedel predpovedat’ pocet o¢akdvanych obchodov
nasledujici mesiac a sledovat’ nasledne plnenie tychto planov. Operativne plany, ktoré si
podnik stanovi s pomocou CRM s redlnejSie, pretoze vedia vyhodnotit’ aktudlnu

vykonnost. CRM je napomocné aj pri vytvarani dlhodobych planov.(Heiwig, 2023)

Dlhodoba lojalnost” a spokojnost’ kupujucich st zakladom uspechu. Vd’aka CRM vie
podnik lepSie segmentovat’ svojich klientov podla demografie, ndkupnych preferencii,
zaujmov, veku ainych kritérii. Triedenie umoziiuje vytvorenie marketingovej stratégie,
ktora je cielena na konkrétne segmenty. Takyto marketing sa stava relevantnej$im a kupujuci
ma pocit, ze ponuka je priamo prispdsobena jeho potrebam a uskuto¢ni nakup S vys$Sou
pravdepodobnost'ou. Podnik zaroven pozna predoslé nakupy klienta a dovody, pre ktoré
zakaznik kontaktoval zakaznicky servis a nemusi sa na tieto informacie pytat pri ich

nasledujucom stretnuti.(Menges, 2023)

Novy zdkaznik predstavuju pre podnik vyzvu. Podnik, ktory vyuziva CRM mé neraz
informacie o zdkaznikovi predtym, nez sa ho na Cokol'vek opytal, a preto dokéze ihned’
zékaznikovi pontknut produkt prispdsobeny jeho poziadavkam. Cim je predaj viac
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personalizovany, tym sa zvySuje Sanca na uspesné uzavretie obchodu a pravdepodobnost’

uskutoc¢nenia buduceho nakupu.

Riadenie predaja je sustavny a ndro¢ny proces, preto sa ho kazdy podnik snazi
zjednodusit. CRM systém centralizuje zhromazd'ovanie udajov o zdkaznikoch, vd’aka comu
ma k tdajom pristup kazdy jeden predajca. Zanika povinnost’ prirad’ovania pracovnikov
k jednotlivym zékaznikom a podnik sa stava pre zakaznika dostupnej$im. Cloudové rieSenia
aplikacii umoznuju predajcom vyuzivat’ aj mobilnu pracu, Co predaj vyrazne zjednodusuje.

(Heiwig, 2023)

Ak podnik vyuziva socidlne CRM, prindsa mu to d’alSie vyhody. Takéto CRM
systémy st inovaciou tradi¢nych systémov a umoziuji podniku este viac zlep$it’ zakaznicku
skusenost’. Takto dokaze budovat’ so zakaznikom este hlbsie vzt'ahy prostrednictvom jeho

preferencii na socialnych siet’ach.(Lampropoulos, 2023)

1.3.2 Nevyhody CRM v podniku

Systémy na budovanie vztahu so zakaznikmi vedia byt skvelym pomocnikom pri
budovani dobrého mena podniku a stabilnej zakaznickej zakladne. Systémy vSak nevedia
uplne nahradit’ l'udsky faktor, ale napomahaji zamestnancom pri ich kazdodennej praci. Ak
sa zamestnanci v podniku uplne spoliehaji na CRM systém, tak moézu zakaznici zazit' zIa
skusenost’ s podnikom, kvoli zlej informovanosti zamestnancov. Neraz sa vyskytnu
problémy V oblasti zakaznickeho servisu, na rieSenie ktorych nestacia informaécie
zaznamenané v Systéme. Takéto problémy si vyzaduji iné metody rieSenia. AK sa
zamestnanec vylu¢ne spolieha iba na pouZzivanie CRM aplikdacie, tak moze dojst
K nespravnemu rieSeniu. Takéto chyby vedu ku strate zakaznika a jeho odchodu ku
konkurencii. Napriek tomu, Ze v systéme s zaznamenané takmer vsetky potrebné udaje, tak

riesenie problémov musi prebiehat’ sti¢asne s kontaktovanim zakaznika. (Tharkal, 2021)

Cas a naklady na implementéciu st d’al§im problémom. Zamestnanci potrebuju as,
aby ziskali potrebné zru¢nosti pri praci so systtmom z ¢oho plynie naklad v podobe
stratenych prileZitosti. Zamestnanci sa urCity ¢as nevedia naplno venovat hlavnym
pracovnym uloham, ale nasledné prinosy neraz prevysSia pociatocné naklady. Naklady
neplynu iba zo stratenych prileZitosti a nizSej produktivity, ale aj zo Skoleni, ktoré musia
zamestnanci absolvovat. Cely proces implementacie CRM systémov vratanie planovania
trva priblizne 6 az 11 mesiacov. Tento proces si vyzaduje aj usporiadanie ¢i ,,upratanie*

vSetkych informacnych systémov, ktoré podnik vyuziva, aby sa dosiahol dobry prinos
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avysledky z implementacie. Tento cas zavisi od velkosti podniku, zlozitosti
spracovavanych tudajov, ale aj zru¢nosti zodpovednych osob. (Technologyadvice.com,
2024)

Informécie si v dneSnom svete cennymi zdrojmi pre podniky. Neraz sa vyskytnu
pripady, ze prostrednictvom web stranky spolocnosti sa podari niekomu ukradnut’ tidaje
klientov v podniku a preda ich konkurencii. Ochrana osobnych udajov a politika pouzivania
tychto udajov st zdkladom poznania podnikatela predtym, ako si zaobstara akykol'vek
CRM systém. Nasledne musi podnik zohl'adnit’ ndklady na udrzbu a spravu systému, ktoré
nie st zanedbatelnou polozkou. Nedodrziavanie zasad moéze v budicnosti viest

Kk problémom v podniku.
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2 Ciel prace

Ciel'om tejto prace je implementacia CRM v konkrétnom slovenskom podniku. Pre
lepsie definovanie hlavného ciel'a sme si zadefinovali 4 parcidlne ciele, ktoré napomahaji

k efektivnemu naplneniu hlavného ciel’a.

Prvym parcidlnym cielom hlavného ciel’a je zhodnotenie informacnych systémov,

ktoré mozu v sucasnosti vyuzivat podniky doma aj v zahranici.

Druhym parciadlnym ciel'om je charakteristika CRM systémov, jeho typy a modely,

ktoré sa vyuzivaju aktualne v odbornej praxi.

Tretim parcialnym cielom je skumanie aktualneho stavu informacnych systémov

a informacnych technolégii, ktoré sa v skimanom podniku vyuzivaju.

Poslednym parcidlnym ciel'om tejto prace je navrh implementacie konkrétneho CRM

systému a nasledné zhodnotenie ekonomického prinosu pre podnik.
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3 Metodika prace a metody skumania

Pri vypracovani tejto prace budeme postupovat podl'a krokov a principov uvedenych
v tejto kapitole. V tejto kapitole stru¢ne charakterizujeme aj objekt nasho skiimania, aby sme

upresnili dolezitost’ skimanej problematiky a jej praktického vyuzitia.

3.1 Sposob ziskavania idajov

Zéakladnymi pojmami v tejto praci su informéacie, informacné systémy a CRM
systém. Tieto pojmy definujeme v prvej kapitole podla réznych dostupnych zdrojov.
Hlavnymi zdrojmi, z ktorych vychadzaji definicie, charakteristiky aj pouzité ¢lenenia su
knizné zdroje od Dugas J., Basl J., Bruckner T. a Gala L. V tejto praci sme pouzili ¢lenenie
informacii v podniku podl'a Zwass V. a Lido.app, ktoré poskytli komplexny pohl'ad na nich.
Okrem kniznych zdrojov vyuzivame aj zdroje z databazy EBSCO, Google Scholar a
Researchgate Tieto zdroje vyuzivame najmd kvoli tomu, Ze rieSia aktudlne problémy
v oblasti informaénych systémov a CRM systémov. Tieto zdroje sa venuji konkrétnym
problémov v danej oblasti a prinasaju najnovsie inovacie, zmeny v trendoch, ale aj pohl'ad

na sucasné problémy.

3.2 Charakteristika objektu skimania

Objektom skiimania v tejto praci je slovensky vyrobny podnik v drevarskom odvetvi
sidliaci na vychodnom Slovensku. Ide o podnik ZP interiér s.r.o., ktory sa zameriava na
vyrobu dreveného nabytku podl'a konkrétnych poziadaviek svojich zakaznikov. Blizsie

budeme tento podnik charakterizovat’ v kapitole 4 Vysledky prace.

3.3 Metody skumania

V tejto praci vyuzivame niekolko metdd skiimania. Prvou vyuzitou metddou je
analyza. Ide o rozbor skimaného predmetu, ktorymi st v naSej praci finan¢na situacia,
postavenie na trhu, produkty a zakaznici spolo¢nosti ZP interiér s.r.o. Tuto analyzu je
potrebné uskuto¢nit’ kvoli hlbsiemu poznaniu skiimaného subjektu a okolnosti, ktoré podnik
priamo ovplyviiuju. Bez poznania konkurencie azakaznika by sme nedokazali zistit
postavenie spoloc¢nosti na trhu a nasledne zistit’ prileZitosti. Tie s pre podnik potencialnou

moznost'ou pre zvySovanie zisku a trhovej hodnoty.
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V tejto praci sme vyuzili aj dedukciu, ktora je odvodenim Specifickych tvrdeni zo
vSeobecnych. Tito metddu sme vyuzili pri vyhodach a nevyhodach CRM systému. Najskor
sme si charakterizovali aké vyhody a nevyhody vo vSeobecnosti prindsa implementacia
syst¢tmu CRM a neskor sme si uviedli Specifické vyhody a nevyhody pre analyzovany

subjekt.

Dalsou metédou skiimania je porovnavanie. Tato metoda nam sluzila na to, aby sme
komparaciou zistili rozdiely medzi konkurenciou a analyzovanym podnikom. Vdaka
takému porovnaniu sme zistili postavenie podniku na trhu a jeho konkuren¢né vyhody, ale
aj jeho nedostatky, ktoré znizuju jeho konkurencieschopnost’. Komparaciu sme vyuzili aj pri
dostupnych CRM systémoch na Slovensku. Porovnavali sme ich odli$nosti v zékladnych,
pokrocilych a Specifickych funkciach, ktoré svojim pouzivatel'om vedia pontuknut’. Kazdu
funkciu sme hodnotili bodmi na Skale od 1 po 3, atak sme bodovacou metdédou dosli

k zaveru, ktory produkt je optimalny pre skimany subjekt.
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4 Vysledky prace

V tejto Casti bakalarskej prace sa blizSie pozrieme na konkrétny podnik a dostupné
CRM systémy na Slovensku pre malé podniky. Zamerali sme sa na systémy pre takéto
podniky, pretoze nas objekt skiimania je malym podnikom, ktory sa zameriava na predaj na

lokalnom trhu, na ktorom posobi.

V prvej Casti si podnik blizSie charakterizujeme a pozrieme sa na jeho vznik,
organiza¢nu Struktiru, jeho viziu a poslanie, ale aj predmety podnikania. Takto si
predstavime 0 aky podnik ide, na ¢o sa zameriava aaké su buduce plany majitelov

V smerovani budiceho rastu.

V druhej ¢asti si zhodnotime finanéné vysledky spoloénosti, aby sme zistili ¢i podnik
disponuje finanénymi prostriedkami na zaktpenie a implementaciu CRM systému. Ak by

podnik nedisponoval financiami na implementaciu, tak by ju nebolo mozné uskutocnit’.

V tretej Casti sa blizS§ie pozrieme na sortiment, ktory podnik ponuka svojim
zakaznikom. Vd’aka tomu zistime, ¢i ide o personalizované alebo vysoko Standardizované
produkty. Toto zhodnotenie je potrebné preto, Ze CRM systémy st vhodnejSie pre

spoloc¢nosti, ktoré pontkaju produkty, ktoré sa vedia prispdsobit’ poziadavkam zékaznikov.

V Stvrtej Casti sa pozrieme na segmentaciu trhu, na ktorom podnik pdsobi. Zistime
tak, na akych zakaznikov sa mozu zameriavat’, aké st ich poziadavky a ako prebieha ich
nakupné rozhodovanie. Zhodnotime si, ktoré faktory ich ovplyviiuju najviac pri vybere

produktov a spolo¢nosti.

V piatej Casti zanalyzujeme postavenie podniku na trhu, cez porovnanie finanénych
ukazovatel'ov spolo¢nosti a jej hlavnych konkurentov. Prostrednictvom metddy vazeného
suctu poradi sme zanalyzovali vSetky porovnavané podniky. Porovnavali sme 6 aspektov,
ktoré najviac ovplyviiuji rozhodovanie zdkaznikov, aby sme zistili v ¢om ma podnik

konkuren¢né vyhody.

V siestej Casti si predstavime, aké je aktualne vybavenie podniku V oblasti
informa¢no-komunika¢nych technolégii a prostriedkov. Pozreli sme sa na to ¢im podnik

disponuje a to v akom rozsahu vyuziva tieto nastroje na podnikanie.

V poslednej Casti sme si predstavili dostupné CRM systémy na Slovensku pre malé

podniky. Pri kazdom systéme sme poukazali na jeho benefity a zakladné funkcie, ktoré
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uzivatel'om pontka. Vybrali sme 6 popularnych systémov na Slovensku a spiiiaju zakladné

predpoklady na implementéaciu do podniku.

4.1 ZP intriér s.r.o.

Stolarstvo je profesiondlnou pracou aje Castokrat povazované za tradicné
remeselnicke umenie. Majitelia podniku ZP interiér s.r.0. spojili kreativitu aj svoje praktické
zrucnosti a 1. januara 2019 vytvorili podnik, ktory zoskupil vSetky ich ziskané praktické
skusenosti a lasku k remeslu. Hlavnou myslienkou pri vzniku bolo vytvorenie podniku, ktory
ponuka nabytok, ktory je prispésobeny priamo Kklientovi a dokaze mu prinasat’ radost” dlhé
roky. Celé obchodné meno stolarstva je ZP interiér s.r.0. a ich pravnou hormou je spolo¢nost’
s ru¢enim obmedzenym. Podnik sidli v PreSovskom kraji na adrese Banovecka 2561/14,
08006 Lubotice. Spolo¢nost’ ma mall predajiiu spojent s vyrobou, ktord sidli na adrese:
Strojnicka 5, 08006 Presov- Priemyselny obvod Nizna Sebastova. Zakaznik si tu moze
pozriet’ materidly, z ktorych je mozné vyrobit’ zelany nabytok. Pri vybere produktu dostane
kompletné poradenstvo, aby si dokézal vybrat’ vyrobok, ktory bude najviac vyhovovat jeho

predstavam.

ZP konatel
konatal e ia - spolognosti a
spolognosti 4" interier SIS S
Jaraslav Puch S.r.o. 5.r.9.

Maridn Zdvecky

-+'-‘ zamestnanci ."'.

vo vyroba

Obr. 5 Organizacna Struktiira

Zdroj: vlastné spracovanie

Na obr. 5 moézeme vidiet, ze organizdcia md jednoduchil organiza¢nt Struktaru,
pretoze ide o podnik s malym podtom zamestnancov. Pocet zamestnancov sa pohybuje
okolo 3-4 aich pocet zavisi od mnozstva objednavok v danom ¢asovom obdobi. Pocas
pisania tejto prace bol pocet zamestnancov 3. Zamestnanci vo vyrobe st priamo podriadeny

obom konatelom spolocnosti. Konatelia spolo¢nosti moézu konat” v mene spolocnosti
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samostatne, ked’ze obaja maji podpisové pravo, no vzdy medzi nimi prebehne vzajomna

dohoda pred prijatim kazdej objednavky.

Podnik mé viziu o tom, Ze chce zlepsit’ svoju komunikaciu so zékaznikmi a skvalitnit’
prispdsobit’ svoje vyrobky individudlnej potrebe zakaznika. Upravy vyrobkov po ich
zakupeni, predlZzena zaruka a servis su prostriedkom na vytvorenie vztahu so zakaznikmi.
Nad’alej cheu sledovat’ trendy v oblasti interiérového aj exteriérového dizajnu a skvalitiiovat’

svoje vyrobky.

/Pinterier

Obr. 6 Logo spolocnosti

Zdroj: (ZP interier s.r.o0., 2023)

Na obr. 6 mdézeme vidiet' logo spolo¢nosti. Logo a ndzov spolo¢nosti su spojenim
mien konatelov a hlavnej oblasti, ktorej sa venuju. Poslanim podniku je vyroba nabytku
podla individudlnych potrieb zakaznika. Tvorba vysnivaného ndbytku je v rukach

odbornikov, ktory ho vytvéraji vo vysokej kvalite.

4.2 Financné vysledky podniku

V tejto podkapitole sa budeme venovat’ finan¢nej situdcii podniku a jeho postaveniu
na trhu. Tato analyza je potrebna, aby sme zanalyzovali aktualny stav podniku po finan¢nej
stranke, aby sme zistili €1 disponuje potrebnymi pefiaznymi prostriedkami na nakup
a implementaciu CRM systému. Spolo¢nost’ posobi na trhu od roku 2019 a kazdym rokom

rastie.

Tab. 1 Trzby spolocnosti

rok 2019 2020 2021 2022
trzby 91 250,00 €| 99 620,00 €| 113 650,00 €| 157 810,00 €

Zdroj: vlastné spracovanie podl'a (Transparex.sk, 2024)
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e— {7y Linearna (trzby)

Obr. 7 Grafické zndzornenie triieb

Zdroj: vlastné spracovanie podla (Transparex.sk, 2024)

V tab. 1 ana obr.7 mézeme vidiet’ trzby spolo¢nosti od jej vzniku v r. 2019 az po
rok 2022. Rok 2023 nie je zobrazeny, pretoze v obdobi spracovavania dat nebola ukoncena
uctovna zavierka pre tento rok. Napriek tomu vSak vidime, ze trzby kazdy rok narastaju.

EBITDA

ZP interiér s.r.o.

15 tis. € 13,35 tis. €

11,11 tis. € ]
10 tis. € o
7,00 tis. €
[ ]

5 tis. €

0€
-3.44 tis. €
U4

-5 tis. €
2019 2020 2021 2022

transparex.sk

Obr. 8 Vysledok hospodarenia pred odpocitanim vurokov, dani a odpisov

Zdroj: (Transparex.sk, 2024)

Na obr.8 vidime grafické znazornenie vysledku hospodarenia pred odpocitanim
tirokov, dani a odpisov tzv. EBITDA® Vidime, ze podnik bol v 1. roku V strate, ¢o sposobili
pociato¢né naklady na spustenie vyroby. V d’al$ich rokoch bol uz podnik ziskovy, no v roku

2021 vidime zniZenie, ktoré sposobil rast nakladov na pohonné latky. Spolo¢nost’ montuje

3 EBITDA- Earnings before Interest, Taxes, Depreciation and Amortization
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nabytok priamo na mieste, kde ma byt’ nainStalovany a dopravu si zabezpecuje sama, preto
ich ceny pohonnych latok vyrazne ovplyvnili.

Zisk

ZP interiér s.r.o

4 tis. €

) 171 tis. € 2,05 tis. € 2,09 tis. €
2 tis. €

0€
-2 tis. €

Al € s €
'

-6 tis. €
2019 2020 2021 2022

transparex.sk
Obr. 9 Zisky spoloénosti ZP ineteriér

Zdroj: (Transparex.sk, 2024)

Na obr.9 vidime znazornené zisky po zdaneni, ktoré boli v kazdom roku v kladnych
¢islach okrem prvého roku podnikania. Ako sme uz skor uvadzali, stratu v prvom roku

sposobili vysoké pociatocné naklady.

4.3 Sortiment ZP ineteriér s.r.o.

Spolo¢nost’ sa venuje vyrobe nadbytku podl'a presnych poziadaviek svojich klientov.
Zaobera sa vyrobou dreveného nabytku z r6znych druhov dreva. Produktovy mix je tvoreny
stiborom produktovych radov. Jeho $irka je pocet produktovych radov-7 a jeho hibka
predstavuje podet variantov-5. Celkovii dizku tvori 5 alternativ pre skrine, stoly, kuchynské
linky, komody, postele, obyvacie steny a policky. Na poziadavku klienta je mozné vytvorit

aj iny vyrobok pripadne pouzit’ iny material napr. CereSiiové drevo.
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* Masiv dreva (dub, buk, smrek)
Skl ine T e R T e B 171D

» Drevovlilmiti doska -MDF
* Masiv dreva (dub, buk, smrek)

Stoly * Drevotrieskoré dosky- DTD
» Drevovliknits doska -MDF

* Masiv dreva (dub, buk, smrek

Kuchynske linky gasrssesss

* Drevovlaknita doska- MDF

* Masiv dreva ( dub, buk, smrelk)
* Drevotrieskove dosky- DTD
* Drevovlikmiti doska- MDF

Postele ESaeey

» Drevovlikniti doska- MDF

* Masiv dreva (dub, buk, smrek
PO]ICI(){ * Drevotrieskovt dosky-DTD

* Drevostiknits doska- MDE

* Masiv dreva (dub, buk, smrek)
Obyva(:le Steny

* Drevostiknits doska- MDE

Obr. 10 Produktovy mix

Zdroj: vlastné spracovanie

Na obr.10 moézeme vidiet', aké typy vyrobkov podnik ponuka a ich mozné varianty.
Uvedené druhy dreva a iné materialy patria medzi naj¢astejSie vyuzivané v ich vyrobe kvoli

svojim vlastnostiam aj primeranej cene.

4.4 Segmentacia trhu

Spolo¢nost’ ZP Interiér s.r.o. vyraba vyrobky, ktoré sa vo velkej miere priamo
individualne prispdsobuju zakaznikovi. Preto vyuZziva ¢lenenie trhu na mikrosegmenty. Ich
pozornost’ sa sustredi prevazne na 1 az 2 segmenty, ktoré ¢lenia na menS$ie podskupiny.
Vyuzili sme demograficku segmentaciu podl'a vekovych skupin, velkosti rodiny a velkosti
prijmu. Kritérium na c¢lenenie trhu je spotrebitel'ské- ¢lenenie ukazuje, kto nakupuje

vyrobky.
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Tab. 2 Segmentdcia trhu

segci;éontu ndzov charakteristika determinujiice Cinitele

1 prijem do vysky naroc¢nost’ na vel'mi nizke nizka cena
miniméalnej mzdy ceny

2 pry en;- 01d6320€ do narocnost’ na nizke ceny nizka cena
prijem od 1160€ do naroc¢nost’ na nizku cenu a .

3 1569€ dobru kvalitu cena, kvalita
prijem od 1569€ do | narocnost’ na vyvazenu cenu a .

4 1980€ kvalitu cena, kvalita

5 prl) em20§1 9109€80€ do naro¢nost’ na kvalitu dizajn, kvalita

6 pry emzo;19223€90€ do naroc¢nost’ na dizajn, kvalitu dizajn, kvalita a sluzby

7 ciiem nad 2 792€ naroc¢nost’ na dizajn, kvalitu a | dizajn, kvalita, sluzby a
pry udrzatel'nost’ udrzatelnost’

Zdroj: vlastné spracovanie

V tab.2 sme zndzornili segmentaciu trhu podl'a vysky prijmov. Zohl'adnili sme vysku
minimalnej mzdy za rok 2024, ktora predstavuje v hrubom vyjadreni 750€. Udaj
o0 priemernej mzde na Slovensku v roku 2024 je v hrubom suma 1 569€. Ako vrchni hranicu
sme si zvolili sumu 2 792€, od ktorej sa platy na Slovensku zacinaji oznacovat’ za vysoké
ako to uvadza; (Platy.sk, 2024).

Kazdy segment zakaznikov ma svoje vlastné $pecifika. Podnik svoju pozornost’ a
ponuku produktov zaciel'uje na 5. az 7. segment. Tieto skupiny zakaznikov maju dostato¢né
finan¢né prostriedky na kuapu produktov podniku acena nie je pre nich rozhodujicim
faktorom. Podnik pri vyrobe svojich vyrobkov kladie doraz na kvalitu a nad¢asovy dizajn,
ktoré tito zakaznici vyhl'adavaji. Hlavnu Cast’ spotrebitelov, ktori realizuji nakup vyrobkov
podniku ZP Interiér, tvoria zakaznici, ktorych prijem sa pohybuje nad hranicou 1 980€.
Vyrobky podniku nepatria medzi lacné tovary a zakaznik potrebuje mat’ na ich kupu vyssi
prijem. Zakaznikmi podniku su I'udia v produktivnom veku, ktory patria do strednej a vyssej

vvvvv

k nakupu predosla kladna skusenost’ okolia.

Psychologické faktory tvori motivéacia, vnimanie, ucenie sa a postoje. VysSia
motivacia k nakupu vzniké u zdkaznikov, ktori aktudlne vyhl'adavaju tieto tovary a vnimaja
produkt ako ten, ktory ma pre nich najvyssi Gzitok. Postoje ovplyvnia nakup tak, ze ak si

spotrebitel’ vytvori pozitivny postoj k produktu, tak realizuje ndkup ovela skor ako v
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opa¢nom pripade. Kritéria pre rozdelenie a definovanie faktorov, ktoré ovplyviiuju

spotrebitel'ské spravanie sme zadefinovali podl'a (Gburova, 2017)

Nakupny rozhodovaci proces prebieha vo viacerych krokoch. Prvou castou je
identifikdacia problému, ktora pozostava z potreby zakaznika uskuto¢nit kupu nového
nabytku alebo zariadenia do domacnosti prip. celkova renovacia jeho nehnutelnosti. Dalsou
Cast'ou je zber informdcii, ktory prebieha najma vd’aka recenziam od priatel'ov, znamych
a rodiny alebo prostrednictvom reklamy. Dalej prebicha hodnotenie alternativ pozostavajici
z0 zhodnotenia dostupnych moznosti na trhu. Predposlednym krokom je rozhodnutie o kupe,
pri ktorom ma zakaznik viacero moznosti. Moze si vybrat’ nabytok z réznych materialov s
roznou cenou a podla osobnych poziadaviek. Poslednou Castou je sprdvanie zakaznika po
kupe, ktoré sa u zakaznikov odlisuje. Podnik sa snaZi toto spravanie zakaznikov po nakupe
ovplyvnit' tym, Ze poskytuje moznost' bezplatného servisu asnazi sa tak o vytvaranie

vzt'ahov.

4.5 Analyza konkurencie podniku

Trh, na ktorom posobi podnik ZP interiér s.ro., je v blizkosti sidla podniku- v okrese
Presov a Kos$ice. Na tomto trhu sa pohybuje mnoho mensich a vicSich konkurentov.
Konkurenciu podniku tvoria jednotlivci venujtci sa vyrobe nabytku na mieru, ktori dokazu
skratit’ ¢as dodania pre mensi napor objednavok. Medzi konkurentov patria aj velké
spolo¢nosti, ktoré dokazu nakupovat’ materialy za nizsie ceny. Vyznamnym je aj necenovy
boj. Podnik je malym rodinnym stolarstvom. Svoju konkurencieschopnost’ zvySuje cez
predizent zaruku pre klientov a Gpravy nabytku aj po instalacii. Podnik chce zakaznikovi

poskytntt’, ¢o vyssiu spokojnost’ s vyrobkami.
Medzi hlavnych konkurentov patria:
-Stolarstvo LUCA s.t.0.
-MAMDesign ndbytok s.r.o.
-N&interiér s. 1. 0.
-JSM s.r.o.

Vsetky tieto subjekty sa zaoberaju vyrobou nabytku na mieru. Podniky sa zameriavaju na
konkuren¢ny boj o zakaznika, ktory hlada kvalitny slovensky nabytok od lokalnych

vyrobcov.
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Tab. 3 Financné ukazovatele

" éfiér Stﬂj‘rgzo MAMDesign | N&interiér | JSM
Ssro. S10. nabytok s.r.o. S.T.0. S.r.o.
Navratnost’ vlastného kapitalu
(ROE) 26,10% | 15,90% -28,40% 5,30% | 25,80%
Navratnost’ aktiv (ROA) 4,10% 1,10% -2,10% 1,80% | 17,90%
Ziskova marza 1,30% 1,90% -5,90% 0,90% | 11,40%
Hruba marza 31,80% | 25,80% 2,10% 31,80% | 79,30%
Celkova zadlzenost 84,50% | 93,30% 81,60% 66,00% | 30,80%

Zdroj: vlastne spracovanie podl'a (finstat.sk, 2024)

V tab.3 mézeme vidiet' percentudlne vyjadrenie hodnot finanénych ukazovatel'ov

podniku ZP interiér ajej hlavnych konkurentov. Tieto udaje sme vyuzili pri analyze

postavenie naSej spolo¢nosti na trhu v nasledujticej tab. 4.

Tab. 4 Postavenie na trhu

" tzefiér Stﬂj‘rgzo MAMDesign | N&interiér | JSM
nabytok s.r.o. S.T.0. S.r.0.
S.r.o. S.r.o.
Néavratnost’ vlastného kapitalu
(ROE) 5 3 1 2 4
Névratnost’ aktiv (ROA) 4 2 1 3 5
Ziskova marza 3 4 1 2 5
Hrubd marza 3,5 2 1 3,5 5
Celkova zadlzenost’ 2 1 3 4 5
SPOLU 18 12 7 15 24
PORADIE 2. 4. 5. 3. 1.

Zdroj: vlastné spracovanie podla (finstat.sk, 2024)

V tab.4 moézeme vidiet' analyzu postavenia podniku na trhu s vyuZzitim metody

vazeného suctu poradi. Metdda spociva v tom, ze pri kazdom finanénom ukazovateli dostane

podnik s najlepsim vysledkom hodnotenie vo vyske poctu analyzovanych podnikov. V nasej

analyze sme porovnavali 5 spolo¢nosti. Pri hrubej marzi sa pri spolo¢nosti ZP interiér

a N&interiér nachadza hodnota 3,5, pretoZe podniky zhodnt hodnotu ukazovatel’a, tak sme

vyuZzili priemer hodnét 3 a 4. V tejto analyze vidime, ze spolocnost ZP interiér ma

konkurencieschopné postavenie na trhu a v analyze finanénych ukazovatel'ov sa umiestila

na 2. mieste.
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Tab. 5 Porovnanie konkurentov

2P | Stoldrstvo | ) Vipesign | N&interiér | ISM
interiér LUCA .
nabytok s.r.o. S.T.0. S.r.o.
S.r.o. S.I.0.

Sirka sortimentu 2 3 3 1 3
Spokojnost’ zakaznikov 2 2 3 2 3
OnI.|’ne mquetlng— web stranka, 1 3 3 2 2
socialne siete
Doprava a montaz 3 3 3 3 2
Poradenstvo 3 3 3 3 1
Servis 3 3 3 2 1
SPOLU 14 17 18 13 12
PORADIE 3. 2. 1. 4. 5.

Zdroj: vlastne spracovanie

V tab.5 moZeme vidiet’ porovnanie konkurencie na zaklade 6 aspektov, ktoré priamo
vplyvaju na nakupné rozhodovanie zakaznika. Udaje o spoloénostiach sme &erpali z
webovych stranok spolo¢nosti. Sirka sortimentu je dolezita pre zakaznikov, ktory chcu
uskutocnit’ ndkup viacerych vyrobkov na 1 mieste. Spokojnost’ zdkaznikov ovplyviiuje
zékaznika tak, Ze preferuje podnik s pozitivnym hodnotenim. Body sme pridelili podl’a toho,
¢i méa podnik online dostupné pozitivne recenzie napr. na Google, na Facebooku ¢i
na azet.sk. Vysku bodov sme udelovali nasledovne: 3 body- spiia poziadavky na vysokej
trovni, 2 body- spiiia nutné poziadavky, 1 bod- poZiadavky nie st splnené v dostatodnej
miere. Pri tejto analyze sme zistili, ze konkurenti maju lepsi online marketing, pretoze kazdy
disponuje web strankou. Podnik vynika v oblasti dopravy a montaze, servisu a
poradenstva, preto sa v celkovej analyze umiestnil na 3. mieste @ ma prilezitost’ zlepSovat’

Sa.

4.6 Sucasny stav informacného systému a informacnych technologii v ZP

interiér s.r.o.

Podnik ZP Interiér s.r.o. je malym podnikom, ktory nedisponuje komplikovanym
informa¢nym systémom, ani velkym mnoZstvom informacnych technologii, ktoré kvoli
svoje velkosti nepotrebuje. V tejto podkapitole sa pozrieme blizSie na to, aké informacné
systémy podnik vyuZziva, kto tieto systémy vyuziva a akymi informac¢no-komunikac¢nymi
prostriedkami podnik disponuje. Uvedieme aké programy a aplikacie podnik vyuziva a aky

prinos predstavuju.
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4.6.1 Uctovny program POHODA

Ugétovny program POHODA je zakladnym programom, ktory sa v podniku vyuZiva.
Podnik spolupracuje s externou firmou, ktora mu pomaha vykonavat vsetky nalezitosti
spojené s vedenim podvojného Uctovnictva, v ktorom musi Gctovat kvoli svojej pravnej
norme. Konatelia firmy vyuzivaja u¢tovny program iba na vytvaranie faktar. Tie potom
spracovava a vedie externa uctovnicka firma, ktora zabezpecuje uctovnictvo. Konkrétny
pouzivany produkt je POHODA Profi. Tento program umoziiuje vedenie podvojného
uctovnictva vratane vedenia uctovného dennika, evidovania predkontacii a salda, ale aj

vytvaranie finan¢nej analyzy.

4.6.2 Microsoft Windows 11

Konatelia spolo¢nosti dennodenne vyuzivaji notebook prip. pocitatové zariadenie
na komunikaciu s doddvatel'mi a zdkaznikmi, na spracovanie a zadavanie objednavok
materidlu a mnohé d’alSie Cinnosti. Tuto pracu realizuji s vyuzitim operaéného systému
Microsoft Windows 11. Ide 0 najnovsi opera¢ny systém od spolo¢nosti Microsoft. Operacny
systtm je zékladom pre spravne fungovanie pocitacovych zariadeni, pretoze
sprostredkovava komunikdciu medzi uZivatelom a vypoctovou technikou, atak vytvara

pouzivatel'ské rozhranie.

~OeRw JUNQ

Obr. 11 Windows 11

Zdroj: (Microsoft.com, 2024)
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Na obr.11 vidime vzhl'ad uzivatel'ského rozhrania OS Windows 11. Ide o jeden
Z najpouzivanejSich operanych systémov. Spolo¢nost’ zakupila licencie na zaciatku vzniku

podniku a tento opera¢ny systém odvtedy vyuZiva.

4.6.3 Microsoft 365

V spoloc¢nosti vyuzivaju na spravny chod podnikania balik Microsoft 365 od
spolo¢nosti Microsoft. Tento bali¢ek programov je priamo vytvoreny pre prostredie
opera¢nych systétmov Windows. Predtym sa tento balik programov a aplikacii nazyval
Office 365. Kancelarske programy Microsoft 365 su nainstalované priamo v pocitacovych
zariadeniach, ktoré konatelia vyuzivaju. Tieto nainStalované licencie mozno podla potreby
zrusit', ak si zakapia nové zariadenie a nanovo nainstalovat’ do tohto nového zariadenia. Na
vytvaranie textovych siborov sa v spolo¢nosti vyuziva Microsoft Word, ktory je jednou
z aplikécii z balika Microsoft 365. Tabul'kovy editor Microsoft Excel sa vyuZiva na
evidenciu a spracovanie dat, ktoré maju Ciselny charakter a nasledné spracovanie grafov,
ktoré sliizia na grafické reportovanie a znazornenie zmien v sledovanych udajoch. Na vyber
su rozne typy grafov, ktoré mdzu tieto skutocnosti efektivne zachytit’ a tak prehladne
zobrazia zmeny v sledovanych tudajoch. Tento editor slizi v podniku aj na vytvaranie
cenovych ponuk a porovnanie cenovych rozdielov vzhl'adom na pouzity material v zakazke.
Na vytvaranie reportov, ale aj prezentaciu cenovych pontk pre zakaznika pri konzultaciach

sa v podniku vyuziva program Microsoft PowerPoint.

Obr. 12 Programy Microsoft 365

Zdroj: (Barett, 2016)

Na obr.12 st znazornenie ikony aplikacii z balika Microsoft 365, ktoré sa v podniku
aktivne vyuzivaja. Ostatné aplikécie a programy, ktoré st sucastou balika zatial’ podnik

nevyuziva, pretoze ich nepotrebuje pre svoje fungovanie.
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4.6.4 Google Workspace

Daldim balikom aplikacii, ktory podnik ZP interiér s.r.o. vyuZiva je Google
Workspace. Ide o subor nastrojov, softvéru a produktov sliziacich na cloud computing4,
zvysenie produktivity a efektivnu spolupracu od spolo¢nposti Google. Tieto aplikacie su
podobné tym, ktoré poskytuje Microsoft vo svojom Microsoft 365, ale maja isté odliSnosti,

a preto podnik vyuziva obidva baliky aplikacii.

Z balicka aplikacii od spolo¢nosti Google vyuzivaju Gmail. Prostrednictvom tejto
aplikécie prebieha pisomna komunikacia so zdkaznikmi aj dodavatel'mi. Aplikdcia Gmail
ma intuitivne ovladanie, je 'ahko prehl'adna a ide 0 bezplatnt sluzbu. Tato aplikacia sa da
pouzivat’ aj na mobilnom zariadeni, ¢o predstavuje vyraznu flexibilitu, pretoZze na maily
mozu konatelia odpovedat’ na akomkol'vek mieste. Vyuzivanym nastrojom je aj Google
Kalendar. Ide o zdiel'any online kalendar, ktory umoziuje vytvarat, upravovat’ udalosti aj
nastavit pripomenutia ¢i miesto udalosti. Tento produkt zefektiviiuje komunikéciu
a spolupracu medzi konateI'mi, pretoze obaja vidia udalosti nasledujtcich dni, tyzdnov alebo
mesiacov. V kalendari sa automaticky zobrazuju aj Statne sviatky a tak sa nestane, aby prijali

zakazku v ¢ase kedy nepracuji.

4.7 Dostupné CRM systémy na Slovensku

Na Slovensku je dostupné zna¢né mnozstvo CRM systémov. Pri ich vybere je nutné
zohl'adnit’ poZziadavky a oc¢akdvania spolo¢nosti, velkost’ organizacie, finanéné moznosti,
ale aj prinosy, ktoré modze systém po implementacii priniest. V tejto praci budeme
porovnavat’ produkty na rieSenie CRM od 6 spolo¢nosti. Ide o produkty, ktoré su vhodné pre

malé a stredné podniky.

4.7.1 SORTIO

Spoloc¢nost KREA DIGITAL s.r.0. poskytuje CRM systém Sortio, ktory umoziuje
ziskat’ spolocnosti 360-stupiipovy pohlad na svojich zakaznikov. Vyhodou produktu je
moznost prvej bezplatnej konzultacie pred rozhodnutim o zaktpeni. Tento systém tvori viac

ako 10 vzajomne prepojenych aplikacii, ktoré ul'ah¢uju riadenie podniku vratane predaja,

4 Cloud comupting= skupina online sluZieb, ku ktorej majii pouZivatelia pristup z akéhokol'vek zariadenia
vd’aka internetovému pripojeniu
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realizacie aj zakaznickej podpory. Benefitom balika CRM SORTIO je evidencia kontaktov.
Systém pontika centralnu databazu kontaktov aj moznost’ pripajat’ dopliujuce informacie
0 zakaznikovi. lde o0 ukladanie poznamok, konverzacii, faktar ale aj projektov

a realizovanych obchodov.
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Obr. 13 SORTIO- databdza kontaktov

Zdroj: (Sortio.sk, 2024)

Na obr.13 vidime ako vyzera databdza kontaktov v systéme SORTIO. Mo6zZeme
vidiet, Ze informécie si 'ahko prehl'adné a dobre usporiadané. Pri evidencii kontaktov je
mozné vytvarat si aj svoje vlastné kategorie kontaktov napr. potencidlny zékaznik,
dodavatel’ alebo uchadzac o pracovnl poziciu. Zakaznika viete najst’ nie len podl'a mena
a telefonneho Cisla, ale podla akejkol'vek informacie, ktort ste k nemu priradili. Vsetky

kontakty je mozné importovat’ a exportovat do inych databaz.

4.7.2 Eway-CRM

Spolocnost’” eWay System s.r.o svoj CRM systém poskytuje v 3 verzidch. Prvou
verziou je eway-CRM pre Outlook. Ide o plug-in5 v aplikacii Outlook, kde pomaha
spolo¢nostiam riadit’ vztahy so zdkaznikmi, ich projekty a obchodné prilezitosti. Tato verzia

poskytuje moznost’ posielat’ hromadné emaily rychlo a efektivne. V Outlooku si moze

5 plug-in= je softvérovy modul alebo subor, ktory do existujlicej aplikacie pridava rozsirenie funkcii
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pouzivatel’ vytvarat’ klientsku databazu, sledovat’ svoje projekty spolu s terminmi splnenia
uloh, obchodné prilezitosti , ktoré si usporiadané podl'a faz. V systéme je viditelnd aj

konverzacia a dokumenty, ktoré su prilozené ku zékaznikom.

Druhou verziou je eWay-CRM Web, ktory je webovou aplikaciou. Na pouzivanie
systému staci webovy prehliada¢, preto je vhodna pre tych, ktory nepouzivaju Microsoft
Outlook, potrebujii pracovat’ na svojom domacom pocita¢i alebo pracuji s macOS6. Na
tomto webovom rozhrani najde pouzivatel' vSetky dostupné funkcie a moduly, ktorymi

systém disponuje.

Poslednou verziou je eWay-CRM Mobile je mobilna aplikacia je Android aj iOS.
Takto mdze uzivatel mat svoje kontakty kedykol'vek k dispozicii aj vratane historie
komunikacie, naplanovanych tloh ¢i moZnosti posielania emailov. Aplikacia disponuje

vSetkymi funkciami, ktoré ndjdeme v predoslych dvoch verzidch.
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Obr. 14 eWay aplikdcia

Zdroj: (eWay System s.r.o., 2024)

Na obr.14 mozeme vidiet' pouzivatel'ské rozhranie aplikacie. Je 'ahko prehl'adna,
preto sa jednoducho pouziva. Aplikacia zefektiviiuje pracu so systémom, pretoze pouzivatel

ho mé kedykol'vek k dispozicii a moZe s informaciami pracovat’ v redlnom Case.

® macOS- operacny systém pre pocitate Macintosh od spolo¢nosti Apple Inc.
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4.7.3 RAYNET CRM

Produkt Raynet CRM od spolo¢nosti RAYNET s.r.o. je jednym z oblibenych
cloudovych CRM na Slovensku. Spolo¢nost’ poskytuje rieSenia pre malé aj vel'ké podniky,
pre vzdelavacie firmy, pre servisy a fotovoltiku, aj pre realitnych maklérov a finanéné

poradenstvo. Systém disponuje troma zdkladnymi funkciami- adresar, obchodné pripady
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Obr. 15 Raynet databaza

Zdroj: (Raynet, 2024)

Na obr.15 vidime vzhlad uzivatel'ského prostredia v systéme Raynet a databazu
kontaktov. Vytvorenie databazy kontaktov je sucast’ou prvej funkcie s nazvom Adresar. Tato
databéza je dostupna aj v mobilnom zariadeni, a preto je zmeny moZzné uskuto¢nit’ v redlnom
Case. Pri kazdom zakaznikovi sa zobrazuju stretnutia, dokumenty, e-maily, reklamacie alebo

poznamky, ktoré k nemu pouzivatel’ priradil.

Druhou funkciou st obchodné pripady. Tato funkcia umoznuje ziskat' kontrolu
a nadhl’ad pri rieSeni obchodnych zdlezitosti. Sicast’ou tejto funkcie je moznost’ vytvarania
reportov, ktoré systém vytvori namiesto pouzivatela a odbremeni ho od prace s tabul’kami
a od vytvarania grafov. Poslednou kategoriou funkcii st aktivity. Systém zaist'uje istotu

a poriadok v obchodoch, ktoré pouzivatel' uskutociiuje. Systém vyuziva na planovanie
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kalendar, ktory je mozné prepojit s akymkol'vek kalendarom, na ktory bol doteraz
pouzivatel’ zvyknuty. Mobilnu verziu systému mozno pouzivat’ na mobilnych zariadeniach

s 10S aj Android.

4.7.4 FLOWIi

Slovenska spolo¢nost’ FLOWii s.r.0. poskytuje softvérovu aplikdciu FLOWii CRM
pre riadenie vztahov so zakaznikmi. Aplikdcia disponuje mnohymi funkciami, ktoré
zjednodusuju riadenie vztahu so zakaznikom. Historia zakaznika napomaha zefektivnit
komunikaciu s klientmi, pretoze pouzivatel vie nadviazat' na predchadzajici rozhovor.
Obchodné pripady aich evidencia pomahaju pri oslovovani novych potencidlnych

zakaznikov.

Specialnou funkciou je moznost vidiet' posledné kontaktovanie sa so zakaznikom,
ale aj evidencia napldnovanych stretnuti. PouZzivatel' takto skor zaregistruje to, ak sa so
zakaznikom dlhsie nekontaktoval a vie to rychlo napravit. Organizacia tloh zlepsuje Casovy
manazment a tieto povinnosti staci zaevidovat’ v systéme, ktory ich pripomenie v spravny
Cas. VSetky ulohy, stretnutia alebo telefonaty sa zobrazuji v prehl'adnom kalendari, kde

mozno vidiet’ aj aktivity zamestnancov.
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Obr. 16 Hromadné emaily

Zdroj: (FLOWii, 2024)
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Na obr. 16 mézeme vidiet’ d’alSiu Specidlnu funkciu systému Raynet. Ide o hromadné
zasielanie emailov, ktoré umozni komunikovat’ so zakaznikom aj v ¢ase kedy neuskutocnuje
nakup. Emaily sa posielaji zdkaznikom evidovanym v databdze CRM a po odoslani je
viditeI'na aj uspesSnost’ tohto emailu. Na grafe mozeme vidiet’ priklad reportu o tom, kol’ko

zékaznikov si email otvorilo a v akom ¢Case.

4.7.5 Insightly CRM

Spolo¢nost’ Insightly Inc. uz od roku 2009 poskytuje CRM systémy pre malé
a stredné podniky aj startupy. Systém sa zameriava na riadenie predaja a vyhladdvanie
potencidlnych zakaznikov. Tento proces sa uskuto¢iiuje cez zber informécii o zakaznikovi,
urcenie priorit zdkaznikov a roztriedenie podla réznych kritérii, ktoré urcuje pouzivatel.
Systém zobrazuje aj priebeh obchodov, a tak je mozZzné rychlejsie zistit’” akym smerom sa

ubera tento potencialny obchod.

Not Contacted Attempted Contact Contacted Converted
LEADS
All Leads
LEAD
e e e . Tom Tyler
Lead Status Name Lead Source Default Scoring Model Custom Lead Owner
tacted Tom Tyler Marketing Jane Gray
LEAD STATUS: Contacted Change Lead Status
BT TN

Details

~  Lead Information

Record ID
Name
Title

Organization

User Responsible
Link Email Address
Lead Owner

Lead Created

Date of Last Activity

Date of Next Activity

~  Addtional Information

Related  Activity

Timeline

98990088

Tom Tyler

VP of Sales

HGEP

Open - Contacted Change
Jane Alma
Jane@insightly.com
Jane Alma
02-Jan-23 12:19 PM
05-Feb-23
12-Feb-23

Obr. 17 Insightly CRM

Zdroj: (Insightly, Inc., 2024)

Na obr.17 moZeme vidiet’ ako vyzera sledovanie priebehu obchodov v tomto CRM

systéme. Systém zobrazuje vSetky potrebné tdaje o zdkaznikovi na uskuto¢nenie obchodu.
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Zobrazuje informéciu vV akom $tadiu sa obchod nachddza, ¢i bol zdkaznik kontaktovany

spolo¢nostou a kedy naposledy kontaktovanie prebiehalo.

Insightly CRM pontka aj moznost’ sledovania a spravovania prilezitosti. Na grafe sa
prehl'adne zobrazuju rizikd, ktoré obchod prinasa a to, ¢o vie vd’aka nemu spolo¢nost’ ziskat'.
Vdaka tomu vedia veduci pracovnici lepSie zhodnotit’ vyhodnost' obchodu a spravovat’
spolocnost’ efektivnejSie. Systém sleduje aj predaj adodavky, ktoré prebiehaju
V spoloc¢nosti. Vd’aka takémuto reportu dokédzeme prist’ na to, kde ma podnik priestor na

zlepSovanie a skratenie Casu dodavok.

4.7.6 Pipedrive CRM

Spolo¢nost’ Pipedrive Inc. vznikla v roku 2010 a poskytuje CRM systémy pre malé,
stredné aj vel'ké podniky po celom svete. Pipedrive je ich cloudovy softvér, ktory spolo¢nost’
ponuka na riadenie vzt'ahu so zakaznikmi. Systém dostupny na Slovensku s pouzivatel'skym
rozhranim v ¢eskom jazyku. Systém zlepsuje obchodnu stratégiu spolo¢nosti a odporuca sa
pouzivat’ ho v 4 krokoch. Prvym krokom je vlastné nastavenie nastenky, ktora je vizualnym
znazornenim predajnych procesov. Specialnou funkciou je moznost’ zmeny nazvov faz pri
uzatvarani obchodov, menenie poctu tychto faz alebo vyuZitie univerzalnej Sablony. Druhym
krokom je zameranie na predajna ¢innost’, kde systém napomaha pri ¢innostiach vedicich
k obchodu. Tretim krokom je sledovanie pokroku v plneni cielov prostrednictvom
grafickych reportov, pomerovych ukazovatelov a znidzornenie vzdialenosti od splnenie

cielov. Poslednym krokom je dosiahnutie rastu a optimalizacie.
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Obr. 18 Pipedrive aplikdcia

Zdroj: (Pipedrive, 2024)

Na obr.18 mdézeme vidiet’ vzhl'ad aplikacie Pipedrive. Vd’aka nej moZzno pracovat’
s idajmi kdekol'vek a v redlnom Case. Aplikacia je dostupnd pre operacny systém Android
aj 10S. V aplikacii je mozné sledovat’ hovory a identifikaciu volajuceho aj organizovat’ ¢as

s funkciou kalendar.

4.8 Vyhody a nevyhody dostupnych CRM systémov

V tejto Casti budeme analyzovat’ a porovnavat CRM systémy, ktoré by mohli byt’
prinosne pre spolo¢nost’ ZP interiér s.r.o. VSetky z uvedenych systémov si vhodné pre malé

podniky a st dostupné pre slovenskych podnikatelov.
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Tab. 6 Zdkladné funkcie CRM

CRM
SORTIO

eway
CRM

RAYNET

FLOWii

Insightly
CRM

Pipedrive
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Zdroj: vlastné spracovanie

V tab.6 sme uviedli porovnanie Siestich CRM systémov podla toho ¢i maji zékladne

funkcie. Hodnotenie 3 sme priradili, ak systém disponuje touto funkciou a hodnotenie 1, ak

tuto funkciu nema. Hodnotenie 2 sme zvolili pri Pipedrive CRM pri funkcii slovensky jazyk.

Systém je dostupny V cestine, ktord sa pouziva l'ahSie ako anglictina. V tomto porovnani

moézeme vidiet, ze z hladiska zdkladnych funkcii sa systémy odliSuji minimélne a 3

systémy dosiahli zhodné bodové hodnotenie tj. 30 bodov z moznych 30.

Tab. 7 Pokro’ilé funkcie

CRM
SORTIO

eway
CRM

RAYNET

FLOWii

Insightly
CRM

Pipedrive
CRM

faktary

objednavky

ponuky

katalog produktov

vlastné prispdsobenia

telefonovanie

kniZnica dokumentov

WiFRPRWW|IFkrWWw

WINWW W W |w

WIWIWWwiw|(w

WIWWww wiw|(w

Rk w|w|w|Fk |~

NWWWIN W~

sledovanie ¢asového
priebehu

[EEY

w

prepojenie s
obchodnym registrom

SPOLU

21

26

25

27

17

21

Zdroj: vlastné spracovanie

V tab.7 sme porovnali systétmy CRM podl'a pokrocilych funkcii, ktoré ponukaji.

Zamerali sme sa najmé na funkcie, ktoré¢ ul'ahcujt predaj, ale aj samotnt pracu so systémom.
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V tomto porovnani sme pouzili bodovaciu $kalu od 1- systém nedisponuje touto funkciou

po 3-funkcia je v systéme dostupna. Najlepsie hodnotenie dosiahol systém FLOW:ii, ktory

ziskal plny pocet bodov.

Tab. 8 Specidlne funkcie

CRM ewa .. Insightl Pipedrive
SORTIO| cRM | RAYNET | FLowii| TRl CRM

ponuka konzultacie 3 3 3 3 2 3
sktiSobna verzia 3 3 3 3 3 3
aplikacia pre

Android 1 3 3 3 3 3
aplikacia pre i0S 1 3 3 3 3 3
SPOLU 8 12 12 12 11 12

Zdroj: vlastné spracovanie

V tab.8 sme porovnali to, aké Specialne funkcie poskytuju jednotlivé CRM rieSenia.
V tomto hodnoteni sme pouzili rovnaki hodnotiacu $kalu ako v tab.6 atab.7. Najhorsie
hodnotenie ziskal systtm CRM SORTIO. Za nim nasledoval Insightly CRM, ktory
neposkytoval konzultaciu, ale odpovedal aspon na najcastejsie kladené otazky v sekcii FAQ.

Ostatné systémy mali rovnaky pocet bodov a to maximalne mozné hodnotenie.

Tab. 9 Hodnotenie CRM systémov

CRM eway .| Insightly Pipedrive
SORTIO | crMm | RAYNET [FLOWIH| = cpy CRM

zakladné

funkcie 28 30 30 30 28 29
pokrocilé

funkcie 21 26 25 27 17 21
$pecialne

funkcie 8 12 12 12 11 12
SPOLU 57 68 67 69 56 62
cena za mesiac 9,00 € 0,00€| 15,00 € 8,49 € 26,72 € 14,90 €

Zdroj: vlastné spracovanie

V tab.9 sme urobili celkové hodnotenie systémov podla vSetkych typov funkcii,
ktoré ponukaji. VSetky podCiarknuté hodnoty su pri systémoch, ktoré v danej kategorii
najvyssie mozné hodnotenie. Najvyssie bodové hodnotenie ziskal CRM systém FLOWii,
ktory ziskal 69 z moznych 69 bodov tj. maximalne mozné hodnotenie. V poslednom riadku

tabul’ky sme uviedli ceny zakladnych balikov za mesiac. Systém z druhym najlepSim

726,72€- cena za mesiac prepo&itana podl'a kurzu NBS ku diiu 19.03.2024 (cena systému je 29 USD /mesiac)
o1



hodnotenim je eway CRM. Tento systém disponuje podobnymi funkciami ako FLOWii,
avsak je dostupny aj v bezplatnej zékladnej verzii. Platena prémiova verzia vhodna pre malé
podniky stoji 11,25€ za mesiac, takZe cena je nizSia ako priemerna cena vybranych

systémov, ktora predstavuje hodnotu 12,36€.
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5 Diskusia

V tejto Casti sa zameriame na hodnotenie CRM systémov a ich zosuladenie
S poziadavkami & moznostami spoloc¢nosti ZP interiér. Na zdklade predoslych analyz
spolo¢nosti a dostupnych CRM systémov na Slovensku sme navrhli pre nich niekol’ko
rieSeni na zlepSenie vztahov so svojimi zakaznikmi. V tejto kapitole aj zhrnieme

ekonomicky prinos, ktory implementacia priniesla.

5.1 Navrh a implementacia systétmu eway CRM

Zakaznici musia byt’ v spolo¢nosti, ktora sa snazi prispésobovat’ svojim klientom na
prvom mieste. Aby zakaznik nadobudol pocit, Ze si ho vV podniku vazia, Ze je dolezity a ze
poznaju jeho potreby, potrebuje pravidelny kontakt so spolocnostou. Ddlezité je, aby si
majitel’ alebo ktokol'vek, kto komunikuje so zdkaznikom pamétal jeho poslednu objednavku,
jeho recenziu a hodnotenie na fiu prip. ¢as kedy naposledy prebichala komunikacia medzi
nim a spolo¢nostou. Tieto informacie je naro¢né si zapamétat’, ak je zakaznikov viacej alebo

sa objednavky neuskutociiuju pravidelne.

V spolocnosti ZP interiér s.ro. su dvaja majitelia a komunikdciu so zakaznikmi vedie
vzdy ten, kto ma na to aktudlne &as. Casto bez pouZivania CRM systému dochadzalo
k problémom Vv komunikacii so zakaznikom. Ak zakaznik komunikoval s jednym
z majitel'ov a 0 par dni neskor mu telefon zodvihol druhy majitel’ nastaval problém v tom,
ze nevedel jeho presné poziadavky ani to, o com predtym komunikovali. Na odstranenie

tohto problému bola implementacia CRM systému vhodnym riesenim.

V predoslej kapitole sme porovnavali CRM systémy podl'a roznych kritérii a druhé
najlepSie hodnotenie ziskal systém od eWay System s.r.o. Tento systém je jedinym
bezplatnym systémom pre malé podniky. Vybrali sme ho preto, Ze spolocnost’ vo svojej

aktualnej finan¢nej situacii nemoze investovat’ vel'ky finanény obnos do CRM systému.

Tento systém je primarne urCeny pre Outlook. V podniku sa na emailovu
komunikaciu pouziva aplikacia Gmail, ale zaroven podnik disponuje licenciou aj na
aplikacie Microsoft 365. Prostredie Gmail je ve'mi podobné s prostredim Outlook, takze
naucenie ovladania Outlooku nebolo zdihavym procesom a uz po tyzdni sa obaja majitelia
naucili efektivne pracovat’ aj v novom prostredi. Gmailové konto je mozné pouzivat aj
v aplikécii Outlook, a preto nebolo potrebné zmenit’ gmailové adresy majitelov spolocnosti,

ale zmenili sme len aplikaciu, ktorti pouzivaju.
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Zakladny bezplatny balik FREE poskytol majitefom moznost ru¢ného ukladania
emailov, moznost’ premienat’ ich na ulohy a prilezitosti a synchronizovat’ ich s kalendarom
v aplikacii Outlook. Obidvaja majitelia vd’aka tomu vidia vSetky tlohy a udalosti, ktoré ich
spolo¢nost’” ¢akaju a nedochadza tak casto K problémom v oblasti planovania uloh. Pri
dojednavani zakaziek vopred vedia, aky ¢as im treba na ukonéenie predoslych uloh a vyhna
sa tak Casovému stresu. Zakaznik aktualne dostava relevantnej$ie informacie o tom, ako
prebieha dokoncovanie jeho objednavky, ¢im sa zvysila jeho informovanost’ a nasledne aj
spokojnost’ pri splneni dodacich lehdt. V tomto systéme mozno rozdelit’ proces vyroby na
¢iastkové ulohy, vd’aka ¢omu mozno zdkaznika informovat’ o tom, v akom $tadiu vyroby je

jeho objednavka.

Vyrobny proces az po dodanie produktov v ZP interiér S.r.0. prebieha v niekol’kych
krokoch. Prvym krokom je névrh projektu podl'a predstav zdkaznika. K tomuto kroku patri
aj zameranie priestorov, v ktorych bude nabytok nainstalovany, pretoze kazdy nabytok sa
vyraba na mieru pre klientov. Druhym krokom po komunikacii so zakaznikom a dohodnuti
sa na presnom projekte prebieha nakup materialu, ktory si zakaznik vybral. Treti krok
nastdva po tom, ako na sklad pride material. Vtedy prebieha jeho opracovanie a priprava na
vyrobu nabytku. Stvrtym krokom je vyroba nabytku v &iastoéne dokonéenom stave tak, aby
bolo moZné ho prepravit na miesto montdZze. Poslednym krokom je montdz priamo
V priestoroch, kde ma byt nabytok umiestneny. Proces prebicha v piatich krokoch, ktoré je
mozné zaznamenavat do tohto systému. Ak bude mat’ zakaznik otazku kedy prebehne
montaz, tak majitelia vedia podl'a etapy, v ktorej sa proces prave nachadza, lepsie dohodnut’
Cas montaze. To zvySilo spokojnost zakaznikov, pretoze vdaka tomu si vedia lepSie
naplanovat’ svoj ¢as a urobit’ si priestor na to, aby vedeli byt’ pri montazi a odkontrolovat’,

¢i su s nabytkom na 100% spokojny pripadne sa dohodntit’ na jeho tGpravach.
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Obr. 19 Prostredie eWay CRM

Zdroj: (eWay System, 2024)

Na obr. 19 vidime prostredie eWay systému. Toto prostredie si majitelia prisposobili
a zvolili si polia informacii o zakaznikoch, ktoré s pre nich dolezité. Taktiez si upravili
proces ajeho jednotlivé etapy akroky pri vybavovani zakaziek. Vdaka tejto funkcii

a moznosti uprav sa systém prispdsobil majitelom a jeho pouZivanie je efektivnejsie.

V buducnosti si m6Zu majitelia osvojit’ aj pouzivanie inych aplikécii, ktoré interaguja
so systémom. Medzi tieto aplikacie patri Zapier, PowerBI a WordPress. Zapier by nasiel
svoje vyuzitie v tom, Zze ak by zakaznik kontaktoval spolo¢nost’ cez ich web stranku, tak
udaje o iom by sa automaticky zaznamenali. PowerBlI je néstroj na vytvaranie reportov,
Statistik a prehl'adov v grafickom zobrazeni z dat v systéme. WordPress je ndpomocnou
aplikaciou pri vytvoreni web stranky, ktorou aktualne spolo¢nost’ nedisponuje. V tab.5 sme
porovnavali hlavnych konkurentov spolo¢nosti a zistili sme, Ze konkurenti webstranky maju,

a preto by bolo dobré, aby si ju podnik v budicnosti zaobstaral.

Implementacia CRM systému viedla k zvySeniu spokojnosti zakaznikov najma

vd’aka zlepSeniu komunikacie. V tab.5 ma ZP interiér s.r.o. niz$iu spokojnost’ zdkaznikov
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ako spolo¢nost MAMDesign nabytok s.r.o. a JSM s.r.o., preto je zvySenie spokojnosti
krokom k dosiahnutiu lepsej konkurencieschopnosti a zlepSeniu postavenia na trhu.
Zékaznici podniku ¢asto uskutociiuji objednavky na zéklade spokojnosti svojich znamych,
ktory predtym uskutocnili nakup. Preto je pre spolo¢nost’ dolezité dbat’ na ich spokojnost’,

pretoze to im prinasa novych zakaznikov.

V ramci podpory opakovaného nakupu stalych zdkaznikov ma spolo¢nost’ zavedent
predlzent zaruku pre vernych zakaznikov, preto potrebuji mat’ informacie efektivne
evidované, aby vedeli odlisit’ stalych a vernych zakaznikov od tych, ktory uskuto¢iiuju
nakupy prilezitostne. Vd’aka CRM systému uz vedia tychto zadkaznikov odlisit’ a poskytovat’

vernym zakaznikom nadstandardné sluzby.

5.2 Navrh- vyuzivanie socialnych sieti

V dnesnej dobe je takmer kazdy clovek na Slovensku majitelom mobilu, notebooku,
pocitaca Ci tabletu. Az 83 percent Slovakov stravi na socidlnych sietach takmer 3 hodiny
denne- 177 minat ako uvadza (FPD Media, a.s. , 2024) v svojom ¢lanku o socialnych
sietach. Preto je vel'mi doéleZité, aby spolo¢nosti oslovovali svojich zdkaznikov aj

prostrednictvom socialnych sieti.

Spolo¢nost’ ma svoj profil na Facebooku aj Instagrame. Profily poskytuju relevantné
informacie o sidle a kontaktnych tdajoch. Pozitivom tychto profilov su fotografie
realizovanych zékaziek, ktoré pomdzu zékaznikom pri rozhodovani o tom, ¢i pri realizacii

prerabok budi kontaktovat’ nasu spolo¢nost’ alebo sa radSej obratia na konkurenciu.

Znovuobnovenie aktivity a aktualizacia tdajov tychto profilov pomohli
vykompenzovat' to, Ze podnik nedisponuje webovou strankou, ktorej vyhotovenie je
finan¢ne naroc¢nejsie. Ak by podnik pridaval pravidelné prispevky z realizovanych zdkaziek,
¢o priemerne predstavuje 5 prispevkov mesacne, tak profily by sa stali atraktivnejSimi
a aktualnost’ by priniesla vysSiu doveryhodnost. Upravenie informécii o spolo¢nosti
prinieslo zniZenie neinformovanosti zdkaznika a zniZenie zobav pri nakupoch bez

odporucani od znamych.

Tieto kroky spolo¢nost’ nestali ziadne peniaze a ide 0 jednoduché Upravy, ktoré
majitelia zvladli sami a priniesli im novych potencialnych zakaznikov. V tab.5 mdzeme
vidiet, ze konkurenti maji aj socidlne siete, takze spolo¢nosti to pomohlo V lepsej

konkurencieschopnosti.
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Podnik vyuzil aj moznost’ prepojenia WhatsAppu s Facebookovym profilom. Tato
aplikacia na slazi na bezplatné posielanie sprav cez telefonne Cislo vd’aka pripojeniu k sieti
wifi. Tento krok prispel k tomu, aby zakaznici ziskali pocit, ze podnik je ochotny s nimi
komunikovat’ a je inovativny. Tento krok vedie k vytvaraniu vzt'ahu so zdkaznikom, pretoze

komunikdcia cez socidlne siete je pre dneSnych zakaznikov vel'mi ddlezitou.

5.3 Navrh- vyuzivanie Google ads

V sucasnosti patri Google medzi najvyuzivanejSie vyhl'adavace na Slovensku. Podl'a
(StatCounter, 2024) bol zo vsetkych dostupnych vyhl'adavacov pouzity Google v marci 2024
V 96,02% vyhladéavani. Pri zbere informacii, ktory je druhym krokom v ndkupnom procese,

vyuzivaju zakaznici na prieskum trhu prave vyhl'adavace.

Zapier je aplikdcia, ktord sprostredkovava prenos informdcii uloZzenych v CRM
systéme do inych aplikécii, medzi ktoré patri aj Google ads. Po implementacii CRM systému
spolo¢nost’ na oslovenie zdkaznikov vyuziva aj tento digitalny, marketingovy prostriedok.
Google ads poméaha spolo¢nostiam, aby sa pri vyhl'adavani zobrazovali zdkaznikom, Co
najrelevantnejSie. S vyuZitim CRM systému vie spolocnost’ lepSie urCit’ z akych miest
a regionov st ich zédkaznici, ¢o vyhl'adavajl a vSetky ich charakteristiky, ktoré¢ im pomahaju
pri uréeni vhodnych hesiel vo vyhl'adavani. Google ads je platenou reklamou, ale je viac

efektivna nez letaky, ktoré predtym podnik vyuZzival na svoju propagaciu.

V ramci neplatnej ,,reklamy* od spoloc¢nosti Google podnik vyuziva priradenie
hesiel, akymi su: predajiia ndbytku v PreSove, predajia nabytku Cubotice, nabytok Cubotice,
nabytok Nizna Sebastova a predajiia nabytku Vysna Sebastovd. Vdaka CRM systému
dokazal podnik lepSie urcit’ z akej oblasti s ich zékaznici a v akej lokalite vyhl'adavaju

stolarstvo alebo predajitu nabytku a zvolit’ spravne ,,hesla“.

5.4 Ekonomicky prinos navrhov

V tejto Casti sa blizSie pozrieme na to, aké prinosy podniku priniesla implementécia
navrhov do praxe. Pri implementacii je potrebné zhodnotit, aké ndklady pre podnik

predstavuje, ale aj aké ekonomické prinosy podniku priniesla.
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Tab. 10 Naklady na implementdciu ndavrhov

Implementacia CRM systému 0,00 €
VyuZivanie profilu na Facebooku 0,00 €
Vyuzivanie profilu na Instagrame 0,00€

Reklama cez Google ads 30,00 €
Mesacné naklady 30,00 €

Zdroj: vlastné spracovanie

V tab. 10 mézeme vidiet' zhodnotenie, aké mesacné néklady pre podnik prestavuje
implementacia navrhov. Implementacia CRM systému nepredstavuje pre podnik financny
naklad, pretoze sme zvolili bezplatny systém. Ak sa v buducnosti rozhodne pre inti verziu
systému, tak mesacné naklady sa zvySia na 11,25€. Vyuzivanie profilov na Facebooku
a Instagrame na oslovenie zadkaznikov je taktiez bezplatné. V budicnosti méze podnik na
oslovenie zdkaznikov vyuzit aj platent reklamu. Jediny ndklad pre spolo¢nost’ predstavuje
vyuzitie Google ads. Podnik si zvolil mesa¢ny rozpocet na tto propagaciu vo vyske 30€ (tj.

1€ na den).

Prvym navrhom bola implementacia CRM systému od spolo¢nosti eWay System
s.r.0., ktory sme vybrali ako optimalnu moznost’ pre podnik. Tato implementécia pomohla
k zefektivneniu komunikacie so zakaznikmi, v ktorej vznikali problémy, ale aj rozne iné

prinosy vo vztahoch so zakaznikmi.

Tab. 11 Zhodnotenie prinosov implementdcie CRM systému

Pred implementaciou | Po implementacii navrhu

problémy v komunikacii so zakaznikom 2 0
nedodrzanie dodacich lehot 1 0
nepresné informovanie o priebehu zakazky 1 0

chyby pri identifikécii stalych a novych

zakaznikov 1 0

Zdroj: vlastné spracovanie

V tab. 11 vidime zhodnotenie prinosov implementacie vd’aka porovnaniu situacie
v podniku predtym ako bol systém implementovany a &o nastalo po implementécii. Udaje
sme Cerpali z internych zdrojov podniku a ide o zhodnotenie marca v roku 2024. Mesacne
vznikali v minulosti priemerne 2 problémy v komunikacii so zakaznikmi a i§lo o problémy
vznikajuce z dovodu, Zze komunikéacia prebiehala najprv s jednym z konatel'ov a neskor

S druhym. Bez CRM systému nebol druhy konatel presne informovany. V CRM systéme sa
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tieto informécie zaznamenali, a preto tieto problémy zmizli a komunikacia prebieha
bezproblémovo. K nedodrzaniu dodacich lehdt dochadzalo pred implementdciou raz
mesacne. Po implementécii vedia konatelia, v akej etape vyroby sa produkt nachadza, co
napomohlo K zniZzeniu nepresnosti informacii poskytovanych zakaznikovi. Konatelia
identifikovat’ stalych a vernych zakaznikov, pretoze V systéme vidia mnozstvo nakupov
uskutonenych zdkaznikom. Toto identifikovanie zakaznikov je dolezité preto, Ze

spolo¢nost’ poskytuje stalym zakaznikom nadStandardny pozaruc¢ny Servis.

Druhym navrhom pre podnik vyuzivanie socidlnych sieti na oslovenie zdkaznikov
a zlepSenie vzt'ahov prostrednictvom komunikacie cez aplikdcie Facebook, Instagram
a WhatsApp. Tento navrh prispel k tomu, aby bol podnik vnimany ako moderné stolarstvo,
ktoré sa snazi blizsie priblizit’ ku zakaznikom.

Tab. 12 Zhodnotenie 2. ndvrhu

Pred Po implementacii
implementaciou navrhu
pocet sledovatelov na Instagrame 80 100
podet sledovatel'ov na Facebooku 390 454
paci sa mi to- Facebook 310 347
kontaktovanie prostrednictvom Whatsappu 0 2
kontaktovanie prostrednictvom sprav na Facebooku 2 4
kontaktovanie prostrednictvom sprav na Instagrame 0 1

Zdroj: vlastné spracovanie
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Obr. 20 Pocet sledovatel’ov na socidlnych siet’ach

Zdroj: vlastné spracovanie

59



V tab.12 vidime zlepSenie interakcii zdkaznikov cez socidlne siete. Vd’aka tomu, Ze
je profil aktivnejsi sa zvysil pocet sledovatel’'ov, ktory pre podnik predstavuju potencidlnych
zakaznikov. Na obr. 20 moézeme vidiet’ grafické znazornenie narastu poctu sledovatel'ov za
obdobie 1 mesiaca a narast po¢tu kontaktovani cez socialne sicte. Pocéet sprav sa navysil o 5
mesacne a podnik takto kontaktovalo 7 zdkaznikov. Tieto udaje sme Cerpali zo socidlnych

sieti podniku v marci v roku 2024.

V tretom navrhu podnik sme podniku navrhli vyuzivanie Google ads. V marci v roku
2024 si podnik zakupil propagaciu prostrednictvom spolo¢nosti Google. V tab. 10 sme
uviedli aj néklady, ktoré pre podnik predstavovala tato propagacia. Tato propagicia
predstavovala priemerny denny naklad 1€. Vyska nakladu zalezi od poctu kliknuti a od toho

pod akym heslom sa reklama zobrazovala.

Tab. 13 Vyuzivanie Google ads

Vysledky po implementacii navrhu
pocet zobrazeni reklamy 45
poéet kliknuti 15
pocet kontaktovani prostrednictvom reklamy 3

Zdroj: vlastné spracovanie

V tab.13 moézeme vidiet’ prinosy z propagacie za marec 2024. Pri rozpocte podniku,
ktory predstavoval denny limit 1€, sa reklama zobrazila 45 pouzivatel'om z ¢oho 15 kliklo
na reklamu anavstivilo facebookovy profil spolo¢nosti. Prostrednictvom reklamy
kontaktovali podnik 3 zdkaznici. Ztoho vyplyva, Ze zcelkového poctu zobrazeni

kontaktovalo spolo¢nost’ 4,44% z nich.

Tab. 14 Celkové zhodnotenie implementdcie

pred implementéaciou po 1mp” ementacil
navrhu

kontaktovanie prostrednictvom WhatsAppu 0 2
kontaktovanie prostrednictvom sprav na

2 4
Facebooku
kontaktovanie prostrednictvom sprav na 0 1
Instagrame
pocet kontaktovani prostrednictvom 0 2
reklamy
Spolu 2 9

Zdroj: vlastné spracovanie
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V tab.14 vidime nérast po¢tu kontaktovani, vd’aka implementécii vSetkych 3 navrhov
na zlep$enie oslovovania zdkaznikov, navysenie poctu potencialnych zédkaznikov a zlepSenie
vztahu s nimi. Z 9 potencialnych zakaznikov si 1 zakupil produkty spolo¢nosti. To prispelo
k navySeniu poctu zakaziek v marci 2024 z piatich na 6. Tento objem zadkaziek viedol
k narastu mesacnych trzieb, a preto naklady na implementaciu nepredstavovali problém pre

podnik.
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Z.aver

Hlavnym cielom tejto bakaldrskej prace bola implementacia CRM systému
Vv konkrétnom slovenskom podniku. V tejto praci sme skumali vV akom postaveni na trhu je
skimany podnik, kto si jeho zékaznici a ako sa rozhoduju, aka je jeho financ¢na situacia
a aky sortiment ponuka. VSetky tieto otazky sme si museli zodpovedat’ na to, aby sme zistili
¢i podnik potrebuje systém CRM. Nasledne sme skumali slovensky trh a hl'adali sme
dostupné systémy, ktoré by vyhovovali naSmu podniku. Po najdeni vhodnych systémov sme

réznymi metddami hl'adali optimalny systém pre nasS podnik.

V poslednej Casti prace sme vytvorili navrhy pre podnik na zlepSenie vztahov so
zakaznikmi a implementéciu systému CRM. V poslednej ¢asti sme zhodnotili ekonomické
prinosy navrhov. Hlavnym ciel'om bolo zvysenie spokojnosti zakaznikov a ziskanie novych
zdkaznikov, ktory predstavuja prinos pre podnik. Prinosom tejto prace je pomoc podniku
Vv zlepSeni si svojho postavenia na trhu, zvysenia konkurencieschopnosti a navysenie poctu
zakaznikov. Pred implementaciou sa podniku znizovalo mnozstvo zakaznikov, a preto
potreboval oslovit’ novych zakaznikov. To sa nam podarilo dosiahnut' vd’aka vyuZitiu
reklamy cez Google ads a komunikaciu cez socialne siete. Implementacia systému pomohla
podniku dat’ zdkaznikom pocit jedinecnosti, lepSie ich informovat’, dodrziavat’ stanovené
dodacie lehoty, ale aj poskytovat’ nadstandardné sluzby pre vernych zakaznikov. Podnik

zlepsil vztahy so zakaznikmi a dosiahol ich vy$Siu spokojnost’.

Daldim priestorom na vyskum je zmena stavu podniku po implementécii
zlepSovacich navrhov po finan¢nej stranke, ktort by bolo mozné sledovat’ az po dlh§om Case
od implementacie. I$lo by o zmeny vo finanénej situacii, V poéte zakaznikov za rok, ale aj
ich spokojnost” a ochota realizovat’ opatovné nakupy. Vsetky tieto informacie by sa dali

sledovat’ v CRM systéme, ktory sme do podniku uz implementovali.

Vyznamom tejto prace je pomoc malému podniku vd’aka komplexnym analyzam,
ktoré im pomohli v mnohych oblastiach. Poznanie konkurencie viedlo k tomu, ze podnik vie
v ¢om vynika av ¢om nestiha za konkurentmi. Segmentacia trhu pomoze spolocnosti
zacielit’ marketing na cielovl skupinu zékaznikov a nezaoberat’ sa skupinami zdkaznikov,
ktoré nemaju zaujem o vysoku kvalitu vyrobkov od lokalnych vyrobcov. Podnik dokaze
poznat’ potreby zdkaznika, co im ulah¢i rozhodovanie o zmenéach v pontikanom sortimente,

ktory chct prisposobit’ zakaznikom.
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