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Abstrakt

Clanek se zabjva porovnanim a analjzou vysledkd hospodateni vybranych firem se zavede-
nou technologif a podnikatelskou strategii Customer Relationship Management (CRM) opro-
ti vysledkim hospodafeni firem bez zavedeného CRM. Pomohlo zavedeni CRM ke zvyseni
a zlepseni kladného vysledku hospodafeni firmy v dobé¢ finanéni krize? Jak se to projevilo?
Obecné povédomi o CRM je mezi manazery v Ceské republice jiz nékolik let, ale v porovnani
se zapadnimi staty EU ¢eské firmy zaostavaji v jeho vyuzivani. Patrné i diky doznivajici krizi se
za¢ina CRM i v CR vice prosazovat. Proto je CRM zavadén, aby pomohl zvysit kvalitu vztaht
a komunikaci se zakazniky. V ¢lanku jsou uvedeny nejcast¢jsi definice CRM a je provedena
analyza hospodafskych vysledkt z let 2007 az 2009 u vybranych firem seskupenych dle pocta
zaméstnancu. V zavéru jsou shrnuty vysledky analyzy a piinosy CRM.
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1 UVOD

V soucasné dobé, kdy se vétsina firem stale jesté vypofadava s dopady financni krize, jsou
hleddna nova feseni, jak firmu ,,0zdravit“, restrukturalizovat, zlepsit vyrobu a hlavné — jak na
trhu pfezit a udrzet si své zakazniky. Variant feseni je mnoho. Tento ¢lanek se zabyva vyuzitim
technologie a podnikatelské strategic Customer Relationship Management (CRM) ve firmé
a porovnanim s vysledky hospodafeni vybranych firem (tj. se ziskem ¢i ztratou). Do cestiny se
tato metoda CRM pieklada jako ,,Rizeni vztahu se zdkazniky®.

2 CRM A VYSLEDEK HOSPODARENI VYBRANYCH FIREM

Co je to CRM a co od CRM ocekavat? Dle vyzkumu GACR ,,Hodnoceni Prinosii vyspélych techno-
logii*“ [1] provedeného v letech 2008 az 2009 firmy ocekavaji zejména zvyseni kvality produk-
tu, zvyseni vykonnosti, udrzeni si stavajicich zakazniku, zlepseni komunikace se zakazniky,
zjisteni a predikci jejich budouci mozné poptavky a v neposledni fadé rovnéz ziskani novych
zakazniki a zlepseni konkurenceschopnosti na trhu.

Jak je CRM definovano? Podle dostupné literatury nenf zcela jednotna definice. Naptiklad Scott
Fletcher definuje CRM jako ,,urité myslenkové nastaveni podniku a podnikovych procesd, které maji priny
vliv na oslovens, kontakt a ndrient si Zikaznika, a to v oblastech marketingu, obchodu i servisu®. [8] Podle
Schneidermana [2] je CRM nejen technologie a informacni systém, ale i celd podnikatelskd stra-
tegie zaméfena na porozuméni zakaznikim a na zakladé toho piedvidani potfeb soucasnych
i budoucich zakaznika firmy. Osterle [3] definuje CRM jako alternativu ke zvysen{ obratu a zisku
firmy skrze koordinované propojeni véech kontaktt firmy s jejimi dodavateli, obchodnimi part-
nery a zakazniky. Storbacka definuje CRM takto: ,,CRM je interaktivni proces, jehos cilen: je dosageni
optinmdlnd rovnovdhy mezi firemni investici a uspokgjovanim dkagnickych potieb. Optimun rovnovahy je deter-
minovdano maximalnim iskem obon stran”. [4] O néco strucnéj$i definice je od Lawrence Handena:

wCRM je proces oslovent, udrgent a dalsiho roxvijent vztabii se iskovymi dkazniky”. [0]
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Z Ceskych definic CRM uved'me patrné nejznaméjsi definici od Dohnala: ,,CRM zabrnuje pra-
covniky, podnikové procesy a technologii IS/ICT s cilem maximalizovat loajalitu zdkaznikii a v disledkn
toho i giskovost podnikn. Je soucisti podnikové strategie a jako takové se stavd soucdsti podnikové kultury.
Technologicky stile vice vyngivd potencidlu a moZnosts internetu.” [5)

Je tedy patrné, ze CRM nema doposud jednotnou a ustalenou definici. Z ¢asti dotaznikd zmi-
novaného vyzkumu GACR, ve kterém bylo CRM obsazeno jako jedna z moznosti vyspélych
technologii, vyplynulo, ze management firem si pod CRM vétsinou pfedstavuje informac-
ni systém. Takovéto systémy nabizi na trhu pfedevéim firmy Microsoft, SAP, Oracle, IBM
a Dacota. [9] Analyza a srovnani jejich feseni IS CRM bude pfedmétem dalsiho vyzkumu.
CRM ovsem neni jen informacni systém. Kvalitni IS je jen jednou z jeho soucasti. CRM je
pfedevsim cela podnikatelska a marketingova strategie véetné metodologie, kterd si klade za
cil ziskaného zakaznika ve firmé udrzet, zjistit jeho potieby, pozadavky, ndkupni a spotiebni
chovani a rozvijet s nim dlouhodoby vztah. Z takovéhoto zakaznika pak firma dlouhodobé
tézi aje pro ni piinosem. Vznika tak celozivotni hodnota zakaznika pro podnik (Customer
Life-time Value [10]). V ni je zahrnuto nejen to, co zakaznik firmé pfinasi v soucasné dob¢, ale

i to, co zakaznik muze pfinést za celou dobu budouci spoluprace (vztahu).

2.1 Metodika vyzkumu

V ramci projektu specifického védeckého vyzkumu byla provedena analjza porovnanim
vysledkt hospodafeni za ucetni obdobi u vybranych firem se zavedenym CRM. Tento projekt
vyuzival vybrana data z dotazniku ziskanych bé¢hem vyzkumu GACR.V projektu specifického
vyzkumu byla ¢ast vyzkumu a nasledné analyzy zaméfena na provedeni porovnani téch vybra-
nych firem, které se v dotazniku vyslovily, ze CRM maji, s firmami, které se vyjadrily, ze CRM
zaveden nemaji.

Ukolem bylo porovnat vysledky hospodateni firem se zavedenym CRM a zjistit, zda jsou
v obdobi finan¢n{ krize v konkurenéni vyhodé oproti firmam, které CRM nemaji zavedeno.
Predpokladem bylo, Ze bude nalezena souvislost mezi zavedenim CRM a zlepsenym kladného
hospodatského vysledku (tj. zisku). Vysledek hospodateni za acetni obdobi byl pro porovnani
vybran z divodu nazornosti a rovnéz i z duvodu, ze ukazuje svym zptsobem, jak firma, kterd
je schopna ziskavat zakazky a zakazniky, dokdze vytvafet zisk, a firma, ktera je mén¢ schopna
ziskavat zakazniky, vytvafi vétsinou béhem krize ztratu ¢i jen velmi nizké zisky. S ohledem na
finanéni krizi bylo zvoleno ¢asové obdobi let 2007 az 2009. Je to obdobi pfed a po vypuknuti
financn{ krize.

7 rozsahlého dotaznikového Setfeni, provedeného v ramci vjzkumu GACR v letech 2008 az
2009, se k otazkam tykajicich se technologie CRM vyslovilo celkem 29 ze 131 firem, které
piijaté dotazniky zaslaly vyplnéné zpét. Z téchto firem se 22 firem vyslovilo, ze CRM maji ve
firmeé zaveden, a 7 firem se vyslovilo, ze CRM nepouzivaji.

Pro ucely dalsi analyzy byly firmy rozdéleny podle jejich velikosti vyjadfené poctem zameést-

nanci, a to takto:
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Tab. 1 - Rozdéleni firem podle velikosti. Zdroj: Vlastni zpracovani.

Poclet zaméstnancu Poclet firem | Pocet firem s CRM
1-100 11 9

101-200 8 6

201-400 4

401 a vice 5 3

Pocet firem celkem 29 22

sV

fenf za Gcetn{ obdobi v letech 2007 az 2009. Toto bylo provedeno vyhledanim v databazi firem
Creditinfo [7]. Podafilo se tak pro srovnani ziskat i idaje o vysledcich hospodafeni od roku
2004 az do roku 20009.

Pro lepsi ptehled byly vytvofeny grafy, ve kterych jsou zaneseny realné idaje o vysledcich hos-
podateni za dcetni obdobi z let 2004 a2 2009. Ciselny popisek vyznacuje finanénf obraty firem
ze zkoumanych let 2007 az 2009. Rovnéz jsou vyznaceny identifikacnim ¢islem v krouzku
firmy, které se vyjadiily, ze CRM nemaji doposud zaveden.

2.2 Vysledky vyzkumu

Z analyzy vysledkt hospodafeni vybraného vzorku firem pro obdobi let 2007 az 2009 nevyplynula
prokazatelnd pifima souvislost mezi zavedenim CRM a zvysenim a zlepsenim vysledku hospodate-
ni (4. zvysenim zisk®). Na toto mélo vliv vicero relevantnich faktord, nez pouhé zavedeni CRM.
Firmy sice zavedly CRM, ovsem vlivem krize se vysledky hospodateni zvysovaly méné, nez
se ocekavalo. Vetsine ze zkoumanych firem se v krizovém roce 2008 vysledek hospodafeni
oproti roku 2007 snizil. Nékterym se naopak podafilo na krizi vydélat. To bylo dano zejména
charakterem jejich podnikatelské ¢innosti a trhy, na kterych firmy ptsobi.

Porovnanim firem se zavedenym CRM a bez zavedeného CRM se ukazalo, ze firmy se zave-
denym CRM v roce 2009 dokazaly oproti krizovému roku 2008 vétsinou zvysit svij kladny
vysledek hospodafteni (zisk). Naproti tomu firmy bez zavedeného CRM svij zisk méli vyrazné
nizsi ¢i skoncili hospodateni ve ztrate.

Pro niazornost jsou dile uvedeny vysledné grafy spolecné s komentafem vysledk.

Vysledek hospodafeni firem do 100 zaméstnanci
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Obr. 1 - Vyjsledek hospodaren firem do 100 zaméstnancii. Zdroj: Vlastni gpracovdni.




V grafu ¢. 1 jsou uvedeny vysledky hospodateni za ucetni obdobi vybranych firem do velikosti
100 zaméstnanct. V grafu jsou vyznaceny firmy ¢. 6 a ¢. 9. Tyto firmy v dotazniku uvedly, ze
CRM nemaji zaveden. U firmy €. 6 se projevil pokles ziskt az v roce 2009, jelikoz se zabyva
oborem telekomunikaci (opravy a renovace), do kterého krize nedopadla s takovou razanci,
jako do jinych obort. U firmy ¢. 9 se dopad krize projevil naplno, jelikoz se zabyvala oborem
technického zabezpeceni budov. Zbyvajicim firmam kromé firmy ¢. 3 se podafilo v letech
2007 az 2009 mit kladny hospodatsky vysledek. Firma ¢. 8 vstoupila na trh az v roce 2006 a az
v roce 2009 poprvé vykazala kladny vysledek hospodateni.

Je zde patrné, Ze tyto relativné malé firmy do 100 zaméstnanct se s krizi vesmés dokdzaly
vyrovnat a zustat az na vyjimky v kladném vysledku hospodateni. Patrné zde sehralo roli vice
faktort, nez jen zavedeni CRM.
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Obr. 2 - Vyisledek hospodarent firem od 101 do 200 zaméstnanci. Zdroj: Vlastni 3 pracovini.

V grafu ¢. 2 jsou uvedeny vysledky hospodafeni za uc¢etni obdobi vybranych firem dle velikosti
od 101 az do 200 zaméstnancd. V tomto grafu jsou vyznaceny firmy ¢. 15 a ¢. 16, které do
dotazniku uvedly, ze CRM nemaji doposud zaveden. U téchto firem je patrné, Ze jesté i v roce
2009 se jim oproti firmam se zavedenym CRM snizil hospodafsky vysledek. Ostatnim firmam
se podafilo po krizovém roce 2008 na trhu udrzet a rozvijet vztahy se zakazniky. Diky tomu
pak v roce 2009 zvysily oproti roku 2008 své zisky. Na firmu ¢. 13 dopadla v této sledova-
né kategorii firem financnf krize v roce 2008 nejvice, a to vysokou ztratou -17,7 miliont K¢,
a v roce nasledujicim ztratou ve vysi -15,2 miliéna K¢. Pfedmétem podnikani této firmy je
strojirenstvi, a ackoliv firma méla zavedené CRM, odlivu vyznamnych zikaznikd a zakazek
to nezabranilo. Rovnéz nekteré jiz domluvené zakazky nebyly realizovany a firmé zastalo na

skladé¢ spousta vyrobeného a neprodaného zboZi.
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Obr. 3 - Vyjsledek hospodarent firem od 201 do 400 gaméstnanci. Zdroj: Vlastni 3 pracovini.

V grafu ¢. 3 jsou uvedeny vysledky hospodafeni za ucetni obdobi vybranych firem dle velikosti
od 201 az do 400 zaméstnanci. V tomto grafu je vyznacena firma ¢. 22, kterd v dotazniku
méla uvedeno, ze CRM nepouziva. Je patrné, ze utrpéla v roce 2007 vyraznou ztratu ve vysi
-33,6 miliéna K¢. Oblasti podnikani je prodej a servis zemédélskych a lesnickych stroji. VIi-
vem krize firma pfestala mit zakazky a dostala se dokonce do insolventniho fizeni. Zde by
se dalo doporucit zavedeni CRM. Pokud by firma CRM zavedla jiz pfed krizi, mohla by 1épe
komunikovat se svymi zikazniky a rozvijet s nimi trvalé vztahy. Rovnéz by mohla zjistovat od
zakazniki jejich aktudlni potfeby a nazory na produkty firmy. Tim by zlepsila svoji konkuren-
ceschopnost a dohonila aspon zc¢asti naskok své konkurence. Zbyvajicim firmam se zavede-
nym CRM se podafilo krizi Iépe pfekonat a mit i v dobé¢ krize kladné vysledky hospodafteni.
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Obr. 4 - Vyisledek hospodarent firem s 401 a vice zaméstnanci. Zdroj: 1 lastni 3 pracovint.
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V grafu ¢. 4 jsou uvedeny vysledky hospodafeni za Gcetni obdobi vybranych velkych firem
o velikosti nad 401 zaméstnanct. V tomto grafu jsou vyznaceny firmy ¢. 26 a ¢. 28, které mély
v dotazniku uvedeno, ze CRM nemaji zavedeno. U firmy ¢. 26 se krize nijak vyrazné neproje-
vila. Firma dokézala udrzet kladny hospodafsky vysledek zejména proto, ze vyrabi kvalitni a ve
svete zadané ojedinelé specifické druhy soucastek do stroji, jakymi jsou napf. turbiny, lodni
srouby a platy, obrabédla, apod. Oproti tomu firma ¢. 28 podnikajici v oboru softwarovych
feseni na miru utrpéla vyrazné ztraty ve vysi -64,1 miliont K¢ v roce 2008 a -44,6 miliona K¢
v roce 2009.

U ostatnich firem je patrné, Ze se u nich rovnéz projevila finanéni krize v roce 2008 i v podo-
bé vyrazného snizeni kladnych vysledkt hospodateni. U téchto firem se zavedenym CRM se
ovsem projevil trend rychlého zotaveni se z financni krize a opétovného zvyseni kladného
vysledku hospodafeni v roce 2009. Nejspis CRM mélo u takto velkych firem pozitivni vliv na

udrzeni si zakaznik® a rychlé obnoven{ vzajemné duvery.

3ZAVER

V soucasné dob¢ je velice obtizné zjistovat informace od firem pomoci klasickych papiro-
vych dotaznikd, jelikoz management a kompetentni fidici pracovnici vétsiny firem jsou nejriz-
n¢jsimi dotazniky od statni a vefejné spravy doslova ,,zavaleni” a mnohdy jiz i ,,znechuceni®.
Pro ucely specifického vyzkumu byl vybran vzorek firem, které do dotazniku pro hodnocen{
ptinosu vyspélych technologii uvedly, ze maji nebo nemaji CRM zaveden. Z nizkého poctu
téchto firem se potvrdilo, ze CRM se v Ceské republice teprve zacind zavadét a jesté neni
ptilis rozsifen. Zda se toto vlivem krize zméni, bude pfedmétem dalstho vyzkumu, ktery bude
nasledovat v tomto roce poté, co jiz budou zvefejnény hospodafské vysledky vybranych firem
za rok 2010.

Rovnéz pomoci rozdéleni firem do kategorii podle poctu zaméstnanci a porovnanim vysled-
k@ hospodafeni za ucetni obdobi v letech 2007 az 2009 se na zkoumaném vzorku nepodafilo
pfimo prokazat vyznamny piinos CRM z hlediska vyssi ziskovosti firmy oproti firmdm bez
zavedeného CRM. Bylo ovsem zjisténo, ze firmy se zavedenym CRM vyraznéji Iépe dokdzaly
zvysit svij kladny hospodafsky vysledek v roce 2009 oproti krizovému roku 2008 a oproti
firmam bez zavedeného CRM. To se podafilo zjistit i na takto relativn¢ malém zkoumaném
vzorku.

Predmétem dalstho zkouman{ by méla byt podrobnéjsi analyza firem se zavedenym CRM, rov-
néz osloveni firem v ramci jednoho odvétvi a porovnani jejich vysledkt hospodateni a podila
na trhu. Diéle se pokusit sledovat vyvoj zavadéni CRM v Ceské republice a porovnat tento
vyvoj se zahrani¢cim. Obtiznéji dostupné, le¢ pro vyzkum hodnotné informace, by mohly byt
zpravidla internf firemni informace tykajici se poctu zakaznika danych firem a jejich slozenf,
spokojenosti, objemu zisku ze zakaznika, délky trvani vztahu s firmou, loajality zakaznika,
utraty u dané firmy a o celkovych finan¢nich i nefinancnich ptinosech zdkaznika pro firmu
apod.

Podékovani:
Zavérem dékuji svym spolupracovnikim, kteff se v ramci projektu specifického vyzkumu zabyvali i dal§imi
oblastmi vyuziti CRM a dalsich vyspélych technologii pro zvyseni ziskovosti a konkurenceschopnosti firem.
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Abstract

This article compares and analyzes the income trading of selected companies with established
technology and business strategy in Customer Relationship Management (CRM) with compa-
nies without CRM. The questions addressed in this study are: (1) Did CRM implementation
help to increase income trading during the financial crisis, and (2) How is CRM manifested?
There has been a general awareness of CRM among managers in the Czech Republic for seve-
ral years, but in comparison with Western countries within the EU, CRM within Czech com-
panies are underdeveloped. Lately, companies are beginning to implement CRM practices,
probably due to the crisis. CRM is one of the alternatives towards the improvement in the
quality of the relationship between firms and their customers. In this article, the most common
definitions of CRM are presented. Also, the article provides an analysis of the income trading
(from 2007 to 2009) of companies grouped by number of employees. The paper concludes by
summarizing the results and the benefits of CRM.

Key words: income trading, CRM, customer relationship management.
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