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Anotace:
Tato diplomova prace se zabyvd marketingovym vyzkumem spokojenosti zdkaznikl

distribu¢ni spolecnosti FPO s.r.o. sproduktovym feSenim matetské spolecnosti
GORDIC spol. sr.0. Podrobnéji se vénuje metodam a metodologii marketingového
vyzkumu. Obhajuje zvoleny plan vyzkumu a metody urcené k efektivnimu dosaZeni
stanovenych cili. Tyto metody jsou néasledné pouzity k analyze soucasné situace firmy
a aktualniho stavu spokojenosti zdkaznikii spolecnosti. Vystupem prace je mimo jiné
odhaleni vazeb mezi nastavenim marketingového mixu firmy, aktualni spokojenosti
zakaznikli a schopnosti firmy byt o krok napied ptfed konkurenci. Cilem této prace je
navrhnout takova opatfeni, kterd povedou ke zvyseni spokojenosti zdkazniki a zlepSeni

postaveni firmy na trhu.

Annotation:

This master’s thesis deals with marketing research of customer satisfaction of
distributive company FPO s.r.o. with product solution of mother company GORDIC
spol. s r.0. The thesis is closely focused on methods and methodology of marketing
research and justifies chosen research plan and methods determined to effective
achievement of set goals. These methods are consequently used to analyse
contemporary situation of enterprise and actual state of company customer satisfaction.
The outcome of the work is above of others exposure of links among adjustment of
marketing mix, actual customer satisfaction and company ability to be one step ahead of
competitors. The goal of the work is to propose such measures, which are going to
result in growth of customer satisfaction and improvements in company market

position.
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1. Uvod

V dnesnim rychle se ménicim svété obchodu je nesmirn¢ dulezité drzet krok
s technologickym rozvojem a byt vzdy o kricek dal nezli konkurence. Pravé zavedeni
a drzeni konkurencni vyhody je zdrojem nadprimérné rentability. Proto, aby podnik byl
lidrem na trhu, musi neustale inovovat, za u¢elem snizeni svych nékladd, dosazeni vyssi
spokojenosti zakaznikli, splnéni zevné danych pravidel v podobé zdkonnych norem
a obecnych ekonomickych omezeni (vzacnost zdrojli). Zdrojem podnétli ¢i donuceni,
pro inovace byvaji jak vnitini utvary podniku, dokonalejsi feseni konkurence, svétovy
technologicky pokrok tak i1 pfipominky a navrhy samotnych zékaznika. Jak tyto
informace ziskavat? Moznym feSenim je soustavna systematickd analyza okoli firmy
a pozorné naslouchani zédkaznikim. Urcitou roli hraje i schopnost firmy ziskand data
efektivné zpracovat, vnitin¢ vzajemné sdilet, a tak predvidat budouci vyvoj a dopredu
tak alokovat zdroje pro vyuziti takové piilezitosti. Tato prace se zabyva vécnymi
otazkami kazdého podniku: Jak nejlépe uspokojit své zakazniky? Jak upravit
marketingovy mix pro jednotlivé slozky sortimentu, aby pted¢il konkurenci a ziskal
vice novych zakaznikd.

Teoretickd vychodiska této prace vymezuji, jakymi metodami se v dne$ni dobé
nalézaji odpovédi na vySe uvedené otdzky, a které znich jsou nejvhodnéjs$i pro
konkrétni feSeny piipad. Néasleduje aplikace téchto metod jak pro ziskani vérného
obrazu o okoli podniku tak imetod vhodnych ke zjistovani spokojenosti zdkaznikt
ajejich ndméth na zlepSeni spoluprace ¢i technického feseni. Dalsi cCast prace je
vénovana zpracovani ziskanych informaci, jejich vyhodnoceni a dotvofeni mozaiky
o celkové situaci distributora FPO s.r.0. a o moZnostech jeho dalSiho rozvoje. Tyto
informace budou podkladem pro navrhy na feSeni zadané¢ho problému. Efektivnost
feSeni se bude zakladat na schopnostech firmy je implementovat bez vysokych nakladt

s realnou vyhlidkou v nariistu spokojenosti stavajicich zakaznikt tak i1 ziskanim novych

vvvvvv

1.1 Vymezeni problému

Distribuéni firma FPO s.r.0. pozaduje zjisténi aktudlniho stavu spokojenosti svych
zakaznikl a uzivatell distribuovaného software. FPO s.r.o. je soucasti uskupeni firem

kolem spolecnosti GORDIC spol. s r.0., jejimz pfedmétem Cinnosti je ve zkratce tvorba

-11 -



a implementace software pro instituce statni a verejné spravy. Spolecnost GORDIC je
drzitelem certifikdtu ISO 9001:2000, jehoZz soucasti je povinnost firmy zjiStovat
spokojenost svych zdkaznikl, proto i1 distributor FPO se zacind snazit o pravidelné
zjisStovani spokojenosti svych zakaznikd. Dalsi pfi¢innou k zadani marketingového
vyzkumu spokojenosti zakaznikili je snaha firmy nalézt nové ndmeéty pro inovaci svych
produktovych fad a zefektivnéni vnitinich podnikovych procest. Spole¢nost vyZaduje,
aby vystupem vyzkumu nebyl pouhy popis soucasného stavu spokojenosti, ale aby
obsahoval indicie o budoucim sméfovani potieb a pozadavkl zadkaznika na sluzby
poskytovatele. A tak dokazal dat impuls pro rozvoj Uplné¢ novych produktli nebo
vyrazné zdokonaleni téch soucasnych. Zaroven firma pozaduje, aby vyzkum piinesl
informace, jakym problémim musi nyni zakaznici Celit. A mohl tak pfijit s ndvrhem
feSeni, které muze vyustit v dohodnuti obchodniho jednani, které miize byt pocatkem

pro prodej doplikového produktu ¢i Gplné nového komplexniho feseni.

1.2 Cile price

Hlavnim cilem této priace je napldnovani, provedeni a zhodnoceni
marketingového vyzkumu spolecnosti. Marketingovy vyzkum si klade za cil zjistit,
aktudlni spokojenost zdkaznikd s jednotlivymi prvky marketingového mixu. Predevsim
pak témi prvky, které jsou kritické pro oblast sluzeb. Dil¢im cilem prace je analyza
obecného, oborového a vnitiniho prosttedi firmy.

Utelem je zjisténi, které prvky marketingového mixu by méli byt modifikovany,
aby doslo ke zvySeni spokojenosti zakaznikli a ke zvySeni konkurenceschopnosti
nabidky distributora FPO s.r.o. pro akvizici novych =zakazniki. Vystupem
marketingového vyzkumu firmy FPO bude zprava o aktudlni spokojenosti zékazniki,
souhrn navrhovanych opatieni pro zlepSeni soucasné¢ho stavu, navrhy na zdokonaleni
nékterych marketingovych prvkii a zavedeni novych marketingovych nastroji. Cely
vyzkum si klade za pozadavek, ziskat informace o tom, kterym smérem by se mélo
uskupeni firem kolem matefské spolecnosti GORDIC spol. s r.0. dale ubirat, aby zvysila
nejen kvalitu produktu, ale i Uroven poskytovanych sluzeb tvoficich zéklad jeji

existence.
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1.3 Metody reseni

Pro feSeni zadaného problému je pouzito nejprve analyz okoli firmy, a to od makro
prostiedi, pfes oborové prostiedi az po vnitini prostfedi spolecnosti. Pro tyto analyzy
jsou pouzity ve stejném pofadi zndmé nastroje: PESTLE analyza, Porteriv model
konkurenc¢nich sil a Obecné podnikatelské strategie. Na né pozvolna navazuje uZziti
metod a metodologie marketingového vyzkumu pro zjisténi aktudlni spokojenosti
zakaznikli a hodnoceni prvkl marketingového mixu. Marketingovy vyzkum predevSim
spo¢ivd ve shromazdéni a zpracovani sekundarnich dat, zjiz existujicich zdroj,
a primarnich dat prostfednictvim dotaznikového Setfeni mezi zakazniky a uzivateli
software firmy GORDIC spol. s r.o. Nasledna SWOT analyza shrnuje ziskané poznatky,
tak zachycuje aktudlni situaci spolecnosti a faktory ovliviiujici jeji budouci smétovani.
Na jejim zaklad¢é jsou vypracovany navrhy na zlepSeni a doporuceni pro modifikaci

marketingového mixu v jeho jednotlivych ¢astech.
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2. Teoreticka vychodiska prace

Zadani této prace je Uzce spjato se zadmeérem zjiSténi spokojenosti zdkaznikl
spolecnosti FPO s.r.0. Proto je nezbytné nejdiive vymezit pojem spokojenost zakaznik.
Ten je definovana jako mira naplnéni zdkaznikovych ocekavani o nakoupeném
vyrobku, zbozi ¢i sluzbé [8] (dale jen obecna rovina - produkt). Mira naplnéni je zavisla
na velikosti zakaznikova o¢ekavani. Cim vétsi je odekavani zédkaznika tim hife se
uspokojuje. Oc¢ekavani zakaznika je ptimo odvislé od vyspélosti daného produktu a také
od toho jak jsou vlastnosti a piednosti produktu komunikovany ven prosttednictvim
reklamy, podpory prodeje, obalu a dalSich slozek marketingové komunikace, kterd
v kone¢ném duasledku utvéii findlni pfedstavu zdkaznika o vyhodnosti ¢i nevyhodnosti
koupé. Zékaznik, ktery diky velkému ocekéavani spécha do prodejny, nakoupi a odchazi
jen zpola spokojen ¢i uplné nespokojen, je dikazem toho, Ze spole¢nost nedostala tomu,
jak se prezentuje viici svym zékaznikim. [6] Je fenoménem doby, Ze naroky zdkazniki
se neustale zvysuji a tak i ocekdvani konstantné rostou. Pro dosazeni optimalniho stavu
stale spokojeného a nadSené¢ho zakaznika, je nutné, aby firma neustale inovovala, a to
bud’ samotny produkt, zptsoby jeho distribuce, vzhled baleni, image, reklamni ptisobeni
¢1 dalsi prvky marketingového mixu. Jak uvadi Nenadal [10], pocit nespokojenosti
a zklamani pfi po ndkupnim hodnoceni produktu a jeho okoli (dalsi P) vyvolava silné
nutkani poohlédnout se po jiném poskytovateli konkrétniho produktu. Teprve ten, ktery
nejlépe vyhovi pozadavklim zékaznika, se muize stat, a to ne nutn¢ navzdy, drzitelem
vysady spokojenych a nadSenych zakaznik.

Jsou pravé v rukou manazerd, ta rozhodnuti, které ovlivni, jakym smérem se bude
vyvijet dalsi produktova inovace. Zalezi pravé na této svobod¢ volby. Co trh pfijme?
Kam bude dale smétovat? Tyto otazky maji existenéni vyznam pro kazdou firmu. Aby
bylo mozné rousku budouciho vyvoje alesponl trochu poodhalit, je nutné stale patrat po
novych napadech, fesenich a zménach, které vyrazné vylepsi vlastnosti produktu. Cilem
je pisobit na zdkaznika ve velice pozitivnim smyslu. Zakaznik musi odchdzet rad
a s klidnym svédomim, Ze udélal dobte, kdyz si nas§ vyrobek ¢i sluzbu koupil. Musi citit
pfi po nakupnim hodnoceni tu hodnotu, kterou diky nam dostava navic, kterou se lisime
od ostatnich. Zadné zavratné feSeni spokojenosti zékazniku nelze naleznout jen &irou
nahodou. Jedna se o poctivou praci v€novanou marketingovému vyzkumu a neustalému

monitorovani vyvoje trhu pomoci analyz vnéjSiho prostiedi a také sledovani novych
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trendd, vyvoje technologie a dalSich relevantnich aspektt. Tak se dostavame ke dvéma
zpusobim, jak ziskavat nové informace o pozadavcich apifani zdkaznika a také
orealnych vngjSich vlivech, které casto rychle anekompromisné zméni strukturu
odvétvi nebo dokonce vytvoii uplné¢ nové. Svédkem takovéto promény byl
v devadesatych letech naptiklad John Sculley se spolec¢nosti Apple Computer [13].

Zpusobem jak ziskat spokojeného zdkaznika je poskytnout mu vyssi vnimanou hodnotu
produktu nezli konkurence. Obecny model struktury hodnoty pro zédkaznika odhaluje, ze
kterych slozek se hodnota vnimand zakaznikem sklada. Kaplana [7] uvadi tyto

jednotlivé prvky: vlastnosti vyrobku nebo sluzby, image podniku a vztahy se zakazniky.

Hodnota pro |—| Vlastnosti vyrobku + Image + Vztahy se
zakaznika nebo sluzby podniku zakaznikem
\ 4 A 4 A 4 \ 4
Funk¢nost Jakost Cena Doba reakce

Obrazek 1, Schéma obecného modulu hodnoty pro zakaznika [7, str. 70]

,» Vlastnostmi produktu se mini piedevSim jeho funkcnost, jakost, cena a doba
reakce spolecnosti na jakykoliv pozadavek zékaznika.“[7, str. 71] V dnes$ni dob¢€ jsou
tyto soucasti tvotici vlastnosti produktu povazovany za kritické pii boji s konkurenci.
Image podniku ptedstavuje, jak danou spolecnost zdkaznik vnima tj. jaky obraz
spolecnost (znacka, produkt) zaujimd v zdkaznikové mysli. Je odrazem zamérné
marketingové komunikace firmy, ale také kazdodennim neustdlym jednanim
a vystupovanim firmy. Vztah se zdkazniky vyjadiuje nakolik je zdkaznik firm¢ loajalni,
ale také jak je schopna spole¢nost vztah se zdkaznikem fidit ku prospéchu obou

zucCastnénych stran [14].

2.4 Vyznam marketingového vyzkumu a analyzy okoli firmy

Pravidelné meéfeni spokojenosti zakazniki spadd do oblasti marketingového
vyzkumu, ktery je nedilnou soucasti marketingového informacniho systému kazdé
firmy. Jako takovy je rozd&lovan na ziskavani dat o nazorech zakaznikd a dalSich

zucCastnénych stran obchodu na reklamu, nové produkty, spokojenost, distribuci, cenu
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a pod. Pro kazdy podnik je Zivotné dilezité takové informace pravidelné ziskavat, a tak
kontrolovat strategii a potazmo 1 svoje kondni a jednani s redlnou odezvou zakazniki.
Spolec¢nost tak ziskava aktualni zpétnou vazbu pro strategické fizeni.

Piikladem situace, pro kterou je vhodnym feSenim marketingovy vyzkum je
vSeobecny pokles poptavky po produktech spole¢nosti. Pfi¢inou mohou byt vnéjsi
neovlivnitelné vlivy makro prosttedi, nebo neschopnost spole¢nosti uvést na trh takovy
vyrobek ¢i sluzbu, ktera by dokazala efektivné konkurovat marketingovym mixim
ostatnich konkurencnich vyrobk ¢i sluzbam.

Pro ziskani vice informaci o mozném vyvoji odvétvi ¢i celé ekonomiky, je nutné
sledovat, jaké udalosti se, a to nejen v ekonomickém svété¢ deji. Piesné znalosti
o konkurenci jsou stavebnim kamenem pteziti firmy a budouciho rozvoje na trhu.
Schopnost predvidat smér vyvoje odvétvi se zase odviji od skenovani vnéjsich vlivi,
jako je technologicky pokrok, legislativni zmény, demograficky vyvoj a znalosti toho,
co nova generace zakaznik chce od Zivota. Tyto indicie jsou podklady pro vyvoj
moznych scénaili vyvoje. Cestou jak takové informace ziskat je podrobovat své okoli
analyze, a to takové, kterd se zaméti pouze na urcité zdroje informaci. A to ty, kterd pro
nas maji zasadni vyznam, na jejichz podkladé jsme schopni ptinést zakazniku vysokou
piidanou hodnotu, a které¢ dokazi markantné zvysit vyuziti nasSich zdroji — lidskych,
finan¢nich i materialnich. Takovymi analyzami jsou naptiklad: Porteriiv model péti sil,
Obecné podnikatelské strategie, SWOT analyza, PESTLE analyza a dalsi. Diky témto
nastrojim je mozné zpracovat pribézné nékolik nejpravdépodobnéjsich scénari
budouciho vyvoje odvétvi atak ipfedpovidat budouci vyvoj a tim odhalovat, jaké
zdroje, znalosti a kompetence bude muset spolecnost ziskat, aby zlstala i nadale

konkurence schopna.

2.5 Vyvoj marketingového vyzkumu

,Historie marketingového vyzkumu spada jiz do 19. stoleti, kdy bylo poprvé
vyuzito empirického vyzkumu chovani a rozhodovani voli¢ii v prezidentskych volbach,
pfesné v roce 1824.“ [3, str. 13] V pritb¢hu historie se vyvijel marketing a marketingovy
vyzkum spolecné s technologickym vyvojem spolecnosti.

Na zacatku epochy marketingu stal primyslovy vék a ptichod hromadné vyroby.

V téchto dobach se snaha ziskavani vétsi znalosti o ndkupnich zvyklostech scvrkla na
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minimum. Myslenka masové vyroby po dlouhou dobu utkvéla v myslich lidi sedicich na
manazerskych postech firem a kvantita pted¢ila na mnoho let kvalitativni stranku
obchodu. Jak ekl kdysi sém Henry Ford:“Jakykoliv zdkaznik mize mit nabarvené auto,
na kteroukoliv barvu, za predpokladu, Ze to bude Cernd.“[34] Trendem doby bylo
vyrobit, protoze trh byl pfimo hladovy po novych produktech a dnesni potieba
zakaznika se diferencovat od ostatnich byla nahrazena tou zakladni potfebou viibec
néco vlastnit. Marketingovému vyzkumu ve vétSim rozsahu byl tak vénovan pouze
maly prostor. [3]

Avsak jak se postupné trh rozvijel a saturoval, masova vyroba dostala tézkou
ranu. Zakaznici nechtéli pouze vlastnit novou vymozenost (auto, televize, lednice atd.),
ale jiz pozadovali urcité charakteristiky navic u produktd, které si chtéli koupit. Navic
diky konkurenci, rostla i snaha vyrobcii se jeden od druhého odlisit, coz vedlo k vlozeni
vétsiho usili do technologického vyvoje novych technologicky vyspélejSich produkti.
Marketing dospél do dalsi faze. Tou byl nejdiive vyrobkovy a nasledné prodejni
marketing, ktery se zaméfil na zédkaznika se zdmérem ho presveédcit, Ze si ma konkrétni
produkt koupit. Opét byla snaha o znalost zadkaznikovych potieb a pfani potlacena. Na
fadu ptisly slevové akce, podpora prodeje a rozsifovani distribu¢nich cest.

Kdyz ani tato modifikace marketingu nepfispéla k vyrazné zméné v oddélenich
odbytii vyrobnich spole¢nosti, dostal se marketing do dalsi, a to dneSni faze nazyvané
marketingovou koncepci. Ta ceni ndzory a pozadavky zakaznikl velmi vysoko. Snazi se
o zjisténi, co by zdkaznik chtél a co by si pral, za ucelem upravy vlastnosti
a charakteristik produktu ¢i sluzby o tyto dal$i pozadavky a drobné nuance, které by
znamenaly spokojeného, Stastného a nadSeného zdkaznika. Pouze jen spokojeny
zakaznik totiz §ifi dobré jméno spole¢nosti, a tak vytvaii velmi pozitivni image firmé
a ziskava tak dalsi zédkazniky pro dany byznys. Dnes se stavi znalosti o nakupnim
chovani a procesu rozhodovani zdkaznikli pied vSe ostatni. Jak fika feditel celosvétové
marketingové firmy OgilvyOne Brian Fetherstonhaugh: ,,Kazda firma musi znat svého
zakaznika, rozumét tomu jak nakupuje, a pak teprve vi, jak na ného pomoci reklamy

zacilit.“[18, str. 16]
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2.6 Marketingovy vyzkum

Ke zodpovézeni zadanych otdzek a tim i splnénim cilu této prace je vyuzito
procesu marketingového vyzkumu. Ten spocivd v peclivém nasledovani zavazné po
sob¢ jdoucich fazi a jejich jednotlivych slozek, jak je uvadi Jobber [6, str. 178]:

»Planovani vyzkumu,
» Pfedbézny vyzkum,
= Shromazdéni hlavnich kvantitativnich dat,
= Analyza dat a interpretace,

= Sepsani zaverecné zpravy a prezentace.

2.6.1 Planovani vyzkumu

2.6.1.1 Pocdatecni kontakt

,Predstavuje prvni seznameni s nutnosti zadani a provedeni marketingového
vyzkumu. Muze se jednat o vyvoj nového produktu ¢i zjisténi spokojenosti zakazniki.
Cilem pocatecniho kontaktu je wurcit, zda-li bude vyzkum provadén interni
marketingovou jednotkou nebo bude zadéan jak externi specializované agentuie. V obou
pfipadech je nutné na informacéni schlizce zainteresovanych osob probrat zakladni
otazky definujici charakter a smysl vyzkumu.“ Takto komentuje prvni kontakt

s vyzkumem Jobber. [6, str. 179]

2.6.1.2 Strucné shrnuti vyzkumu

Spociva v nastinéni marketingového problému a stanoveni cilii vyzkumu. Dalsi
informace by mély byt poskytnuty osobé provadéjici vyzkum. Mezi né patii dle Jobber
[6] informace o pozadi véci (historie produktu a konkuren¢ni pozice), dal$i zdroje
informaci, urCeni rozsahu projektu a c¢asového rozvrhu. Vytah vyzkumu by mél
obsahovat vSechny pozadavky, které zadavatel klade na osobu provadéjici vyzkum. M¢l
by mit pisemnou formu, aby se zabranilo pfipadnym nedorozuménim. [6] Dokument
musi byt jasny obéma strandm do té miry, aby nemohlo dojit k pozménéni zadani ¢i
neuplnému vypracovani. Zarovenn je nutné specifikovat jasn€ podporu, kterou
vyzkumny pracovnik od zadavatele ziskd a souCasné pozadavky, které jsou na n¢j za
takto zadanych podminek kladeny. Podminky, podpora a pozadavky musi byt ve

vzajemném souladu, jinak mize vyzkumna snaha doznat vaznych trhlin.
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2.6.1.3 Navrh vyzkumu

Dle Jobber [6, str. 180] navrh vyzkumu obsahuje: ,,informace a sliby povérené
osoby (marketingové agentury, interni zaméstnance ¢i externi osoby) o tom, co hodla
pro zadavatele uskutecnit a za jakou cenu.“ Navrh vyzkumu by se mél sestavat
minimaln¢ z nasledujicich bodu [6]:

- Stanoveni cili: vyCerpavajici popis demonstrujici jasné a nezkreslené

porozuméni problematiky zadaného vyzkumu,

- Co bude provedeno: jednoznacny popis planu vyzkumu, obsahujici metody
Setfeni, typ vzorkovani, velikost vzorku a zpiisob jak bude prace v terénu
monitorovana,

- Casovy plan — asovy rozpis vyzkumu a koneény termin pro vypracovani
reportu,

- Naklady: kolik bude vyzkum stat a také co je a co neni v téchto polozkach

zahrnuto.

2.6.2 Predbézny vvzkum

Spociva v podrobnéjSim sezndmeni se s danou oblasti vyzkumu, pfed tim nez
dojde k shromazd’'ovani hlavnich kvantitativnich dat. Zdkladnimi pfi¢inami provadéni
predbézného vyzkumu jsou dle Jobber [6, str. 181] dva mozné prohiesky, kterych se
vyzkumnik mutze dopustit. V prvni fad¢ se jednd o prohfeSek opomenuti — ,,vyzkum
nebude proveden v dostate¢né hloubce a peclivosti, aby mohl poskytnout dostatek

13

podkladi ainformaci k provedeni smysluplné analyzy.“ V druhé fadé¢ se jedna
o prohfesek: ,,shromazd’ovani irelevantnich dat ¢i uzivani zbyteéné velkého poctu
testovanych skupin, které nasledné¢ zvysuji velikost vzorku a tak zvySuje Casovou

a nédkladovou naro¢nost vyzkumu.*

2.6.2.1 Sekundarni vyzkum

Je dalsi fazi marketingového vyzkumu. Je tak nazyvan, protoze je zaloZen na
uzivani dat, kterd byla jiz nékym jinym sebrdna a zpracovana. Zatimco primarni
vyzkum predstavuje aktivni sbirdni dat naptiklad prostfednictvim dotaznik ¢i
interview. Jako sekundarni data mohou byt vyuzity vnitfni informace firmy. Ty jsou
uloZzena, bud’ marketingovych informacnich systémech, nebo v podplrnych

informacnich systémech pro CRM. Externi sekundarni data pak mohou byt vladni
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a evropské statistiky, roCenky, vyrocni odvétvové zpravy, existujici marketingové
vyzkumy, trzni reporty, noviny, Zurnaly ¢i specializované ¢asopisy. JiZ zname vysledky
sekundarniho vyzkumu, poskytuji zakladni rdmec pro primarni vyzkum, a proto muze
byt primarni vyzkum daleko konkrétnéjsi, levnéjsi a 1épe zacileny na feSeni prave toho

problému, ktery ma byt vyieSen [6].

2.6.2.2 Kvalitativni vyzkum

Je jednim ze dvou zakladnich typd vyzkumu. Spociva v odhaleni pficin
a diivodi jednani dotazovaného. Tyto informace se ziskavaji prostiednictvim interview
(nestrukturovanych, strukturovanych, polo-strukturovanych) a pomoci ohniskovych

diskusnich skupin.

2.6.2.3 Konzultace s experty

Je specifickou metodou zjistovani dopliujicich informaci o tématu vyzkumu.
Experti jsou bohatym zdrojem inspirace a podstatnych postiehti o povaze daného
odvétvi. Dokazi poukdzat na lehce piehlédnutelné aspekty typické pro jejich okruh
védéni aposkytnout neotfely pohled na feSeni zadaného problému, spole¢né

s ptedpovédi budoucich vyvojovych trendi.

2.6.3 Shromazdéni hlavnich kvantitativnich dat

Vyzkumny zamér je tvoren tfemi zédkladnimi pilifi:

. Procesem vzorkovani,
= Metodami Setfenti,
. Tvorbou a designem dotaznikii.

2.6.3.1 Proces vzorkovanif12]

Zakladem tohoto procesu je urceni populace vyzkumu, tj. stejnorodé skupiny
nositelll informace, ze které bude vybran representativni vzorek respondentd za pomoci
vzorkovacich metod (zakladni soubor). Ukolem procesu vzorkovani je uréit jak velky
vzorek bude osloven (pocet ucastnikii vyzkumu neboli vzorkovaci ramec) a jakou
metodou bude vybran. Velikost vzorku a metoda vzorkovani zéavisi na struktuie

dotazovanych skupin, charakteru Setfeni, a mife odezvy respondentd v minulych
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Setfenich, financnim rozpoctu a také proveditelnosti. [12] Tyto vSechny informace
ovlivni kone¢nou velikost vzorku. Metody vzorkovani se d€li na dvé zakladni vétve.
Metody zalozené na pravdépodobnosti a metody, které naopak vyuzivaji jinych zpiisobii

pro urceni finalniho vzorku respondenta.

Vzorkovani
]
| |
Pravdépodobnostni Ne-pravdépodobnostni
Jed,n()duc}le Stratrlﬁkovra ne Kvotni Nabaluiici se Pohodlnost
nahodné nahodné
_ Klastrové Ucelove x
Svstematické Samo-vvbér

Vice-urovnové

Obrazek 2, Prehled vzorkovacich metod [12, str. 153]

Pravdépodobnostni metody:

Vzorkovani jednoduché nahodné [11] je postaveno na faktoru nahodnosti pii
vybéru. Kazdy z respondentil musi mit stejné velkou Sanci, ze bude do vzorku vybran.
Pro zajisténi prvku nahodnosti jsou pouzivany rizné ndstroje, jako jsou tabulky
nahodné generovanych Cisel ¢i specialni funkce v prostiedi tabulkovych programu (MS
Excel). Vyhodnou toho typu vzorkovani je jeho spolehlivost. Vybérem se ziskava
skute¢né representativni vzorek respondentd. Této metody se vyuziva tehdy, pokud je
k dispozici pfesny seznam vsech prvkil vzorkovaci populace.

Systematické vzorkovani [12] spoclivd ve vybéru vzorku v pravidelnych
intervalech z vzorkovaciho rdmce. Pro prvni vybér je zvoleno nahodné ¢islo. Pro dalsi
prvky se postupné k tomuto ¢islu vzdy pficita konstanta, kterd predstavuje pomér
celkové populace a velikosti vzorku (vzorkovaci ramec) tzv. vzorkovaci zlomek.

Stratifikované nahodné vzorkovani [12] je zaloZzeno na metod¢ jednoduchého
nahodného vzorkovani. Navic je vSak rozSifeno o moznost rozd€leni vzorkované
populace do vrstev podle jejich specifickych charakteristik (napf.: muzi a Zeny, platova

ttida, pocet let v zaméstnani atd.). Timto zplsobem se ziska vérnéjsi vzorek

-21 -



respondentli, za predpokladu, ze lze prokazateln¢ populaci rozdélit do relevantnich
vrstev. Pro uskutecnéni stratifikového vzorkovani je nejprve nutné zvolit vlastnost, dle
které bude vzorkovaci rdmec stratifikovan, nésleduje rozdéleni rdmce do oddélenych
vrstev, o¢islovani vSech prvku kazdé vrstvy unikatnim ¢islem a vybér vzorku pouzitim
bud’ jednoduchého, nebo systematického vzorkovani.

Klastrové vzorkovani [12] zakladd se na velmi podobném zpisobu jako
stratifikované vzorkovani. Jeho smyslem je rozdéleni populace do oddélenych skupin
diive nez dojde ke vzorkovani. Skupiny nesou oznaceni klastry. A vyjadiuji pfirozené
déleni prvki populace do skupin tak, jak to vyzaduje napiiklad kazdodenni praxe. Miize
se napiiklad jednat o regionalni rozdé€leni prvki populace. Z celkového poctu klastrii
jsou vybrany nahodné pouze nékteré. VSechny prvky takto zvolenych klastrii jsou
nasledn¢ podrobeny Setfeni. Timto zplUsobem se maximalizuje pocet setkani
s respondenty z danych oblasti (regionti), avSak na ukor respondentt z jinych. Vyhodou
je uspora nakladii a Casu pifi nutnosti navstévovani pouze jedné nebo nékolika malo
lokalit. Nevyhodou je vSak sniZeni reprezentativnosti vzorku ztratou moznosti osloveni
SirSiho spektra dotazovanych.

Vice uroviiové (klastrové) vzorkovani [12] ptidava dalsi arovné klastrovani
k vySe zminéné metod¢ pro dalSi zmensSeni rozsdhlého tzemi, které by bylo nutné
navstivit. Vybrané klastry se déale déli na subklastry, znich se prostfednictvim
nahodného vybéru ziskavaji dalsi dil¢i lokality. Tento proces se provadi za ucelem
snizeni Casové a finan¢ni narocnosti vyzkumu. Po dosazeni urovné usnadnujici praci
vyzkumnika a pfi zachovani vérnosti a spolehlivosti vzorku, se pouzije klasickych
metod nahodného vzorkovani pro stanoveni konecného vzorku oslovenych osob
(instituci) Setieni.

Ne-pravdépodobnostni metody:

Kvétni vzorkovani [12] je uzivano piedevS§im pro Setieni pomoci pohovori.
Kvétni vzorkovani je zaloZzeno na faktu, ze je zndma struktura a procentualni zastoupeni
ruznych skupin populace, a to i v podrobné&jSim ¢lenéni, jak ten ktery vyzkum vyzaduje.
Pro kazdou ze skupin je pak néasledné urcena kvéta — vzdy stejna procentudlni ¢ast
celkového poctu dané podskupiny, kterd bude podrobena pohovoru. Tim je zachovana
vyvazenost a representativnost vzorku. Zaroven je tak dosazeno nizké nakladovosti

a ¢asové uspory, protoze stac¢i naplnit tuto kvotu v kazdé z kategorii pro provedeni
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vyzkumu. Nevyhodou kvot je skuteCnost, Ze vzorek muze byt predmétem zmatku.
Tazatelé mohou vybirat k interview praveé ty osoby, o kterych védi, Ze jsou ochotni jim
odpovidat nebo ktefi jsou lehce pfistupni. Navic mira spolehlivosti nemiize byt
vycislena, protoze vzorek nebude zalozen na pravdépodobnostnim vzorkovani.

Ulelové vzorkovani [12] umoziiuje provést vzorkovani na zakladé usudku
vyzkumnika o tom, kdo by m¢l byt dotdzan, aby byly ziskany odpovédi na otazky
vyzkumu. Populace, vzorkovy ramec i kone¢ny vzorek tak budou piimo zavislé od
tématu, otazkéach a cilech daného vyzkumu. Tento zplsob vzorkovani je uzivan tehdy
pokud se pracuje s velmi malym vzorkem, naptiklad u ptipadovych studii.

Nabalujici se vzorkovani (sn¢hova koule) [12] je uzivan tam, kde nelze piesné
identifikovat ¢leny pozadované populace. Zékladni princip spociva v osloveni n¢kolika
malo téchto ¢lenl a pfesvédCeni je o vyznamu vyzkumu, za ucelem ziskani kontaktu na
dalsi ¢leny populace, ktefi by mohli také identifikovat dalsi osoby, které jsou relevantni
pro vyzkum. Timto lavinovym efektem je pak mozné oslovit pouze ty osoby, které maji
s danou problematikou tzkou spojitost, a to za nizkych narokd na penize a Cas a pfi
ziskani velmi kvalitnich odpovédi a vysoké mife navratnosti.

O vzorkovani samo-vybérem [12] se jednd tehdy, pokud je vyzkum
prostiednictvim nékterého z medii uvetejnén a oslovena obec je vyzvana k vyjadieni se
k otdzkam vyzkumu. Respondenti takového vyzkumu se vybiraji sami, na zédklad€ svého
z4jmu Ci zainteresovanosti vu¢i problematice. Sebrana jsou data vSech, ktefi se
zucastnili a poskytli své odpovéedi. Ti také tvoii vysledny vzorek populace.

Vzorkovani na zaklad¢ pohodlnosti [12] spociva ve vybéru téch ptipadu, které
jsou nejjednodussi k nalezeni a podrobeni vyzkumu. Tento proces se opakuje tak dlouho
dokud neni naplnéna velikost pozadovaného vzorku. Tato technika je Casto vyuzivana,
avSak vede k zanaSeni zdvaznych zkresleni do vysledného vzorku. Proto i zéavéry
vyzkumu, ktery je postaven pouze na této metodé musi byt zdkonité také vyrazné

zkresleny.

Pro vypocet velikosti vzorku se uziva vzorce [12, str. 157]:
. n*100
n =
re%
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kde n* aktudlni pozadovana velikost vzorku, n — je minimum (nebo pfizptsobené
minimum) velikosti vzorku pro danou miru spolehlivosti a re % je odhadovand mira

odezvy vyjadifenda v procentech.

Pro vypocet miry odezvy Setfeni je znam vzorec [12]:

celkovy pocet respondentil
celkovy pocet ve vzorku — (nezpusobily + nedosazitelni)

Mira odezvy (re) =

2.6.3.2 Metody Seti‘eni

Podstatou osobniho interview obecné je uvolnény, ni¢im neruseny rozhovor
s respondentem na konkrétni téma marketingového vyzkumu. Interview jsou nastrojem
kvantitativniho vyzkumu, kdy je respondent dotazan nemnoha otazkami. Respondentu
je dan prostor volné odpovidat. Tazatel se snaZi nasledovat pfirozeny tok odpovédi, tak
aby dospél jak zakladnim informacim tykajici zadani, tak i dodate¢nym informacim,
které mohou hrat vyznamnou roli pii feSeni otdzek zadaného vyzkumu. Provedeni
interview se dle Bryman [1] bude také ménit podle toho, zdali se snazime dokazat
platnost konkrétni teorie (deduktivni pfistup) nebo se snaZime nalézt a prokazat nové
vzorce chovéani akauzalit (induktivni pfistup). V pfipadé prvniho mlzeme pouzit
dotaznik klasického Setfeni jako osnovu bodu, které budeme chtit s respondentem projit.
V ptipadé druhém se bude konverzace ubirat daleko volnéji a tazatel se bude snazit
pouze nastinit urcité skutecnosti, které se na trhu déji a bude chtit slySet nazory a ideje
respondenta na pfiCiny tohoto stavu a jeho podhled na problematiku, jeji budouci vyvoj
a urCeni faktort, které je nejspise nejvice ovliviuji. U induktivniho pfistupu k interview
se zvySuji vyznamné naroky na kvalifikovanost tazatele a jeho hluboké znalosti dané
problematiky. [12] Vyhodou této metody je osobni kontakt srespondentem casto
u zédkaznika doma ¢i ve firmé. Tazatel tak mtze vidét prostiedi, ve kterém je produkt
vyuzivan, sezndmit se s firemni kulturou spole¢nosti. Respondent nema zadny davod
citit se uzkostlive, protoze je ve svém prostiedi. Za dalsi vyhodu je mozné povazovat
volné vyjadfeni respondenta, tj. moZznost volného vyjadieni svych odpovédi.
Respondent neni nucen si vybrat z predlozenych odpovédi. Nevyhodou interview je
velkd casova naroCnost samotného interview a také nasledné piepisu zvukovych

zaznamu interview.
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Neméné¢ vyznamnou metodou Setfeni v piipadé¢ osobniho interview jsou
ohniskové diskusni skupiny [1] Jsou svym ucelem zacileny na ziskdni nejen
zdkladnich informaci o ur¢itém produktu. Jejich cilem je odhalit skrytéjsi ndzory
ucastnikd. Podstatou téchto skupin je diskuse o urcitém vyrobku ¢i sluzbé. ZkuSeny
moderator se ptd na otazky, které by mohli byt soucasti klasického dotazniku (mnohdy
poskytuje dotaznik zadkladni kostru otazek). Vyhodou diskuse je také to, Ze mohou
vyplavat na povrch takové ndzory o produktu, na které by tvirce dotazniku ani
nepomyslel. Navic moderator mize zaznamenat a zhodnotit nejen odpovédi, ale také
1 grimasy, gestikulace, pocity lidi pfi jejich vystupovani. Hlavni vyhodou diskusnich
skupin je moznost nahlédnout do rozhodovaciho procesu lidi a jejich pociti vici
ur€itému produktu. Slabym mistem diskusnich skupin jsou ucastnici, ktefi se
pravidelné zucastiuji diskusi a tak zavadéji zmatek a nepravdivé udaje do vysledného
hodnocenti, jak uvadi Jobber. [6]

V piipad¢ telefonického interview se spiSe jednd o dals$i zplisob provedeni
Setfeni neZli samostatnou metodu provedeni marketingového vyzkumu. Jako
komunikacni prostfedek mezi tazatelem arespondentem je vyuzit telefon. Pokud
respondent souhlasi, pak je dotdzan na nékolik malo otazek tykajici se vyrobku ci
sluzby. Nevyhodou tohoto zptisobu je jeho nakladovost, Casova narocnost a také obcas
nevhodnost telefondtu pro respondenta. Vyhodou je skutecnost, Ze tazatel nemusi za
respondentem cestovat a tak v konecném disledkl uSetii jak finanéni prostfedky tak
icas.

V ptipadé emailového Setifeni je nutné pouze zaslat email respondentim do
jejich emailovych schranek. Jak vSak Jobber [6] uvadi, to ovSem muize vyvolavat jiz
pfedpojaty postoj k vyplnéni dotazniku, ktery se nachédzi v ptfiloze emailu. Tato
skuteCnost se poté odrazi na mife odezvy na dotaznik, kdy mnoho oslovenych osob
diive nez email viibec otevie, hodi jej rad¢ji do kose a dal se s nim nezabyva. Tato
nevyhoda miiZze byt ¢astecné omezena pomoci motivaéniho emailu zaslaného nékolik
dni pfed uskuteCnénim Setieni, kde bude vysvétlen ucel vyzkumu akde bude
zdiraznéna piipadnd hmotnd odmeéna, pokud se osloveny Setfeni zucastni. Hlavnimi
vyhodami emailového Setieni jsou nizké naklady, casova nenaroCnost ziskani dat

a moznost oslovit mnoho respondentt jednim emailem.
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Internetova Setifeni (CAWI je zkratkou slov Computer Assisted Web
Interviews). Podstatou této metody jsou dotaznikova Setfeni provadénd na celosvétoveé
siti Internet. Pocita¢ zde hraje podplirnou roli asistenta a stava se pouze prostiednikem
pfi pfedavani informaci mezi respondentem a serverem, ktery zaznamena jeho
odpovédi. Hlavni nevyhodou této metody je dle Svatonie piedevsSim: ,nizk4d mira
odezvy respondentil a také miziva kontrola nad pravdivosti odpovédi respondentti, kteti
vyuzivaji Casto anonymity internetového rozhrani pro zdmérné zkresleni informaci.*
[15, str. 34] Naopak co je nesmirnou vyhodou metody CAWI je jeji masovost, nizka
nakladovost, ale také jak zminuje Svatonn [15] nesmirné mozZnosti vyuziti
multimedialnich prostfedkt (audio a video) pro zatraktivnéni dotazovani na Internetu
a pro ziskani kvalitnéjsich a platnych dat o pozadavcich, potfebach a pranich zdkaznika

na vyrobek ¢i sluzbu.

2.6.3.3 Tvorba a design dotazniku

Dotaznikova Setfeni jsou nejuzivanéjsi metodou ziskavéani informaci o chovani
spotiebitele ¢i jeho pozadavcich na vlastnosti nového produktu. Spocivaji v priprave,
pilotovani, distribuci, sebrani a vyhodnoceni dotaznikii. Dotaznik svymi otdzkami musi
odrazet ty skuteCnosti a fakta, ktera by se rad podnik od zakaznika dozvédé€l. Cile
dotaznikovych Setfeni mohou byt rizné od kaZdoro€niho zjiStovani spokojenosti
zakaznikl, pfes ndzory na novy produkt, prizkum trhu az po vyuziti pfi hodnoceni
poskytnutého servisu. Otazky musi byt jasné a nezavadéjici.[1] Vybéry v otazkach musi
nabizet vzdy dostatek moznych voleb. [12] Dotaznik nesmi byt ptili§ dlouhy a nemél by
respondenta znudit. Také etickd stranka dotaznikového Setfeni je v dneSni dobé velmi
dilezita. [6] Pokud jsou citlivé otdzky tykajici se v€ku, pohlavi ¢i piijmové skupiny
pouzity, m¢l by respondent ubezpecen, ze tyto data nebudou v zadném ptipad¢ zneuzita.
Vyhodou dotaznikii je (pokud jsou kvalitné zpracovany) nizka Casova ndroc¢nost na
vyplnéni, moZnost oslovit velké mnoZstvi respondentii nardz. Nevyhodou je velka
Casova narocnost pifi ruénim zpracovani, obecné averze lidi dotazniky vyplilovat
a nemoznost respondentu vysvétlit, jak je otdzka zamysSlena, pokud si respondent neni
jisty jejim znénim.

Podle Jobber [6, str. 191] tfi podminky jsou nezbytné k tomu, abychom dostali

spravnou odpoveéd’ na polozenou otazku v dotazniku. ,,Prvni: respondent musi rozumeét
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otazce, druha: respondent musi byt schopen poskytnout informaci a tfeti: musi byt
ochoten ji poskytnout.*

Planovani Setieni je souhrnem piedchozich etap marketingového vyzkumu.
Kazda z etap se do jisté miry podily na planu finalniho Setfeni. A tak jak vyzkumnik
dostava vice informaci o dané problematice tak i podoba, zpiisob a pouzité metody se
vyjastiuji.

Tvorba dotazniku zahrnuje dle [6] nasledujici aspekty: fazeni témat, typy
otazek, stylistiku a instrukce, vzhled a skalovani.

Témata musi plynout v logickém potadi. Uvodni struénd informace o vyzkumu
by méla vysvétlit ucel a pfinos vyzkumu. Také by méla vybudovat diaveéru mezi
respondentem a tazatelem [11]. Zarovenl by méla byt jakymsi motivaénim prvkem pro
dotazovaného. Na zacatek dotaznikli by méli pfijit vzdy jednoduché a nenarocné
otazky: typu dotazu na zakladni informace o ucastniku vyzkumu (jméno, piijmeni,
pohlavi, bydlistg). Jak také Jobber uvadi, je urCité lepsi ptat se nejdiive na povédomi
o uritém tématu, diive neZ se ptame na postoj dotazovaného k dané problematice. [6]
Otazky, které maji osobni nebo citlivy charakter by se mély nachdzet na konci
dotazniku.

V dotazniku mohou byt uzivany tii zakladni typy otazek. [11] Prvnim jsou
otazky otevfené, respondent tak dostava prostor k rozsahlé odpovédi. Tyto otazky davaji
tazateli moznost poznat faktory, které dotazovanou osobu ovliviiuji pfi jejim
rozhodovéni a jednani. Nevyhodou otevienych otdzek je znacnd pracnost pifi zpracovani
rozsahlych odpovédi. Druhym typem jsou uzaviené otazky, kdy je dotazovany postaven
pfed omezeny pocet variant odpovédi a musi zvolit tu, ktera je mu nejblizsi. Vyhodou je
jednoduchost zpracovani. Za nedostatek je vSak povazovan fakt, Ze nabizené varianty
nutné nemusi pokryvat vSechny moznosti odpovédi, a proto se i respondent musi zaradit
nékam kam sam ani nechce.

Kompromisem obou typll jsou polozaviené otazky, které nabizi jak pevné
varianty odpovédi tak i souhrnnou skupinu navic oznacenou vétSinou (ostatni, dalsi,
a jiné), ve které se mize neobvykla odpovéd’ zachytit a charakterizovat.

Stylistika a instrukce hraje v piipadé tvorby dotazniku vyznamnou roli. Je nutné
se vyhnout dvojsmyslim, zavadéjicim otdzkam, ptani se na dvé otazky v jedné a uZivani

slov a pojmd, se kterymi nemusi byt dotazovani obeznameni.
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Vzhled dotazniku musi odrazet logicky sled otdzek a vazby mezi nimi, jak uvadi
Ptibova [11]. Dotaznik musi byt piehledny a nesmi vzbuzovat pocit, ze se bude jednat
o otrockou praci ho vyplnit, pravé naopak. Mél by vybizet svou jednoduchosti
a pfimocarosti k vyplnéni.

Skalovani je jednim ze zpUsobt jak usnadnit vypliiovani dotazniku a jak taky
podstatné zkratit Casovou naroky na dotazovaného. Respondentu je nabidnuto spektrum
odpovédi, které rovnomérn€ pokryvd vSechny mozné odpovédi. Tato metoda je
oznacovana jako sémanticky diferencidl. Kdy naptiklad na jedné strané stupnice je
vyrok silné souhlasim na opacné pak silné nesouhlasim. Cim 3ir§i je stupnice tim
kvalitn€jsi a vérohodnéjsi je odpoveéd’. Pocet vyroka (hodnot na stupnici) by mél byt
sudy, proto aby byl respondent nucen pfiklonit se k pozitivni ¢i negativni odpovédi.

Pilotovani spociva v pfipravném testovani dotazniku na malém vzorku
respondenttl, za celem zjisténi jeho slabych mist. [11] Tyto dotazniky jsou zpracovany
a je vyhodnocena jejich presnost a spravnost. Hledaji se zfetelné nesrovnalosti a jejich
pfi€iny. Zaroven jsou respondenti dotazovéani, co jim piipadlo na dotazniku
nesrozumitelné nebo co jim chybélo (napiiklad kategorie, na kterou se pii tvorbé
dotazniku zapomnélo). Poté je dotaznik piepracovan tak, aby byly zjisténé nedostatky

odstranény.

2.6.4 Analvza dat a interpretace

Pro analyzu a interpretaci dat je pouzivani ndstroji statistiky. Pramcry,
smérodatné odchylky, rozptyly, hodnoceni frekvence jsou zakladni pomicky. Pro
stanoveni kauzalnich vztahti byva pouzito modelti korelacnich. Pro urceni trendu pak
teorie Casovych fad, regresni analyzy a pokrocilych metod predikce. Klastrova analyza
je vyuzivana pro rozdéleni respondenti na zédklad¢ jejich odpovédi do stejnorodych

skupin tzv. klastra.

2.6.4.1 Metoda klastrovani [15]

Jednou z metod jak mohou byt uCastnici vyzkumu analyzovani je matice
provedeni sluzeb aneb méfeni vykonnosti spolecnosti. Méfeni vykonnosti vychazi
z teorie badatelti Christopher, M. a R. Yallop z roku (1990) zvetejnéné v Casopise Focus
pod nazvem Audit your Customer Service Quality. Métfeni v oblasti kvality sluzeb dle

kritérii, ktera jsou pro zakazniky dulezita a dle jejich vnimani o vykonu podniku pro
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jednotliva kritéria. Timto maticovym porovnanim, co je pro zdkazniky dilezité a jak si
dany podnik v oblasti v jejich ocich stoji, mliZze spolecnost ziskat néstroj pro zmény
v marketingovém mixu, které povedou k zefektivnéni vynalozenych finan¢nich
prostiedkt. Zaroven se tak spolecnost dovidéd, jak si zdkaznik svoji spolupraci
s poskytovatelem sluzby ptedstavuje. Tim padem ukazuje smér, kterym by se méla
spolecnost dale ubirat, aby si udrZela stavajici zdkazniky. Navic vysledky takového
méfeni by pfinesly vice svétla pii Setfeni spokojenosti zékaznikli. Takové Setfeni ma
potencidl poskytnout divody spokojenosti, ale také odhalit mozné pficiny
nespokojenosti zakaznikl, nejen samotné zjisténi do jaké miry jsou ¢i nejsou zékaznici

spokojeni. [15]

Vysoka

Dilezitost

kritéria pro Cilova zona
zakazniky

Nizka

Nizké Provedeni kritéria Vysoké
hodnoceno zakazniky

Obrazek 3, Méreni kvality provedeni sluZeb [15, str. 5]

V zédkladé tato metoda rozdé€luje respondenty prizkumu do ¢ty zdkladnich
kvadranti, dle kombinaci nizkd/vysoka dulezitost kriteria a nizké/vysoké hodnoceni.
Cilova zona tak obsahuje zdkazniky (dotazované), ktefi jsou spokojeni s vykonem
spolecnosti v jednotlivych kriteriich, které hodnotili. V pfipadé skupiny v oblasti
slabého provedeni je nutné, aby spole¢nost zvysila svoji aktivitu za ucelem zlepsSeni
hodnoceni a tak i zvySeni spokojenosti zdkaznika. Oblast pfilisné aktivity by naopak
méla byt podrobena ofezani nadbytecnych aktivit a Uspordm, které v konecném
dasledka zakaznik také oceni.

M¢éteni zadkaznika piimo souvisi s mySlenkou iradiace [14], kterd nabada
poskytovatele vyrobki a sluzeb k implementaci rozdéleni zdkaznikl do skupin, dle toho
jakou miru pece od nas, jako dodavatele pozaduji. Zakaznici maji rtizné velka

ocekavani, a proto nelze slouzZit kazdému stejné. To co bude jednomu ptipadat jako
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zbytecné plytvani prostiedky a obtézovani, bude naopak druhému ptipadat pfirozené.
A pokud takovou péci nedostane, bude nespokojen. Proto je nutné rozdé€lit zakazniky do
klastrii, dle miry pozadované péce, a tu jim pak ve vyzadované kvalit¢ arozsahu

poskytnout.

2.7 Spokojenost zakaznika

Spokojenost zakaznika je dle [10, str. 63] definovdna jako ,,souhrn pociti
vyvolanych rozdilem mezi jeho pozadavky a vnimanou realitou na trhu. Pozadavky
zakaznika jsou kombinaci jeho vlastnich potfeb a ocekdvani.“ Nasledujici model
spokojenosti zakaznik jasn€¢ znazorniuje, jakym procesem prochdzi zakaznik pii
nakupu a které faktory ovliviiyji jeho konecné zhodnoceni poskytnutého produktu ¢i
sluzby. Vysledkem je vzdy urcita mira spokojenosti.

Soucasné vlastni

potieby a oCekavani

~a v I'4
POZADAVKY ZAKAZNIKA

Minulé zkuSenosti Informace z okoli

X

ZAKAZNIKEM VNIMANA HODNOTA

A

Systém managementu jakosti dodavatele

Zakaznik spokojen?

(MSZ) Stiznosti/Reklamace

Ztrata zakaznika

Loajalita zékaznikt

Obrazek 4, Model spokojenosti zdkaznika [10, str. 64]

Existuji tfi zdkladni stavy spokojenosti zdkaznika: zdkaznik, ktery je nadmiru

spokojen — nadSen a potésen (doslova ptekvapen vysi ziskané hodnoty), zékaznik, ktery
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je spokojen (ziskal pravé tolik, co ocCekaval) a zakaznik, ne zcela spokojen (jehoz
o¢ekavani nebyla do jisté miry naplnéna). Kazdy z téchto tfi zakladnich stavu ma vliv
na hodnoceni spolecnosti zdkaznikem, na vytvafeni pomyslnych citovych vazem ke
konkrétni spolecnosti (znacce), které mohou cCasem prertist v jistou miru vérnosti
(loajality) nebo naopak opovrzeni. Nenadal zavadi tzv. miru spokojenosti zakaznika
MSZ jako funkci proménné X. Kde velikost X (rozdil mezi pozadovanou a vnimanou
hodnotou) urcuje, jaké spokojenosti zdkaznik dosdhne. Pro jakoukoliv spole¢nost je pak
dalezité védeét, na jakou poskytnutou hodnotu bude ptiblizné jaka zdkaznikova odezva.
Tj. urcit si hranice minimalni hodnoty pro zékaznika upravované o obecné neustale
rostouci o¢ekavani zakaznické obce.

Christopher [5] rozliSuje tyto stupné loajality zdkaznikli na zebtiku vérnosti:

Nékdo kdo:
Dlouhodoby, trvajici, vzajemné prospésny vztah.

Aktivné doporucuje produktova feSeni spolecnosti
ostatnim ve svém okoli.

Ma spolecnost v oblibé. Pasivné ji podporuje.

Nakupuje opakovang, avsak je ob¢as negativni ¢i
neutralni k této spolecnosti.
Jednou od tohoto dodavatele nakoupil.

Nechal by se ptesveédcit o ndkupu
relevantnimi argumenty.

Obrazek 5, Zeb¥itek loajality [5, str. 48]

Kdyz vyjdeme ze socidlni véd, dle Covey [2] zdkladem partnerstvi (vérnost) mezi
dvéma subjekty je nejdiive poctivost, dalsi fazi je sdileni divery a nakonec pratelstvi
a partnerstvi. Covey hovofti o takzvaném citovém kontu mezi zucastnénymi stranami.
Pfi pocatecnim kontaktu, kdyz se strany neznaji ziistatkem na jejich spole¢ném “aétu*
je nulovy. Oba musi svymi ¢iny, nebo splnénymi sliby postupné konto navysovat. Cim
vy$si hodnota citového konta tim pevnéjsi svazek mezi subjekty vznikd. V situaci, ze
jedna ze stran divéru porusi, spoleénd hodnota konta se o velikost prohfesku zmensuje.
Covey uzavira, ze pokud neni na kontu dostateCny zlstatek, vztah obou subjektt je

vazné naruSen. Naopak pokud obé strany plni své vzajemné pozadavky bez ostychu, sila
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svazku (v€rnost) jednoho k druhému vzriista. Ta samé teorie se da uplatnit pro vztah

zakaznika ke konkrétni spolecnosti.

2.8 Systémy méreni jakosti 2 méreni spokojenosti zakazniku

Cilem marketingového vyzkumu pro spole¢nost FPO s.r.o. je odhalit mimo jiné
1 aktudlni spokojenost zakaznikli spole¢nosti FPO s.r.o. Pojem spokojenosti zakaznikt
je nezbytnou soucasti mnoha systému méteni jakosti. Piikladem mohou byt normy ISO
fady 9000 a 9004 zroku 2000, Balance Scorecard, Model Excelence — EFQM a také
Customer Satisfaction Index (CSI) a dal§i. Obecnym cilem téchto metod je zvySeni
jakosti produkce, zdokonaleni managementu a neustalé procesu zlepSovani se ve vSech

oblastech podnikatelskych aktivit.

2.8.1 Index Spokojenosti Zakaznikia: Customer Satisfaction Index [7]

V ptipad¢ indexu je konecna hodnota tvofena souctem slozek indexu
nasobenych vahami, dle diilezitosti jejich vyznamu pro management. Slozky indexu se
déli na meékka data (spokojenost zdkaznikl z dotaznikl) a tvrda data (vérnost zakazniki,
mnozstvi stiznosti a reklamaci, podil spole¢nosti na trhu, akvizice novych zakazniki).
Zakladni slozkou indexu je aktualni spokojenost zakaznika. Je definovana jako mira
naplnéni  zédkaznikovych ocekavani (viz vySe). Byva zjistovdna pravidelné
prostiednictvim metod marketingovych Setfeni. Ty jsou zpracovavany bud interné,
nebo zaddnim specializovanym agenturam.

Vyznamnou slozkou CSI je také vérnost zakaznika (loajalita). Ta vychazi se
skutecnosti, Ze data zmétend napiiklad dotaznikovym Setfenim nemusi podavat platny
a skutecny obraz o celkové spokojenosti zakaznika, protoZze odpovédi jsou vice méné
zalozeny na momentalnich pocitech a nékdy i na ochoté podat nezkreslené informace.
Proto nas také musi zajimat, jak se zdkaznik nakonec pfi ndkupu rozhodne. Vérnost
zdkaznika je definovana jako mira pfesvédCeni zakaznika provést dalsi nakupy
konkrétniho produktu u stale stejné spolec¢nosti. Loajalni zdkaznik da ptednost hor§imu
produktu u spole¢nosti, ke které pocituje sympatie, pred lepsSim produktem od
konkurence. Tyto udaje o ndkupnim chovani zékaznikii spolec¢nosti se daji snadno zjistit

v databazich spolecnosti (marketingové informacni systémy). Proto je vérnost

-32 -



zakaznika snadno a presné méfitelna poctem nakupi a jejich frekvenci u konkrétniho
zakaznika spole¢né se zmé&nami struktury a poctu stavajicich zakaznikd.

Akvizice novych zakazniki zavisi na obecném poveédomi zdékaznikl
o produktu. Toto podvédomi je vytvareno jak efektivni marketingovou komunikaci tak
informacemi, které si zdkaznici predavaji mezi sebou (doporuceni neboli WOM - word
of mouth). Je nutné zahrnout ziskani novych zékazniki do Indexu spokojenosti, protoze
je odrazem zkuSenosti stavajicich zdkaznikl s nas§im produktem.

Nemén¢ vyznamnym faktorem spokojenosti zakaznikli je také mnozstvi
reklamaci a stiZnosti at’ jiz na produkt ¢i jednani a konani samotné firmy. Cim nizsi je
tento Udaj, tim vice jsou zdkaznici spokojeni. Pro zajiSténi platnosti tohoto tdaje je
nutné vytvofit vhodné podminky, jako jsou horké linky pro feSeni akutnich problému,
pfistupnost k provedeni reklamace, ochota firmy stiznosti a reklamace promptné fesit.
Vérnost, aktualni spokojenost zakaznikii, mnozstvi stiznosti a reklamaci a akvizice
novych zakaznikli, vSechny tyto faktory vsouctu ma pifimy vliv na trzni podil
spolecnosti. Proto je nezbytnou soucésti Indexu i hodnoceni postaveni spole¢nosti na
trhu. Pro zjisténi téchto informaci jsou pouzivany analyzy odvétvi zjistujici trzni podily

pro jednotlivé segmenty a strukturu konkurence.

2.8.2 Balance Scorecard

Pro svoji komplexnost je zpiisob vypoctu CSI zapracovan jako jeden z pilifd
metody Balanced Scorecard [7] slouzici jako hodnoceni, do jaké miry firmy napliuje
své strategické zaméry a také slouzi jako zakladni rdmec pro vypracovéani takové
strategie, kterd povede ke zlepSeni postaveni firmy na trhu a zvySeni jeji vykonnosti.
Balanced Scorecard se zaméfuje pouze na nékolik “malo* oblasti, které jsou hybnymi

silami pokroku dané spolecnosti.

2.8.3 EFOM Model Excelence [10]

Vyvinuty Evropskou nadaci pro management jakosti, pod timto ndzvem je znam
od roku 1999. Jednim zhlavnich kritérii modelu je orientace na vysledky vici
zakaznikim. Smysl EFQM spociva v predpokladu, Ze nadstandardnich vysledkd miize
spolecnost dosdhnout jen tehdy, pokud bude mit maximdlné spokojené zikazniky,

spokojené¢ zaméstnance a bude respektovat své okoli. Zaméteni na zdkaznika je
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provadéno vytvarenim trvalé hodnoty pro zakaznika. Pro hodnoceni vysledkli smérem

k zédkazniklim je v systému Excelence vyuzivano nasledujicich métitek [10, str. 52-53]:

,»M¢rtitka vnimani ze strany zakaznika:

- celkovy image organizace:
* mira pozitivniho pfijimani,
"  pruznost,
= proaktivni jednani
* odpovédnost apod.

- vyrobky a sluzby:
= jakost,
= gspolehlivost
* hodnotu pro zakaznika,
» dodavky,
* navrh produktovych inovaci,
* environmentalni profil apod.

- prodej a poprodejni sluzby:
= schopnosti a chovani zaméstnanct,
= odborné poradenstvi,
= uzivatelskd dokumentace a jeji rozsah,
» prace se stiznostmi,
» doba odezvy na objednavku,
= technickd pomoc zdkaznikovi,
» vycvik zdkaznik,
» garance a zaruky,

- loajalitu:
= zamér opctovného nakupovani,
* ochota nakupovat i jiné produkty a sluzby,
= ochota doporucovat produkty jinym.

Ukazatele vykonnosti:
- celkovy image organizace:

= pocet ocenéni zdkazniky a nominaci na ceny,
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= rozsah medidlniho pokryti,
- vyrobky a sluzby:
* konkuren¢ni schopnosti,
= rozsah neshod, vad a odmitnuti,
= rozsah garancnich a zaru¢nich vyhod,
= znacky a peceté dokladajici schvaleni,
= environmentalni oznacovani,
= reklamace,
= ukazatele logistiky,
= zivotni cyklus vyrobku a ndklady tohoto cyklu,
= doba setrvani na trhu apod.
- prodej a poprodejni sluzby:
* pozadavky na vycvik,
= feSeni stiznosti,
= Cas odezvy na podnéty
- loajalita:
= doba trvani obchodniho vztahu,

= ucinnost doporuceni.

2.8.4 1SO normy

Historie souboru norem ISO spada do roku 1987. Staly se zdkladnim kamenem pii
tvorbé a uplatiiovani principli managementu jakosti. Tyto normy byly aktualizovany
v letech 1994 a 2000. Jejich znéni proSla zménami reflektujicim vyvoj pozadavki na
fizeni firem a zvySujici se naroky vSech zucastnénych stran podnikani. Posledni
aktualizace roku 2000 reaguje na fakt vzrlstajiciho vyznamu spokojenosti zakaznika
pro Uspéch podniku na trhu. ISO normy 9000:2000 udavaji odliSny kurz pro jejich
drzitele. Za cestu kriistu a rozvoji spolecnosti neni jiZ povazovana jen produkéni
dokonalost, drzeni konkuren¢ni vyhody, ¢i vysoce kvalifikovani zaméstnanci, nybrz
navic neustalé usili podniku v dosahovani vysoce spokojenych zdkazniki, ktefi maji
volbu odhlasovat svymi penézi budoucnost podniku. Spolecnosti, které jsou drziteli
norem ISO 9000:2000, jsou povinny provadét kazdorocni zjistovani spokojenosti

zakaznikd za ucelem zvyseni kvality svych sluzeb. [35]
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3. Analvza problému a soucasné situace

Zakaznici firmy GORDIC spol. s r.o. (instituce statni spravy, samospravy
a bankovnictvi) ocekavaji, Ze informacni systémy, nebo jednotlivé moduly pro spravu
agend budou zjednodusovat a zefektiviiovat praci jejich zaméstnancd (tj. prvotnich
uzivatell software). Vyzaduji vyuziti modernich technologii, diky kterym bude vymeéna
informaci snadnéjsi a také mén¢ financné naro¢na (odbourani zbytecného papirovani).
Pozaduji, aby informaéni systém byl natolik komplexni, Ze bude manazerskym
nastrojem pro fizeni a spravu zdroji daného uradu (persondl, finance, sprava agend,
vztah k vefejnosti, volby a dalsi.) Spolecnosti tak musi dodat komplexni informacni
systém skladajici se zmnoha moduli, vzijemné prakticky provazanych, které
poskytnou podklady pro fizeni Gfadu a tak umozni jeho efektivnéjsi spravu a fungovani.
Pro segment zakaznikl z bankovnictvi je nutné dodavat takové informacni feseni, které
splni nejvyssi naroky na uchovéani a ochranu soukromych dat zdkazniki bankovnich

instituci.

3.1 Charakteristika uskupeni firem kolem GORDIC spol. s r.o.
3.1.1 Historie spole¢nosti GORDIC spol. s r.o. [26]

GORDIC spol. s r.o. se zabyva vytvafenim software, specializuje se na tvorbu
informacnich systémi pro statni spravu, samospravu a bankovnictvi. Sidli v Jihlavé
a byla zalozena v inoru roku 1993 jedinym zakladatelem Ing. Jaromirem Rezagem [27].

Nabizi komplexni feSeni informacnich systémil, v jejichz ramci provadi tyto ¢innosti:

e Systémova integrace,
e Vyvoj programill na zakazku,

e Zpracovani studii, analyz a projektu.

Navic nabizi komplexni podporu provozu, kterd zabezpeCuje bezproblémové
uzivani software a spociva v aplikacni, technické a metodické podpoie jako napiiklad
instalace, uzivatelskych a metodickych Skoleni, hot-line, asistenci u fazi zpracovani
a poradenské Cinnosti k metodikdm a pravnim upravam jednotlivych agend. Navic

poskytuje dalsi sluzby, jako jsou expertni sluzby, napt.:

e Aplikac¢ni integrace,
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o Komplexni metodicka podpora ve vSech feSenych oblastech (ekonomické
agendy, spisova sluzba) v¢etné sestaveni a zdokumentovani jednotlivych
metodik a operogramil,

e Podpora auditu ucetnictvi.

3.1.2 Organizaéni struktura uskupeni GORDIC spol. s r.0.[26]

Na vrcholu organiza¢niho uskupeni firem stoji GORDIC spol. s r.o. jakozto
tvlrce software, ktera mad pobocky v Praze, Brné¢ a Ostraveé. Distribuci produktu
obstarava po celé Ceské Republice rozsahla obchodni sit, ktera je tvofena distribu¢nimi
spole¢nostmi, a to FPO s.r.o. (Blansko), BNSOFT s.r.0. (Znojmo), KMS software s.r.o.
(Jihlava), HAiDA s.r.o. (Novy Bor) a Datab Konsult s.r.o0. (Uherské Hradist¢). O Groven
nize se v dodavatelském fetézci nachdzi tzv. VAR prodejci (Value Added Resellers).
Tito prodejci jsou konecnymi prvky obchodni sité. Jejich ucelem neni pouze prodat
produkt (informacni systém), ale také poskytnout doplnkové sluzby jako jsou:
zpracovani analyz, navrhy feSeni, implementace, servis a technické zdzemi. Dodévaji
tak vysokou piidanou hodnotu k zakladnimu produktovému feseni. Jsou zastoupeny 11-
ti firmami po celé Ceské Republice. Jejich ¢innost navic dopliuji nasmlouvani dealefi,
kteti také zajiStuji nabidku a prodej produktu spolecnosti GORDIC. Celkové tato

distribuéni sit’ &ita na 250 odborniki po celé CR.

GORDIC spol. s r.0.

Distrib‘m

FPO s.r.o. BNSOFT s.r.o. KMS software HAiIDA Datab konsult
Blansko Znojmo S.I.0. s.I.0. S.I.0.
Jihlava Novy Bor Uherské Hradisté
VAR:

ASI informacni technologie s.r.o.

KORAC spol. s r.0.

\ 4

BNSOFT s.r.o.

FPO s.r.o.

A 4

Obrazek 6, Uskupeni kolem matefské spole¢nosti GORDIC spol. s r.o. [26]
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Mapa CR znazorfiuje poboc¢ky spoleénosti a VAR prodejce. GORDIC spol. s r.o.
prostfednictvim této distribuéni sit¢ obhospodatfuje vice nez 5300 zakaznikd, ktefi

vyuzivaji jeji informacni systémy a sluzby.
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Obrazek 7, Obchodni zastoupeni spolecnosti GORDIC spol. s r.o. [26]

Spole¢nost GORDIC se snazi kontinudlné zlepSovat kvalitu svych produktl a sluZzeb pro
zakazniky, proto vénuje znac¢né usili do zvySovani jakosti prostfednictvim plnéni
nejnovéjsich zékonnych povinnosti [21], ale i nejnoveéjSimi ISO normami. GORDIC
spol. s r.0. je drzitelem certifikace normy ISO 9001:2000 [35], ktera se oproti
pfedchozim ISO normam zaméfuje vice na procesni pfistup ke vSem dil¢im ¢innostem
podniku se zdmérem pruzné reagovat na pozadavky zdkaznika a zvySovat tak jeho
spokojenost.

Co se tycCe strategickych partnerstvi a alianci, GORDIC spol. s r.o0. spolupracuje

se spolecnosti Oracle a je drZitelem oznaceni Certified Oracle Partner.

3.1.3 Distribucni spole¢nosti

Prikladem firmy zajiStujici distribuci software je FPO s.r.o. sidlici v Blansku.
Ptredchiidcem dnesni spole¢nosti byla nejdiive spole¢nost DoSoft, kterou zalozil v roce
1989 pan Ivo Dobiasek. Zaméfenim firmy bylo poskytovani sluzeb v oblasti vypocetni

techniky. Postupné se firma zaCala zabyvat tvorbou systémli pro rozpoctové
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a prispévkové organizace. Vytvorila software pro knihovny, SQL aplikace, GIS
systémy. [23] V pribéhu let ziskdvala a rostla firma o dalsi zdkazniky. V roce 1997 byla
firma pfevedena na spole¢nost FPO s.r.0. Rok 1999 je vyznamnym milnikem spole¢nost
se stava distributorem software spole¢nosti GORDIC na tzemi celé Moravy. Rozsiiuje
tak svoji pozici a buduje na silném obsazeni Blanenského okresu. Od roku 2002

spolecnost FPO zacina se zavadénim komplexniho informac¢niho systému GINIS.

K oblastem podnikani, ve kterych se FPO s.r.0. angazuje, jsou predevs§im: [23]

,»Tvorba a udrzba ekonomického softwaru pro statni spravu a samospravu,

e Komplexni sluzby uzivatelim: dodavky hardware, software, spotfebniho
materialu,

e Analytickd ¢innost pro rozséhlé informacni systémy,

e Vyvoj aplikaci na bazi SQL databazovych stroj,

e Implementace integrovaného systému GINIS,

e Obchodni ¢innost v oblasti informacnich technologii,

e Komunikace — INTERNET.“

Distributor FPO s.r.o. a pfislusni VAR prodejci zprostiedkovavaji dvé zakladni
produktové Fady firmy GORDIC:

e GORDIC WIN (G0 nebo G3) diive dvé samostatné produktové fady, avSak diky
stejnému zacileni slouc¢eny v jednu. Tato fada je ur¢ena pro mensi zédkazniky, je
zalozena na jednotlivych modulech,

e GORDIC GINIS (G1): tada charakteristickd vysokou kompatibilitou, uréena pro
vetsi a stiedni zédkazniky (mésta, ministerstva), jednd se o moderni informacni

systém pro organizaci vetejné spravy, vlajkova lod’ spolecnosti.

3.1.4 Prodejci s pridanou hodnotou (VAR)
VAR je zkratkou slov Value Added Re-seller. Tzv. VAR prodejci jsou konecnymi

prvky distribu¢ni sité. Jejich podstatou neni pouhy prodej produktu zékazniki, ale
pfedevSsim poskytovani Sirokého rozsahu sluzeb, které zacina analyzou situace
zakaznika, navrhem feSeni, implementaci software, ptes technickou podporu, servis az

k proskoleni uzivateli a poskytnuti vycCerpavajici metodiky. V piipad¢ distributora
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vychod spole¢nosti FPO s.r.o., pro kterého je tato diplomova prace zpracovana, jsou
administrativné podfizeny spole¢nosti ASI informacni technologie s.r.o. (Mohelnice),

KORAC spol. s r.o. (Prostéjov), BNSOFT s.r.0. (Znojmo), FPO s.r.o. (Blansko).

3.2 Specifika podnikatelského prostiredi

Podnikatelské aktivity spole¢nosti jsou piikladem spoluprace mezi statni sférou
a soukromou firmou, tzv. Business to Government (B2G), proto i podminky pro
provozovani této ¢innosti jsou pon€kud odlisné od klasického prostiedi B2C (Business

to Customers).

3.2.1 Zakaznici
Zakazniky spolecnosti FPO s.r.o. jsou instituce statni spravy, rozpoctové

a prispévkové organizace na izemi Moravy, tj.:

e  Ministerstva e Sdruzeni obci

e  Krajské urady o Skolské organizace

e  Magistraty e Zafizeni pro déti a mladez

o  Utady prace e Zdravotnicka zafizeni

e  Méstské urady e Zafizeni socidlni péce

e  Obce e Ostatni organizace vetejného sektoru

To se odréazi i ve zplisobu financovani vydaji téchto instituci. Jsou ptimo ¢i nepfimo
napojeny na vydaje statnitho rozpoctu. Mnozstvi vydaji na udrzbu a rozvoj
informacnich systémil je tak zasadné ovlivnén vysi schvéalenych vydaji v konkrétni
kapitole statniho rozpoctu. Tim je potazmo i1 urCen rozsah rastu ¢i stagnace trhu se

specializovanymi IS pro orgény a instituce statni a vefejné spravy.

3.2.2 Problematika verejnvch zakazek

Dal$im faktorem, ktery méa markantni vliv na ziskani novych zédkaznikl v tomto
podnikéani je povinnost ufadlii od urc¢it¢ho objemu zakdzky provést vetejné vybérové
fizeni. Tato skuteCnost je ukotvena v zédkoné o vefejnych zakazkach [20]. Akvizice
nového zékaznika tak neni pouze zavisld na prodejnich schopnostech dealera produktu

a marketingové komunikaci firmy jako celku, ale také na politickém rozloZeni sil
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zastupct konkrétni instituce. Dal§im faktorem, ktery se €as od Casu podili na kone¢ném
rozhodnuti vybérové komise, je bohuZel smutnd piitomnost korupce pii zaddvani
a uskute&iovani vefejnych zakazek v CR.

V Roce 2005 byl zpracovan vyzkum vénovany etice podnikani v Ceské
podnikatelské sféfe, ve kterém bylo dotazovano na 50 respondentli, predstavitelt
vrcholového managementu pracujicich ve firméach s obratem vétSim nez 100 miliont
korun ro¢né. Zprava se také uzce dotykd problematiky korupce pii vefejnych
zakdzkach. Korupce je dle zpravy nejvice rozSifena ve statnim sektoru a zejména
v oblasti vetejnych zakazek.[32] Ze zpravy vypliva Ze, vSichni manazefi do jednoho
jsou si védomi o existenci korupce v této oblasti. Dobfe znamym zptsobem jak ovlivnit
vybérové fizeni je ovlivnéni vedouciho vybérového fizeni tak, aby stanovil vyb&rova
kritéria, kterymi projde pouze spiiznény ucastnik. [32] Cilem tohoto odstavce neni
ocernit zplsoby zaddvani a vybéru vyherct vetejnych zakazek, jen dokreslit mnohdy
tizivou situaci a pozici firem siln¢ zéavislych na vetejnych zakazkach a vydajich statu

obecné.

3.2.3 Trzni podil distributora FPO s.r.o. dle uzemi [42]

Lokalita dl:r;c?é tﬁozdélll(;lzzﬁi(ﬁ Celkem instituci v misté
Blansko 58,25 297
Vyskov 52,11 213
Jesenik 50,50 101
Sumperk 51,07 233
Bruntal 32,68 205
Olomouc 50,00 352
Prostéjov 53,30 242
Prerov 53,87 297
Krométiz 38,68 243
Vsetin 39,25 242
Znojmo 30,38 339
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3.3

Analvza obecného prostiredi — PESTLE

PESTLE [9] analyza zohlediiuje nésledujici hlediska pfi rozboru obecného

podnikatelského prostiedi:
3.3.1 Legislativni hledisko

W

Zakon ¢. 365/2000 Sbirky definuje informacéni systém vefejné spravy jako:
»soubor informacnich systému, které slouzi pro vykon vefejné spravy a navic
také jako informacni systémy zajiStujici ¢innosti podle zvlastnich zakonu.* [21,
str. 4667 Sbirky § 3] Pod témito zakony muizZeme nalézt: Zakon o zivnostenské
podnikani, Zakon o vefejném zdravotnim pojiSténi, Obchodni zékonik, Zakon
o spravé dani a poplatkil atd. Informacni systémy tak slouzi jako zakladni pilif
pro napliiovani povinnosti a prav statu, instituci verejné spravy a samospravy
v oblastech socidlniho zabezpeceni, zdravotnictvi, Skolstvi, obrany statu a dalsi.
Spravci informacnich systému vefejné spravy jsou dle zdkona ministerstva, jiné
spravni Ufady, organy Gzemni samospravy a dalsi statni orgéany.

Zékon ¢. 365/2000 vymezuje standardy, které stanovi povinné charakteristiky
pro tvlrce informacnich systémi, a to mimo jiné za uUcCelem nasledovani
koncepce rozvoje a sladéni jednotlivych informacnich systémii riznych prvkl
vetejné spravy a samospravy. (dale jen organy vefejné spravy) — tzv. atestace na
shodu.

Tyto standardy jsou:

0 Standard ISVS pro provoz elektronickych podatelen ve vztahu k
pouzivani zaru¢eného elektronického podpisu,

Standard ISVS pro nalezitosti zivotniho cyklu IS,

Standard ISV pro narodni prostiedi,

Standard ISVS katalog jednoduchych datovych prvki,

Standard ISV'S pro popis datovych prvkd.

O O0O0OOo

Ustiednim spravnim tfadem nad vytvafenim a rozvojem informaénich systému
vefejné spravy byl ziizen Utad pro vefejné informaéni systémy. Tento uiad
zajiStuje tvorbu standardii pro IS vetejné spravy. Ty maji charakter stanovenych
nezbytnych vlastnosti a parametri pro programy slouzici jako informacni
systémy, a to nejen z pohledu mnozstvi zajistovanych funkci, ale také z hledisek

kompatibility a reflexe budouciho vyvoje odvétvi ISVS.
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= Dle § 5 zakona ¢. 365/2000: ,,Organy vefejn¢ spravy v rozsahu své zakonné

pusobnosti provadéji vybér technickych a programovych prostiedkt a dalSich

produkti pro provoz jimi vytvafenych a spravovanych informacénich
systému.“[21, str. 4668 Sbirky]

Z toho vypliva, ze organy vefejné spravy dle miry svych pravomoci a trovné

v hierarchii ufadl jsou zadavateli zakdzek pro externi dodavatele informaénich systému

a jejich nutnych doplikl nezbytnych pro bezchybné fungovani a spravu téchto systémd.

Timto se dostavame k tématu zaddvani vefejnych zakazek institucemi statni
a vefejné spravy za ucelem vybéru a nakupu informacniho systému. Pro tcely tématu
této diplomové prace miize byt vefejnym zadavatelem vetfejné zakazky dle § 2 zdkona
odst. 2 [20, str. 1650 Sbirky]:
- statni prispévkova organizace,
- Uzemni samospravni celek nebo pfispévkova organizace, u niz funkci
zfizovatele vykonava Gizemni samospravny celek,
- jina pravnicka osoba, pokud
1. byla zaloZena ¢i zfizena za ucelem uspokojovani potieb vetejného zajmu,
které¢ nemaji primyslovou nebo obchodni povahu, a
2. je financovéna pievazné statem ¢i jinym vefejnym zadavatelem ovladana
nebo stat Ci jiny vefejny zadavatel jmenuje €i voli vice nez polovina

¢lend v jejim statutarnim, spravnim, dozor¢im ¢i kontrolnim organu.

Vetejna zakazka je definovana jako ,,zakdzka realizovana na zékladé¢ smlouvy
mezi zadavatelem a jednim ¢i vice dodavateli, jejimz pfedmétem je Uplatné poskytnuti

dodavek ¢i sluzeb nebo tplatné provedeni stavebnich praci.“[20, str. 1650 Sbirky]

Limity vetejnych zakézek na dodavky a vefejnych zakazek na sluzby:

Nadlimitni zakazky
» nadodavky
Nejméné 4 290 000 K& pro Ceskou Republiku nebo statni piispévkovou organizaci,
nejméne 6 607 000 K¢ pro uizemni samospravni celky nebo ptispeévkové organizace,
u niz funkci zfizovatele vykonava tizemni samospravni celek.

* na sluzby
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Nejméné 4 290 000 K& pro Ceskou Republiku nebo statni piispévkovou organizaci,
nejméne 6 607 000 K¢ pro tizemni samospravni celky nebo ptispévkové organizace,

u niz funkci zfizovatele vykonava izemni samospravni celek.

Podlimitni zakazky
* na dodavky a na sluzby

Nejméné 2 000 000 K¢ do limith pro nadlimitni zakazky.

Veftejna zakazka malého rozsahu
» na dodavky nebo na sluzby

Do limitu 2 000 000 K¢& bez DPH.

Hodnotici kritéria dle § 78 zakona [20]:
Zékladnim kritériem pro zadani vetejné zakazky je:

a) ekonomicka vyhodnost nabidky, nebo

b) nejnizsi nabidkova cena.

Zadavatel voli zakladni hodnotici kriterium dle druhu a slozitosti vefejné zakazky.
Pokud je za zakladni kriterium zvolena ekonomicka vyhodnost nabidky, je zadavatel
povinen bud’ stanovit jednotlivym dil¢im kritériim vahu, nebo alesponl urcit jejich
potadi dle dilezitosti v ptipad€, ze nelze jednotlivé vahy piesné urcit. [20]

Zminéné limity a omezeni ovliviiuji v konecném disledku zpisob vybéru
dodavatele zakazky teSeni informacniho systému. Tak ptinaseji pro spolecnost riziko

nekalé konkurence spojené s netransparentnosti vybéru vyherce vetejné zakazky.

3.3.2 Ekonomické prostredi

3.3.2.1 Makroekonomické ukazatele
Vyvoj HDP ¢eského hospodarstvi

Rok 1996 | 1997 | 1998 | 1999| 2000| 2001 | 2002 | 2003| 2004| 2005| 2006

HDP v % 4] -0,7] -08 1,3 3,6 2,5 1,9 3,6 4,2 6,1 6,1

Tabulka 1, vyvoj HDP Ceské Republiky od roku 1996 do 2006 [37]

Tabulka 1 znazoriiuje vyrazny ekonomicky rist hospodaistvi Ceské Republiky
v nékolika poslednich 3, 4letech. HDP vykazuje od roku 1999 rastovy trend. Tento tdaj

svedci o zlepSujicich se ekonomické situaci zemé. Znaci tak vysokou pravdépodobnost,
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ze vydaje statniho rozpoctu se budou i nadale udrzovat minimalné na stejné tirovni jako
v minulych letech, coZ predstavuje pfi nejmensim zachovani velikosti trhu

s informacénimi systémy pro vefejnou zpravu nebo jeho dalsi rist.

3.3.2.2 Fiskdlni politika viady

Vyvoj salda statniho rozpo¢tu (v mld. K¢)

Rok 1997 | 1998 | 1999| 2000| 2001| 2002| 2003| 2004 | 2005| 2006
Saldo S.R. -15,7] -29,3| -29.6| -46,1| -67,7| -45,7| -109,1]| -93,7| -56,3| -97,3
Tabulka 2, Vyvoj salda statniho rozpoc¢tu v mld. K¢ od roku 1997 do 2006 [37]

Vysoké vydaje vlad za poslednich deset let jsou viditelné na saldu statniho rozpoctu.
Stat vzdy utratil vice, nez sdm vyd¢lal. Da se proto fici, Ze stat investoval v celé Sifi
kapitol statniho rozpoétu a snazi se o rovnomérny vyvoj ve vSech oblastech. Tyto
hodnoty sice mohou znamenat vice penéz pro statni spravu, zdravotnictvi a Skolstvi,
a tak 1 pfimo pro spole¢nost GORDIC spol. s r.o. Avsak pii zvoleném tempu ristu salda
znamenaji konkrétni hrozbu pro makroekonomickou stabilitu statu, zplsobenou

vysokou zadluZenosti.

3.3.2.3 Vydaje kraju, obci a dobrovolnych svazkii obci

Vydaje kraji, obci a dobrovolnych svazki obci (v mil. K¢)

Druh vydajti InvesFiéI}’i I}él(,upy a Investi¢ni dotac'e pf’ispéVkOVYm
Kraj souvisejici vydaje organizacim
Rok 2004 Rok 2005 Rok 2004 Rok 2005
Olomoucky kraj 3418 3777 154 167
Jihomoravsky kraj 8616 7731 938 893
Moravskoslezsky kraj 6827 6970 893 635
Zlinsky kraj 3461 3414 572 596

Tabulka 3, Vydaje kraju, obci a dobrovolnych svazkii obci, 2005 [38]

Tabulka 3, obsahuje podrobnéjsi idaje o vydajich jednotlivych moravskych kraji. Pro
ilustraci jsou uvadény castky, které jsou poskytovany jako investicni dotace
ptispévkovym organizacim. Udaje z dalsich let bohuzel nebyly statistickym tfadem

sledovany.
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Vydaje kraji, obci a dobrovolnych svazki obci (DSO)
v oblasti v§eobecné verejné spravy (v mil. K¢)

Vydaje na v§eobecnou
vetfejnou spravu |  Bézné Kapitalové
vydaje vydaje

Kraj

Olomoucky kraj 4674 341
Jihomoravsky kraj 2664 345
Moravskoslezsky kraj 4735 399
Zlinsky kraj 2311 231

Tabulka 4, Vydaje kraji, obci a DSO v oblasti v§eobecné verejné spravy [38]

Tabulka 4 ukazuje konkrétnéjsi informace o mmnozstvi financ¢nich prostfedka je
vynaloZeno na vSeobecnou vefejnou spravu pro moravské kraje. BohuZel dostupné jsou
data jen pro rok 2005. Nelze proto ztéchto dat usuzovat o zménach velikosti trhu.
I presto poskytuji hruby obraz o mnozstvi prostiedkll vynalozenych statem na udrzeni

vefejné spravy v chodu.

3.3.3 Technologie
3.3.3.1 Software

Software je ovlivnén neustadlym vyvojem novych programovacich jazykl pro
tvorbu databazi a programového prostfedi. Za programové prostiedi je zvolena
technologie .NET. Spolecnost GORDIC vyuziva tii zakladnich databazovych servera
Oracle v.8.1.7 a vys§im verze, Informix v.7.31 a vyssi verze a MS SQL Server 2000.
Neustalé zmény a vyvoj software vystavuji spolecnost vysokym narokiim na udrZzovani
zaméstnancl na odpovidajici znalostni urovni. Navic zvySuji pozadavky zakaznikl na
dokonalejsi feSeni, pokud se setkali s vyspélejsim produktem konkurenéni spole¢nosti,
ktery novinek vyuziva. Na druhou stranu vyvoj software piindsi zdokonaleni,
zjednodusSeni, pfinos ve funk¢nosti a ochrané dat, proto nabizi snazsi zptsoby jak IS

sestavovat, implementovat a administrovat.

3.3.3.2 Hardware

Neustadly a nezadrzitelny pokrok se vyrazné projevuje na rozsifujicich se
moznostech vyuziti informacnich technologii pro potieby organti vefejné spravy.
Nejedna se jen o pouziti techniky pro evidenci povinnych agend, ale také pro kamerové
systémy, tvorbu internetovych portalli pro pomoc obCaniim fesit rizné zivotni situace,

e-podatelny, bezhotovostni tthrady poplatkii, thrady SIPO ¢i elektronické volby. Vyvoj
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hardware vzdy poskytoval podporu pro novéjsi, dokonalejsi a narocnéjsi pozadavky

dal$ich verzi software.

3.3.3.3 Informacni systemy — www terminal — klient - server

Zapojeni internetu do spravy do databidzovych systému je dnes samoziejmosti.
Tato oblast ma vysokou dynamiku, a to klade zna¢né pozadavky na firmy operujici
v jakémkoliv odvétvi pfimo ¢i nepiimo spjatém sIT. Pro sprdvu a administrovani
databazi, které tvofi jadro IS je v soucasnosti vyuzivano tzv. tenkého klienta. Tenky
klient predstavuje komunikacni prostfedi, ve kterém zakaznik ma programové vybaveni
a prostfednictvim internetu (protokolu) komunikuje s hlavnim serverem, na kterém jsou

ulozena hlavni baze dat.

3.3.4 Socialni prostredi

Mnozstvi kvalifikované pracovni sily v oblasti informacnich technologii
v organech verejné spravy. Graf znazoriiuje primérny pocet specialistd na informacni
technologie ptipadajici na jednu organizaci.

15,6
16

12
3
4 05 0,03
0+ T T T 1

Organizaéni sloZky statu Kraje Obce s poétem obyvatel 500 Obce s poétem abyvatel
avice 499 a méné

10,8

Obrazek 8, Primérny pocet specialistii na informacni technologie [36]
Nejvétsim poctem specialistl disponuji organizaéni slozky statu nasledované kraji.
Obce maji velmi mizivy pocet specialistii na informaéni technologie. Proto je nezbytné

pro spole¢nost GORDIC zaméfit se spiSe na statni instituce a kraje. Ohospodatovani

vvvvv

Dalsi faktory socialniho prostiedi:
=  Pramémy vék Gfedniki. Cim mladsi osoby, tim vétsi pravdépodobnost, Ze maji
vetsi znalosti s praci na pocitaci. A jsou otevieni dalSimu vzdélavani.
* Pracuje se sosobnimi daty obyvatelstva, v nékterych piipadech i s citlivymi

udaji, které jsou predmétem zakona o ochrané osobnich udaju. [15] Proto je
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nutné zajistit vysokou spolehlivost informac¢nich systémi s moznostmi
heslovani, $ifrovani a jasnym urc¢enim ptistupovych prav.

= Investice do vzdé&lavaciho systému v CR — kvalita programatorii, obecna
vzdélanost ufednikd. Cim vétsi mnozstvi prostfedkd je investovano do
vzdélavacich systémt tim kvalitn€j§i odborniky na informacni technologie
a statni a vefejnou spravu muize spole¢nost GORDIC a respektive stat zaméstnat.
Tim dokonalej$i mize byt vzdjemny proces tvorby a vyuzivani informacnich

systémd.

3.3.5 Politika
3.3.5.1 Standardy

Stat prostfednictvim tfadu pro vefejné informacni systémy stanovuje, jak maji
informacni systémy vypadat prostfednictvim standardi (technické parametry,
kompatibilita, referen¢ni rozhrani). Jakozto tvlirce legislativy zaroven stanovuje, které
informace jsou organy vetejné spravy povinny shromazd’ovat, zpracovavat a vzajemné
sdilet. Tj. nepfimo stanovuje pozadavky na vlastnosti jednotlivych agend informac¢niho
systétmu. Pro pofizeni IS jednotlivymi organy jsou také stitem urCeny podminky
a postupy v zédkonu o vefejnych zakazkach, za predpokladu, ze budou piesahnuty
minimalni limitni ¢astky zakdzky. Cely systém je tak velmi silné vzdjemné provazan.
Pro spole¢nost GORDIC je nutné byt dal$i nezbytnou c¢asti tohoto systému, spliiovat
standardy, tvofit programy piesné na miru k jednotlivym agendam, zajistit integritu
a kompatibility spole¢n¢ s metodikami a Skolenim statnich ufednikd. Ptipadny prodej
produktu, pokud pfesdhne cena urcitou hranici, podléhd podminkdm a omezenim
zékona o vetejnych zakazkach. V ptipad¢€, ze by spolecnost GORDIC ztratila vazby na
tvlirce legislativy, standardii a prerusila kontakt s predstaviteli statni a vefejné spravy,

pak se jen se svymi produkty prosazovala.

3.3.5.2 Zakon o veiejnych zakazkach

Zakon o vetejnych zakéazkach byl vystaven silné lobby zajmovych skupin pfi jeho
schvalovani. Stav korupce v ¢eské ekonomice je bohuZel smutnym faktem, ktery
doklada zprava nezavislé organizace Transparency International. Dle jeji zpravy [30] se

Ceska Republika nachdzi na 46. mist¢ ve svétovém zebticku sledujicim rozsiteni
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korupce v vefejném sektoru. Zatazuje se tak mezi zem¢ jako Litva, Kuvajt ¢i LotySsko
aje tak zemi s nejhor§im hodnocenim v ramci Evropy. I sou€asnd politicka scéna je
toho diikazem. Rozhodnuti o vyherci zakazky je tak mnohdy politickym rozhodnutim
jednotlivee nebo spolupracujici skupiny osob nezli zralou Givahou nad cenou, piinosy
a skrytymi naklady. Proto 1 prodej IS je ovlivnén moralni vyspélosti zicastnénych osob.
A mnohdy tak osobni zdjem pied¢i zdjem o blaho spoluobanil, uvdzené investovani
vybranych dani a respekt k zakonlim. Tyto skutecnosti maji velmi vyrazny vliv na Sance

spolecnosti GORDIC uspét pii urovani vyhercti vetejnych zakazek.

3.4 Analvza oborového prostredi

Podnikani distribuéni spolecnosti FPO s.r.o. a matetské spole¢nosti GORDIC
spol. s r.0. spadaji do specifické oblasti podnikani, kde podnikatelské subjekty dodavaji
produkty pfimo institucim statni spravy (Business to Government — B2G). Produktem,
ktery zprostfedkovavaji, jsou ucelené informacni systémy, ale také jednotlivé moduly
pro spravu menS$ich agend. Zakazniky jsou tak rozli¢né ufady, ministerstva, pfispévkové

a rozpoc¢tové organizace typu zdravotnich stfedisek, divadla a knihovny.

3.4.1 Objem zadanvch verejnvch zakazek

U nékladngjSich typli informacnich systému je pro dodavatele nutnosti vyhrat
vybérové tizeni za Gcelem ziskani zakaznika ¢i doplitujiciho prodeje. Pro kvantifikovéani
velikosti trhu s informac¢nimi systémy a dopliikovym software bylo vyuzito pravé
informaci o celkovych poskytnutych vetejnych zakazkach v tomto odvétvi. I kdyz se
jednéd pouze o omezeny pohled na velikost odvétvi, predstavuje jediny vetejny zdroj
informaci. Dle informaci zvefejnovanych dle zdkona o vefejnych zakazkach na
internetu dosdhlo odvétvi IS a doplikového software v letech 2005 a 2006 této

velikosti:

Suma hodnoty Rok 2005 Rok 2006

vefejnych zakazek 1366252284 K¢| 1044532174 K&
Tabulka 5, Objem zadanych vefejnych zakazek v odvétvi IS, [39]

Do vypoctu byly zahrnuty vSechny spole¢nosti, které nabizi totozné ¢i podobné
produkty jako spole¢nost GORDIC spol. sr.0., tj. jeji pfimi a nepiimi konkurenti.
Z téchto hodnot je zfejma velikost trhu s IS a také jeho zna¢ny pokles pii srovnani let

2005 a 2006.
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3.4.2 Vyvvoj poctu urednikii

Pocet statnich ufedniki jak je z grafu nize patrné, ,,vzrostl zhruba o Sestnact tisic
za poslednich 6 let. Dle zdroji ministerstva financi nejvétsim nartst byl od roku 2000
zaznamenan na ministerstvu prace a socialnich véci, a to o 4 347 zaméstnanct.” [17,
str. 4] Tento nartst svédci o rostouci potiebé, at’ jiz opodstatnélé ¢i nikoliv, pracovni
sily v institucich statni a vetfejné spravy. Za timto ristem musi byt do jisté miry snaha
pokryt nariistajici mnozstvi povinnosti, které byly pfevedeny napiiklad z ministerstev na
uzemni samospravni celky a také zvySené pozadavky na vedené agend, které jsou
vyzadovany Evropskou Unii. Vyvoj stavu Gfednikl tak potazmo sv&d¢i o ristu celého
trhu. Vice zaméstnancl statni a vefejné spravy predstavuje vice potenciondlnich
uzivateli programového vybaveni at’ rozsSifenim stavajicich licenci ¢i pofizeni zcela

novych systémi ¢i modult pro feseni novych diive nevedenych agend.

74057 74008 75237

Poéet ufedniku

Obrazek 9, Rust poctu statnich ufedniku [15, str. 4]
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3.4.3 Rozsirenost IT u organu statni a verejné spravy.

Dle statistického Setfeni CSU, které bylo provedeno v roce 2004, miizeme posoudit stav

vyuzivani informac¢nich a komunikaénich technologii ve vetejné sprave.

Pocet osobnich pocitaci na 100 zaméstnanci v roce 2004

120 116
100 79 81 30
80
60
40
20
0+ T . T 1

Organizaéni sloZky statu Kraje Obce s pottem obyvatel Cbce s poétem obyvatel
500 a vice 499 a mené

Obrazek 10, Graf poc¢tu osobnich poéitaci mezi organy statni spravy [36]
Nejlep$im pomérem disponuji kraje, pak mensi obce nasledované vétSimi obcemi

a nakonec organizac¢ni slozky statu.

Rozsitenost lokalnich pocitacové sité (LAN) pro rok 2004

Oy o, g a, a,
” 100 - 97.5% 98,7% 100% 100%
o
801 64,5% 67.5%
60 - @2003
40 . w2004
20 ~ 10,5% 158,7%
0 T T T 1
Organizaéni sloZky statu Kraje Obce s poitem obyvatel Obce s poétem obyvatel
500 a vice 499 a méné
Obrazek 11, Pocet organi s lokalni pocitacovou siti [36]
Graf zachycuje vztah mezi velikosti tfadu a Cetnosti uzivani pocitacové site.
Pripojeni k internetu v roce 2004
% 94, 7%
100 : ¥
87,8% 80%
&0
&0 45.4%
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Organizaéni sloZky statu Kraje Obce s pottem obyvatel Obce s poitemn cbyvatel
500 a vice 499 a méné

Obrazek 12, Procento pocitaci pripojenych k internetu [36]

Tento graf ukazuje, ze nejvétSim procentem pripojeni disponuji predevsim kraje,
nasledované vétsimi a mensimi obcemi. Organizacni slozky zlstavaji az na poslednim
misté predevsim diky mnozstvi pocitacl, kterym disponuji. Ze zpravy je ziejmé, zZe
zdkaznici disponuji dostatecnym technologickym vybavenim k vyuziti produkta

spole¢nosti.
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3.5 Porteruv model konkurence

3.5.1 Konkurence uvnitr odvétvi

Na trhu informaénich systému pro statni spravu operuje mnoho spolecnosti.
Celkové lIze tento trh charakterizovat jako silné konkurencni. Pocet konkurenta
spolecnosti GORDIC dosahuje ¢isla 11. Osm znich je velkymi hraéi. Dva z téchto
ohrozuji spole¢nost piimo, zbylych Sest neptimo. Nejvétsim konkurentem je z hlediska
velikosti spole¢nost SAP, kterd je nejvétSim svétovym producentem a prodejcem
informacnich systémti, a to jak pro podnikatelskou sféru tak i pro statni spravu.
NejvyznamnéjSimi konkurenty v oblasti IS pro statni a vefejnou spravu jsou spole¢nosti
VERA a GEOVAP, které nabizeji velmi podobné produkty a zamétuji je na stejny
cilovy segment, zaroven pouzivaji stejnou podnikatelskou strategii, a to odliSeni se od

tuctovych vyrobct IS.

Ptehled konkurentt spolecnosti GORDIC, spol. s r.0. a jejich charakteristika:

= SAP CR, spol. s r.o.

= PVT, a.s.

= VERA, spol. s r.o.

» GEOVAP, spol. s r.o., KD Radni

» Siemens IT solutions and services, s.r.o. (diive Siemens Business Services, s. r. 0.)
» Soluziona s.r.o.

» Microsoft s.r.o., Microsoft Dynamics (diive Microsoft Business Solutions)
" JICZ, a. s.

= TRIADA, spol. s r. o.

= ALIS, spol. s r. o.

= VEMA, a. s.

3.5.1.1 SAP CR, spol. s r.0. [29]

Jedna se o firmu svétové velikosti, nejvétsi dodavatel informacnich systémut na
sveété. Poskytuje vysoce kvalifikované sluzby svym klientim ptfedevSim v oblasti
podnikové sféry (malé, stfedni a velké podniky a uskupeni). V poslednich letech
pronika i do segmentu informacnich systému pro statni spravu. Vyuziva pfitom bohaté
zkuSenosti a zavadi prvky manazerského fizeni pro organy statni spravy. Znacka SAP
ma velmi vysokou hodnotu pro zédkaznika, znamenajici vysokou kvalitu. V Americe je
spolecnost SAP je jednou ze tfi nejoblibenéjSich spolecnosti co se pocitacl tyce.

Strategickymi partnery spole¢nosti SAP jsou dalS$i vyznamné svétové spolecnosti
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napiiklad: Microsoft, IBM. V CR si SAP zvolil za partnery firmy: PVT (také konkurent
spole¢nosti GORDIC), Kontrol CZECH, KCT Data, Redwood Software a dalsi.
Prostfednictvim tvorby partnerské sit¢ SAP ziskava dal§i zakazniky. Svého silného
image spole¢nost vyuziva i v CR. Postupné ziskava nové zikazniky z podnikatelské
sféry (nejen velké ale i stfedni a malé podniky), a tak dokazuje svoji cenovou
dostupnost, kterd je jednou znejvétSich obav cCeskych klientd, co se informacénich
systému od spolecnosti SAP tyce.

Nosnym programem spolecnosti SAP pro veifejnou spravu je kombinace stavajicich
moduld, ur€enych pivodné pro podnikatelskou spravu. Posledni velkou investi¢ni akci
spolecnosti byla kompletni inovace informac¢niho systému meésta Plzen. Za nevyhodu
spolecnosti SAP se d4 povazovat neexistence konkrétniho feSeni pro vefejnou spravu.
SAP nedisponuje feSenim na miru, pouze vyuzivd kombinace soucasnych programi
uzivanych pro podnikatelskou sféru. To je také jeho nejvétsi slabinou. Procentni podil
SAPu na vefejnych zakéazkach v oblasti software pro statni a vefejnou spravu v roce

2005 ¢inil 28,8 % v roce 2006 59,5 %.

K nejvyznamnéjs$im zédkaznikiim SAPu patii [29]:

Ministerstvo vnitra Nejvyssi kontrolni urad

Ministerstvo zem&délstvi Ceska sprava socidlniho zabezpe&eni
Statni zemedElsky intervencni fond Mésto Liberec

Méstska ¢ast Praha 1 Dopravni podnik hl. m. Prahy
Dopravni podnik mésta Brna Masarykova nemocnice v Usti nad Labem
Ustav leteckého zdravotnictvi Zachranna sluzba Olomouckého kraje
Technické sluzby Ostrava Janackova akademie muzickych uméni
Mendelova zemédélska a lesnickd | Univerzita Palackého v Olomouci
univerzita v Brné

Univerzita Tomase Bati ve Zliné Vysoka skola banska

Vysoké uceni technické v Brné Stiedni policejni Skoly

3.5.1.2 PVT, a.s. [28]

Je jednou =z vyznamnych stfedoevropskych dodavatelskych firem sluzeb
souvisejicich s informa¢nimi technologiemi. Zaméfuje se jak na podnikatelskou sféru
fizeni firemniho obsahu, podpora fidicich a rozhodovacich procest, integrace
informacnich systémi a vyvoj softwaru. Cilovymi trhy jsou vefejnd sprava, finan¢ni

instituce, doprava, telekomunikacni a poStovni sluzby a dalsi.
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Nosnym produktem PVT a.s. pro vefejnou spravu je software MyFelix, ktery
predstavuje komplexni feSeni zalozené na SAP NetWeawer, ktery vychazi
z podnikovych informacnich systémii Enterprice Ressource Planning od spole¢nosti
SAP, kterd je strategickym partnerem PVT a.s. Tato spoluprace dava vniknout
unikatnimu mixu bohatych zkuSenosti obou spolecnosti v oblasti celého trhu, proto je
schopno PVT dosahovat vysokého standardu poskytovanych sluzeb. Produkt Fenix se
sestdva z ekonomickych, persondlnich, spravnich, eviden¢nich a ptijmovych moduli.
Dokéze tak suspéchem konkurovat spolecnosti GORDIC v segmentu informacénich
systémi pro statni spravu, zaroven vsSak nabizi mnoha dal$i feSeni pro financni
a podnikovou sféru. Ma velmi Siroké portfolio produkti pro vSechny typy zakaznik.
Dalsi vyhodou fesSeni Felix oproti feSeni GORDIC je technologické feSeni informaéniho
systému, zalozeného na pevnych databézich ne na file/server architekture.

Partnery spole¢nosti PVT jsou: SAP, IBM, Fujitsu Siemens, Microsoft, Oracle, FileNet,
Logica CMG a HP.

Zakazniky spolecnosti PVT jsou:

Ceské konsolida¢ni agentura Ceska narodni zdravotni poji§tovna
Energeticky regulacni Gfad Ministerstvo dopravy

Ministerstvo financi Ministerstvo obrany

Ministerstvo spravedlnosti Statutarni mésto Jihlava

Stiedisko cennych papirt Vysocina, kraj se sidlem v Jihlavé

Novinkou, ktera s nejvetsi pravdépodobnosti ovlivni dalsi rozlozeni sil na trhu je
Cerstvé prevzeti PVT a.s. polskou spolecnosti Asseco Poland, kterd je nejvétSim
polskym software house. Ve své tiskové spravé Asseco Poland vysvétluje, ze nabyti
akcii PVT a.s. bylo soucésti fuze spolecnosti Asseco Poland a Softbank SA. Spole¢nost
PVT v brzké dob& zméni obchodni firmu na Asseco Czech Republic a ma se stat
¢eskym pilitem kapitalové skupiny Asseco, stejné jako Asseco Poland. [28]

PVT dostava diky pievzeti silnou zahrani¢ni kapitalovou i znalostni podporu.
Partnerstvi se spole¢nosti SAP jiz nemusi byt aktualni, protoze Asseco a SAP jsou na
evropském trhu rivaly. Dle zaméfeni Asseco se da pifedpokladat, ze zaméteni PVT bude
nasledovat svoji matefskou firmu. Tim padem by mohl vzniknout prostor pro spolecnost
GORDIC a jeji distributory. Procentni podil PVT na vetejnych zakazkach v oblasti

software pro statni a vetejnou spravu v roce 2005 €inil 7,5 % v roce 2006 2,3 %.

-54 -



3.5.1.3 VERA, spol. s r.o. [33]
Spolec¢nost vznikla v roce 1994 fuzi dvou spolecnosti, a to VUMS SOFTWARE,

a.s. Praha a Ornix, spol. sr.o. Tyto spolenosti pracovaly spolecné na projektu
informacniho systému pro vefejnou spravu nazvaného RADNICE. Po slouceni byl
hlavni produkt spole¢nosti pojmenovan na Radnice VERA. Pifedmétem podnikani
spolecnosti je prodej, implementace, udrzba, vyvoj tohoto software. Cilovou skupinou
jsou instituce vetfejné spravy, piedevsim pak urady, magistraty velkych mést, mésta
a obce s mensim poctem obyvatel.

VERA piedstavuje pfimého konkurenta pro GORDIC v segmentu stfednich
a velkych ufadi. VERA nabizi univerzalni feSeni produktem RADNICE, stejné jak je
tomu v ptipadé IS GINIS. Disponuje stejnou stavebnicovou strukturou, kterd umoziuje
postupné doplnovani informa¢niho modelu o dalsi moduly fesici nové potiebné agendy.

Dle svych internetovych stranek VERA nabizi garanci udrzeni informacéniho
systému v aktudlnim legislativnim stavu, a to po osm let od podpisu smlouvy.

VERA je soucasti uskupeni firem zvanym CPE Group, které se sklada z firem:
CPE, spol. s r.0., VUMS SOFTWARE, a.s., AiP Safe, spol. s r.0. a VERA, spol. s r.0.
Cilem spoluprace téchto firem je poskytnou zakazniku komplexni a feSeni, a to nejen
pouze informac¢niho systému (RADNICE), ale také doplitkovych aplikaci jako jsou
kamerové systémy nebo sprava ulozisté dat. Témto specifickym oblastem se vénuji
ostatni firmy uskupeni. Celkové tak CPE Group nabizi jedinecny soubor vzijemné
kompatibilnich systém, fesicich vSechny relevantni potieby ttadu, proto je povazovana
za vysoce konkurenceschopnou. Procentni podil spolecnosti VERA na vefejnych
zakazkach v oblasti software pro statni a vefejnou spravu v roce 2005 ¢inil 0,6 % v roce

2006 2,1 %.

3.5.1.4 GEOVAP, spol. s r.o., KD Radni [25]

Spolecnost byla zalozena roku 1991. Jejim hlavnim pfedmétem cinnosti je jak
uvadi na svych webovych strankdch systémova integrace v oblasti pokrocilého
zpracovani grafickych dat, vyvoje grafickych informacnich systémti a primyslové
automatizace. [25] Projekty spolecnosti si zakladaji na platformach otevienych systému

firmy Bentley, relacnich databazovych syst¢émech ORACLE a MS SQL Server. Geovap

-55-



tak spolupracuje se tiemi strategickymi partnery firmou Bentley (drzitel statutu
GeoSource Technology Provider), firmou ORACLE (statut Oracle Partner Program)
a firmou Microsoft (statut Independent Software Vendor)

Mezi produkty spolecnosti, které vstupuji do konkuren¢niho boje s firmou
GORDIC je méstsky informacni systém nazvany CityWare. Cilovym segmentem jsou
meésta a obce. Systém je zaloZzen na spisové sluzbé a jejich podiizenych agendach
v podobé subsystému obyvatelstva, majetku, spravy, grafickém, piijmi a socidlnich
agend. Spolecnost GEOVAP je piimym konkurentem spole¢nosti GORDIC. Procentni
podil spole¢nosti GEOVAP na vetejnych zakazkach v oblasti software pro statni

a vefejnou spravu v roce 2005 ¢inil 0,6% v roce 2006 1,0 %.

3.5.1.5 Siemens IT solutions and services, s.r.o. [40]

Systémovy integrator vznikl sjednocenim péti dcetfinych spole¢nosti mateiské
spolecnosti Siemens pisobicich v oblasti IT. [40] Od sjednoceni si slibuje Siemens
zvySeni konkurenceschopnosti a vétSi pruznost pii uspokojovani potieb zdkazniki.
Firma se zaméfuje na celé spektrum moznych produktl a sluzeb v oblasti primyslového
IT od poradenské Ccinnosti, pied integraci informacnich systémi az po spravu
informacnich systémi. Spolecnost vyuzivd svého know-how a bohatych zkuSenosti
1 v oblasti statni a vefejné spravy. To dokladaji tabulky o poctu a ptedmétech vyhranych
vybérovych fizeni.

Procentni podil spolecnosti Siemens Business Services na vefejnych zakézkach
v oblasti software pro statni a vetejnou spravu v roce 2005 ¢inil 44,4 % v roce 2006
17,6 %. Zamétuje se predevSim na specializovany software uréeny pro ministerstvo

prace a socialnich véci.

3.5.1.6 Soluziona s.r.o.

Soluziona je konzultacni spoleCnosti, kterd je dcerou Spanclské matefské
spolecnosti  Soluziona Internacional Servicios Profesionales, kterd patii pod
energetickou skupinu Union Fenosa. Zakladnim pfedmétem podnikani Soluziona je:
»podpora zikazniki ve strategické orientaci, pii navrhovani obchodnich modela,
informacnich systémii a vytvafeni podminek pro efektivnéjSi kontrolu a nésledné

rozhodovani.“ [41]
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Do portfolia sluzeb této spoleCnosti patii feSeni v oblasti energetiky,
telekomunikaci, medii, infrastruktury a dopravy, vefejné spravy, bankovnictvi a mnohé
dal§i. V oblasti vefejné spravy se Soluziona zaméfuje na e-spravy, registry
a poradenstvi v oblasti regulace.

Spolec¢nost Soluziona nedisponuje produktovym feSenim, které by piimo
ohrozovalo spole¢nost GORDIC, avSak poskytovanymi sluzbami v oblasti poradenstvi
anavrhovani informacnich systémi milZze byt povaZovana za silného konkurenta.
Procentni podil spolecnosti Soluziona na vetejnych zakazkach v oblasti software pro

statni spravu v roce 2005 a 2006 je nulovy.

3.5.1.7 Microsoft s.r.o., Microsoft Dynamics [42]

Ackoliv nedisponuje tato spolecnost konkrétnim feSenim pro vedeni agend
pozadovanych zadkony po organech vetejné spravy, nabizi podporu pomoci zakladnich
operaCnich systémd, baliki kancelarskych programa a doplilujicich programi, které
jsou nastavbou a doplnénim. Diky svému téméf monopolnimu postaveni na trhu
s operacnimi systémy a kanceldiskymi aplikacemi, hraje vyznamnou roli pfi podpote
jakéhokoliv dalSiho systémové tfeSeni. Na trhu pro organy statni a vefejné spravy se
zabyva predevSim podporou konceptu e-governmentu tj. prevedeni klasicky
poskytovanych sluzeb na Gfadech na online sluzby a zabezpeCovanim dat a datovych
tokli mezi jednotlivymi organy.

Produktové fady spolecnosti: operacni systémy Windows, kancelaiské programy
MS Office, internetovy prohlizec Internet Explorer, piehrava¢ Windows Media Player
a mnohé¢ dalsi.

Vramci svého nového programu Microsoft Dynamics nabizi spole¢nost
Microsoft multioborova informacéni feSeni. Pfikladem vyuziti téchto systémil ve statni
sprave je konfigurovatelny reSeni PROXIO, ktery zajiStuje fizeni a spravu penéznich
toktll, napojeni na rozpocetnictvi, spisovou sluzbu a dalsi agendy vedené ufady. Jadrem
systému je Microsoft Dynamics NAV, ktery primarné slouzi jako néstroj pro
efektivnéjsi spravu podnikovych zdroji, zajistujici lepsi provazanost, automatizaci
a integraci tzv. Business Intelligence. Tento systém byl implementovan na Plzenském

krajském Urad€. Procentni podil spolecnosti Microsoft, s.r.o. na vetejnych zakazkach
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v oblasti software pro stitni a vefejnou spravu vroce 2005 ¢inil 1,7% v roce 2006

nulovy.

3.5.1.81CZ, a. s. [43]

Tato spole¢nost plisobi na ¢eském trhu s informacnimi technologiemi od roku
1998. Patfi mezi TOP 10 systémovych integratort. Je drZitelem certifikdtu ISO 9001
aBS EN ISO 14001. Spole¢nost disponuje Sirokym portfoliem produkti a sluzeb
z oblasti informacni bezpec¢nosti, datové infrastruktury (datové sité, vystavba a sprava
dohledovych systému, serverova fteseni, datové sklady apod.), aplikacni vyvoj
a odvétvova feSeni, konzulta¢ni podpora.

Spolecnost ICZ se podilela na realizaci 1. etapy informatizace krajskych tradi
vybudovanim informaéni sité, zajisténi pfipojeni k internetu a dodavkami hardware.
V segmentu feSeni pro vefejnou spravu nabizi vyvoj aplikaci na zakazku, podporu
administrativnich procesii, informacni systém, odpady, registrovanou elektronickou
postu, zivnostensky informaéni systém, feSeni elektronického podpisu pro elektronické
podatelny a systémovou integraci.

Spolecnost tak nedisponuje konkrétnim ucelenym produktovym FeSenim pro
organy vefejné spravy. AvSak nabizi Sirokou Skéalu doplinkovych sluzeb spole¢né
s vyvojem aplikaci na zakazku! Procentni podil spole¢nosti ICZ na vetejnych
zakazkach v oblasti software pro statni a vefejnou spravu v roce 2005 ¢inil 4,6 % v roce

2006 14,7 %.

3.5.1.9 TRIADA, spol. s r. o. [44]

Zahgjila svoji ¢innost vroce 1991. Je dodavatelem ucelenych informacnich
systému pro vefejnou spravu. Spole¢nost nabizi komplexni a variabilni feSeni, které je
schopna modifikovat a implementovat piesné na pozadavky konkrétniho zakaznika.

Spolecnost dale taky vydava Casopis Obec & Finance, elektronickou publikaci
Solon a Denik vefejné spravy. Navic je vyznamnym potfadatelem konferenci
a odbornych seminaii pro pracovniky vetejné spravy. Nejznaméjsi konferenci je
Internet ve statni spravé a samospraveé (ISSS), ta se zabyva tématy e-governmentu,
sluZzeb pro obany, portalu vefejné spravy, komunikacni infrastruktury vetejné spravy

apod.
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Produktové FeSenim je Munis, ktery vyuziva stavebnicové struktury.
Zakladnim stavebnim kamenem je jadro systému, které je tvofeno zakladnimi registry
adresy, obyvatele, nemovitosti. Dalsi jednotlivé moduly mohou byt dle potieb
organizace pridavany, odebirany, nahrazovany tak, jak je zrovna potieba. Pficemz tato
variabilita neomezuje funk¢nost systému ani kompatibilitu s programy tietich stran.

Spole¢nost se zavazuje aktualizovat informacni systém 2x do roka, a to jak po
strance legislativni aktudlnosti, tak 1 technickych feSeni, které podléhaji neustalému
VYVoji.

Hlavni produkt je silnym konkurentem niz$i produktové fady GORDIC
WIN&DOS, zéaroven nabizi prvky, které GORDIC nabizi teprve u vyssi produktové
fady GINIS. Tak pokryva segment orgdni vetfejné spravy, které jsou opatrni na
pofizovaci néklady a zaroven pozaduji vétsi funkcnost nez u obycejnych oddélenych
moduli a je proto o krok napfed pied spole¢nosti GORDIC v nizsi tfidé cilené
predevs§im na instituce vyzadujici feSeni mensich a jednodussich agend. Procentni podil
spole¢nosti TRIADA na vefejnych zakazkach v oblasti software pro statni a vefejnou

spravu je v roce 2005 a 2006 nulovy.

3.5.1.10 ALIS, spol. s r. o. [46]

Tato firma vznikla roku 1990. Jejim zaméfenim je tvorba, udrzba a distribuce
software, spolecné s poskytovanim Skoleni a metodického vedeni. Hlavnimi produkty
spoleCnosti jsou databazové prostitedi PC FAND a ptfedev§im rozsdhly moduldrni
ekonomicko-spravni systém pro organy mistni samospravy. Nese nazev KEO — cozZ je
zkratkou slov Komplexni Evidence Obce. Spole¢nost zaruc¢uje smluvné navaznost na
platnou legislativu. K sluzbam které firma poskytuje, patii: hot-line, zvyhodnéné ceny
vy$si verzi programi, podpora prostiednictvim internetu. Skoleni firma provadi ve
svych vlastnich prostorach.

Je konkurentem produktim spole¢nosti GORDIC v oblastech informacnich
systémd (modulll) pro mensi samospravni celky, na Urovni syst¢émi WIN&DOS.
Procentni podil spole¢nosti ALIS na vefejnych zakazkach v oblasti software pro statni

a vetejnou spravu je v roce 2005 a 2006 nulovy.
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3.5.1.11 VEMA, a. s. [45]

Zalozena roku 1990, poskytuje ucelena feSeni v oblastech informacnich systémi
pro fizeni lidskych zdrojti, ekonomiky, logistiky ve statnich i soukromych institucich.
Co se tyce lidskych zdroji, nabizi VEMA Sirokou paletu programii feSicich mzdy,
dochazku, personalistiku, vzdé¢lavani, elektronické podavani a dalsi. V oblasti
ekonomiky a logistiky jsou soucdsti jeji nabidky tyto programové prostredky:
ucetnictvi, banka, pokladna, fakturace, dlouhodoby majetek, drobny majetek, sklady,
nakup, odbyt, zakazka.

Tato spolecnost je konkurentem spolecnosti GORDIC v segmentu programu
feSicich personalistiku a mzdy. Je tu pfimy stfet mezi produkty firmy GORDIC
PERGAM amzdovymi programy spolecnosti VEMA PAM. VEMA PAM je
specializovany software na personalistiku a mzdy, proto vyrazné prevySuje kvalitu
personalnich modult nizsi produktové verze GORDIC WIN, a to jak ve funk¢nosti tak
prostiedim programu.

Procentni podil spole¢nosti VEMA na vetejnych zakdzkach v oblasti software

pro statni spravu v roce 2005 €inil 1,7 % a v roce 2006 dosahoval 1,2 %.

3.5.1.12 Struktura vyhercii vibérovych vizeni (roky 2005, 2006) pro trh s IS

, . Rok 2005 2005 2006 2006

Nazev spolecnosti

SAP, spol. s r.o. 302976 468 K¢ | 28,8% | 621629062 Ke| 59,5%
PVT, a.s. 102 154 900 K¢ | [7,5% 23 809 853 K¢ 2,3%
VERA, spol. s r.o. 7640 000 Ke| 0,6% 22 243 000 K¢ 2,1%
GEOVAP, spol. s r.o. 7982 000 K&| 0,6% 10 524 767 K¢ 1,0%
Siemens B.S. spol. s r. o. 606 505 036 K&| 44.4% | 183544950Ke| 17,6%
Soluziona, s.r.o. -Keé|  0,0% - K¢ 0,0%
Microsoft s.r.o. 23534760 K¢|  1,7% - K¢ 0,0%
ICZ a.s. 62920 606 KE| 4,6% | 153662 105Ke| 14,7%
Triada, spol. s r.o. -Keé|  0,0% - K¢ 0,0%
ALIS, spol. s r.o. -Ke¢|  0,0% - K¢ 0,0%
VEMA, a. s. 23719600 Ke| 1,7% 12 378 747 K¢ 1,2%
GORDIC, spol. s r.o. 138 818 914 K¢ | 10,2% 16 739 690 K¢ 1,6%
Suma hodnoty VZ 1366252284 K¢ |100,0% | 1 044 532 174 K¢ | 100,0%

Tabulka 6, Struktura vyhercu vybérovych Fizeni, vlastni zpracovani [39]

Tato tabulka znazorfiuje nckolik dulezitych informaci o trhu s informacnimi
systémy pro instituce statni a vefejné spravy. I kdyZz vezmeme v potaz, ze se jedna

pouze o vetfejné zakazky, tj. kazdodenni technickd podpora, poskytovani metodiky,
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Skoleni a dalSich doprovodnych sluzeb neni v téchto cifraich obsazeno, znazoriuji
souctové hodnoty alespont ¢astecné rozsah tohoto trhu. Jiné oficidlni udaje o velikosti,

struktufe, trznim podilim totiZ neexistuji.

Struktura vyhercu vefejnych zakazek pro rok 2005 |@SAP. spol-sr.o.

BPVT, as.
ALIS, spol. s r.o. VEMA, a.s. GORDIC, spol. s r.o.

0%
o 2% 10% OVERA, spol. s r.o.

Triada, spol. s r.o.

0% O GEOVAP, spol. sr.o.

SAP, spol. s r.o.

ICZas. 20% B Siemens Business Services, spol.
5% sr.o.
Microsoft s.r.o O Soluziona, s.r.o.
0,
2% B Microsoft s.r.o.
Soluziona, s.r.o. HICZ a.s
0% PVT, a.s. l
0,
i B Triada, spol. s r.o.
VERA, spol. s r.o.
1% WALIS, spol. s r.o.
Siemens Business GEOVAP, spol. s r.o.
1% OVEMA, a. s.

Services, spol. sr. 0.
43%
O GORDIC, spol. s r.o.

Obrazek 13, Graf vitézi vei'ejnych zakazek pro rok 2005, vlastni zpracovani, [39]

o 2 oA . O SAP, spol. sr.o.
Struktura vyhercu verejnych zakazek pro rok 2006 P
VEMA. a. s. BPVT, a.s.
ALIS, spol. s r.o. 10/’0
0%
Triada, spol. s r.o.

0%

OVERA, spol. sr.o.

GORDIC, spol. s r.o.
29% 0O GEOVAP, spol. s r.o.

ICZ a.s.
15%

Microsoft s.r.o.
0%

B Siemens Business
Services, spol. sr. 0.
. @ Soluziona, s.r.o.
Soluziona, s.r.o.
0% .
° B Microsoft s.r.o.
Siemens Business

. OICZ a.s.
Services, spol. sr. 0.

SAP, spol. sr.o.

18% 59%
’ ? W Triada, spol. sr.o.
GEOVAP, spol. s r.o. B ALIS, spol. sr.o.
1%
OVEMA, a. s.
VERA, spol. s r.o. PVT, as.
2% 2% O GORDIC, spol. s r.o.

Obrazek 14, Graf vitézi vefejnych zakazek pro rok 2006, vlastni zpracovani, [39]
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Procentudlni vyjadieni struktury doklada signifikantni podil spolecnostem SAP,
Siemens Business Services, ICZ, a PVT. VSechny tyto spole¢nosti nejsou primarné
zaméfeny na informacni systémy pro vefejnou spravu, ale podnikaji bud’ v oblasti
bankovnictvi (PVT), podnikatelské sféry a specidlnich statnich instituci (SAP), nabizi
jedinecné feseni pro konkrétni ministerstvo (Siemens pro spravy socialniho zabezpeceni
a ICZ pro zdravotnickd zafizeni).

Pokud se zaméfime pouze na uzky segment trhu, vénujici se Cisté¢ IS pro
instituce statni a vefejné spravy s vlastnimi produktovymi feSenimi. Pak zjistime, Ze
spole¢nost GORDIC konkuruje piedevsim s spole¢nostmi VERA (Munis), GEOVAP
(CityWare) a VEMA (PAM). Zbyvajici spolecnosti nedosahly v letech 2005 a 2006,
kdy se zacaly vetfejné zakazky zvefejiiovat dle zdkona o vefejnych zakazkach [20]
vitézstvi ve vybérovych fizenich.

Pro rok 2005 se umistily na prvnich tfech mistech dle velikosti podilu na
celkovém objemu zadanych veiejnych zakazek spolecnosti Siemens Business Services,
spol.s r.0., SAP, spol. s r.o. a GORDIC, spol. s r.0. Pro rok 2006 se méni pouze treti
misto, spolecnost GORDIC je nahrazena spolecnosti ICZ, a.s.

Pro spolecnost GORDIC je zivotné dilezité ziskat zkazdoro¢niho kolace
statnich vefejnych zakazek nejvétsi mozny podil. V tomto hledisku GORDIC
pokulhéava, jak je patrno z roku 2006, kdy ve srovnani s rokem 2005 ztratil vice neZ 8 %
z celkové objemu zakazek. Markantni nartiist je patrny u spole¢nosti SAP, kterd i ptes
pokles celkového objemu zakazek oproti roku piedchozimu o 25 %, dokézala zvysit

sviyj podil z celkového objemu zakézek o 31 %.

3.5.2 Vyjednavaci sila zakazniku spolec¢nosti

Vyjednavaci sila zékaznikii (instituce statni a vefejné spravy) je znacna.
Tvlrcem trhu jsou totiZ samotné poptavky téchto instituci po zdokonaleni ¢i roz§ireni
informacnich systému. Jejich financovani vychazi zpfedem schvélenych kapitol
jednotlivych ministerstev ve statnim rozpoctu. Celkovy rozsah, rist ¢i pokles trhu je
piimo zavisly na vydajich vlady a ministerstev. Proto jsou zadavatelé ¢i poptéavajici
vsilné vstupni pozici pro jakékoliv jednani s dodavateli informacnich systémul
a souvisejicich sluzeb. V ptipadé, ze by vydaje na zdokonaleni a rozvoj vefejné spravy

byly drasticky snizeny, vyjednavaci sila zakaznikl by se dale zvySovala.
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Dals$im aspektem zvySujicim vyjednévaci silu zakaznikl je nutnost specialniho
proSkoleni, kterym musi uzivatelé nového software projit, aby byli schopni dany systém
efektivné vyuzivat. To klade dal$i naroky na Sifi a rozsah nabizenych sluzeb na
dodavatele.

Avsak mizeme nalézt relevantni faktory, které plisobi v neprospéch zékazniki.
Mezi né€ patii vérnost zdkaznika. Pokud jiz zdkaznik potidil a ke své spokojenosti uziva
urcitého produktu, jen téZko bude chtit pfisté jiného dodavatele. Navic tato skute¢nost je
zesilena faktem slozitosti a moznych nesndzi spojenych s omezenou kompatibilitou
informacnich systémi od jinych dodavatelti pfi snaze o piechod k jinému systému.
Proto pokud jiz dodavatel castecné Ci zcela ziskal konkrétniho zékaznika, jeho
vyjednavaci sila roste a zakaznikova klesa.

DalSim faktorem, je velmi vyrazna diferenciace nabizenych produktd a sluzeb.
Informacni systémy, ackoli mohou pracovat na stejnych databazovych systémech.
Mohou se zasadné liSit, uzivatelskym prostiedim, grafikou, logikou usporadani,
prehlednosti, snadnosti uzivani apod. To opét nahrava dodavatelim produktu a dava jim
vyhodu nad zdkazniky. Neméné¢ vyznamnym faktorem je zkostnatélost a nepruznost pii
nakupu a implementaci nového IS, ktera podvédomé snizuje silu zdkaznika. Nutnost
vyhlaSeni vybérového fizeni na dodavatele, primémé 4 — 6 meésici trvajici
implementace systému spole¢né s nutnosti proskolovani uZivatell odrazuji zédkazniky

od moznosti zmény dodavatele, a tak snizuji jeho vyjednédvaci silu.

3.5.3 Substituty

Substitutid klasickych rozsahlych informacnich systémt pro organy vetejné
spravy neexistuje mnoho. Mezi né miize byt zafazena feSeni spole¢nosti Microsoft,
a dalSich jako naptiklad 602 software ¢i programové fady Lotus, které ¢astecné supluji
funkci IS. Dal$im moznym feSenim je uziti programovych prostiedkt, které pochazeji
puvodné z podnikatelské sféry — ty, které nabizi spole¢nosti SAP a Siemens, Soluziona,
SAS amnoho dalSich menSich spolecnosti. Ty jsou pfijatelné pouze v nékterych
oblastech statni a vefejné spravy. Nenabizi totiz komplexni feSeni, odpovidajici

povinnostem téchto organd.

-63 -



3.5.4 Vyjednavaci sila dodavatela spole¢nosti

Diky zpétné integraci, kterd saha az k vlastnikiim vyrobnich faktori, spociva sila
dodavateli v tomto odvétvi predevSim v drzeni znalosti, zkuSenosti a schopnosti
(kreativita, systémovy pfistup, analytické mysleni) uzivanych pro vyvoj softwaru.
spolecnost GORDIC a distributora FPO nejsou rozhodujici polozkou v nékladech
klasické naklady obvyklé pro primyslové zalozené spolecnosti. AvSak mzdy
zameéstnancl, obzvlasté programatorti, odbornych poradcti, metodikii apod. Jsou
vyznamnou polozkou nakladi. Vyjednavaci sila se pak odviji od ziskanych zkusenosti

a praxe konkrétniho ¢i potencionalniho zaméstnance.

3.5.5 Bariery vstupu nového konkurenta do odvétvi

Mezi bariery vstupu do odvétvi patii predev§im vyrazna kapitdlova narocnost
vstupu do odvétvi vyvoje, tvorby a produkce programovych prostiedki obecné,
zpusobena vysokymi platy programatori, vysokymi naklady na proskolovani
a poskytovani servisu zdkazniklim, ziskanim zédzemi pro vyvoj produktu.

Dalsi vyznamnou barierou jsou vysoké znalostni pozadavky, velmi vyrazné se
v tomto odvétvi projevuje ucinek zkusenostni kiivky. Cim zkuSengjsi je spole¢nost pii
tvorb¢ software pro statni a vefejnou spravu, tim snazsi je pro ni pfezit ve vyostiujici se
konkurenci. Tim vétsi rentability miiZze spolecnost dosahnout. Proto miiZze byt tento fakt
bran jako pocatecni nevyhoda pro nové ptichozi.

Cely trh IS je vytvoren statem spole¢né s pozadavky na produkt, proto existuji
vyrazné legislativni povinnosti, nutné k provozu takového podnikani. Software musi
spliovat standardy zadané statem, musi spliiovat pozadavky dalSich zakont jako napf.:
zdkona o ochrané osobnich udajl, zdkona o informacnich systémech vetfejné spravy
a funk¢nich pozadavki dle zdkont upravujicich jednotlivé agendy.

Zakaznici projevuji vyraznou vérnost ke svému dodavateli IS, a to z divodu
casové a finan¢ni naro¢nosti pii pfechodu na novy IS. Jako i v jinych odvétvich hraje
vyznamnou roli distribuéni sit’. Ta je jednim z nejvétSich aktiv spole¢nosti podnikajicim
v oboru tohoto specifického druhu software. Proto jeji absence je podstatnou barierou

vstupu do odvétvi.
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Protiakce konkurence je dal$i barierou vstupu novych hract na trh. Pfi silném pokryti
trhu mohou konkurenti zménou své strategie zaptiCinit rychly pad nové vstupujiciho
hrace. Pokrytim jeho sluzeb, snizenim cen, zabranénim v pfistupu k distribucni siti

apod.

3.5.6 Bariery vystupu z odvétvi:

K nejvétsim bariéram vystupu patii predevSim smluvni vazanost spole¢nosti pro
servisovani a udrzovani IS v aktualizovaném stavu. Tato vazanost navic muze byt
zajiSténa pokutami ¢i pendlem, které by musela spolecnost pii odstoupeni od smlouvy
kryt. Neméné¢ vyznamnou barierou vystupu je stav, kdy ndklady na opusténi odvétvi
jsou vétsi nez naklady na setrvani. A také situace, kdy jeden z nabizenych produktd ¢i
sluZeb je komplementem jiného stéZejniho produktu ¢i sluzby. Pro spole¢nost GORDIC
by vystup z odvétvi predstavoval zanik podnikatelské aktivity. Ztratu dobrého jména,

povésti a postaveni.

3.6 Analyza obecnych podnikatelskych strategii

Konkurenéni vvhoda

Niz8i naklady Diferenciace

Siroky
cil

Konkurenéni
oblast

Uzky
cil

Tabulka 7, Analyza oborového prostiedi, [4]

Tabulka 6 znézornuje rozdéleni konkurenti dle velikosti cilové skupiny

zakaznikll a zvolené cesty ziskdni konkuren¢ni vyhody. Spolecnosti s vedoucim
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cenovym postavenim upfednostiuji Siroké pokryti trhu, ke kterému jim pomaha
strategie nizkych cen. Ta vede k poskytovani jednotného feSeni, které stavi na nizkych
nakladech. Ptikladem spolecnosti z tohoto kvadrantu je spolecnost Microsoft s balikem
kancelarskych programti Office, kterd dosahuje vysokého pokryti trhu za pftijatelnou
cenu.

Spole¢nosti charakteristické diferenci usiluji o odliSeni predev§im diky vyssi
nabizené hodnoté produktu (zbozi i sluzba) ¢i vys$S§i vnimané hodnoté vytvofené
marketingovou komunikaci. Této strategii jedineCnosti odpovida i vyS$$i cena, ktera
dovoluje vytvaret produktu tuto image. V tomto segmentu trhu se nachazi spole¢nosti
GEOVAP, VERA a GORDIC, které nabizi ucelend feSeni pro zakazniky statni a vefejné
spravy. DalSim charakteristickym rysem je zaméfeni téchto spolecnosti na Siroky
segment trhu. Usiluji o co nejvetsi pokryti v celém spektru zadkaznické obce.

Spolecnosti zaméfené na naklady jsou ty, které se zamétuji na uzky segment trhu
(niche) a vném uplatiuji strategii nizkych cen. Produkt neni prodavan svou
jedinecnosti, ale svoji cenou a zakladni funkcnosti. To plati pro spolecnosti Triada,
a Alis.

Spolecnosti zaméfené pouze na diferenciaci pokryvaji specifickou ¢ast trhu a v ni
usiluji o jednoznac¢né odliSeni piedevSim prostiednictvim vyjimecnych vlastnosti
produktu a budovani silné image prostiednictvim marketingové komunikace. K témto

spole¢nostem patii na tomto trhu hlavné¢ SAP, PVT, ICZ, Siemens, Soluziona a Vema.

3.7 Analvza vnitirniho prostiredi spole¢nosti

Strategické cile spolecnosti:

= Rist po¢tu zakaznikli 0 5 % roc¢né, a to spiSe obsazovanim bilych mist nez
pfimym stfetem s konkurenci.

= ZvySovani rentability poskytovanych produktt a sluzeb snizovanim procesnich
nakladl a odpovidajici cenovou politikou.

» Rozvoj pracovnich tymi a udrzovani vysoké odborné tirovné proskolovanim
zaméstnancl. Aplikace principl ucici se organizace.

» Poskytovani vyssi pfidané hodnoty, tvorbou a prodejem unikatnich feSeni.

Rozvijet vyzkumné sili a inovaci.
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3.7.1 Marketingové faktory

Produkt:
= Systémova integrace, vyvoj programii na zakazku, zpracovani studii, analyz

a projektli, implementace, podpora provozu, metodickd podpora, Skoleni, revize
a audit.
* Informacni Systém GINIS: Enterprice Resource Planning systém.
GINIS (GORDIC Informac¢ni Systém). Piedstavuje komplexni feSeni informacniho
systému. Je urcen pro stfedni a velké organizace, které jsou zvyklé pracovat ve
vicevrstvé architektufe klient/server. Vyhodou systému je schopnost sledovat
a zaznamenat pohyb jakékoliv pisemnosti od jejiho vstupu, jejich disledkd na
jednotlivé agendy az po jeji zpracovani, ulozeni a archivaci. Tento systém se navic
vyznacuje vysokou mirou bezpecnosti a také umoznuje osobni odpovédnost pracovniku
za jednotlivé agendy. Hlavni moduly: Ekonomika, Personalistika, Spisova sluzba,
Registry, Spravni agendy.
* Informacni Systém GORDIC WIN
Jde o modularni informaéni systém ureny malym organizacim. Je zaloZen na
architekture klient/file server. Obsahuje celou fadu moduld, které je mozné kombinovat
dle potfeb zakaznika. Hlavni moduly: pro ucetnictvi, personalistiku, evidence majetku
a obyvatel, poplatky, registry, stavebni tfad a mnohé dalsi.
* ProSkoleni zaméstnancti instituci pracujicich se zavadénym systémem.
* Poskytovani silné metodické podpory k praci s programy. Metodicka setkani ke
spisové sluzbé.
= Specialnich Skoleni a elektronické podpory.

= Hot-line v cené produktu.

Misto:
* Mistem prodeje je sidlo potencionalniho nebo stavajiciho zdkaznika.

» Po sepsani kontraktu je software implementovan (instalovan) a nasledn¢ servisovan.
» Technicka podpora je situovana na Internetu.

» Skoleni probihaji bud’ v misté zadkaznika, nebo v misté urc¢ené prodejcem.

-67 -



Distribucni cesty jsou tvoieny siti distributort a na nich navazujicich prodejct
s pfidanou hodnotou (VAR) a také dealert. Celkoveé tvofi sit’ 250 ti odbornikd. (viz.
Kap. 3.1.2)

Cena:

Cena GINIS a GORDIC WIN je vzdy odvisla od mnozstvi poskytnutych modula

a rozsahu sit¢ dané instituce.

Na tuto cenu mohou byt navdzana dal$i navyseni souvisejici s pfevodem
dosavadnich dat do nového informac¢niho systému.

Presna cena je pfedmétem obchodniho tajemstvi spolecnosti. V ptipadé IS GINIS se

jedna fadové o stovky tisic.

Promotion
Podpora prodeje

Oslovovani a prezentace produktl firmy potencionalnim zédkaznikiim provadéné

prodejci a dealery informacnich systémi.

Konzultace a pfedneseni navrhu feseni spravy dat u konkrétniho zakaznika, ktera
muze byt spojena s analyzou proveditelnosti zpracovanou nezavislou organizaci.

Ptedneseni navrhu do vybérového tizeni.

Povédomi o spoleénosti, publicita a image

Pravidelné prezentace produktt firmy na veletrhu Invex.

Metodicka a strategicka rada krajskych tfadi konana v Jihlave.

Rozesilani zakaznického ¢asopisu GORINFO stavajicim a potencionalnim
zakaznikim.

Informovanost zakaznikl o metodikach a Skolenich prostfednictvim Internetu.
Prezentace firmy na webovych strankach a specializovanych serverech (naptiklad:

www.systemonline.cz, www.pressportal.cz, portal ucetni svét, Casopis veiejna

sprava, portal vefejné spravy, ¢asopis Computer )
Potédani setkani pro zékazniky a uzivatele.

Partner souté¢ze ,,Chytry urad®.

Reference vyznamnvch zdkaznikua

Ministerstvo obrany

Ministerstvo préace a socialnich véci
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»  Ministerstvo pramyslu a obchodu

* Ministerstvo zdravotnictvi

= Ustavni soud

= Utad pro ochranu hospodaiské soutéze
= Magistrat mésta Ostravy

» Magistrat mésta Pardubice

» Krajsky tfad Olomouckého Kraje

= (Ceské Spotitelna a. s.

3.7.2 Financni zdroje

Tato podkapitola obsahuje vefejné dostupné informace o finan¢nich zdrojich

spolecnosti GORDIC. Jejim cilem neni finan¢ni analyza spole¢nosti.

Vyvoj trzeb a ndkladi spolecnosti GORDIC spol. s r.0. od zaloZeni po rok 2004.

Vyvoj trzeb a nakladu spoleénosti GORDIC spol. s r.o.
v mil. Ké
400

: s
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Obrazek 15, Vyvoj trzeb a nakladi spole¢nosti GORDIC spol. s r.0.[46]
Ve vsech letech spole¢nost dosahuje vyznamného zisku.
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Struktura trzeb v letech 2003, 2004
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Obrazek 16, Struktura trZeb spole¢nosti v letech 2003 a 2004 [46]

Z grafu je zfejmé, Ze existence firmy stavi na tfech zakladnich produktech, a to
GORDIC WIN, GINIS spole¢né s produkty pro bankovnictvi EIGER a mzdovymi
programy PERGAM.
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Obrazek 17, Struktura trZeb v ¢lenéni dle produktového portfolia, rok 2003, [46]
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Obrazek 18, Struktura trZeb v ¢lenéni dle produktového portfolia, rok 2004, [46]

Oba kolacové grafy znazornuji procentudlni strukturu trzeb spolecnosti v letech 2003
a 2004. Tyto grafy dokumentuji, které produkty a jakou mérou se podileji na celkovych
trzbach spolecnosti. K nosnym produktim tak patii IS GINIS, néasledovany GORDIC
WIN a programy EIGER.

3.7.3 Vvvoj. inovace a technologicka strategie [26]

Oba hlavni produkty spolecnosti GINIS a GORDIC WIN podléhaji neustile

vyvoji adal§im zdokonaleni, tak aby odpovidaly standardim ISVS, zméndm
v relevantni legislativé a neustalému vyvoji programovacich prostfedi. Aplikace
spolecnosti GORDIC jsou zalozeny na moderni technologii .NET. VSechny aplikace
spole¢nosti GORDIC pracuji na bazi tenkého klienta (vysvétleni kap. 9.5 ). Dle vyrocni

zpravy bylo v roce 2004 vénovano 370 tisic na vyzkum.

Prostredi uzité pro tvorbu software [26] :
= case Excelerator, Select Enterprise - LBMS, PowerDesigner - Sybase

=  Gupta, PowerBuilder, NET, WebOjects, Oracle 91AS, BEA M3, Deplhi, Pascal,

C++

=  Oracle (ver. 8.17 a vyssi), Informix (ver. 7.30 a vyssi), MS SQL Server 2000
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MS SharePoint, FileNet, Documentum
MS Windows, UNIX

Partnerstvi [26]:

Microsoft Certified Partner

Best 2001 I-platform Oracle Partner a Oracle Certified Partner.
Apple WebObjects Solution Provider

Sybase Open Solution Partner
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3.8 Marketingovy vyzkum pro FPQO s.r.o.

K zjisténi  spokojenosti zdkazniki distributora FPO s.r.o. bude pouzito
marketingového vyzkumu spolecné s analyzou vnéjSiho prostredi, ktera vypovida
o tom, jak si spolec¢nost stoji ve srovnani s konkurenci na trhu informaénich systémi.
Marketingovy vyzkum bude rozdélen do jednotlivych fazi tak, jak je to bézné
v profesionalnich vyzkumech. Prvni fazi je vytvofeni planu marketingového vyzkumu.
Nasleduje rozpracovani vSech casti planu, vybér nejvhodnéjSich metod provedeni
vyzkumu a také pfiprava pocetniho aparatu pro zpracovani informaci z vyzkumu. Po
zpracovani vSech dat ziskanych v dotaznikovém Setfeni, je nutné vsechny relevantni
skuteCnosti prevést do kompletni zpravy, ktera bude zachycovat aktudlni miru
spokojenosti zakaznikli, spole¢né¢ s odivodnénim a objasnénim, co je pii¢inami
takového stavu. Vystupem zpravu musi byt také navrhy na zdokonaleni stavajici praxe

obsluhy zdkaznika a stavu vnitinich procest firmy.

3.8.1 Planovani marketingového vvzkumu

3.8.1.1 Zadani marketingoveho vvzkumu

Hlavnim cilem a zaroven zadanim této diplomové préce je zjistit, do jaké miry
jsou zékaznici distribuc¢ni spole¢nosti FPO s.r.o. spokojeni s produktovym fesenim
matefské spole¢nosti GORDIC, kterd informacni systémy vytvaii.

Diléimi cili je navrzeni opatfeni, jakym zplsobem by se mélo na zakaznickou
obec pusobit ve smyslu zvySovani aktudlni spokojenosti a efektivniho plisobeni na
potenciondlni zakazniky.

Vyzkumnym vzorkem, ktery bude podroben vyzkumu, jsou v prvni fadé
uzivatelé software a v fad€¢ druhé také néktefi z vedoucich pracovnikl instituci, ktefi
maji na starosti spravu informacnich systémut. Ob¢ oslovené skupiny budou vybrany ze
seznamu zakaznikli distribu¢ni spolecnosti FPO s.r.o. U menSich instituci mize dojit
k tomu, Ze se tito lidé budou shodovat, proto je prvni ¢ast dotazniku shodnd pro obé

skupiny respondentd.

3.8.1.2 Stanoveni piistupu k vyzkumu

K vyzkumu spokojenosti zdkazniku byl stanoven kombinovany piistup tj.

symbiodza deduktivniho a induktivniho pfistupu. Cilem prizkumu neni jen pouhé
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kvantifikovani miry spokojenosti zédkaznika a ovéfeni teorie spokojenosti zdkaznika
(deduktivni pfistup), ale 1 ziskani podkladd, indicii a fakti, jakozto podkladu pro
hledani novych zékonitosti, které by mohly zasadné¢ ovlivnit podobu odvétvi

v budoucnu. (induktivni ptistup).

3.8.1.3 Vyzkumné otazky

Piehled vyzkumnych otazek, které budou ovéfovany prostiednictvim
marketingového vyzkumu:

1. Do jaké miry jsou zdkaznici spokojeni s produktovym feSenim spolecnosti
GORDIC?

2. Zjisténi jakeé jsou silné a slabé stranky feSeni GORDIC?

3. Jaké atributy nabizeného marketingového mixu by méli byt zdokonaleny
(modifikovany), aby se dlouhodob¢ zvySovala spokojenost zakaznikli a zaroven, aby
spolec¢nost timto ziskavala navrch v souboji s konkurenci?

4. Kterym smérem by se méla spolecnost dale ubirat a jak by tyto novinky a vylepSeni

m¢éla komunikovat navenek, aby ziskala nové zédkazniky?

Tyto otazky jsou podkladovym materidlem pii piipravé a tvorbé dotazniku

a strukturovanych interview.

3.8.1.4 Uréeni metod a nastroji vyzkumu

V Setfeni spokojenosti zadkazniku je uplatnéno obou zékladnich metod vyzkumu.
Kvantitativni metody byly vyuzity pro zjisténi miry spokojenosti uZivatelll software. Ty
byly rozsiteny o prvky kvalitativnich metod slouzici k odhaleni, jaké motivy a pohnutky
stoji za postoji a odpoveéd'mi lidi, ktefi spolurozhoduji o potfizeni a spravé informacnich
systému v jednotlivych instituci statni spravy.

Hlavnim nastrojem (zpusobem) provedeni kvantitativniho vyzkumu mezi
uzivateli bylo vybrdno dotaznikové Setfeni umisténé na internetovych strankach
distributora. Hlavnim divodem této volby je nizkd ndkladovost Setfeni a ispora Casu.
Nejvétsi nevyhodou této metody je mozna nizkd mira odezvy na dotaznik. Motiva¢nim
prvkem pro zvySeni poctu zucasténych na dotaznikovém Setfeni je zaslani motiva¢niho
emailu vSem uzivatelim software distribu¢ni sit¢ FPO. Naplni tohoto emailu bude

vysvétleni ucelu vyzkumu, a také predstaveni soutéze pro ty zdkazniky, ktefi ob&tuji 10
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minut svého Casu a vyplni dotaznik. Vyherce soutéZze obdrzi reklamni piredméty
spole¢nosti GORDIC.

Pro kvalitativni vyzkum byla zvolena strukturovana interview. Hlavnim
divodem byly pfednosti strukturovaného interview oproti klasickému dotaznikovému
Setfeni a také hloubkovych interview. Mezi né¢ patii prfedevSim vyvazenost — takovy
druh interview dokaze efektivné kvantifikovat ndzory respondenta, avSak dava

jedine¢nou moZnost respondentu se vyjadrit k dané otazce ¢i tématu.

3.8.1.5 Zpracovani analyzy vnéjSiho prosti‘edi firmy

Analyza vnéjSitho prostiedi firmy (viz vySe) patii neodmyslitelné
k marketingovému vyzkumu. Poskytuje §ir§i obrazek o podminkach a omezenich, ve
kterych firma operuje. Pro ziskani aktudlnich informaci o makro prostfedi byla vyuZzita
analyza PESTLE, kterd diky svému Sirokému zabéru dokaze postihnout vsechny
aspekty ovliviiujici existenci firmy v narodnim hospodarstvi. Pro hodnoceni konkurence
byl zvolen Porteriiv model konkurenc¢ni struktury odvétvi, a to pfedevsim z diivodu jeho
snadné aplikace a ptehlednosti, kterou vnasi do vysledkli analyzy kteréhokoliv odvétvi.
Smyslem zadaného vyzkumu je nalézt zpiisoby jak ziskat zdkazniky konkurence, proto
je nutné védét, nejen kterym firmam FPO s.r.o. konkuruje, ale 1, ve kterych segmentech
konkuruje ptfimo, a ve kterych nepiimo. K presnému zjisténi té€chto skutecnosti bylo
vyuzito modelu Obecnych podnikatelskych strategii. Jeho prednosti je rozdéleni vSech
ucastnikt trhu do ¢tyt odlisnych skupin podle rozsahu cilového trhu a miry diferenciace.
Clenové kazdé skupiny si navzajem konkuruji piimo, zatimco &lenové raznych skupin

si konkuruji nepfimo.

3.8.2 Predbéznv vvzkum
3.8.2.1 Sekundarni vyzkum

Sekundarni vyzkum spociva ve vyhledani vesSkerych dostupnych zdroji
informaci, které ftes$i stejnou nebo alesponi podobnou problematiku. Zdrojem
sekundarnich dat mohou byt: vyzkumy provedené firmou v minulosti, statistické
roCenky, odvétvové roCenky, odborné publikace, internetové stranky zaméfené na
problematiku informacnich systému pro statni spravu, internetové stranky konkurence,

internetové stranky skupin angazovanych v problematice informacnich systémi pro
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vefejnou spravu a také v neposledni fadé dokumentace firmy GORDIC, spol. sr.o0.
V ptipadé firmy FPO se pfedevsim jedna o firemni dokumentaci tykajici se konkurence,
internetové stranky konkurence, propagacni materidly konkurence, specializované weby

tykajici se statni spravy, statistické ro¢enky CSU, odborné publikace a tiskové zpravy.

3.8.2.2 Konzultace s experty

Dotaznikové Setieni a problematika informacnich systémi vetejné spravy byla
prokonzultovana piedev§im s manazery jednotlivych siti VAR, s feditelem distribuéni

spolecnosti FPO s.r.0. a konzultantem pro diplomovou praci.

3.8.3 Shromazdéni hlavnich kvantitativnich dat

=  Proces vzorkovani
=  Dotaznikové metody

=  Tvorba a design dotazniku

3.8.3.1 Proces vzorkovani

Populace u kratkého dotazniku je charakterizovana vSemi uzivateli software od
firmy GORDIC, respektive distributora FPO. Populace u dlouhé verze dotazniku je
definovana jako pracovnici IT oddéleni ufadi a instituci, ktefi rozhoduji c¢i
spolurozhoduji o potizeni nového software na uzemi distributora FPO.

Vzorkovéani dotazovanych v ptipad¢ kratké verze dotazniku bude provedena
samo-vybérem. VSichni uzivatelé ze zvoleného vzorku populace software budou
informovani o provadéném vyzkumu prostfednictvim motivacniho emailu. Navic
pracovnici distribu¢ni sit€¢ pfi svych pravidelnych navstévach, upozorni uzivatele na
vyplnéni dotazniku. Pfipadné vysvétli uzivatelim jeho tcel a dileZitost.

Co se tyce dlouhé verze dotazniku, budou respondenti vybrani na zaklade
vyhodnosti pro tazatele. Tento marketingovy vyzkum je vyznaény nizkym rozpoctem.
Proto i metody zvolené pro vzorkovani populace pracovniki IT budou tomuto faktu
uzptisobeny. Jako vzorek byly vybrany tfi lokality: mésta Sumperk, Olomouc, Brno
a Prostéjov. Celkové bylo osloveno 35 vedoucich pracovnikii riznych instituci z téchto
lokalit. Toto ¢islo bylo stanoveno jako piiméfené k ¢asovym moznostem jednotlivce
vykonavajici tento vyzkum. Seznam oslovenych instituci statni spravy je uveden

v ptilohach v kap. 9.1.
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3.8.3.2 Dotaznikové metody

K uskutecnéni marketingového vyzkumu bude uzito dvou zakladnich metod. Za
prvé dotaznikového Setii pomoci metody emailové dotazovani, za druhé
strukturovanych interview. UzZivatele budou vyzvani motivacnim emailem k vyplnéni
dotazniku odkazem na webové stranky distributora, kde si mohou dotaznik jednoduse
relevantnich informaci od vedoucich pracovnikii IT oddé€leni u vybranych zakaznikii
firmy GORDIC.

Mira odezvy v ptipadé uzivateli bude podpofena motivacnim emailem, soutézi
o hodnotné ceny pro zicastnéné a také upozornénim pracovniklli technické a servisni
sit¢ spole¢né s ubezpecenim, ze vysledky vyzkumu budou brany spolecnosti vazné
a stanou se podkladem pro jeji dalsi rozvoj a zdokonaleni.

Mira odezvy u vySe postavenych pracovniki statni spravy bude zalezet
pfedev§im na jejich ¢asovych moZnostech pro provedeni kratkého strukturovaného

interview o rozsahu ne del$im nez 15 minut.

3.8.3.3 Tvorba a design dotazniku

Dotaznik byl vypracovan dle nalezitosti vyplivajici z literatury o tvorbé
dotaznikd. [11] Po konzultaci s vedenim firmy FPO s.r.o. byly vytvoieny dvé verze
dotazniku, a to kratka verze urCend pouze pro uzivatele software a dlouha verze ur¢ena
vedoucim IT oddéleni na jednotlivych tfadech. Dlouha verze obsahuje ty samé otazky
jako kratka, navic je vSak rozSifena o dalsi otazky tykajici spokojenosti s jednotlivymi
prvky marketingového mixu spole¢nosti GORDIC spol. s r.o.

Kratka verze dotaznikt je zalozena na hodnoticich otazkach. Uzivatel je pozadan
o zakrouZzkovani hodnoceni na stupnice od jedné do Sesti. Je vyuzito tzv. sémantického
diferencialu. Hodnota jedna odpovida slovnimu hodnoceni nadmiru spokojen a hodnota
Sest vyrazné nespokojen. Pro kazdy hodnoceny aspekt je nabidnut prostor pro uvedeni
namétt na vylepseni. Jedna se o zplisob, jak mlze spoleCnost odhalit své slabé stranky
a zaroven zakaznik pocituje, Ze se o jeho pfipominky firma vazn¢ zajima.

Dlouhd verze dotazniku bude pouZita pro jako podklad pro strukturovana
interview pripadné elektronické dotazovani pii zaneprazdnénosti respondenta. Ta je

doplnéna o dals$i sadu otazek, které nejsou primarné zaméfeny na spokojenost
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zakazniki. Avsak, jsou zacileny na odhaleni do jaké miry je spolecnost jako celek
efektivni v uspokojovani zakaznickych potieb. Cilem je zjistit jak je spole¢nost
vykonna ve vztahu k zdkazniku, na kolik vyuziva své zdroje efektivné. Podkladovou
teorii pro tyto otazky je matice vykonnosti podniku, ktera je rozebrana v teoretickych
vychodiscich prace v kapitole 2.6.4.1. Domnivam se, ze diky této teorie je firma
GORDIC schopna odhalit rezervy a také zbytecné vyvijené aktivity, které uskuteciiuje
pfi napliovani svych sluzeb. Tak jak jiz bylo zminéno, tato idea souvisi s modelem
iradiaci. Tento model nam tik4, ze zdkaznik by mél dostavat pravé tolik péce kolik je
jeho oc¢ekavani. Nikoliv presptilis, nikoliv pfilis malo. Dilezitd je rovnovaha o¢ekavani
s uzitnou hodnotou produktu jako celku.

Dalsi sada otazek se zaméfuje na zjisténi, které argumenty by daného zékaznika

presvédcily o pfechodu k informa¢nimu systému spole¢nosti GORDIC.

3.8.3.4 PilotaZ dotazniku

Pro zjiSténi, zda respondenti rozumi stylistice a pouzitym vyrazim uvedenym
v dotazniku byla provedena pilotdZ dotazniku na malém vzorku respondenti, ktefi
vyjadfili své poznamky a vytky k grafické podobé¢, uzitym slovnim obratim, a stavbé
otazek. Byly tak odhaleny nejasnosti, nedokonalosti a nelplné varianty v nékterych
otazkach. Pilotdz byla provedena mezi uzivateli software spolecnosti GORDIC na
krajském uradé¢ Olomouckého Kraje. Soucasné¢ byla podoba a obsah dotazniku
podrobeny soustavnému konzultovani se zastupci distributora FPO a také s jednotlivymi

manazery distribucnich spole¢nosti VAR.

3.8.3.5 Provedeni dotaznikového Setieni

Sbér informaci u uZivateld byl zajiStovan prostfednictvim internetového
rozhrani a osobnimi pohovory. Spokejenost uZivateli byla zjisStovana pouze pomoci
internetového rozhrani, a to bud pfimo adresovanym emailem, nebo vyzvanim
distributora a konkrétniho prodejce VAR k vyplnéni daného dotazniku prostiednictvim
internetu a zaslani na adresu tazatele.

Spokojenost zakaznikii byla zajiStovana vzdy po vzajemné domluvé, pokud
néktery ze zastupci zédkaznika nasel ¢as k pohovoru, bylo interview osobné provedeno.

V opacném pripad¢ byl zaslan dotaznik k vyplnéni prostfednictvim emailu.
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Marketingovy vyzkum trval 3 tydny, kdy dotaznik urCeny uzivatelim byl
pfistupny jak prostfednictvim emailu, tak 1 na internetovych strankach distributora.
Stejny Cas byl vénovan osobnimu dotazovani zakaznikl v sidlech konkrétnich instituci.
Pokud respondent nebyl naklonén osobnimu pohovoru pro svou ¢asovou vytizenost
bylo vyuzito elektronického dotazovani.

Pro zvySeni miry odezvy a pro ziskani vérn¢jSiho obrazu o spokojenosti
uzivatell, dotaznik pro zékazniky je ve své prvni C€asti shodny s dotaznikem pro
uzivatele. Diivodem pro uplatnéni tohoto pfistupu je ziskani zpétné vazby od vedoucich
pracovnikl o spokojenosti uzivatelli a také snaha pokryt a fesit situace, kdy zakaznik je
zaroven uzivatelem (piipad obci €i instituci, které maji vyznamné odliSnou organizacni

strukturu).

3.8.3.6 Osloveny statisticky vzorek

Spokojenost zakazniku byla zjiStovana u 54 instituci statni a vefejné spravy
napfi¢ celym portfoliem zakaznik, které pod sebou sdruzuje distributor FPO s.r.o, coz
predstavuje cca 5 % z celkového poctu zakaznikli. Ve vzorku byly obsazeny predevSim
meéstské urady, vyznamné statni instituce, krajské urady, Skoly, obce, ufady prace
a spravy socidlniho zabezpeceni na tizemi celé Moravy. Z uvedené poctu zdkaznikil se
podafilo ziskat 10 kompletné vyplnénych dotaznikl. Funkce a postaveni osob, které se
zuCastnily Setfeni, se liSily dle charakteru instituce. Jednalo se pfevazné o vedouci
pracovniky IT, ktefi maji na starost piipravu, zavadéni a kazdodenni spravu
informacnich systémd.

Spokojenost uZivateli byla zjiStovana u zaméstnancl oslovenych zékazniki
jakozto i1 u dalSich instituci. Celkovy pocet lidi pracujicich se softwarem neni
distributorovi znam. Proto byl zvolen hromadny pfistup k oslovovani uzivateld,
prostiednictvim emailt, které byly zasilany zaméstnancim téch odborti €1 organiza¢nich
¢asti, které byly relevantni pro ucely vyzkumu. Jednalo se ptedev§im odbory, jejichZ
¢innost je podpofena jednotlivymi slozkami (moduly) poskytovaného fteSeni
informa¢niho systému. Predev§im tedy ekonomické, spravni, majetkové, stavebni,
matri¢ni useky. Bylo zaslano na 300 motiva¢nich emailll s dotaznikem jako piilohou.
Zaroven se distributor spolecnost FPO s.r.o. zavéazala pozadat své podiizenou servisni

sit’ o podporu a vybidnuti dalsich uZivatelt k vyplnéni dotazniku. Bohuzel pro zvyseni
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urovné tohoto vyzkumu, spolecnost FPO s.r.o. zlistala jen u svého slibu. Mnozstvi
ziskanych kompletnich dotaznikl se rovna ¢islu 35.

I pres relativné nizkou odezvu na dotaznikové Setfeni, byly ziskany podnétné
informace o soucasném stavu spokojenosti jak zékaznik tak samotnych uzivatel,
stejné jako hodnotné piipominky a pozadavky téchto dvou skupin na budouci
poskytované sluzby a vlastnosti software. Ty mohou pfispét k zdokonaleni soucasného

stavu diky pfijeti napravnych opatieni a akceptovani nutnych zmén.

3.8.4 Vvhodnoceni dotaznikového Setieni spokojenosti uzivatela

1. Otazka: Technicka podpora a péce o uzivatele.

Spokojenost uzivatel(l s technickou podporou a péci

Pravidelnost navstév servisnich pracovnikt

1 | | |

Rychlost reakce na akutni problém |4,5
| | | |

VEasnost aktualizace moduld (nova legislativa) |4,6
f | | |

Ochota a vstiicnost servisnich pracovnika |5,13
f | | |
Zajem servisnich pracovnikli o Vase potieby |4,79

| | | |

Profesionalita servisnich pracovnik(

Spoluprace na zdokonaleni funkénosti software

1,00 2,00 3,00 4,00 5,00 6,00

Spokojenost

Obrazek 19, Graf spokojenosti uzZivateli: technicka podpora a péce

Prvni otazka v dotazniku pro wuzivatele se dotazovala na spokojenost
s jednotlivymi aspekty technické podpory a péce. Respondenti méli moznost vybrat si
ze stupnice, tvofené sudym poctem stupni. Hodnoty stupnice byly nasledujici: /1 —
Vyrazné nespokojen, 2 - Nespokojen, 3 — SpiSe nespokojen, 4 — Spise spokojen, 5 —
Spokojen, 6 — Nadmiru spokojen. Ze sedmi dil¢ich podotdzek dosdhly hodnoceni
spokojen pouze dvé podotazky, a to ochota a vstiicnost servisnich pracovniki spolecné
s profesionalitou servisnich pracovnikd. Zbyvajici dil¢i otazky ziskaly nepftilis
presvédC¢ivé hodnoceni spiSe spokojen, které vybizi k dalSimu zdokonaleni v téchto

¢innostech. PredevSim se to tykd aspektid: Spoluprace na zdokonaleni funkénosti
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software, VCasnosti aktualizace pii nové legislativé a Rychlosti reakce na akutni
problém.

Hlavnimi divody pro nizké hodnoceni Spoluprace na zdokonaleni SW
respondenty je opravdu miziva spoluti¢ast na vylepseni a zdokonaleni funkci software.
Programové moduly jsou dle slov uzivatelli, navrzeny sice tak, aby dokézaly poskytnout
nutné funkce a prostfedky k naplnéni pozadavkli obhospodatovani konkrétni agendy,
avSak postradaji ty vlastnosti, které jsou nyni u SW ze soukromého sektoru
samoziejmosti. Predev§im uzivatelsky pifijemné prostiedi, moznosti Gprav sestav dle
pozadavku konkrétni instituce, dotazovani a filtrovani dat, odstranéni duplicitniho
vkladani, a mnohé dalsi. Dle slov respondentli ¢asto vypada, ze program je vytvoien
(napsan) tak, aby spliiovat zakladni omezené funkce, avSak nedovoluje jiz dal$i uZivani
a vkladani dat, které se jevi jako naprosto logické a jednozna¢né. Casto se jevi, jakoby
program byl vytvofen Clov€kem, ktery je naprosto odtrzeny od praxe. Tyto nedostatky
prameni praveé ve slabé spoluprdci mezi uzivateli a vyvojati software. Ob¢é skupiny maji
odli$né priority, a proto 1 zfizené a fungujici nonstop linky nemohou dostate¢né feSit
tyto kazdodenni drobné nesndze uzivateld. Fungujici helpdesk, kterym je vzajemné
provazana cela distribucni sit’ sice zachycuje vSechny zalezitosti, které vyzaduji feSeni.
Avsak tento proces se vyrazné zpomali na fazi posuzovani, zda se spolecnosti vyplati
problém fesit. Nezbytné tak dochazi jak ke zpomaleni odezvy tak opét k odtrzeni od
kazdodenni reality. Malo kdy se tak dostava vylepseni az k uzivateli a malokdy vcas.

Pro vylepseni soucasného stavu navrhuji, aby mateiska spole¢nost vénovala
vetsi pozornost ohlasu uzivatelské obce. Neziidka se jedna o lidi, ktefi maji bohaté
zkuSenosti s podobnymi informa¢nimi systémy od konkurence a maji Sanci jednoduse
srovnavat. I proto by méli vice programatofi naslouchat jejich pozadavkim. Pokud
budou relevantni a posunou celkovou funkénost SW dale, pak je nezbytné je zapracovat
a nasledné také pii aktualizaci prodat. Navrhuji, aby vyvojaii software pravidelné
travili urcitou ¢ast svého Casu v kontaktu suZivateli software, aby se dalo témto
nesrovnalostem zabranit. A také, aby bylo vlozeno vétsi usili do odhalovani nedostatki
stavajicich informacnich systémi. To by mohlo v priibéhu ¢asu vyustit ve zpracovani
novych vylepsenych verzi programovych moduli. Novy update by se tak stal dalsi
moznosti jak rozsifit svou nabidku spole¢né s vyhlidkou na vyssi spokojenost uzivatelti

pti vyuzivani verze, kterd je uSita pravé dle jejich pozadavk.
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Vcasnost aktualizace IS se odviji od schopnosti servisni sit¢ poskytnout vcas
a plném rozsahu smluvné dohodnuté aktualizace programovych moduld, dle novych
legislativnich pozadavkl. Slabsi hodnoceni je odrazem pomalej$i odezvy servisnich
pracovnikl, predevsim z diivodu jejich vytizenosti. Nabizi se otdzka, zda-1i neni mozné
se na pfedem znamé legislativni zmény doptedu prfipravit a zacit poskytovat legislativni
aktualizace s pfedstihem tak, aby v den nabyti Gi€¢innosti zmény mohly vSechny instituce
fungovat dle nové legislativy. DalSim navrhovanym feSenim je pfijeti malého poctu
novych servisnich pracovnikd.

Ne tpln¢ piesvéd¢ivé hodnoceni Rychlosti reakce na akutni problém prameni
ve stejnych piicinach. VytiZzenost servisni sit¢ mnohdy brani tomu, aby byly vSechny
akutni problémy feSeny pravé v€as. Dlivodem je naptiklad zaméfeni se na jiné zakazky
od vyznamnéjsich zakaznikd, které pochopitelné dostavaji prednost.

Vsechny tfi nejhiife hodnocené aspekty, i1 pfesto Ze souvisi predevSim
s podporou vychazejici od prodejcti a servisnich pracovnikti VAR, vzdy maji pfi¢inu
vne zcela dokonalé komunikaci, vzajemné spoluprdci mezi matefskou spole¢nosti
a uzivateli a volbé priorit. Ta by méla vyvinout vétsi usili pii odhalovani systémovych
chyb jak postupu kazdodenniho odstranovani nedostatkll, tak cileného strategického
rozvoje IS, a tak poskytovat piihodné podminky pro sit’ pracovnikii VAR. V opacném
pfipad€ isebevétsi snaha vSech pracovnikidl distribuéni sit¢ nemiZe znamenat pro
spole¢nost uspech, pokud neobdrzi dostate¢nou podporu a zazemi. Konkrétné zlepSeni
harmonogramii poskytovani a zavadéni legislativnich aktualizaci. Vétsi podpora
helpdesk, se snahou o opravdova feseni nedostatkli nejen poskytovani kratkodobych rad
jak chyby obchazet. Pro sit VAR navrhuji mirné rozsifeni poctu jejich zaméstnanci,
pokud neni mozné uz jinym zpisobem pokryt Spicky, a tak urychlit feSeni v€asnosti

aktualizaci a zrychlit feSeni akutnich problému.
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2. Otazka: Skoleni a metodika pro praci s moduly.

Spokojenost uzivatel se Skolenim a metodikou

Pravidelnost
proskolovani

Rozsah skoleni 4,21

Srozumitelnost skoleni |4,51

Kvalita skolicich lektoru |4,64

Pfinos Skoleni pro Vasi

praci | Sk

Srozumitelnost
poskytnuté metodiky

1,00 2,00 3,00 4,00 5,00 6,00
Spokojenost

Obrazek 20, Graf spokojenosti uzivateli: $koleni a metodika pro praci s moduly

V druhé otdzce byli respondenti dotazovani na jednotlivé prvky spokojenosti
spojené s poskytovanym Skolenim a metodikou. Z grafu je patrné hodnoceni na stupnici
blizici se u vétSiny dil¢ich casti k vyroku SpiSe spokojen. Pouze dva aspekty, a to
Srozumitelnost Skoleni a Kbvalita Skolicich lektori se pfevazuje k hodnoceni
Spokojen. Pfic¢iny slabého hodnoceni lze nalézt v odpovédich uzivatell, kterym Casto
nebyl a poskytnuta Sance proskoleni daného modulu. A to bud’ z divodu proskoleni
nadtizeného, ktery informace predava svym podiizenym, nebo z toho divodu, Ze zadné
Skoleni nebylo poskytnuto viibec, coz se tyka predevsim programové fady GORDIC
WIN. Proto ma dil¢i podotazka tykajici se pravidelnosti proskolovani velmi nizké
hodnoceni. Casto tak zaznély negativni odezvy, tykajici se nedostatednosti poskytnuté
metodiky, kterd jen tézko nahradi ukézkové ptfedvedeni programu zkuSenym
pracovnikem servisni sité. UzZivatele si tak pfipadaji Casto jako samoukové a odhaluji
riuznd zékouti a skryté postupy az v priabéhu ¢asu, coz mtize vést praveé k vétsimu poctu
nahlasenych a nefesenych nedostatkil programovych moduli. Reseni je na snadg, fadné
a pravideln¢ proskolovat uzivatele programovych modult, a to jak u GORIC WIN tak
1 GINIS, nejen vedouci pracovniky odborii. Mulze se tak predchdzet mnoha

nedorozuménim, a pifi téchto skupinovych setkanim by nemél chybét vyvojar
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odpovédny za danou oblast, pfipraven brat na zietel relevantni pozadavky uzivatelii na

dal$i rozvoj daného programu ¢i celkového informacniho systému.

3. Otazka: Okruh Skoleni, o ktery ma respondent zajem.

Ve vétSiné piipadl se jednalo pravé o Skoleni tykajici se wuzivaného
programového modulu. Nejcastéji pak o skoleni k modulim personalistiky, evidence
obyvatelstva, spisova sluzba. Respondenti komentovali tuto otdzku slovy, Ze chtéji byt
maximalné seznameni se vSemi moznostmi programu, aby byli schopni jej spravné

pouzivat.

4. Otazka: Davate doporuceni o programech GORDIC svému profesnimu okoli?

O Pozitivni
B Negativni
O Zadné

23%

18%

Obrizek 21, Struktura poskytovanych referenci

Jak jiz graf napovida, vétSina uzivateli nedava svému profesnimu okoli zadné
reference o programovych modulech, piesné¢ 59 % uzivatell. Dvacet tfi procent dava
pozitivni reference do svého okoli a nakonec 18 procent dava reference negativni.
K této otdzce je nutné dodat, Ze respondenti projevovali opatrnost, pii volbé moznosti.

v

Proto i podil negativnim referenci muze byt ve skutecnosti o mali¢ko vyssi.

5. Otazka: Jaké jsou VaSe poZadavky na budouci poskytované sluzby, a funkce

software spole¢nosti GORDIC spol. s r.o. seiazené dle diilezitosti?
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K nejcastéjSim poZadavkium na budouci sluzby patrily:

ZlepSeni komunikace mezi servisnim technikem a vyvojafem. UZzivatel, ktery
predava své pozadavky dal po linii servisni sit¢ dal, dostava odezvu se zna¢nym
zpozdénim. Rozsifovani dialogu o vlastnostech programt.

Skoleni v mistech blizsich uzivateliim (WIN).

Rozvoj technické a servisni podpory.

Poskytovat systémova feSeni problému ne jen doCasné “zaplaty*.

Rychlejsi zpracovani zmén (tiskové zmény), rychlejsi feseni provoznich
problémti.

Vcasnost poskytovanych informaci. Informovani s ptedstthem o zménach
v programovych modulech.

Dals$i rozvoj tykajici se modult: Spisova sluzba, Pifestupky v doprave,
Komplexni fedeni ZP, Socialni davky (GINIS).

Podpora ORACLE, v¢etné vazby na aplikace GINIS.

Licen¢ni politika: dostupnost software pro obce nebo alespoii lepsi cenova

transparentnost

K nejéastéjSim poZadavkim na budouci funkce pattily:

Ptizptisobeni pozadavkiim osoby, kterd s programy pracuje.

Vétsi a lepsi vzajemna propojenost moduld.

Upravit program tak, aby urychloval praci v ném.

Umoznit automatické nacitani jiz jednou vloZenych tidajl, odstranéni duplicit
(WIN i GINIS).

Aktualni casova provazanost sestav mezd s legislativou.

Pravidelna aktualizace dle platnych pravnich ptredpist.

Daleko vétsi diiraz na personalistiku nejen na mzdy. Uprava pfistupovych prav
tak, aby souvisejici udaje nutné pro praci byly pfistupné i z modulu, ktery s nim
uzce souvisi a vyzaduje tyto data (WIN PER a WIN PAM).

Propojeni modulii: Operativni evidence k pfijmovym uétim a Piestupkového
fizeni (WIN).

Propojeni modulti pokladna s modulem placeni pfes SIPO.
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= Chybi volitelnost sestav a vystupti (WIN). Rozsitit nabidku formath sestav podle
individuélnich pozadavkll pfipadné¢ umoznit uZivatelsky generovat volitelné
sestavy.

» Moznost zapsat v§echny matricni chyby.

» Ekonomické nastroje nad ekonomikou — business intelligence. Vazba spisové
sluzby na modul kniha doslych faktur a kniha odeslanych faktur. Vazba modulu
smluv na modul kniha doslych faktur a modul kniha odeslanych faktur a modul
spisova sluzba. Tj. propojeni spisové sluzby (listinné podklady ke smlouve),
evidence smluv a knih doslych a odeslanych faktur, které ptestavuji platby
zaloZené na dané smlouvé.

* Controlling, Finan¢ni analyza

= DataWareHouse

6. Otazka: Jakou agendu byste si nyni prali aktualné feSit ve vasi instituci?
Ptedevsim se jednalo o moduly:

= Elektronickd spisova sluzba

= Zivotni prostiedi

» Evidence obyvatelstva

» Personalistika

* Rozpocetnictvi

= Nova Gprava thrad faktur na zakladé nového zpracovani dat CS a.s.

Celkové hodnoceni spokojenosti uZivateli

Uzivatelé vykazuji solidni miru spokojenosti s poskytovanymi sluzbami
servisnich pracovnikli az na vyjimky tykajici se: vCasnosti aktualizace SW, rychlosti
reakce na akutni problém, ucasti na zdokonalovani SW a pravidelnosti proSkolovani.
Avsak spokojenost se samotnym softwarem neni v mnoha ptipadech diky pfipominkdm
z dotaznikli mnohdy pfili§ rizova. SW trpi mnohymi nedostatky, které vyvoldvaji
v uzivatelich a posléze i zakaznicich negativni pocity. Casto se jednd o nedokonala
technicka fteSeni, na jejichz odstranéni jakoby spolecnosti GORDIC nezbyval cas
a prostfedky. Pfitom uZivatelé i1 zdkaznici by vylepSeni a zdokonaleni problematickych

moduld uvitali. Hlavnim nedostatkem je totdlni nepfizpusobivost SW pozadavkim
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a potfebam uzivatele. Nutnost vyuzivani ndhradnich feseni, kterymi je mozné dany
nedostatek obejit. Zvysuje se tak pracnost. Uplné se utladuje kreativita pracovnikil, kteii
jsou nuceni neustale nasledovat strukturu procesu, tak jak byla naprogramovana i kdyz
muze byt nelogickd ¢i nesmyslnd. ZkuSenéjsi uzivatelé ptiznavaji pocit, ze starsi
produktova fada GORDIC WIN jakoby se prestala dale vyvijet a byla opusténa
matefskou spolecnosti.

Proto navrhuji ziizeni sty¢né osoby z fad vyvojaia SW, kterd by byla kontaktni
osobou v pfipadé nutnosti feSeni technickych nedostatkli a také rozhodujicim ¢lankem,
ktery by byl schopen fici, zda-li a jak a do kdy bude konkrétni problém feSen. Tato
osoba musi byt ztad programatori a zaroven musi ziskat postaveni a pravomoc
k rozhodovani o systémovych feSenich konkrétnich kazdodennich problémt. Méla by
byt vedoucim oddéleni hot-line a helpdesk, monitorujici aktualni stav nedostatkt, fesici
nova zdokonaleni, navrhujici inovace na zakladé podnétu zakaznikl, fteSici jejich
vytvoreni a implementaci, komplexnost a integrovatelnost diive nez piejdou tyto ukoly

ke specializovanym programatoriim moduld.

3.8.5 Vyvhodnoceni dotaznikového Setieni spokojenosti zakazniku

Pro dotaznikové Setfeni zdkazniki byla pouzita metoda matice vykonnosti
spolecnosti. Pro kazdy atribut (kritérium) marketingového mixu musela byt zdkazniky
zvolena dulezitost a také subjektivni hodnoceni provedeni daného kritéria uskupenim
spolecnosti kolem spolecnosti GORDIC spol. s r.0. Byla vybrana bodové stupnice od
jedné do péti. 1 — Nejnizsi diilezitost, 2 — Nizka diilezZitost, 3 — Strredni diilezitost, 4 —
Vysoka diilezitost, 5— Nejvyssi diilezitost. Podobné pro stupnici subjektivniho

vy

provedeni, 4 — Vysoké provedeni, 5 — Nejvyssi provedeni.
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7. Otazka: Matice vykonnosti

VSeobecné vlastnosti

Jméno a image firmy

Zkusenosti firmy

Certifikace

1,0 2,0 3,0 4,0 5,0

O Dulezitost atributu B Hodnoceni atributu

Obrazek 22, Matice vykonnosti — v§eobecné vlastnosti

Tento graf znazoriiuje dilezitost a hodnoceni atributu (kritéria) u zakladnich
vlastnosti spole¢nosti. Nevétsiho rozdil mezi dilezitosti pro zakaznika a hodnocenim
daného kritéria v oblasti Jména a image celého uskupeni spole¢nosti. Hodnoceni tak
nam tak, fikd, Ze vnimani jmen a image uskupeni firem kolem spole¢nosti GORDIC je
vyrazné vys$si nez potiebna duilezitost. Jeden z respondentti to shrnul slovy: ,,Je pro nas
dualezité to, co pro nés spolecnosti délaji, ne to jaké maji jméno a image.” ZkuSenosti
firmy jsou cenény hodné vysoko vSemi zdkazniky a celé uskupeni v nich malicko
zaostava. V oblasti certifikace ma spolecnost nizsi provedeni nez-li je jeji ocekdvana

vyse dle dilezitosti.
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Produkt v obecné roviné

Komplexnost navrhu IS

Hladky prubéh
implementace SW

Rozsah Skoleni a
metodiky

Srozumitelnost Skoleni a
metodiky

Frekvence navstév
servisnich technikt

1,0 2,0 3,0 4,0 5,0

‘ O Dulezitost atributu B Hodnoceni atributu

Obriazek 23, Matice vykonnosti — produkt v obecné roviné

Hodnoceni kvality sluzeb a nabizenych produkti odhalilo nedokonalosti
pfedevsim ve tfech oblastech, a to v komplexnosti navrhu IS, v hladké implementaci
SW a také v rozsahu poskytovaného Skoleni a metodiky. Nejvetsi rozdil zaznamenal
pravé dil¢i dotaz tykajici se komplexnosti navrhu IS, kde je propastny rozdil mezi

dualezitosti pro zakazniky a provedenim uskupeni spole¢nosti.

Distribuce

Dodrzeni termint

Rychlost odezvy na
poptavku

Rychlost vyreseni
akutniho problému

1,0 2,0 3,0 4,0 5,0

O Dulezitost atributu B Hodnoceni atributu

Obrazek 24, Matice vykonnosti — distribuce
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Dalsi tfi otdzky matice vykonnosti (provedeni) se vztahovaly k vlastnostem
distribuce celého uskupeni firem. Kromé rychlosti odezvy na poptavku po novém
produktu, kterd vysla optimalné, byly zjistény markantni rozdily v poméru diilezitosti
a provedeni, a to v oblasti dodrzovani termind a rychlost vyfeSeni akutniho problémii.
V obou pfipadech je nutné, aby servisni spolecnosti (VAR), distributor FPO s.r.o.
a matefskad spolecnost byly schopny rychleji zvladat své povinnosti, a tak dodrZovat

smluvni terminy a také zpruznit rychlost odezvy pfi feSeni zasadnich problémd.

Komunikace

Profesionalni
vystupovani

Propagace a reklama
spole¢nosti

Firemni akce pro
uzivatele

1,0 2,0 3,0 4,0 5,0

@ Dulezitost atributu B Hodnoceni atributu

Obrazek 25, Matice vykonnosti — marketingova komunikace

V oblasti celkové marketingové komunikace, je situace dle vnimani zdkaznikt
opacna predchozimu grafu. Dle hodnoceni provedeni, uskupeni spolecnosti ziskalo
vyrazné¢ vyssi hodnoceni nez-li jsou vyzadovana od zékaznikl. Pfedevsim propagace
a reklama jsou mozné az pies ptiliS prosazovany na ukor jinych dualezitéjsich atributti.
Pro uskupeni spole¢nosti to neznamena, ze by méla své aktivity v oblasti marketingové
komunikace siln¢ omezit, ale aby cilené alokovala tyto zdroje pro ziskani pozadované¢ho
efektu vysokého povédomi, dostate¢né informovanosti, vzdjemného kontaktu se

zdkazniky na nepracovnich setkdnich a budovani vzijemné prospéSného vztahu se

zakazniky a uZivateli.
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Procesy

Reseni reklamaci,
stiznosti a
nedostatku.

VasSe ucast na
zdokonaleni a vyvoji
sw

1,0 2,0 3,0 4,0 5,0

O Dulezitost atributu B Hodnoceni atributu

Obrizek 26, Matice vykonnosti — procesy

Hodnoceni kritérii tykajicich se procest piineslo zajimavé vysledky, i1 pfes
nespokojenost uZivateld s ucasti na zdokonaleni a vyvoji SW, zédkaznici projevili své

hodnoceni provedeni jako vyssi nez zvolenou dulezitost. V oblasti feSeni reklamaci,

stiznosti a nedostatkli uskupeni spole¢nosti také obstalo na vybornou.

Lidé

Ochota servisnich
pracovniku

Schopnost servisniho
pracovnika vyresit
problém.

1,0 2,0 3,0 4,0 5,0

O Dulezitost atributu B Hodnoceni atributu

Obrizek 27, Matice vykonnosti — lidé

Co se tycCe ucasti lidského faktoru, ochota servisnich technikd byla hodnocena

mirné¢ vyse, nez je jeji dilezitost pro zakazniky. Naopak schopnost servisniho technika
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vyteSit konkrétni problém, siln¢ pokulhavd za pozadovanou dilezitosti kritéria
(atributu). Divody jsou dvoji, bud’ dany servisni pracovnik nemé dostate¢né znalosti,
nebo, a to je vice pravdépodobné neni schopen dany problém feSit bez podpory
matetské organizace (VAR, distributor, GORDIC). V této oblasti je tedy nutné zjednat

rychle ndpravu, pokud ma byt spokojenost zakaznikl udrzena.

Priority zakazniku

Poradi Nazev atributu Dulezitost I

1. 18. Schopnost servisniho pracovnika vyresit problém.

2. 11. Rychlost vyfeSeni akutniho problému 86,7%
3. | 5. Hladky prib&h implementace SW 86,7%
4. | 2. Zkusenosti firmy 86,7%
5. | 4. Komplexnost navrhu IS 84,4%
6. 9. Dodrzeni termini 82,2%
7. 15. Re$eni reklamaci, stiznosti a nedostatku. 80,0%
8. 17. Ochota servisnich pracovniki 77,8%
9. 12. Profesionalni vystupovani 75,6%
10. | 6. Rozsah $koleni a metodiky 75,6%
11. | 7. Srozumitelnost $koleni a metodiky 73,3%
12. | 3. Certifikace 73,3%
13. | 8. Frekvence navstév servisnich technikd 71,1%
14. | 16. VaSe ucast na zdokonaleni a vyvoji SW 68,9%
15. 110. Rychlost odezvy na poptavku 68,9%
16. | 14. Firemni akce pro uZivatele 55,6%
17. | 13. Propagace a reklama spolegnosti 53,3%
18. | 1. Jméno a image spole¢nosti 46,7%

Tabulka 8, Poiadi zakaznickych priorit dileZitosti

Z tabulky nazorné vypliva, jaké je potadi atributii dle dilezitosti. Schopnost
servisniho pracovnika vyftesit problém je povazovana za prioritu Cislo jedna. V zavésu
za ni s procentudlnim rozpétim 80 — 90 % je skupina atributli tykajici se predevSim
technické podpory, navrhu a priibéhu implementace spojené se zkuSenostmi firmy,
dodrzovanim terminti a feSeni reklamaci. V intervalu 70 — 80 % se nachazi ochota,
profesionalni vystupovani a frekvence navstév servisnich pracovnikl spolecné s atributy
tykajicich se Skoleni, metodiky a certifikace. Zbyvajici kritéria z intervalu mensi
dilezitosti nez 70 % se nachazi v posledni skuping. Ta obsahuje mimo jiné ucasti na
zdokonaleni SW a rychlost odezvy na poptavku, coz povazuji za zardzejici vzhledem
k jejich obecnému vyznamu pro rozvoj IS. Na uplné nejnizsich prickach se umistily

firemni akce, propagace a reklama, jméno a image spolecnosti.
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Hodnoceni zakazniku

Poradi Nazev atributu Hodnoceni
1. 17. Ochota servisnich pracovniki 84,4%
2. 15. Re$eni reklamaci, stiznosti a nedostatkd. 84,4%
3. 18. Schopnost servisniho pracovnika vyfesit problém. 82,2%
4. 12. Profesionalni vystupovani 80,0%
S. 7. Srozumitelnost Skoleni a metodiky 80,0%
6. 2. Zku$enosti firmy 80,0%
7. 5. Hladky pribéh implementace SW 77,8%
8. 16. Vase ucast na zdokonaleni a vyvoji SW 75,6%
9. 11. Rychlost vyfeSeni akutniho problému 75,6%
10. | 8. Frekvence navstév servisnich techniku 75,6%
11. | 13. Propagace a reklama spole¢nosti 73,3%
12. | 14. Firemni akce pro uZivatele 68,9%
13. | 10. Rychlost odezvy na poptavku 68,9%
14. 1 9. DodrZeni termin 68,9%
15. 6. Rozsah Skoleni a metodiky 68,9%
16. | 4. Komplexnost navrhu IS 68,9%
17. | 3. Certifikace 66,7%
18. | 1. Jméno a image firmy 66,7%

Tabulka 9, Poradi atributi dle hodnoceni zakazniki

NejvysSiho hodnoceni provedeni, nad 80 %, se dostalo pifedevS§im atributim
spjatych se servisnimi pracovniky (Ochota, Schopnosti servisniho technika,
Profesiondlni vystupovani) a také zkuSenosti spoleCnosti a feSeni reklamaci, stiznosti
a nedostatkti. V nasledujicim intervalu 70 — 80 % se umistili predevsim atributy spjaté
s komplexnosti navrhu, ucasti na zdokonaleni SW, rychlost vyfeSeni problému,
frekvence navstév a propagace spolecnosti. Zbyvajici atributy se umistily ve stale
vysokém hodnoceni provedeni v intervalu 60 — 70 %.

Pro tyto tabulky potadi dualezitosti a potadi hodnoceni je nutné dodat, ze sami
0 sob&, nemaji az tak znacnou vypovidaci schopnost. Znazornuji pouhé setazeni atributa
dle vySe dilezitosti a vySe hodnoceni provedeni. Teprve vzajemnym porovnanim lze
zjistit, ve kterych oblastech by méla spolec¢nost vlozit vétsi usili a naopak, do kterych

vklada az ptili§ mnoho.
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Matice vykonnosti: kvadranty

Matice vykonnosti

¢ Jméno a image firmy

B Zkusenosti firmy

50 Certfkace
Komplexnost navrhu IS
. X Hiadky prabéh implementace SW
- ' O Rozsah Skoleni a metodiky
[ ) + Srozumitelnost Skoleni a metodiky

=Frekvence navstév servisnich techniki

nro zakaznika
-

Dodrzeni termind

.52’5

Rychlost odezvy na poptavku
Rychlost vyieseni akutniho problému
Profesionaini vystupovani

Propagace a reklama spolecnosti

Diulezitost kritér

Firemni akce pro uzivatele

Reseni reklamaci, stiZnosti a

nedostatku.

0.0 ' Vase ucast na zdokonaleni a vyvoji SW
]

0,0 25 5,01 | -Ochota servisnich pracovniki

Hodnoceni vykonu spolecnosti Schopnost servisniho pracovnika
vyiesit problém.

Obriazek 28, Kvadranty matice vykonnosti

Matice vykonnosti nabizi pravé takové porovnani. Ze shluku bodu v grafu je
mozné vycist, Ze vétSina Cinnosti spolecnosti ma vysokou dulezitost pro zakaznika
a zarovenn v nich spolecnost dosahuje vysokého provedeni. Témét vSechny body se

nachazi v pravém hornim kvadrantu.

-94 -



Matice vykonnosti: diagonala

5,0

Dulezitost kritéLi,a pro zakaznika
“on

0,0

Matice vykonnosti
_|_
R o
00 25

Hodnoceni vykonu spolecnosti

5,0

4 Jméno a image firmy
B ZkuSenosti firmy
Certifikace
Komplexnost névrhu IS
XHladky prabéh implementace SW
@ Rozsah Skoleni a metodiky
+ Srozumitelnost Skoleni a metodiky
=Frekvence navstév servisnich techniki
Dodrzeni termind
Rychlost odezvy na poptavku
Rychlost vyfeseni akutniho problému
Profesionalni vystupovani
Propagace a reklama spolecnosti
Firemni akce pro uzivatele
Reseni reklamaci, stiznosti a
nedostatku.
VaSe Ucast na zdokonaleni a vyvoji SW
=Ochota servisnich pracovniki

Schopnost servisniho pracovnika
vyiesit problém.

Obriazek 29, Matice vykonnosti - rozdéleni atributi dle diagonaly

Diky pouziti diagondly, lze graficky znézornit odchyleni od cilové zony, ve které

se dulezitost a hodnoceni provedeni rovnaji. Pokud je znacka atributu nad diagonélou

pak ma vyssi dulezitost nez je hodnoceni jeho provedeni zakazniky. V takovém ptipadé

se doporucuje danou aktivitu posilit, aby dosahla cilové zony.

Pokud se znacka atributu naléza pod diagonalou ma vys$si hodnoceni nez je jeho

dilezitost pro zdkazniky. V této situaci se doporucuje danou aktivitu mirné¢ omezit tak,

aby odpovidala mife dtlezitosti a dosahla tak cilové zony. Kladné i zaporné absolutni

odchylky od diagonaly byly pfevedeny na procentuelni vyjadreni, které je znazornéno

v nasledujicim grafu. Kladnd procenta znaci pfili§ dobré provedeni, zaporna procenta

naopak pfilis slabé provedeni. Nulova hodnota znac¢i optimalni stav.
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Matice vykonnosti — odhaleni slabého a pFili§ velikého vykonu spole¢nosti

Certifikace m

Komplexnost navrhulS | {  18% |

Hiadky pribéh implementace SW

0% ]
Rozsah $koleni a metodiky m
9]
[e%]

Srozumitelnost Skoleni a metodiky

Frekvence navstév servisnich techniki | 6% |
Dodrzeni termind | 16% |
Rychlost odezvy na poptévku 0%
Rychlost vyreseni akutniho problému m
Profesionalni vystupovani | 6% |

sk
Firemni akce pro uivatele
Reseni reklamaci, stiznosti a nedostatki.

Vase tcast na zdokonaleni a vyvoji SW

Ochota servisnich pracovniku

Obrazek 30, Vykonnost spolecnosti na jednotlivé atributy

Tento graf zachycuje relativni vyjadfeni rozdili dulezitosti a hodnoceni
provedeni u jednotlivych atribut tvofici prvky marketingového mixu, na které bylo
Setfeni kromé spokojenosti zdkaznikli a uzivatelii zaméfeno. V dalSim textu budou
rozebrany nejvyraznéjsi odchylky (+/- 10 % a vice) a jejich pficiny spole¢né s navrhy

na jejich feSeni.
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8. Otazka: Kterymi argumenty byste se nechal/a piesvédcit pri porizeni nového

nebo prechodu k novému informaéniho systému?

Obecné platné argumenty:
= Dostupnost a rychlost servisu
* Bezproblémové zavedeni systému
» Proskoleni uzivateli
» Kovalifikovani zaméstnanci

=  Komplexnost systému

Specifické technické informace a feSeni:
* Analyza a projekt nasazeni
» Manazerské nadstavby
= Spisova sluzba

* Transparentnost procest

9. Otazka: Ktery z nasledujicich vyroku nejlépe popisuje Vas obchodni vztah
s firmou GORDIC?

@ Partner
B Advokat
OKlient

1%

22%

Obrazek 31, Struktura vztahi se zakazniky

Vétsina zakaznikli (67 %) oznaCuje svij vztah suskupenim spolec¢nosti

GORDIC jako partnerstvi, tj. dlouhodoby, trvajici a vzajemné prospéSny vztah. 11 %
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zakaznikli se oznaCuje za advokata, tj. aktivné doporucuje produktova feseni ostatnim,
svému okoli na zaklad¢ svych pozitivnich zkuSenosti. A 22 % zékaznikli se oznacuje za
klienta spole¢nosti, tj. nakupuji opakované, avSak jsou obCas negativni ¢i neutralni

k uskupeni firem kolem spole¢nosti GORDIC.

3.8.6 Celkové hodnoceni spokojenosti zakazniku a navrhy opatieni

Matici vykonnosti se odhaluje spokojenost zakaznikl. Pokud dtilezitost atributu
odpovida vysi jeho hodnoceni, pak zdkaznik dostava, prave tolik kolik si ptral. Pokud je
dulezitost vyssi nez hodnoceni pak se jedna o zndmku nespokojenosti a naopak, pokud
zakaznik dostdva vyrazné vice, neZ saim povazuje za nutné, mize to vyvolat i prvky
nespokojenosti, a plytvani zdroji spole¢nosti nemluve. Proto je nutné sladit pozadavky
a zékaznika s poskytovanym rozsahem a kvalitou produktu a sluzeb. Jsou tak

aplikovany zasady iradiace viz. Kap. 2.6.4.1

Jméno a image spolecnosti: 43 %, dulezitost 2,3, hodnoceni provedeni 3,3

Dle méteni vykonnosti spolecnost vydava piili§ prostiedkl a usili na své jméno
a image. Nelze vSak fici, ze by mélo dojit k drastickému omezeni a tak i zanedbavani
povésti a image celého uskupeni spolecnosti kolem spolecnosti GORDIC. Lze jen
dodat, ze stimto atributem je nutné¢ zachazet velmi obezfetné, protoze pusobi na
potencionalni zdkazniky jako soucast publicity, vztahu k vefejnosti i jako celkovy
vysledek marketingové komunikace. Navrhuji ptehodnoceni alokace zdroji spjatych
s podporou jména a image spolecnosti, tak aby nedochazelo ke zbyte¢nému plytvani.
Volbu takovych komunikacnich kanald, které povedou k niz§im nakladim spjatym
s budovanim jména a image spoleCnosti. PfedevSim se jednd o lepsi vyuziti moznosti,
které nabizi internet v oblastech reklamy, public relations a publicity a cilené vyuZiti
specializovanych publikaci a ¢lankl ve casopisech vénovanych vetfejné sprave. Stranky
distributora, mateiské spolecnosti i jednotlivych VARU nevyuzivaji svého potencialu.
Naptiklad: tiskové zpravy na strankach spole¢nosti GORDIC byly aktualizovany
naposledy v roce 2004. Internetové stranky VAR poskytuji jen strohou informaci
o produktech a poskytovanych sluzbach matetské spolecnosti. I pies nesporné vysoky
vyznam tohoto atributu, je nutné Setfit a Iépe vyuzivat prostfedky na marketingovou
komunikaci, a ty pak investovat do rozhodujicich faktorti, jako jsou konkrétni

dovednosti a kompetence tak, jak uvadi potadi dilezitosti sledovanych atributi v tab. 8.
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Komplexnost navrhu IS: -18 %, dilleZitost 4,2, hodnoceni provedeni 3,4

Komplexnost navrhu informaéniho systéml piedstavuje jeden z atribut
s nejhor§im celkovym hodnocenim. Provedeni je vzhledem k zjisténé dilezitosti velmi
podcenéno. Navrhuji proto, aby spole¢nost v navrzich novych informacnich systému
dbala na vétsi provazanost, komplexnost a snadnou integrovatelnost pfipadnych dalSich
¢asti systém vramci budouciho zamySleného rozvoje agend dané instituce.
Z dotaznikového Setfeni vypliva, Zze pravé implementace dalSich novych dopliikovych
¢asti systému byvaji problematické, ato mnohdy zbytecné, zplsobené opatrnosti
a ostychem zavést a vybudovat od zakladl robustni a dobfe modifikovatelny systém.
Proto je nezbytné jiz od zaCatku bat do tivahy vSechny moZnosti budouciho rozvoje
anechavat si oteviené moznosti uplatnéni stavebnicové struktury produktové tady

GORDIC WIN a dopliovani ERP systému GINIS.

Hladky pritbéh implementace: -10%, dilezitost 4,3, hodnoceni provedeni 3,9

Je dal§im kriteriem vykonnosti, které neni spravné vyvazeno. Zakaznici
prikladaji tomuto tématu daleko vétsi vyznam nez spolecnost samotnd. Snad maloktera
implementace je bez jakéhokoliv problému ¢i zadrhelim, které je nutné za zkuSebniho
feSit. Navrhuji, aby byla vétsi pozornost vénovana koordinaci ¢innosti VAR prodejce,
distributora a matefské spole¢nosti pii implementaci nového IS. Prechod z jednoho IS
na druhy vystavuje zédkaznika zvysSené aktivité, nutnosti po urcitou dobu zadavat udaje
dvakrat. Na stran¢ dodavatele naopak vyzaduje pruzné feSeni pievodu starych bazi dat
na noveé, v€asné proSkoleni pracovnikll instituce, poskytnuti dostate¢nych metodik,
zkuSebni provoz a odstranovani akutnich problémt pti zahéjeni ostrého provozu. Tento
atribut také izce souvisi s komplexnosti navrhu IS. Pokud je tato prvni planovaci faze
zanedbana, tak ani samotnd implementace nemiize prob¢hnout vyrazné 1épe. Navrhuji
proto proskoleni relevantnich pracovnikli distributora, VARU a matefské spolecnosti

v oblasti projektového fizeni pii zavadéni informacnich systému a optimalizace.

Dodrzeni terminu: -16 %, dileZitost 4,1, hodnoceni provedeni 3,4

Vykonnost v dodrZzovani termint je rovnéz velmi nizka. Spolec¢nost GORDIC

nevénuje tomu atributu dostateCnou pozornost a obraci se tak k zakaznikovi zady.
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Navrhuji posilit vyvojarské oddéleni o nové perspektivni pracovni sily, které¢ by byly
schopny efektivné fesit poZzadavky na zdokonaleni a opravy SW. Ta by spocivala bud’
ve vyuziti prace a zkuSenosti z oboru od vlastniho oddéleni HR nebo najmutim
specializované agentury, ktera by zprostfedkovala nabor, hodnoceni a vybér vhodnych
kandidatli na pozici programatorii/helpdesk v oblasti programli pro vefejnou spravu.
Specifikované znalosti konkrétnich programovacich jazyki. V tivahu piipadé i navazani
spoluprace s fakultami informatiky na vysokych Skolach, za G€elem ziskani vhodnych

kandidatu.

Rychlost vyreseni akutniho probléemu: -13 %, duleZitost 4,3, hodnoceni provedeni 3,8

Souvisi spomalou a netransparentni odezvou mateiské spolecnosti na
konkrétnich technickych nedostatkli. Servisni sit’ je schopna relativné pruzné reagovat,
a zavadet zdokonaleni a vylepSeni Casto vSak narazi na skutecnost, ze akutni problémy
se kupi vodd€leni vyvojari, ktefi jsou zaneprazdnéni lukrativnéj$imi zakézkami.
Rychlost feSeni je tak zmatena diky odliSnym prioritdm servisnich pracovnikl héjicich
zajmy zdkaznikl a matetskou spolecnosti, kterda jakoby nedokazala vyslyset jejich
prosby. Navrhované FeSeni je totozné s predchozim — spociva v rozsifeni poctu nejen
pracovnikl helpdesk, ale 1 zvySeni poctu samotnych vyvojafi, pracujicich na rozvoji
strategickych projektd. Navic je nutné, aby se spolecnost jasn€ postavila k deklaraci

svych umyslt v oblasti GORDIC WIN a zacala tak pracovat na jejich celkovém

zdokonaleni.

Propagace a reklama spolecnosti: 38 %, duleZitost 2,7, hodnoceni provedeni 3,7

Z hodnoceni vypliva zna¢ny nepomér mezi dilezitosti a hodnocenim provedeni
propagace a reklamy spolecnosti. Zakaznici nepovazuji tento atribut za dilezity, o tom
svéd¢i 1 jeho absolutni hodnota 2,7. Proto navrhuji snizeni a zménu alokovani
finan¢nich prostfedkli na reklamu a propagaci. Je nutné nalézt stejné efektivni
prostfedky komunikace s niz§imi naklady (viz vyse), a tak ziskat dodate¢né prostredky

na feseni a podporu inovaci a dal$iho vyvoje produktt.
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Firemni akce pro zakazniky: 24 %, dulezitost 2,8, hodnoceni provedeni 3,4

Firemni akce jsou dle zidkaznikli oblibené¢ a o tom sv&dci i1 hodnoceni jejich
provedeni. AvSak pfi volbé dilezitosti, bylo zji§téno, Ze nepatii k vyraznym prioritam.
Stejné jako u reklamy a propagace mavrhuji snizeni vkladanych zdroji ve prospéch
rozvoje vyvoje, podpory hladsi implementace, zefektivnéni koordinace procesu a vznik
pozice kontaktni osoby pro feSeni akutnich probléml a kaZdodennich nedostatkli

ruznych modulli obou produktovych fad.

Vase ucast na zdokonaleni a vyvoji SW: 10%, dulezitost 3,9, hodnoceni provedeni 4,2

Paradoxn¢ zdkaznici jakoby nepovazovali tolik za dilezité pfispivat svymi
nazory anaméty na dalSim zdokonaleni SW, 1 kdyZ jsou ne zcela spokojeni s jeho
vlastnostmi. Zéakaznici tak oceiiuji praci servisnich technikti, ktefi se snazi délat
maximum, ale neusiluji o aktivni uc¢ast pii tvorbé novych verzi ¢i vylepSeni stavajicich
verzi modulti IS. Navrhuji proto, aby byla vytvofena pozice rychlé technické podpory,
jejiz naplni by bylo fizeni projektl souvisejicich s feSenim nedostatkll souc¢asného SW.
Tato osoba musi byt dostatecnou pravomoc pro fizeni tymovych projekti a k ziskani
¢asu vyvojard, kteti jsou umisténi do jednotlivych oddéleni vyvoje. Tato osoba musi byt
hluboké znalosti o programovani a systémové integraci. Jeji postaveni ve struktuie
managementu ji musi davat pravomoc k ovlivitovani budouciho vyvoje produktovych
fad a tak prosazovat smysluplné pozadavky zékazniki na software, ktery by m¢él

usnadnovat jejich praci a nasobit jejich schopnosti.

Schopnost servisniho pracovnika vyresit problem.: -10 %, dileZitost 4,6, hodnoceni

provedeni 4,1

Schopnost servisniho pracovnika vyfesit dany problém je z hlediska vykonnosti
poslednim atributem s vyraznou disproporci mezi dtilezitosti a hodnocenim provedeni.
Uzivatele jsou vysoce spokojeni s praci servisnich pracovnikil, avSak zakaznici pfi
hodnoceni jejich schopnosti sahli k niz§im nez pozadovanym znadmkam. Pfic¢inou
problému tak musi byt spiSe slaba podpora technického fesSeni nekterych z modula od
mateiské spolecnosti nez neznalost nebo nezkusenost téchto pracovnikti. Opét se vracim

k navrhu poskytnuti vétsi podpory vyvoje a inovace, a to jak lidskymi tak finan¢nimi
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zdroji. Céstky vénované vyzkumu a vyvoji rovnajici se cca 1 % trzeb povazuji za velmi

nizké.

3.9 SWOT - shrnuti analvz firmy GORDIC spol. s r.o.

SILNE STRANKY

SLABE STRANKY

Zavedené jméno a silna image
spole¢nosti.

Certifikace

ZkuSené zaméstnance.

Sirokou paletu sluZeb: navrhy,
implementace IS, Skoleni,
metodika a dalsi.

Rozsahlou a kvalitni distribu¢ni
sit’: optimalni frekvence navstév
zakaznikii, profesionalita a
ochota servisnich pracovniki.
Cenova dostupnost.

Znalost legislativniho prostiedi.
Profesionalni marketingova
komunikace — jak v oblasti
reklamy a propagace tak

v pfimém vztahu k zakaznikam.
Sladénost produktu

s odpovidajici legislativou.
VyuZivani modernich
technologii (NET).

Vysoka trovei servisnich

sluZeb i pres slabou funkénost
nékterych ¢asti software.
Vysoké pokryti instituci statni
spravy diky c¢asnému rozvoji
spolec¢nosti.

Rychlé feseni reklamaci,
nedostatki a stiZnosti.
Poskytuje ucast uzivateli a
zakazniki na zméné a
zdokonaleni SW.

Nizka uroven prezentace VAR,
distributora FPO a mateiské
spolec¢nosti na Internetu.
Chybéjici podrobnéjsi prezentace
o poskytovanych produktech na
strankach spole¢nosti GORDIC.
Prili§ casté servisovani.
(vychazejici z nezvladnutych
provoznich problémii software)
Omezeny pocet vyvojaru software.
Spole¢nost GORDIC nezjist'uje
pravidelné spokojenost svych
zakaznikd.

Spolecnost nesdili myslenkovy
trend o tvorbé efektivnéjSich IS
pro zjednoduSeni a
zproduktivnéni prace na Giradech.
Slabé vyuziti Internetu pro
technickou podporu.

Pomala inovace produkti,
GORDIC nenabizi unikatni
reSeni. Obzvlasté opomijeni vyvoje
GORDIC WIN.

Architektura sité zaloZena na file
serverech.

Pouze 1 % investované do vyvoje
a vyzkumu.

Slaba komunikace mezi vedenim
spole¢nosti GORDIC a lidmi

z prvnich linii. Nedostava se
kvalitniho feetbacku od
zaméstnanci o téZkostech
spojenych s uzivanim software.
Rozdilnost priorit inovace a
rozvoje mezi zakazniky
produktovych fad WIN a GINIS
a specialnimi zakazkami (mzdy
pro armadu CR)

Omezeny okruh §koleni.
Zanedbani proskoleni u uZivateli
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GORDIC WIN.

Slaba podpora servisni sité,
nizkou mirou inovace a updates
Ne zcela komplexni navrhy IS

Ne zcela hladké zavadéni systémi
NedodrzZovani smluvnich termini,
ve vSech pripadech.

Pomalejsi FeSeni akutniho
problému servisnimi techniky.

I pres snadné evidovani a
zaznamy poZadavku zakazniki
(ucasti na zdokonaleni), nedochazi
k zvySeni funkénosti SW — tyka se
predev§im GORDIC WIN.
Necilené budovani vztahi se
zakazniky.

PRILEZITOSTI HROZBY
e Poskytnuti vyssi pridané e Vyrazné legislativni zmény v
hodnoty klicovym skupiniam neprospéch odvétvi.

zakaznikd, a zvySeni tak jejich
spokojenosti pii odpovidajicim
navyseni cen.

Ziskani novych segmentu trhu
akvizi s menSimi konkurenty.
Jeden z hlavnich konkurenti
zménil svého vlastnika — da se
otekavat zména strategie dle
nové matei'ské spolecnosti a tak
i prilezitost k zvySeni podilu na
trhu.

PiedevSim inspirovat se
profesné dokonalejSimi
programy soukromé sféry a
zavedeni efektivnéjsSiho a
uZivatelsky prijemnéjsiho
prostredi.

Transformace nemocnic na
akciové spolecnosti nabizi Sanci
na uplatnéni manaZerského
vedeni — a proto i vyménu
programového vybaveni pro
Fizeni spole¢nosti.

Drastické snizeni vydaju vlady.
Vstup nového konkurenta.
Utok konkurence na pozice
spole¢nosti.

Sebeuspokojeni souc¢asnym
stavem.

Obrazek 32, Vysledna SWOT analyza spole¢nosti GORDIC spol. s r.o., [4]
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4. Vlastni navrhy reSeni a prinos navrhu reSeni

4.1 Navrhy reSeni

4.1.1

Strategie premény slabvch stranek na silné

Vyrazné zlepSeni odezvy matefské spolecnosti na pozadavky zakazniki
a uzivatell, tykajici se funkcnosti software. Ztizeni sty¢ného pracovnika, ktery
by mél na starosti pruzné rozhodovani o uskutecnéni updates a zdokonaleni
feSici pravé tyto pozadavky. Tato osoba by méla mit dostate€nou pravomoc
k pfedavani povinnosti na jednotlivé programatory a vyvojové pracovniky, ktefi
by museli byt jeho rozhodnutim podfizeny. Samotna osoba by musela byt
vyvojaiem, aby dokazala pochopit a pojmout technickou problematiku, zaroven
by méla byt schopna kvalifikované rozhodnout o ziskovosti zvoleného
zdokonaleni a inovace v rdmci celé zédkaznické obce. Mél by se zaroven podilet
na celkové strategické politice spolecnosti, tak aby vylepseni byla v jejim
souladu a neodporovala a nepodkopavala jeji budouci pilife.

Vyuziti zkuSenosti s marketingovou komunikaci. ZlepSeni prezentace produktt
GORDICU na strankach VAR spolecné s poskytnutim vysvétleni a navodu jak
uzivat internetovou technickou a metodickou podporu

Lepsi vyuziti stavajicich programatort. Piipadné navySeni jejich poctu, dle
potieb rozvinutého usili o zlepSeni a zdokonaleni funk&nosti obou produktovych
fad a dalsi inovacéni a vyvojové usili.

Vyuzit svych znalosti o marketingu k zavedeni pravidelného zjistovani
spokojenosti uzivatelii a zakazniki na urovni distributora. Zavést stejnou
metodiku pro vSechny VAR. Tak odhalovat nedostatky mezi operativnimi
¢innostmi a aktivitami centralni matetské spolecnosti.

V ramci marketingové komunikace sdilet myslenkovy trend budouciho vyvoje,
fikat zdkaznikim kam spole¢nost smétuje a co pro to hodla ucinit. Maximalné
vyuzivat veletrhll a specializovanych konferenci urCenych jak Siroké vetejnosti
tak pouze zastupctim zakaznika.

ZkuSenosti pracovnikl servisni sit€ s technickou podporou prostiednictvim
internetu by mohly byt rozSifeny o automatické aktualizace prostiednictvim

Internetu. Tak by mohly byt dale usetfeny zdroje celého uskupeni. Jednalo by se
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naptiklad o aktualizace legislativnich zmén ¢i dalSich drobnosti a dil¢ich
zdokonaleni. Dilezité a komplexnéj$i zmény by mély byt nadale ponechdny na
osobnich navstévach servisnich pracovnikii.

Navrhuji zvySeni vydaji na vyzkum, védu a inovaci. Pouhé jedno procento trzeb
neni zrovna péknou vizitkou spole¢nosti.

ZlepSeni zkostnatélosti komunikace servisnich pracovnikli s distributorem
a potazmo matefskou spolecnosti. V piipadech kdy komunikace funguje,
neexistuje efektivni zpétnd vazby, ktera by zprostfedkované pozadavky
uzivatelské a zakaznické obce feSila, a proto zlstavaji Casto nefeSeny c¢i
odsunuty na neznadmo.

Snaha o maximalni proSkoleni vSech uzZivateli GORDIC WIN a GINIS
z marketingového vyzkumu vypliva, Ze nebylo u velkého poctu uzivatelti viibec
provedeno (WIN). Pouze byly na pocatku odprezentovany hlavni piednosti,
a byla poskytnuta zédkladni informace: tabulky zkratek, stru¢né postupy. Nebyly
sdéleny vSechny podrobnosti a zaludnosti, které mohou na nepfipraveného
uzivatele ¢ekat. Chyba je na obou stranach, pokud zédkaznik neprojevi zajem byt
proskolen, neni takovy druh Skoleni ani organizovan. Stejné tak, kdyz veétsi
zékaznici nechaji proskolit jen omezeny pocet vedoucich odborti a ty pak dale
informace predavaji svym podiizenym. Navrhuji povinné skoleni pro uZivatele
GORDIC WIN a vétsi soucinnost se zakazniky pfi Skoleni uzivatel GINIS.
Poskytnout vétsi podporu servisnim pracovniklim, a to predevSim v jistoté
budouciho rozvoje a zdokonalovani SW. Dle vyzkumu je zifejmé, Ze pracovnici
délaji svoji praci dobie ke spokojenosti zdkaznikll 1 uzivatelli. AvSak mozZnosti
odstraiiovani nedostatkii v programovych modulech nardzi na omezené Casové
a finanéni moznosti mateiské spoleCnosti. Proto se stavd, ze je zdkaznik
perfektné servisovan, avsak je mu poskytovana nizsi vnimand hodnota produktu,
neZ je v soucasnosti zvykem, pii srovnani s konkuren¢nimi produkty. Tyto
skuteCnosti se odrazeji v dalSich oblastech, které byly prfedmétem
marketingového vyzkumu, a které ziskaly slabé hodnoceni od zakazniki
auzivateli piedev§im se jednd o nizkou spokojenost steSenim akutnich
problémi, nedodrzovani termint a nepruznou ¢i zddnou odezvu na poZadavky

zakazniku.
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4.1.2

Z vyzkumu dale vyplynuly, vysSi naroky zakazniki na komplexnost navrhu
informaé¢niho systému a pribéhu implementace. Resenim je lepsi spoluprace
vSech ucastnikli uskupeni se zakaznikem na dokonalejSi analyze, ktera bude
zahrnovat 1 rozvoj v budoucnosti, navrhu celého informacniho systému,
implementaci, vc€asné proskolovani a poskytnuti dostatecné¢ srozumitelné
a obsahové¢ relevantni metodiky.

Zacit cilené budovat vztahy se zdkazniky. A to nejen na urovni servisni
technik/uZzivatel ¢i servisni technik/vedouci odboru ¢i servisni technik/vedouci
IT. Ale také mezi zédkaznikem a matefskou spolecnosti, kterd dostava svym
slibim v zvySeni funk¢nosti a pfinaSeni neotfelych zptsobt, jak zjednodusovat

praci uzivateli software.

Strategie premény hrozeb na prilezitosti

Byt v neustalém kontaktu s aktualnim vyvojem legislativy v CR, tak aby byl
GORDIC schopny vcas nabidnout nejen aktualizace stavajicich zakont, ale
1 nové programové moduly ¢i doplnky, které budou v¢asné fesit nové povinnosti
instituci statni a vefejné spravy, tak jak jim to ukladaji nové zakony. Tato
obezfetnost se také vyplati z diivodi stale cerstvého piehledu o legislative, ktera
by mohla ohrozit, ¢i néjaky zptisobem siln€ ovlivnit dané odvétvi. Pfedevsim se
muze jednat o drastické zmény standardii, zména zédkona o vetejnych zakazkach,
zmény struktury statni spravy ¢i zmény zplsobil financovani.

Za nezbytné taky povazuji stdlé monitorovani vydaji statu v kapitoladch tzce
souvisejicich s vefejnou a statni spravou. Ty totiz zcela zasadné urcuji, jestli se
bude trh nadale rozvijet, stagnovat nebo klesat.

Proti utoku konkuren¢nich spole¢nosti navrhuji zavadét bariery vystupu pro
zékaznika. Tj. smluvni vazanost zakaznika na urcitou dobu, poskytovat takova
feSeni, ktera jsou jedinecna a té¢zko implementovatelna konkurenci. A predevsim
poskytovat takové produkty a sluzby, které pfindsi vys$si vnimanou hodnotu pro
zakaznika a tak zvySuji jeho spokojenost. Navic vzdy dostavat svym zavazkiim
a budovat oboustranné prospé$ny vztah, ktery bude zédkladem velmi vysoké
loajality.

Varuji pted vlastnim sebeuspokojenim spole¢nosti s soucasnym stavem. Ohlasy

ziskané z marketingového vyzkumu pifedevSim od menSich instituci
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4.1.3

vyuzivajicich GORDIC WIN napovidaji o rostouci nevoli pfi vyuZzivani tohoto
ve srovnani s programy komer¢ni sféry zaostalého systému. Je naprosto
nezbytné zaujmout konkrétni a transparentni postoj o budoucim rozvoji
produktové fady GORDIC WIN spole¢n¢ s vyjadienim jakym zptisobem bude
program GINIS zdokonalovan za ucelem zvySeni jeho funk¢nosti, snizeni
sloZitosti, odstranéni duplicit, zvySeni provazanosti, a to na vSech urovnich
struktur riznych instituci tak, aby pfinasely vyrazny uZitek a Gsporu prace jak
béznym pracovnikiim, vedoucim odborti tak i nejvyssSimu vedeni, které pozaduje

spiSe podklady pro manazerské rozhodovani o alokaci zdroju instituce.

Strategie prirazeni silnvch stranek k prileZitostem

Matetskd spole¢nost GORDIC spol. sr.0. by méla vyuzit svého potencialu
zkuSenosti s vyvojem SW pro statni spravu pro vyrazné zdokonaleni svého
produktu, tak aby pfindsela vyssi hodnotu zdkaznikovi. Ti jsou ochotni zaplatit
za lepsi feSeni vice penéznich prostfedkd, pokud budou dostavat adekvatni
protihodnotu v podobé servisu a piedev§im v podobé vyCerpavajici technické
podpory ze strany mateiské spole€nosti v€as a dostatecné mife.

Nabizi se moznost akvizic s menS$imi konkurenty za t€elem zvySeni trzniho
podilu a také rozvoje vlastniho produktového portfolia. Muselo by se jednat
o kompatibilni produkt, ktery by spolecn¢ fadami GORDIC WIN a GINIS
pfinasel dalsi dodatecnou hodnotu pro zékaznika.

Zména vlastnika spole¢nosti PVT a.s. (viz. kap. 3.5.1.2) miize znamenat mirny
odklon od jejiho ptisobeni v oblastech statni spravy, protoze zaméfeni nového
vlastnika je odlisné od zaméteni byvalého PVT. Nabizi se tedy Sance ziskani
dalSich zakaznik v pribéhu Casu, a to pfedev§im na argumenty sldbnouci
podpory ze strany byvalého PVT.

Rozsahla servisni sit’, bohaté zkuSenosti s navrhy, implementaci IS. To vSe dava
uskupeni kolem spolecnosti GORDIC velkou Sanci pii ziskdvani novych
zakdzek mezi transformovanymi nemocnicemi v CR. Pfeména stitnich
rozpoctovych instituci na obchodni spole¢nosti bude nutné¢ vyzadovat i preménu
zpuisobt vedeni a uplatnéni ekonomickych zasad a manazerského vedeni. Proto

se zde nabizi ptilezitost k ziskdni vyznamnych zédkaznikd.
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4.2 Navrhy reSeni dle prvkii marketingového mixu

Névrhy feSeni jsou rozpracovany dle jednotlivych prvkii mixu a také dle dvou

zakladnich segmentl zdkaznikd, tj. skupiny stfednich a velkych instituci a skupiny

malych instituci. Pro velké a stfedni instituce je ur¢ena produktova fada GINIS pro malé

instituce produktova fada GORDIC WIN.

4.2.1 Produkt

Obnoveni modelové fady GORDIC WIN urcené segmentu mensich instituci na
pozadavky dnesni praxe. ZvySeni funk¢nosti, zvySeni variability a efektivity pii
préci se software. Zamezeni duplicitniho vkladani dat a jejich lepsi vytéZnost.
Doplnéni dalSich funkci, které jsou bézné u komercnich systémt a doplnéni
o funkce manazerské — controlling, finan¢ni analyzy, a dalsi. Divodem pro tento
navrh je snaha o udrzeni velkého mnozstvi zakaznikti, ktefi vyuzivaji produkt
GORDIC WIN, zdivodu zvySeni vnimané hodnoty, kterou od spole¢nosti
dostavaji. Podkladem pro volbu tohoto navrhu je analyza soucasného portfolia
zakaznikl spolecnosti. GORDIC WIN tvoii opravdu vysoky podil a zaroven
predstavuje vyznamnou referencni skupinu, proto je nutné, aby dostaval vyssi
neZ soucasnou hodnoty, ato iza ptredpokladu odpovidajicimu navySeni ceny.
Ptizpasobit programové moduly fady GORDIC WIN, taky aby si mohli
uzivatelé tvotit svoji vlastni strukturu sestav.

V obou produktovych fadich GORDIC WIN a GINIS poskytovat moznost
vybéru zakladniho a roz§ifeného uZivatelské rozhrani, které usnadiluje praci —
nabizi moznost volby uzivateli, 1épe se ptizplisobi jeho mysleni a znalostem.
Ptikladem mohou byt antivirové programy, které poskytuji volbu zmény
uzivatelského prostiedi pro laiky a pro profesionaly.

Pti tvorbé nového ¢i zdokonaleni stavajictho SW vyuzit zkuSenosti lidi z terénu.
Hovofit se zdkazniky o slabych mistech systému. Zjistit, které zmény by vyrazné
uleh¢ily kazdodenni préci. Zaslat programatory, aby stravili naptiklad jeden den
v mesici v konkrétni instituci a vidéli jak je informacni systém vyuzivan

a kterym problémim musi uzivatelé bézné celit. To plati pro oba rozliSované
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segmenty. Vyuziti kontaktni osoby aktivniho helpdesku pro zajistovani pruzné

odezvy na akutni nedostatky.

Tyto zmény si kladou za cil zvysit pfidanou hodnotu produktu, rozsiteni funkcénosti

a tim 1 zvySeni spokojenosti uzivatelli a zdkaznika s produktem.

Naméty na nové produkty spole¢nosti:
*  Program pro elektronické volby (parlamentni, senatni, krajské, obecni)

v zavislosti na vyvoji volebniho zdkona.

* Program pro zpracovani dotaznikli vefejného minéni obyvatelstva
a spokojenosti obcanti s fungovanim ufadu. Mozné vyuzit jako nastroj pro
priblizeni lokélni politiky obyvatelstvu.

* Interni program urceny ke zjiStovani spokojenosti zaméstnancii, a také

frekvence a uroven jejich proSkoleni. Vazba na vedeni a fizeni ufadu jako celku.

Dévat novymi agendami a novou funk¢nosti konkuren¢ni vyhodu svym zakaznikim
pro lepsi fizeni a spravu disponibilnich zdrojii. A tim 1 lepsi, vétsi spokojenosti jak

uzivatelil software tak celkové spokojenosti obyvatelstva v dané lokalit¢.

4.2.2 Cena
- Je zavisla od velikosti instituce, poctu poskytnutych licenci, poctu potiebnych
moduld a celkovych pozadavkii a narokti na uspéSnou implementaci SW
udaného zdkaznika. Aktualni ceny jednotlivych soucasti (modulil)
a rozsifujicich licenci jsou predmétem obchodniho tajemstvi. Cena produktové
fady GINIS se mlze vysSplhat do tadu statisict, produktové fady GORDIC WIN
se pohybuji v fadech desitek tisic. Cena vSak musi odrazet jedinecnost feSeni
spolecnosti GORDIC a také mnozstvi a komplexnost poskytovanych sluzeb.
Pokud nékteré moduly ¢i funkéni oblasti zEasti nevyhovuji, pak je nutné je zacit

rychle fesit, tak aby cenova politika stale odpovidala poskytované kvalité feseni.

Cenova politika je jiz z principu existence dvou produktovych fad feSena. Levné&jsi

GORDIC WIN je urcen menSim institucim, draz§i a mnohem propracovangjsi systém
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GINIS je zacilen na stfedni a velké instituce. Potenciondlnim zdkaznikim je nutné

oteviené¢ oznamit, kolik je zavedeni, provoz a feSeni nedostatkl stat.

4.2.3 Distribuce

Nutnost zlepSeni vzajemné komunikace mezi matefskou spolecnosti a prvni linii
pracovnikll (VAR) pfi implementaci produkti a poskytovani sluzeb se dotyka
celé zakaznické obce. Pfipominky o pozadavcich na vylepSeni ¢i drobnych nebo
zavaznych chyb v modulech obou produktovych fad jsou zasilany techniky
piimo programatoriim pfes vnitini informacni systém. AvSak jsou hodnoceny
a kalkulovany meétitkem vynosnosti v prvni fadé. Tj. hodnotou, kterou mohou
pfinést pii jejich odstranéni a naprave. Tak se mize jednoduSe zapomenout na
vyznamné zakazniky, ktefi pozaduji akutni vylepSeni. A to i pfes to, Ze jsou
vyznamnym referentem o spokojenosti avyvoji vztahu se spolecnosti.
Dlouhodobé stagnace odstrafiovani nedokonalosti a chyb, spoleéné s pomérné
vysokymi ukazateli spokojenosti zakaznikli, pak muze vést k profesni slepoté
ausnuti na vaviinech. Proto navrhuji, aby byla pfi posuzovani stiznosti na
nedokonalosti software brana zietel na za a) jak na vyznamnost zédkaznika, ale
také za b) na korespondujici vlastnosti konkurenéniho software v dané cenové
relaci a tfidé. Pokud se tak jednd o vyznamného zdkaznika a software, ktery
velice zaostdva za soucCasnym standardem, mél by tento problém dostavat
vysokou prioritu. Tak by mohlo dojit ke zménam priorit pii opravach
a zdokonalenich v oddéleni vyvoje software. Tato drobnd zména by také mohla

ptispét k rozsifovani pozitivnéjsi povésti o spolecnosti GORDIC.

4.2.4 Marketinsova komunikace

4.2.4.1 Reklamni kamparni

Soucasti osvéty kolem produkti GORDIC by méla byt i moznost shlédnuti
ilustratniho videa znédzornuyjici jak se sprogramy kazdodenné pracuje.
Nejednalo by se vSak na ndkladnou masovou reklamu, pouze o prosté vykresleni
¢innosti firmy prostfednictvim kratkého video zaznamu, které nemusi stat

znacné sumy. Ve videu by méli byt pouziti skuteni uzivatelé a zakaznici
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software znazornéni v redlnych Zivotnich situacich. Tim by byl jejich projev
spontanni a tak 1 divéryhodny pro divaka. Video by mélo zachycovat spokojené
lidi pracujici u LCD displeji nebo lidi potéSené uziteCnou spolupraci s dealery ¢i
servisnimi pracovniky, obleCenymi v korporatnich barvach. Shlédnuti videa by
mélo byt podminéno registraci ID ptes Internet. Odkaz by mél byt vystaven na
webovych strankdch amél by byt rozeslan vSem jak potenciondlnim tak
stavajicim uZivatelim a zdkaznikim. Zpracovany by méli byt dvé varianty,
jedna tykajici se GORDIC WIN, vénovana systému GINIS.

V jakékoliv soucasti kampané musi byt programy prezentovany jako nastroje
pro mysleni a fizeni. Ne jako svazujici atézkopadné, téZko pochopitelné
prekazky pro evidenci s rozsahlymi manudly, které je nutné se naucit. Nabizet
vysoce promyslené fesSeni, se kterym je nutné se naucit pouze néco malo, bude
nenaro¢né na hardware a obsluhu. Pfitom pfinese vice funkci a stability. Priklad:
GORDIC — hybna sila pokroku. Jednoduché¢ vedeni agend. Dava Vam piehled,
Setfi Vase zdroje. Znasobi Va§ potencial. Snadno se obsluhuje. GORDIC se
musi stat synonymem pro ladnost, jednoduchost a vysokou efektivitu.

Prodat hiejivou radost ze zazitku. Stabilni, produktivni snadno obsluhovatelny,
usnadnujici evidenci a fizeni. To je GORDIC. Sd¢lit reklamou kam se firma

ubira nejen to, co zrovna nabizi. Divat se do budoucna, prezentovat svoji vizi.

4.2.4.2 Internet

Internetové stranky VAR prodejcti musi byt schopny piesvédcit osoby iniciujici
nakup IS (ptedepisovatelé¢), Ze nejde o slozity proces pii zavadéni nového
informacniho systému. Pouzit ne pfili§ technicky jazyk, zaroven vyjadrit
potiebné. Stranky by méli byt doplnény o podrobnou nabidku spolecnosti
GORDIC a ptehledu zakladnich vyjimecnych vlastnosti produktovych ftad.
Navic je nutné doplnit tyto zakladni Gdaje o padné argumenty pro pofizeni prave
tohoto software.

Aktualizovat tiskové zpravy spolec¢nosti GORDIC, posledni znich je zroku
2004. Zviditelnit se na specializovanych internetovych portalech vénovanych

informa¢nim systémiim, systémové integraci a business intelligence.

- 111 -



Vytvofit forum na webovych strankach distributora pro uzivatele programu
uskupeni spole¢nosti kolem GORDIC spol. s r.0. Vytvéaret komunitu lidi kolem
GINIS a WIN. Tak se spole¢nost zviditelni a pfi pravidelnych a vcasnych
odezvach na pfipady a zélezitosti i zvySi svou hodnotu v ocich uzivateli
a zdkaznikt. Uzivatelé tak mohou probrat své praktické zkuSenosti, poradit si,
sdilet své zkuSenosti. Vysledkem by bylo seskupeni uZivatell, zlepSeni
vzajemného predavani zkuSenosti. Pfinosem pro spole¢nost by bylo jen pouhé
sledovani takové konference a promptné reagovat na piipadné smysluplné
nedostatky a vytky.

Vyuziti Internetu jako podpory pro servisovani — at’ jiz pasivni pifi navstéve
technika, ktery by vyuzival Internetu ke staZeni aktualizaci, tak jiZ aktivni ze
strany zdkaznika (IT pracovnika), ktery by mohl aktualizaci stdhnout a aktivovat
sam. Tim by spolecnost mohla zvysit spokojenost u téch zakaznikii, ktefi
nepozaduji tak Casty osobni servis a zaroven tak snizit své naklady. V kazdém

ptipadé vhodné pro drobné updaty.

4.2.4.3 Vztahy s referencnimi skupinami

Oslovit zaujaté lidi v tomhle podnikani, odborniky na e-government, urad
informacnich systémi vefejné spravy, spravce IS na ufadech, Sirokou
uzivatelskou obec, vedeni krajt, atd. Mimo aktivity, které jiz spolecnost bézné
provozuje jako je napfiklad ucast na veletrzich Index, specializovanych
konferencich jako je naptiklad ISSS v Hradci Kralové ¢i vydavani
specializované publikace GORINFO zasilané pravidelné vSem svym
zékaznikiim by se méla spolecnost komunikovat vice se zastupci statni spravy,
tvirci zakonli a také s novinafskou odbornou obci tak, aby jeji pfispévky
a ¢lanky byly v publikacich, které se dostavaji do rukou vedoucim pracovnikiim
instituci statni a vefejné spravy.

Rozsifeni spolupréce s tvlrci zdkonil, metodiky a samotnymi uZzivateli software
za ucelem vytvoreni takové spoluprace, ktera povede k ziskani schopnosti firmy
pruzné reagovat na chystané zmény, a to vzdy s predstihem a nabidkou

kvalitniho feSeni. GORDIC by se mél stat partnerem statu pifi budovani
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robustniho eGovernmentu. M¢l byt spolutviircem standardd pro ISVS pokud

chce byt jednickou na trhu.

4.2.4.4 Prodejci — prvni linie

4.2.5

Zavedeni pravidelnych kazdoro¢nich prizkumu spokojenosti zakaznika
a implementace zakaznického indexu spokojenosti, pro odhalovani slabych mist
a zjiStovani pozadavkli a prani zakaznikd. Na znalostech struktury
a vlastnostech zékaznické obce vytvorit cilené balicky nabidek pro jednotlivé
segmenty trhu. PredevSim dle velikosti instituce, miry pozadované péce
a rozsahu pfimo sdélovanych informaci.

Skoleni prodejcti (dealerti) na metody obchodniho jednani a perfektni znalost
nalezitosti zakona o vefejnych zakazkach spolecné s budovanim rozsahlé sité
kontaktd ve sféfe statni a vefejné spravy.

Pti Skolenich vénovat ¢ast prezentace i k znazornéni, jak Ize stavajici programy
vyuZivat v jinych oblastech, provazané s dal$imi moduly, pro které jeSt€ nemayji
zakaznici nakoupenou licenci. Prodavat lepsi provazanost a zjednoduSeni diky
vyuzivani vétsiho poctu vzajemné pracujicich modulii. Také usilovat o zvySeni
poctu proskolenych osob u kazdého zakaznika. Zvysi se tak znalosti uzivatelt
amuze to sekundarné vyvolat poptavku po dalSich licencich jiz pouZivaného
software.

Nabizet specializované produkty jako je PERGAM a moduly tady GINIS
stavajicim zakaznikiim, ktefi vyuzivaji moduld GORDIC WIN. (kiizovy prodej)
a tak miize vyvolavat nespokojenost v zdkaznicich. Navrzené feSeni je pouze
docasnym ptedtim nez bude provedena kompletni renovace syst¢ému GORDIC

WIN.

Procesy:

Zavedeni Indexu spokojenosti zdkaznika, ktery by mél stavét na informacich
ziskanych za celou distribu¢ni lokalitu spole¢nosti FPO. M¢l by stavét na
¢tyfech pilifich, a to: vérnost zdkaznikd, trzni podil, stiznosti a reklamace
a aktualni spokojenost zakazniktli. S cilem udrzet si stadvajici zdkazniky a dale

rozvijet zakaznicky kmen. S tim souvisi 1 ndvrh na zavedeni ISO norem pro
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distributora FPO, hlavnim argumentem je fakt, ze spolecnost GORDIC je jeho
drzitelem, avSak distribu¢ni cesty nikoliv. Tak dochazi k tomu, Ze “vyrobce*
odpovida svymi procesy normam, ale spolecnosti, které produkt prodavaji,
poskytuji mu hlavni podporu, technické zazemi a jsou neustdle v kontaktu se
zdkazniky, t€émto normédm nejsou nuceni dostit. A to povazuji za mozny
problém pro udrZeni stejnomérné kvality poskytovanych sluZzeb pro zakazniky.
Zaroven tato skuteCnost mlZe vyznamné€ limitovat schopnost matefské
spolecnosti flexibilné reagovat na nutna vylepSeni a zmény, jejichz pivodcem
jsou konecni zakaznici.

- Pretvofeni firmy GORDIC na Apple v oboru informac¢nich systému pro statni
spravu. ZaloZenou na napadech, inovaci a odliSeni se — poskytnout vétsi hodnotu
zakazniku. Konkuren¢ni prostiedi nuti GORDIC diferencovat své produkty.
(zkvalitnéni vyzkumu, inovace technickych reSeni).

- Nekompromisni jakost v kazd¢ ¢innosti (absolutni dokonalost a ji odpovidajici
cena). Nabizet moZnosti rozSifitelnosti zdkladnich verzi na verze snovymi
funkcemi a zpracovanim dat za odpovidajici cenu. Tim zarucit financovani

inovaci a vyvoje.

4.2.6 Pusobeni na rozhodovaci proces zakaznika

Rozcestnik ptisobeni na potencionalni a stavajici zakazniky dle osob podilejicich se na
findlnim rozhodnuti instituce o potizeni nového IS ¢i doplnéni stavajiciho a dle velikosti

instituce.

STREDNI A VELKE INSTITUCE

MALE INSTITUCE

Uzivatelé:

Uzivatelé:

Vedouci relevantnich odborti spolecné
s jejich podiizenymi referenty,
administrativnimi pracovniky,
asistentkami (aktudlni spokojenost)

Administrativni pracovnici, referenti,
zastupci oddéleni dle velikosti instituce

Pusobeni na uzivatele:

Pusobeni na uzivatele:

Udrzeni spokojenosti pruznou odezvou na
relevantni pozadavky, dbat na dobré
reference mezi uzivateli.

Udrzeni spokojenosti pruznou odezvou na
relevantni pozadavky, dbat na dobré
reference mezi uzivateli.
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STREDNI A VELKE INSTITUCE

MALE INSTITUCE

Konkrétni navrh:

Konkrétni navrh:

Zavedeni vnitiniho systému zjiStovani
spokojenosti uzivatelll. Ziizeni
internetového fora pro uZivatele systému.

Zavedeni vnitiniho systému zjistovani
spokojenosti uzivatelll. Zfizeni
internetového fora pro uZivatele systému.

Predepisovatelé:

Zastupitel¢ ministerstev, Spicky instituct,
hejtmani, starostové, feditelé apod.

Predepisovatelé:
Starostové, feditelé, vyssi samospravni
celky, ministerska nafizeni

Piisobeni na predepisovatele:

Piisobeni na predepisovatele:

Ptes veletrhy, odborné publikace,
ptedvadéci akce pro fidici pracovniky,
specializované weby, spolupraci na
standardech, zakazkové nabidky pro
ministerstva.

Pies odborné publikace, Internetové
stranky, zasilani nabidkovych publikaci,
reference od nadfizenych instituci.

KonKkrétni navrh:

Konkrétni navrh:

Zvyseni publicity, vice ¢lanka pro
odbornou vetejnost. Sdilet vizi spolecnosti
o budoucnosti statni spravy. Podilet se na
budovani e-governmentu. Spoluprace

s ufadem pro IS vetejné spravy.

Zvyraznéni spole¢nosti na webovych
strankach. Argumentovat snadnou
kompatibilitou obou produktovych tad
mezi vyS$imi institucemi a niz§imi
samospravnimi celky.

Poradci:

Poradci:

Pracovnici externich firem zpracovavajici
studie proveditelnosti. Nebo pracovnici
spolecnosti GORDIC zpracovavajici
komplexni analyzu pfipravy a
implementace IS.

Vliv nadfizené instituce, vliv vyherce
vetejné zakdzky v ramci ministerstva,
externi spole¢nosti, reference od
sptiznénych instituci, IT pracovnici.

Pisobeni na poradce:

Pisobeni na poradce:

Poskytovat dostatek podkladovych
informaci pro externi spole¢nosti. Dbat na
komplexnost vlastnich navrhi.

Ziskat nejdiive za zakazniky ministerstva
a krajské urady Ptes n¢€ postupovat na
podiizené organizace.

Konkrétni navrh:

Konkrétni navrh:

Pti ndvrhu implementace IS — brat
v uvahu jeho dalsi budouci rozvoj jak
dal$imi moduly tak i vyvojem technologii.

Uplatnéni stavajicich zkuSenosti nadfizené
instituce. Dbat na vybudovani uznavaného
jména pro ziskani hodnotnych referenci.
Poskytnout dostatek technickych
informaci k posouzeni nabidky.

Nakupdi:

Nakupdi:

Na urovni vedoucich pracovnikli v oblasti
IT, ti ktefi prebiraji zodpovédnost za
pofizeni a provoz IS.

IT pracovnici, starostové a feditelé
instituct.

Piisobeni na nakupci:

Piisobeni na nakupdi:

Transparentni cenova a licen¢ni politika,
poskytnuti silné technické podpory
schopnych servisnich pracovnikl a
promptni feSeni nedostatkli programovych
moduld. Prodavat zkusenosti spole¢nosti.

Nabizet levnéjsi feSeni, technickou
podporu provozu, metodické vedeni a
kompletni proSkoleni.
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STREDNI A VELKE INSTITUCE MALE INSTITUCE

Konkrétni navrh: Konkrétni navrh:

Poskytnuti ~ dostatku  informaci o | Poskytnuti dostatku informaci o

technickych parametrech. Frekvenci a | technickych parametrech. Frekvenci a
vlastnosti technické podpory. Zpusobu | vlastnosti technické podpory. Zptsobu
feSeni akutnich nedostatki. Zavedeni | feSeni akutnich nedostatkti. Zavedeni
kontaktni osoby — vyvojafe na pozici | kontaktni osoby — vyvojaie na pozici

aktivniho helpdesk. aktivniho help desk.

Rozhodovatelé: Rozhodovatelé:

Hodnotici komise vetejnych zakazek, Obecni zastupitelstva, feditelé, starostové
krajska a méstské zastupitelstva.

Piisobeni na rozhodovatele: Piisobeni na rozhodovatele:

Ptes skupiny ptedepisovatell, poradcii a Ptes skupiny ptfedepisovatell, poradct a
nakupcich. Nestrannosti v otazce politiky. | ndkupcich.
Podnikat ¢isté a transparentné.

Konkrétni navrh: Konkrétni navrh:

Cenova dostupnost. Monitorovani a Cenova dostupnost. Ptizniva licen¢ni
pruzna reakce na vypsani nové verejné politika. Slevy pfii rozsifovani systému o
zakazky. dals$i moduly.

Filtry: Filtry:

Technické a ekonomické podminky Kontrolni mechanizmy nadfizenych

vetejnych zakazek. Technické parametry | instituci. Technické parametry feSeni.
kladené na pozadovany IS.

Piusobeni na filtry: Piisobeni na filtry:

Variabilita technickych feSeni. Vysoky Variabilita technickych feSeni. Vysoky
stupen integrovatelnosti s okolnimi stupen integrovatelnosti s okolnimi
systémy. systémy.

4.2.7 Udrzeni zakaznika — budovani loajality:

Udrzovani spokojenosti osob zucastnénych na provozu SW, uplatnénim kiizového
prodeje o dal§i programové moduly a tak sniZovat riziko pfechodu ke konkurenci.
Nabizet rtizna technicka feSeni vyhovujici riznym pozadavkiim zakaznikl. Vytvareni
smluvnich omezeni a technickych bariér pfechodu k aplikacim konkurence. Budovat
silné vzijemné prospéSné vztahy zalozené na vzdjemném prfizplisobeni pozadavki

zakaznika a kompetenci spole¢nosti.

4.2.8 Orientac¢ni nakladovost konkrétnich navrhu

Prijeti novych pracovnikii v oblasti IT — pozice programatorii
Mzdové hrubé naklady se pohybuji dle zkuSenosti programatora na tGrovni: 20 az 35
tisic korun mési¢né pro aplikace .NET. Celkové mzdové ndklady po zapocteni vlivu

socidlniho a zdravotniho pojisténi tak ¢ini cca 27 — 42 tisic K¢ na osobu a mésic.

- 116 -




Skoleni vedoucich projektii v oblasti projektového izeni a optimalizace
Néklady na jednoho ucastnika Skoleni se pohybuji dle délky a Skoleni a prestize Skolici

agentury od 3 tisic po 7 tisic.

Zdokonaleni prezentace na internetu. Zrizeni diskusniho fora.
Je mozné zpracovat interné jako soucast provoznich nékladl jednotlivych spole¢nosti

tvorici uskupeni kolem spole¢nosti GORDIC.

Ucasti spolecnosti GORDIC spol. s r.o. na odbornych veletrzich a veletrzich price pro
absolventy

Odviji se od zabrané vystavni plochy, ¢asu uzitého k prezentaci, irovni vystavni plochy.
Castky se pohybuji od 10 do 40 tisic korun v zavislosti na druhu expozice, zvoleného
nabytku a vyuziti dalSich sluzeb, které byvaji bézné¢ v nabidce vystavovateli, a také
prestize dan¢ho veletrhu.

Zapoceti spoluprace s organizaci IAESTE na jejich webovych strankach iKariéra
a veletrzich pracovnich pfilezitosti pro absolventy. Zakladni sluzby jako zvefejnéni
pracovnich nabidek, umisténi profilu spolecnosti a PR ¢lanek jsou zdarma. Piistup
spolecnosti do databaze Zivotopisi a hromadny emailing ¢i uziti bannerti jsou
zpoplatnény a jejich cena se pohybuje od 5 do 15-ti tisic K& ro¢né dle uzivaného

rozsahu téchto sluzeb.

Zahajeni spoluprace s vysokymi Skolami v oboru informatika verejné spravy

Nabidka moznosti zpracovani diplomové a bakalarské prace u matetské spolecnosti
GORDIC spol. s r.0. Tak by spolecnost ziskala Sanci vychovat si své vlastni odborniky
zaméefené piimo na programovaci jazyky pouzivané pro tvorbu informacnich systému
vefejné spravy. A tak 1 vyrazné uSetfit, diky zaméstnavani absolventli s niz§imi
mzdovymi pozadavky. Nakladovou polozkou by byl ¢as vénovany vedeni diplomantiim
nékterymi ze zaméstnancl. Nabidky diplomovych témat lze také umistovat na portal

iKariéra v ramci zakladniho bali¢ku sluzeb zdarma.
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Zavedeni indexu zdkaznické spokojenosti:
Jeho zavedeni spociva v nékolika slozkach:

* V kazdoro¢nim sledovani aktualni spokojenosti uzivatelll a zdkaznikl. Vyuzitim
dotazovani prostfednictvim emaill za podpory servisnich pracovnikli pfi
navstévach uZzivatell.

* Vméfeni loajality zdkaznik. Tj. sledovanim zmén v kmenu zékaznikd.
S peclivym odiivodnénim piipadné ztraty zakaznika a rozborem svym vlastnich
chyb, které ztratu zapficinily.

* Sledovanim relativniho trzniho podilu. Monitorovani konkurence a jimi
ziskanych novych zékazniki.

* Sledovanim mnoZstvi kladné vyfizenych stiZnosti, nedostatkli a stiznosti od
zakaznikl a uzivateld v ramci existujiciho systéml monitorovani nahlaSenych
nedostatk.

Jednotlivé slozky indexu narokuji predevs§im zvySeni nékterych rezijnich klada spojené

predevsim s ob&tovanim ¢asu a zménou nekterych firemnich proces.

4.3 Hodnoceni prinosu navrzenvch resSeni

Navrzena feSeni jsou zalozena na provedeném marketingovém vyzkumu a analyze okoli
spole¢nosti jako celku. Vychazeji ze ziskanych informaci od respondentti a dostupnych
sekundarnich dat. Navrzena feSeni, proto odrdzi danou situaci spolecnosti a snazi se
o logickou a smysluplnou napravu pfijetim navrzenych opatfeni. I pfesto, ze nebylo
mozné proniknout do konkrétnich procesti spolecnosti dostatecné hluboko, protoze tyto
informace jsou pfedmétem obchodniho tajemstvi a know how spolecnosti, navrzena
opatfeni se snazi proniknout ke konkrétnim zdrojim nedostatki a pfic¢inam
nespokojenosti  zdkazniki a  posunout spolecnost dal do stavu  vyS$si

konkurenceschopnosti na trhu informacnich systému pro statni a vefejnou spravu.
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5. Zavér

Cilem této prace bylo provedeni marketingového vyzkum pro spolecnost FPO s.r.0.,
kterd operuje na uzemi Moravy. Zadanym tématem vyzkumu bylo zjistit miru
spokojenosti zakaznikl a uzivatelti software spole¢nosti GORDIC spol. s r.o., jejimz je
FPO lokalni distributorem spole¢né s dalSimi prvky distribu¢ni a podptirné sit¢ prodejct
a technickych pracovniki ozna¢ovanych VAR.

V teoretické Casti prace jsou shrnuty dosavadni pfistupy a metodiky k provadéni
marketingového vyzkumu. PiedevS§im se jedna o piehled teorii pro jednotlivé faze
marketingového vyzkumu. Ty jsou stavebnim kamenem a opodstatnénim vybranych
metod pii feSeni zadaného problému v praktické casti prace, a to jak pfi analyze
vné&jsiho, oborového a vnitiniho okoli podniku tak i pfi provadéni samotného vyzkumu.

Praktickd cast se vénuje zevrubné analyze hospodaiského okoli, konkuren¢niho
prostiedi a situaci na trhu software pro statni spravu v poslednich letech. Ke zpravovani
této analyzy byly pouZity analyza vné&jSiho okoli spole¢nosti, analyza konkurence,
vnitini analyza spolecnosti a metoda obecnych podnikatelskych strategii. Souhrnem
téchto analyz je celkovy pohled na podnikatelskou ¢innosti spole¢nosti GORDIC spol.
sr.0. a jednoho zjejich distributorii spolecnost FPO s.r.o., kterd byla zadavatelem
marketingového vyzkumu. Vystupem tohoto globalniho pohledu je odhaleni pfedevsim
slabych a silnych stranek spolecné s ptilezitostmi a hrozbami. K témto zjisténym faktim
jsou ptitazeny vysledky z provedeného marketingového vyzkumu, ktery byl uskutecnén
jako dotaznikové Setfeni mezi zadkazniky a uzivateli informacnich systémii matefské
spolecnosti GORDIC formou elektronického a osobniho dotazovéani. Vyzkum odhalil
miru spokojenosti zdkaznikl a uzivatelii s poskytovanymi sluzbami a produkty, zaroven
s pfi¢inami aktualni vySe spokojenosti u distributora FPO, s.r.0, tak byl splnén hlavni cil
této diplomové prace. Vystupem zpracovaného vyzkumu je piehled tabulek a grafii
znazoriujici aktudlni stavy spokojenosti uzivateli a zakaznikli spole¢né s komentaii
o jejich pfi¢inach a moZnostech zdokonaleni. Také bylo ziskano potfadi priorit pfi
nakupnim rozhodovani zdkazniho asouhrnné hodnoceni vykonu spolecnosti
v zakladnich atributech provadénych cinnosti diky pouziti matice vykonnosti
spolecnosti. Timto zptisobem byly odhaleny silné a slabé stranky feSeni spolecnosti

GORDIC, které¢ jsou dil¢imi cily této diplomové prace.
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Nasledujici ¢ast je vénovana rozboru pficin zjisténého stavu a reaguje na ziskanou
kritiku, ndvrhy a podnéty vychazejici od zdkaznikli a uZivatell. Nejdiive jsou
rozpracovany tzv. konverzni strategie zesileni slabych stranek, odvraceni hrozeb
a maximalniho vyuziti externich pfileziti. Ty jsou postaveny na souhrnné analyze
SWOT. Dale byly zpracovany navrhy opatieni k zdokonaleni soucasného stavu
v jednotlivych prvcich marketingového mixu vychdzejici jak ze obecné analyzy
prostiedi tak poznatkdi ziskanych z marketingového vyzkumu. Ty jsou doplnény
osméry marketingové plisobeni na jednotlivé skupiny ucastnikli nékupniho
rozhodovani u zakazniki a také vycisleni ndkladovosti navrhovanych opatieni.

Navrzena opatfeni byla konzultovana s predstavitelem distributora, tak aby ziskala
vétsi prakticnost, redlnost a vedla k dokonalej$imu vyuZiti zdroja pfi soucasném zvyseni
poskytované hodnoty zdkazniklim a tak i zvySeni jejich spokojenosti. Zarovei je cilem
téchto opatieni zvysit konkurenceschopnost nabidky matefské spolecnosti a poskytnout
rozhodujici naskok pii feSeni inovace a vyvoje software urCené¢ho statni sprave
a samospraveé. Pfilohy obsahuji seznamy tabulek a grafii spolecné s vzorovymi

ukdzkami vytvorenych a pouzitych dotazniki.
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9. Seznam pouzitych zkratek a symbola

B2C — Business To Customers
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GINIS — GORDIC Informaéni Systém
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IS — Informacni Systém

ISVS — Informacni Systém Vetejné Spravy
IT — Informacni Technologie
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WOM — Word Of Mouth
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1. Seznam oslovenych instituci statni a vefejné spravy
Motivacni dopis
Dotaznik pro uzivatele

Dotaznik pro zdkazniky

A T

Druhy architektur siti
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11. Prilohy
11.1 Motivaéni dopis

Vézend/y pani/e

Timto emailem dostavate jedinecnou pftilezitost vyjadiit miru své spokojenosti s produkty
a sluzbami od spole¢nosti GORDIC spol. s r.o., kterd je spolecné s uskupenim distribu¢nich
a prodejnich organizaci (FPO s.r.o., BNSOFT s.r.o., KORAC spol. sr.0., ASI informacni
technologie s.r.0.) dodavatelem ucelenych informacnich systémi pro organy vetejné spravy.

Zde je odkaz na webové stranky s dotaznikem, jehoz vyplnéni nezabere vice jak 5 minut.
Sdélte ndm prosim VaSe nazory, poznatky a podnéty upiimné a bez ostychu. Budou
napomahat ke zdokonaleni naSich sluzeb a produkti tak, aby Iépe spliiovaly potieby Vs,

nasich zakazniku.

S pozdravem a pfanim krasného dne,

Libor Hnili¢ka


http://www.dotaznik/gordic.cz

11.2 Dotaznik — kratka verze pro uzivatele

Pomozte nam, pomoci Vam

Rad bych Vas, vazené zakazniky spolec¢nosti GORDIC spol. s r.0., pozadal o vyjadieni
Vasi spokojenosti s poskytovanymi produkty a sluzbami.

Spole¢nost GORDIC, dodavatel ucelenych informac¢nich systémil pro vefejnou spravu,
spole¢né s uskupenim distribu¢nich a prodejnich spole¢nosti (FPO s.r.o., BNSOFT s.r.o.,
KORAC spol. sr.0., ASI informacni technologie s.r.o.), vzdy hledaly zptsoby, jak ulinit
Vase zkuSenosti s nami, co nejlepsimi, ptedevsim diky naslouchani Vam, nasim zakazniktim.
Proto se Vam dnes dostavd do rukou tento dotaznik, ktery nabizi pfilezitost vyjadfit své
zku§enosti, nazory, napady, podnéty ¢i kritiku.

Vysledky tohoto vyzkumu budou pouzity oddélenim pro vyvoj novych produkti a
sluzeb spole¢nosti GORDIC. Cilem vyzkumu je nalézt oblasti, ve kterych muze dojit
k dal$imu zdokonaleni ve prospéch Vas, naSich zakaznik.

Odpovédi z dotazniku nebudou pouZity pro jiné tcely neZ je uvedeno vyse. Abychom
ukdzali, jak si vazime VaSeho casu, kazdy kdo vyplni tento dotaznik do 21. 5. 2007 se
automaticky dostane do slosovani o reklamni predméty spole¢nosti GORDIC. P¢t Stastnych

bude obdarovéano po ukonceni dotaznikového Setfeni 21. 5. 2007.

Dé&kuji Vam za Vas Cas a upiimné odpovédi,

Bc. Libor Hnili¢ka

Prizkum spokojenosti uZivatelu

Organizace: Okres:

Ulice a ¢. p.: PSC: Posta:

Tel.: 2. tel.: Fax:

E-mail: Web:

Funkce:

Kterou z uvedenych []1 GO nebo G3 [1G1
programovych fad uzivate? | GORDIC WIN GINIS




1. Technicka podpora a péce o uZivatele:

1 — vyrazné nespokojen, 6 — nadmiru spokojen, vybrané hodnoceni prosim zvyraznéte

Pravidelnost navstév servisnich pracovnika 1 2 3 4 5 6
Rychlost reakce na akutni problém 1 2 3 4 5 6
V¢asnost aktualizace modulu (nova legislativa) I 2 3 4 5 6
Ochota, vstiicnost servisnich pracovnikl 1 2 3 4 5 6
Zajem servisnich pracovnikti o Vase potieby 1 2 3 4 5 6
Profesionalita servisnich pracovnikti 1 2 3 4 5 6
Spoluprace na zdokonaleni funkénosti software 1 2 3 4 5 6

2. Skoleni a metodika pro praci s moduly:
yrazn¢ nespokojen, 6 — nadmiru spokojen,

1—

brané hodnoceni prosim zvyraznéte

Pravidelnost proskolovani 1 2 3 4 5 6
Rozsah $koleni 1 2 3 4 5 6
Srozumitelnost $koleni 1 2 3 4 5 6
Kuvalita $kolicich lektort 1 2 3 4 5 6
Pfinos $koleni pro Vasi praci 1 2 3 4 5 6
Srozumitelnost poskytnuté metodiky I 2 3 4 5 6

3. O ktery okruh $koleni byste mél/a nyni zajem?

4. Davate doporuceni o programech GORDIC svému profesnimu okoli?

Ano, davam:

[ ] Pozitivni

[ Negativni

[ ] Nedavam zadné

5. Jaké jsou VaSe poZadavky na budouci poskytované sluzby, a funkce software spolec¢nosti

GORDIC spol. s r.o. sefazené dle duleZitosti?

El Il B

E R B

Y v v

6. Jakou agendu byste si nyni pirali aktualné ieSit ve vasi instituci?




11.3 Dotaznik — dlouha verze pro vedouci IT

Pomozte nam, pomoci Vam

Rad bych Vas, vazené zakazniky spole¢nosti GORDIC spol. s r.0., pozadal o vyjadieni
Vasi spokojenosti s poskytovanymi produkty a sluzbami.

Spolec¢nost GORDIC, dodavatel ucelenych informacnich systémi pro vefejnou spravu,
spole¢né s uskupenim distribu¢nich a prodejnich spole¢nosti (FPO s.r.o., BNSOFT s.r.0.,
KORAC spol. sr.0., ASI informacni technologie s.r.o.), vzdy hledaly zptisoby, jak ucinit
Vase zkuSenosti s nami, co nejlepSimi, predevsim diky naslouchani Vam, nasim zakaznikiim.
Proto se Vam dnes dostavd do rukou tento dotaznik, ktery nabizi ptilezitost vyjadfit své
zkuSenosti, ndzory, napady, podnéty ¢i kritiku.

Vysledky tohoto vyzkumu budou pouzity oddélenim pro vyvoj novych produkt
a sluzeb spolecnosti GORDIC. Cilem vyzkumu je nalézt oblasti, ve kterych mize dojit
k dalSimu zdokonaleni ve prospéch Vas, nasich zakaznikd.

Odpovédi z dotazniku nebudou pouzity pro jiné ucely nez je uvedeno vyse. Abychom
ukazali, jak si vazime VasSeho Casu, kazdy kdo vyplni tento dotaznik do 21. 5. 2007 se
automaticky dostane do slosovani o reklamni pfedméty spole¢nosti GORDIC. Pét §tastnych

bude obdarovano po ukonceni a zpracovani dotaznikového setfeni 30. 5. 2007.

Dé&kuji Vam za Vs Cas a upiimné odpovédi,

Bc. Libor Hnili¢ka

Prizkum spokojenosti zakazniki

Organizace: Okres:

Ulice a €. p.: PSC: Posta:

Tel.: 2. tel.: Fax:

E-mail: Web:

Funkce:

Kterou z uvedenych []1 GO nebo G3 [1G1
programovych fad uzivate? | GORDIC WIN GINIS




1. Technicka podpora a péce o uZivatele:

1 — vyrazné nespokojen, 6 — nadmiru spokojen, vybrané hodnoceni prosim zvyraznéte

Pravidelnost navstév servisnich pracovnika 1 2 3 4 5 6
Rychlost reakce na akutni problém 1 2 3 4 5 6
V¢asnost aktualizace modulu (nova legislativa) I 2 3 4 5 6
Ochota, vstticnost servisnich pracovniki 1 2 3 4 5 6
Zajem servisnich pracovnikti o Vase potieby 1 2 3 4 5 6
Profesionalita servisnich pracovnikti 1 2 3 4 5 6
Spoluprace na zdokonaleni funkénosti software 1 2 3 4 5 6

2. Skoleni a metodika pro praci s moduly:

1 — vyrazné nespokojen, 6 — nadmiru spokojen, vybrané hodnoceni prosim zvyraznéte

Pravidelnost proskolovani 1 2 3 4 5 6
Rozsah $koleni 1 2 3 4 5 6
Srozumitelnost $koleni 1 2 3 4 5 6
Kuvalita $kolicich lektort 1 2 3 4 5 6
Pfinos $koleni pro Vasi praci 1 2 3 4 5 6
Srozumitelnost poskytnuté metodiky I 2 3 4 5 6

3. O ktery okruh $koleni byste mél/a nyni zajem?

4. Davate doporuceni o programech GORDIC svému profesnimu okoli?

Ano, davam: | [_] Pozitivni DNegativni
[ ] Nedavam zadné

5. Jaké jsou VaSe poZadavky na budouci poskytované sluzby, a funkce software spole¢nosti

GORDIC serazené dle dulezitosti?

1. 1.
2. 2
3. 3.
4. 4

6. Jakou agendu byste si nyni pirali aktualné resit ve vasi instituci?




7. Zakvizkujte prosim dvojklikem policko, které zachycuje do jaké miry, jsou pro Vas jako

zdkaznika uvedena Kritéria dileZita a ohodnot’te podle nich Vasi dodavatelskou firmu. (FPO
s.r.0., BNSOFT s.r.0., KORAC spol. s r.0., ASI informacni technologie s.r.o.).

DULEZITOST KRITERIA PRO VAS JAKO ZAKAZNIKA (5 - MAXIMUM, 1 - MINIMUM)
HODNOCENI DODAVATELSKE FIRMY NA DANE KRITERIUM (5 - MAXIMUM, 1 -

MINIMUM)

oo Jméno (Image) dodavatelské firmy OOoOoon
oooon Zkusenosti firmy ooogdn
oo Certifikace (napt.: Standardy ISVS) OO

oo Komplexnost navrhu feseni informac¢niho systému OOoOoon
oo Hladky prubéh implementace software 000
oo Rozsah Skoleni a metodiky OO
oo Srozumitelnost $koleni a metodiky OO
oo Frekvence navstév servisnich techniki oo

Ooonon Dodrzeni terminti Ooonomn
oo Rychlost odezvy na poptavku po novém produktu oo
ooon Rychlost vyteseni akutniho problému ooaon

Ooonon Profesionalni vystupovani v§ech pracovnikt firmy Ooonomn
oo Propagace a reklama dodavatelské firmy oo
ooon Firemni akce pro uzivatele programi ooaon

Oooofn

Reseni reklamaci, stiznosti a nedostatkl

Oooofn

oooon

Vase ucast na zdokonaleni a vyvoji software

oooon

Oooofn

Ochota technikt a dealeru

Oooofn

Oo0onon

Schopnost technika vyfesit problém

Oo0onon

8. Kterymi argumenty byste se nechal/a piesvédcit pii potfizeni nového nebo prechodu

k novému informacéniho systému?

] Dostupnost a rychlost servisu

[J Analyza a projekt nasazeni IS

[ Bezproblémové zavedeni systému

[ Spisova sluzba

[ Image (znacka) spolecnosti

[1 Spravni agendy — Stavebni zakon atd.

[J Vycerpavajici metodické vedeni

O Pouzité technologie .NET

] Proskoleni uzivatelt software

] ManaZerské nadstavby (controlling, management)

1 Doporuceni profesniho okoli

[1E - podatelna

[ Kvalifikovani zaméstnanci
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9. Ktery z nasledujicich vyroki nejlépe popisuje Vas obchodni vztah s firmou GORDIC?

[ Dlouhodoby, trvajici, vzajemné prospésny vztah.
[ ] Aktivné doporucuji produktova feseni dodavatele
GORDIC ostatnim na trhu.

[] Mam spoleénost GORDIC v oblibé. Pasivné ji
podporuji.

[ ] Nakupuji opakovang, aviak jsem ob&as
negativni ¢i neutralni k této spolecnosti.

[ ] Jednou jsem od tohoto dodavatele nakoupil.
[ ] Nechal bych se ptesvédgit o nakupu od

spolec¢nosti GORDIC relevantnimi argumenty.

D¢kuji Vam za vyplnéni dotazniku.




11.4 Obrazky
11.4.1 Druhy architektur
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Obrazek 33, Druhy architektur. [26]
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