doc. Ing. Rastislav Rajnoha, PhD.
Katedra podnikového hospodarstva
Technicka univerzita vo Zvolene
T.G. Masaryka 24, SK-96053 Zvolen, Slovenska republika
tel.: +421-45-5206436, e-mail: rajnoha@tuzvo.sk

OPONENTSKY POSUDOK

Dielo: »Vyber a implementacia informaéného systému CRM v podniku® —
habilitacna prdaca
Autor: Ing. Milan KUBINA. PhD.. Zilinskd univerzita v Ziline, Fakulta

riadenia a informatiky

PredloZzena habilitatnd praca s nazvom ,Vyber a implementacia informacného
systému CRM v podniku™ sa zaobera vysoko aktualnou problematikou. Z predlozencho diela
je evidentné, Ze jeho primarnym cielom je predlozit' ucelenii sadu navrhov, modelov
a odporucani pre vyber aimplementaciu informaénych systémov typu CRM (Customer
Relation Management) a poukazat' tiez na moznosti ako aj rizika ich spravnej aplikéacie
v praktickych podmienkach podnikov na Slovensku. Vyznamnost' rieSenej problematiky
rastie prave v ¢ase hospodarskej krizy, ked’ kazdy podnik musi eSte vyraznejSie dbat’ na
udrzanie svojich zakaznikov a adresné napiiianie ich potrieb a poziadaviek.

Analyzovana problematika je spracovana prehladne a zrozumitelne, jednotlivé
kapitoly st usporiadané v logickom slede. Praca pritom pozostdva zo Siestich hlavnych
kapitol — Gvod do problematiky, ciel a metodika prace, vyber IS/CRM v podniku,
implementacia IS/CRM v podniku, diskusia, zaver.

K jednotlivym aspektom posudenia urovne predlozenej habilitacnej prace predkladam
nasledovné stanovisko:

a) Aktudlnost’ zvolenej problematiky — zvolend problematika je v si¢asnom obdobi
vysoko aktudlna. Praca je vyznamnym vedeckym prinosom pre dany vedny odbor
3.3.15 - Manazment. Zaroven je aj praktickym a spoloCenskym prinosom v Case trvale;j
hospodarskej krizy. Ocenit mozno snahu habilitanta o vhodné prepojenie rieSenej
problematiky z pohladu vedy a osobnych skutsenosti z praxe. Predlozena praca tak
poskytuje komplexny pohl'ad na problematiku IS/CRM.

b) Ciel’ habilita¢nej prace a jeho naplnenie - je formulovany v druhejkapitole.
Primarnym ciel'om bolo predlozit’ ucelent sadu navrhov, modelov a odporué¢ani pre vyber
a implementéciu IS typu CRM. Uvedeny ciel sa podarilo aj naplnit’. Habilitant definoval
problematiku IS/CRM na zaklade rozsiahlej analyzy teoretickych poznatkov domacej
a zahranic¢nej literatiry, realizoval rozsiahly empiricky vyskum v danej oblasti
v podmienkach SR, ako aj na praktickej pripadovej 3$tadii prezentoval svoje vlastné
skusenosti s vyberom a implementaciou informacéného systému CRM v konkrétnom
podniku z odvetvia farmaceutického priemyslu. K naplneniu svojho ciel'a si stanovil
adekvéatnu metodiku, ktori nasledne aj vhodne aplikoval a dosiahol tak vynikajlice
vysledky svojho vedeckého badania. Ocefiujem predovsetkym rozmanitost’ pouzitych
vedeckych metod.

c¢) Vysledky habilitaénej prace — mozZno povazovat' za adekvétne vo vztahu k stanovenym
cielom prace. Vo vSeobecnosti mozno konstatovat, Ze predlozena habilitatnd praca



d)

poskytuje prinosy jednak z pohl'adu tedrie manazmentu ako aj hospodarskej praxe. Za
najcennejdie vystupy tejto prace mozno povazovat vysledky dosiahnuté v rozsiahlom
empirickom vyskume, d’alej tiez navrh metodického postupu a modelov v oblasti vyberu
a implementacie IS/CRM v podniku a v neposlednom rade aj mnohé Specifické
odportcania pre tento proces, ktoré pramenia zo skuisenosti habilitanta nadobudnutych
v podnikovej praxi.

Prinosy pre d’al$i rozvoj vedy a spolo¢nosti — na zéklade dosiahnutych vysledkov
vyskumu mozno konstatovat, Ze habilitant prispel k d'al$iemu rozvoju v oblasti
manazmentu IS/CRM, ktory v su¢asnom obdobi predstavuje vyznamny prvok strategicky
orientovaného manazmentu podnikov s vyuzitim adekvatnej informacnej podpory
zamerane] na manazment vzt'ahov so zdkaznikmi. Navrhol teoreticky model procesu
vyberu a implementacie IS/CRM v podniku, ktory moze byt uzitoény pre d’alsi vyskum a
rozvoj v danej oblasti. Takto formulované zavery svojho badania potom moézu byt
prospesné aj pri urcovani buduce;j stratégie podnikov v danej oblasti manazmentu priamo
v hospodarske;j praxi.

Formalne a obsahové pripomienky k predlozenej praci:

Napriek mnohym cennym vysledkom, ktoré habilitant dosiahol vo svojej praci, mam k nej aj
niekol'ko formalnych ¢&i vecnych pripomienok, ktorymi by som si dovolil habilitanta eSte viac
motivovat’ do budicnosti v d’'alSom vyskume a rozvoji danej problematiky:

- Str. 10 — predposledny odsek, druha veta: .,Podniky preto na tento ucel implementuju
a vyuzivaju informacny systéem CRM ako sucast’ podnikového CRM systému. " — tato
veta neddava zmysel.

- Str. 16 — kapitola 1.3.1, hned’ v prvom odseku sa uvadza: ..V odbornych publikdcidach

a Studidch sa uvddza, Ze..." — z textu nie je zrejmé, aké publikdcie mal habilitant na
mysli, priamo v texte totiz nie je citované ziadne konkrétne dielo, alebo zdroj danej
informacie.

- Str. 49 — Tabulka ¢. 1 - nie vSetky IS uvedené v tabul’ke moZno oznadit’ za IS/CRM.
Napriklad IS ,,Microsoft Dynamics NAV* alebo ,,Money S5* nemoZno povazovat’ za
IS/CRM ale tieto predstavuji komplexny IS/ERP.

- Str. 63 — Tabulka 9 — kritérium hodnotenia ..cena™ — je naozaj cena pri budovani
vlastného IS/CRM napr. v prostredi MS Excel najmenej prijatel'na oproti ostatnym
alternativam? Vychadzajuc z vlastnych dlhoro¢nych skusenosti s  tvorbou
a implementaciou [S/BI som toho nazoru, Ze toto alternativne rieSenie je cenovo
vyhodnejsie, samozrejme na druhej strane viak ma mnohé iné vyrazné nedostatky.

- Str. 67 — Tabulka 20 — v praci sa uvadza, ze pri vybere konkrétneho IS/CRM sa
zG¢astnili manazéri z roznych oblasti podniku (riaditel’, marketing, obchod, nakup,
ekonomika, Specialista IT a pod.). V tabul'ke je uvedené uz iba vysledné hodnotenie
troch pontkanych IS/CRM (MS Dynamics, SAP, Sugar) z pohladu jednotlivych
hodnotiacich kritérii. Zaujimalo by ma, ako sa z praktického hladiska dospelo
k ur€eniu konkrétnych bodov (1 — 10) pre jednotlivé kritérida v ramei tohto
viac¢lenného a rozmanitého timu zostaveného pre vyber a implementaciu IS/CRM —
vid’ aj vo vzt'ahu k problematike uvadzanej na str. 85 (text v strede).

- Str. 80 — prvy odsek, posledna veta — oznacenie IS SAP/R3 ako ..nosny podnikovy
systém* nie je profesionalne. Odpori¢am do budicna nahradit’ pojmom ,.zakladny
IS/ERP*.



Dovol'ujem si vyslovit' nasledovné otazky. ktoré by mal habilitant pri obhajobe

zodpovedat':

1;

Zaver:

Str. 47 — habilitant uvadza jeden z vysledkov svojho empirického vyskumu, ked’ tvrdi,
ze iba 40% malych a strednych podnikov (MSP) vyuziva IS/CRM. Preco ste skiimali
prave skupinu MSP? Pre¢o neboli primarne skiimané predovsetkym vel'ké a stredné
podniky?

Str. 48 — habilitant uvadza S$tyri alternativne moznosti rieSenia IS/CRM v podniku.
Vedeli by ste percentualne odhadnut’, ako su tieto Styri alternativne moZnosti realne
aplikované v ramci rieSeni IS/CRM v podmienkach podnikov SR? Ktor¢ z uvedenych
moznosti by ste odporudali aplikovat’ aj v oblasti rieSenia IS typu BI (Business
Intelligence)?

Str. 49 - v praci sa konstatuje, ze IS/CRM boli kedysi pre svoju vysoku cenu doménou
prevazne vel'kych podnikov, v sticasnosti viak IS/CRM vyuzivaji aj MSP, pretoze uz
existuju finan¢ne dostupné rieSenia. Myslite si, Ze uvedené rozdiely v intenzite
vyuzivania IS/CRM medzi MSP a velkymi podnikmi su zapri¢inené iba finanénym
hladiskom? Aky iny vyznamny dévod by ste vedeli eSte uviest™?

Myslite si, ze v pripade IS/CRM by bolo vhodné vykondvat aj audit z hl'adiska

rozsahu jeho redlneho vyuzivania v konkrétnom podniku? Ak ano, ako ¢asto by sa mal
vykonavat’, kto by sa ho mal za¢astnit’, na ¢o by mal byt tento zamerany a pod.?

Na zaklade vyssie uvedeného konstatujem, Ze predlozena habilita¢na priaca splia

vietky pozadované Kritéria a preto ju odporu¢am k obhajobe, a po jej uspeSnom
obhajeni navrhujem udelit’ Ing. Milanovi Kubinovi PhD. akademicky titul ,,docent*

v Studijnom odbore 3.3.15 — ManaZment.
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Vo Zvolene, diia 2.3.2013 doc. lné. Rastislav Rajnoha, PhD.

oponent habilita¢nej prace



