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Abstrakt

Tato diplomova prace je zamétena na problematiku CRM s akcentem na socialni sité. Cilem
je vytvorit navrh a implementaci informacniho systému pro SCRM. V prvni ¢asti je teoreticky uvod
do problematiky CRM a seznameni s nejrozsifen¢jSimi socialnimi sitémi. Teoretickd Cast zasazuje
systém do SirSiho kontextu a jsou zde popsany okolnosti, které vedly k evoluci CRM v SCRM.

V praktické Casti prace je srovnani vybranych existujicich feseni pro CRM pro malé a stiedni
firmy, dle vybranych parametri. Na zakladé srovnani systémtl, jsou pak urCeny zakladni parametry
systému CRM. V nasledujicich kapitolach je popsana analyza, ndvrh a implementace systému pro

SCRM. Ke konci prace je popsan pilotni provoz systému.
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Abstract

This master thesis focuses on the issue of CRM with emphasis on the Social Networks. The
aim is to create proposal and implementation of the application for SCRM. The first part contains
theoretical background of the domain of CRM and also introdution of widespread Social Networks.
The theoretical part of this thesis puts the system in a wider context and describes the sircumstances
that led to the evolution of CRM into SCRM.

The practical part of this thesis compares existing solutions for CRM for small and middle
companies by selected parameters. Later on basic features and parameters of CRM system are
specified based on the comparison of existing solutions. In the following chapters analysis, proposal
and implementation of SCRM system are being formed. Finally there is summary of executed trial

run of implemented application.
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1. Uvod

Systémy pro feSeni CRM existuji na trhu jiz del$i dobu, v poslednich letech se ale diky
fenoménu internetu, socialnich siti, objevuje novy trend, kterym se systémy CRM zacinaji vydavat.
Tradi¢ni strategie CRM se zabyvala spravou vztahii se zakazniky a firma méla kontrolu nad
vztahem i komunikaci. V pfipad¢ socidlnich médii vSak spolecnosti jiz kontrolu nad vztahem
nemaji. Zakaznici nyni fidi konverzaci, kterda mize bez problému pifedbéhnout zdméry nebo
marketingové moznosti spolecnosti s bezprecedentni okamzitosti a dosahem.

Tato diplomova prace ma za cil vytvofit navrh a nasledné implementaci systému CRM
s akcentem na socialni sité. Krom¢& navrhu zde lze najit i zasazeni systému do $irSiho kontextu
s popisem teorie a vyvoje technologii, ktery vedl k evoluci CRM.

V tvodu teoretické Casti prace, se nachazi $irsi ivod do problematiky CRM. Jsou zde
diskutovany predpoklady pro vznik CRM a dale zakladni komponenty systému CRM. Nasleduje
popis metrik CRM, které pomahaji vylepSovat a zpracovavat interni data a zaméfit se, diky nim, na
lep$i a atraktivngj$i vykony spolecnosti z pohledu zakazniki. Databaze plna informaci o
zakaznicich je zakladnim kamenem CRM, ochrana soukromi je velice dilezitym a citlivym
tématem jak pro zakazniky, tak pro firmy a je ji vénovana samostatna kapitola. Jelikoz vice nez 70
procent projekti CRM vyustilo ve financni ztraty ¢i nepomohly vyrazné zlepsit vykon organizace,
v disledku opakovani podobnych chybnych krokt, proto je zde zatazena kapitola s vyctem chyb,
kterych se firmy nejcastéji dopoustéji pii implementaci systémi CRM. Nasleduje popis technologii
jako Web 2.0, socialni média a sité, které umoznily evoluci CRM v SCRM. Rovnéz zde Ize najit
prehled nejrozsifenéjsich socidlnich siti na internetu s popisem jejich funkci a APL

Prakticka cast prace zacind zhodnocenim aktudlniho stavu srovnanim vybranych
existujicich systémt pro CRM a identifikaci klicovych funkei systému CRM. Poté je specifikovano
zadani informac¢niho systému a je zde popsana zamyslend webova aplikace pro CRM s akcentem
na socialni sité. Nasleduje analyza pozadavkl na systém od identifikace zainteresovanych stan a
aktéra systému, pres ptipady uziti doplnéné o diagramy UML, az po specifikaci akceptacnich testa.
Za analyzou pozadavkl zacind navrh architektury systému, navrh databaze a vnitinich procestu
systému. Cilem navrhu je vyvinout robustni architekturu pro systém a piizptisobit navrh tak, aby
zapadal do implementa¢niho prostfedi a s ohledem na jeho vykonnost. Popis postupu implementace
systému obsahuje informace o pouzitych implementaénich nastrojich nebo popis implementace
integrace s API socialnich siti. Ke konci prace je popsana testovaci faze systému, jsou vykonany
drive specifikované akceptacni testy a pro ndzornost je zde zatazena kapitola popisujici pilotni

provoz systému.



2. CRM

Technologie a jejich evoluce umoziuji firmam ziskavat znalosti o tom, kym jsou jejich
zakaznici. Strategie CRM pomahd firmdm spravovat, organizovat, analyzovat a interpretovat tyto
znalosti. V této kapitole bude diskutovan pojem CRM, je zde obsazena definice, vycet a popis jeho
zakladnich komponent. Dale v této kapitole Ctenaf nalezne popis moznosti méfeni uspéSnosti
strategie CRM. Dilezitym tématem spojenym s CRM je ochrana osobnich udaji, v souvislosti
s tim, je zde zafazeno i toto téma. Na konci kapitoly CRM je uveden vycet rizik a problém, na
které lze narazit pii implementaci strategiec CRM ve firm¢ a kterym je nutno se vyvarovat.

Na internetu bylo v roce 2012, dle méteni trendl v navstévnosti projektu NetMonitor, ktery
poskytuje informace o navstévnosti ¢eského internetu, piitomno 69 % Ceské populace starsi 10 let.
V poslednich dvou letech roste pocet lidi vyuzivajici internet primérnym tempem 5% za rok. Dle
vetejné pristupnych statistik vyhledavace Google, je penetrace uzivatell internetu, ke konci roku
2012, dokonce jeste o néco vyssi a to 75 %. Na nize uvedeném grafu [graf 1], je vidét rust poctu

uzivateld ¢eského internetu béhem poslednich 10 let. [1] [2]
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graf 1: uzivatelé internetu vyjadfeni jako procento populace
Internet se v poslednich letech stal, diky svym charakteristikdm a rostoucimu poctu
uzivateld, stejn¢ dilezitym komunika¢nim kanéalem, jako tradi¢ni komunikac¢ni kanaly (tisk, radio,
televize). Rostouci pocet uzivateld internetu piinasi zmény v dosavadnim zplsobu podnikani a

vede ve velké mite k zavadéni elektronického marketingu.



Pokud chce firma co nejvice vytézit zopakovanych ndkupi zakaznika, pak musi
ptizptisobovat nabidku a komunikaci kazdému jednotlivému zdkaznikovi. Pro takovy ukol je
pottebny systém, ktery dokéaze spravovat data o zdkaznicich a umoziiuje s nimi dale pracovat. Tyto
systémy jsou oznacovany jako CRM a obsahuji kromé profilu zdkaznika, rovnéz celou historii a

obsah komunikace firmy se zdkaznikem.

2.1. Transakéni marketing a marketing vztaht

Tradi¢ni transakéni pfistup k marketingu se zamétuje na ukon prodeje, kdy prodejci usiluji
o zviditelnéni a prodej jednoho konkrétniho produktu. Tento pfistup je dnes ve velké mife
zaménovan za marketing zaméfeny na vztahy se zadkazniky. Marketing vztahti, na rozdil
od transakéniho marketingu, ma S§irSi a dlouhodobéjsi cile, zamétfuje se na rozvijejici se,
dlouhodoby vztah se zakazniky. Zaméfeni na vztah se zakaznikem pomaha prohloubit pochopeni
potieb zakaznika, coz je uzitené, k realizaci ziskové vymény. Spokojenost zakaznika je dal$im
cilem marketingu vztaht, diky spokojenosti zakaznikli si miize prodejce udrzet zakazniky, coz
v budoucnu mtize vézt kdalSim prodejim. Zakladnimi principy marketingu vztahl jsou

individualizace, informace, investice, interaktivita, integrace a selektivita. [3]

Kritérium Marketing zaméreny na vztahy | Transakéni marketing
Primarni cil vztah se zakaznikem jedina transakce
Obecny pfistup je zaloZeny na interakcich zalozeny na akci
Zakladni orientace na implementaci na rozhodnuti
Casovy horizont dlouhodobé perspektiva kratkodoba perspektiva
Strategie udrzovani existujicich vztaht hledani novych zakaznikt
Meéfeni spokojenosti | spravovanim zakaznické zékladny | sledovani podilu na thu
Zamgfeni vyroby masové prizpusobeni masova produkce

tabulka 1: porovnani rela¢niho a transakéniho marketingu
Tabulka 1 prezentuje kli¢ové rozdily mezi témito dvéma koncepty. Marketing vztahd je
uspotradani, kde jak kupujici tak i prodavajici, maji zdjem na provedeni uspokojivéjsi vymeény.
Tento pfistup se snazi rozsifit jednoduchy vztah nakup-prodej a vytvofit bohatsi spojeni tim, Ze
poskytne komplexni, personalizovany nakup a vyuZije nabytych zkuSenosti k vytvofeni

siln€jsich vazeb.



2.2.Co je CRM?

Posun paradigmatu od snahy ptilakat nové zakazniky, smérem ke snaze udrzet si zakazniky
stavajici, tedy od transak¢niho marketingu smérem k marketingu zaméfenému na vztahy na
zakazniky, je fundamentalni piedpoklad pro vznik CRM. CRM (customer relationship
management) je relativné novy koncept, ktery navrhuje ptistup jak, v rdmci spolecnosti, spravovat
vztahy se zékazniky.

CRM kombinuje ¢tyti hlavni elementy: osoby, procesy a technologii.

Strategie

obrazek 1: schéma CRM
Integrace téchto prvki, je klicova pro vytvotreni jednotného procesu budovani a spravy vynosnych
vztahl se zdkazniky a vice efektivni zplisob jak vést byznys. Na CRM Ize nahlizet, jako
multifunkéni obchodni aplikaci, ktera spojuje marketing, operace, prodej, podporu zakazniki,
oddéleni lidskych zdrojl, finance, informacni technologie a internet k maximalizaci firemni
interakci se zakaznikem. [4]

CRM ma rizné vyznamy pro osoby zriznych odvétvi (marketingovy pohled, pohled
softwarovych inzenyrd, pohled vedeni...), proto existuje mnoho definic CRM. Pro potieby této
prace je nejvhodnéjsi tato definice:

»CRM je integrace technologii a obchodnich procesu, kterd je vyuzivana k uspokojent
potreb zdkaznika, v pritbéhu jakékoli interakce. Konkrétneji, CRM zahrnuje analyzu akvizic a
aplikaci znalosti o zdkaznicich, za ucelem prodeje vetsiho poctu zbozi ¢i sluZzeb a to s veétsi
efektivitou.” [5]

CRM spojuje dohromady informace z riiznych zdroji v ramci organizace a nabizi uceleny

pohled na zakaznika, kazdému zaméstnanci spolecnosti. Zakaznici nyni vic, nez kdy predtim,



vyzaduji jiny vztah s dodavateli zbozi a sluzeb. S nartstajicim mnozstvim technologii dostupnych
zakazniklim, se dne$ni svét stavd mensim trhem a blizké vztahy se zakazniky, jsou tak velice
dalezitym aspektem dorucovani a prodeje produktt. [6]

Studie Fredericka F. Reichhelda odhalila, ze malé zvySeni procenta udrzeni stavajicich
zakazniklh mé velky vliv na zvySeni ziskl, a dokazuje tak, ze dlouhodobé vztahy se zédkazniky
mohou byt vynosnéjsi nez jednorazové. VéEtsi procento ziskil je v priméru generovano zakazniky,
kteti nakupuji opakovang, v porovnani se zakazniky, kteti vykonaji jednorazovy nakup. [7]

Databaze zakaznikdi a pocitacovy software, umoziuje spoleCnostem sledovat chovani
zakaznika pfi nakupu, zjistit jaké jsou produkty, které zakaznici preferuji, a zaroven muze
obsahovat kontaktni informace zikazniki. Udaje obsazené v databazi umoziiuji prodejciim vylepsit
taktiku direkt marketingu, naptiklad pomoci individualizace obchodnich sdé€leni.
nejhodnotnéjsich zakaznik, udrzovani a posilovani vztahti s témito vybranymi zakazniky
k dosaZeni dlouhodobé maximalizace zisku. Takovyto vztah by mél byt oboustranné vyhodny a
vybudovany na zakladé duvéry a loajality pomoci marketingu, zdkaznického servisu a vérnostnich

programd. [13]

2.3. Komponenty CRM

Nezbytnym ptedpokladem k vytvofeni a implementaci CRM v ramci spolecnosti je
vytvofeni databaze zakazniktl. Tato databaze je pak zékladem pro jakékoli aktivity spojené s CRM.
Firmy obchodujici na internetu by s timto zadanim nemély mit vét§i problémy, jelikoz sbirani
kontaktnich udajti zadkaznikt a transakcnich informaci jsou pfirozenou soucasti jejich interakce se
zakazniky. Pro existujici spole¢nosti, které dfive nesbiraly mnoho informaci o zakaznicich je tento
ukol vyzadovat vyhledani historickych udaji zraznych zdroji v ramci spoleCnosti (icetni
odd¢leni, péce o zakaznika...).

Béhem budovani databaze zakaznikl, by se méla spole¢nost zamétit hlavné na sbirani

informaci, idealné ze vSech nasledujicich okruhi:



e informace o transakcich — historie nakupii zakaznika Vytvoreni databaze

(produkt, cena, datum prodeje...)

e kontaktni udaje — existuje mnoho kanald, kterymi se 1ze Analyza dat

se zakazniky spojit, spolecnost by méla urcit prioritni

kanaly vyuzivané ke komunikaci Selekce zakaznikd

e popisova informace — pro segmentaci a jiné potieby

analyz Cileni na zakazniky

e reakce na marketingovou stimulaci — tato ¢ast databaze,

by méla obsahovat informace o tom, zdali zakaznik Sprava vztahu

reaguje na pfimé marketingové iniciativy

Ochrana soukromi

Databaze by méla rovnéz zahrnovat casové tudaje

jednotlivych interakci. Finalni podoba databaze a jeji obsah zalezi

Metriky
na moznostech spoleCnosti a rovnéz na tom, vjakém odvétvi
obrazek 2:
podnika. Poskytovatelé sluzeb (banky, telekomunikacni spolecnosti...) komponenty CRM

maji k dispozici vic informaci oproti producentiim zbozi dlouhodobé
spotieby. S témito specifiky se pak musi vypofradat firma v zavislosti na tom, jaké si stanovi cile a
jakeé jsou jeji moznosti.

Technologie umoziuje, aby databaze obsahovala velké mnozstvi informaci o zdkaznicich.
Dal8im zasadnim krokem v procesu CRM, poté co je databaze kompletni, je analyza sesbiranych
dat. Dfive se data vyuzivala krozdéleni zdkaznikli na jednotlivé segmenty v zavislosti na
vybranych kritériich a podobnosti chovani pii ndkupu. Takovyto tradi¢ni piistup, k déleni na
segmenty, vSak selhaval v pfipadech, kdy zakaznik mohl spadat do nékolika riznych kategorii.
Dal$im negativem je, Ze rozdélenim zakaznické zakladny do segmentt predpoklada vynalozit
marketingové 1sili s cilem na primérného zakaznika v daném segmentu. S vét§im porozuménim
chovani zakaznikd a vét§imi technologickymi moznostmi, mize byt databaze zakaznikid
zafazen do mnoha ruznych kategorii. Namisto marketingové strategie pro cely segment, kazdy
zakaznik muze byt analyzovan zvlast, na zakladé hodnoty potencionalniho nakupu zakaznika.
Tento individualni pfistup vybizi firmy k osloveni potteb jednotlivych zakaznikl a k analyze dat a

chovani jednotlivych zdkazniki, na zakladé vybranych parametri. [8] [9]

Piikladem parametru pro hodnoceni zakazniki, muze byt naptiklad celkovd hodnota

zakaznika, tzv. CLV (Customer Lifetime Value). CLV lze vypocitat jako sumu ziskli generovanych



vSemi historickymi ndkupy zdkaznika snizenou o nadklady na ziskdni zékaznika. Tato hodnota pak
muize poslouzit k vytvofeni zebficku nejhodnotnéjSich zakaznikl, dle hodnoty jich ndkupu a

zaméfit se, v marketingovych snahdch, hlavné na tyto nejvice rentabilni zdkazniky.

Parametrtl, jez mizeme sledovat v pritbéhu analyzy databéze, je celd fada. Vedle hodnoty
CLV to miize byt analyza cesty (clickstream analysis) navstévnikd stranek WWW, analyza
produkti nakupovanych dohromady (umoziiuje nabizet produkty casto kupované v kombinaci
s produktem, ktery se zakaznik pravé chysta koupit), hledani vzort v chovani pii nakupech
zakazniki aj.

Po analyze vSech dat, v procesu CRM, nasleduje selekce zakaznik, na které bude nasledné
cilit marketingova kampan. Zavéry analyzy mohou mit rizné vystupy. Jelikoz CRM je postaveno
na udrzeni stavajici zékaznické zakladny namisto hledani novych zéakaznikd, nejzadanéjSimi
zakazniky proto budou zakaznici s nejvyssi hodnotou CLV. Firma by se méla zaméfit na udrzeni
téchto zakaznikl cilenim marketingovych programti pravé na n¢. Zakaznici, ktefi nemaji vysokou
hodnotu CLV, ale maji potencial, Ze budou rentabilni v budoucnosti, by méli také byt brani v potaz,
pfi cileni specidlnimi nabidkami. Zakaznici bez potencionalu na dlouhodoby zisk nebo zakaznici,
kteti by mohli uskodit stdvajicim ziskiim, by méli byt peclive identifikovani a vyfazeni. Vytazeni

zakaznika musi byt vzdy dikladné zvazeno, aby nedoslo k vyfazeni rentabilniho zakaznika.

Cileni na vybrané zakazniky je dalSim krokem procesu CRM. V tomto kroku uz vime, na
koho bude marketingova kampan cilit, zbyva ucinit rozhodnuti, jakym zptisobem budou vybrani
zakaznici osloveni. Klasické hromadné sdélovaci prostiedky jako radio, televize ¢i tiskoviny se
mohou hodit k vytvoreni povédomi o firmé. CRM, s ohledem na to, Ze klade dtiraz na individualitu,
vyzaduje jiné, piimé prostiedky kontaktu se zdkaznikem. Mezi konkrétni varianty piimého osloveni
zakaznika patii napt. telemarketing, papirové postovni sdé€leni, e-mail marketing ¢i marketing na

socialnich sitich.

Jednou z nejrozsifenéjSich forem pifimé marketingové komunikace je komunikace
prostfednictvim personalizovanych opt-in e-maild, kdy adresat souhlasi s tim, Ze mu budou zasilana
obchodni sdé€leni a to jeSté pred tim, nez mu bylo jakékoli sdéleni zaslano. Jelikoz vime, Ze
zakaznici souhlasi s tim, Ze budou dostavat e-maily, zdkaznici budou vice nachylni k tomu,
navstivit odkazy obsazené ve zprave, coz v disledku znamena, ze procento Gspéchu bude vyssi.
Tato forma komunikace je pro firmy velice vyhodna diky nizkym nékladim na odeslani a moznosti

zasahnout zakaznika ve velice kratkém cCase.



Jakmile jsme vybrali zdkaznika na zakladé analyzy z databdze a zacilili na ngj
prostfednictvim marketingové kampané, v procesu CRM prichdzi na fadu faze budovani a
udrzovani dlouhodobych vztahil se zdkazniky. Vztah se zakaznikem mtize byt vytvaren, upeviiovan
a vylepSovan s podporou riiznych strategii. Hlavnim cilem strategie udrzovani vztahu se
zakaznikem je doruCovani sluzeb s vyssi trovni spokojenosti zakaznika nez nabizi konkuren¢ni

firmy. V dal$im textu budou objasnény néekteré strategie.

Zakaznicky servis — kazdy kontakt zdkaznika s firmou je dilezity a jeho kvalita mtze
ovlivnit loajalitu zakaznika. Existuji dva druhy zakaznického servisu proaktivni a reaktivni.
Proaktivni pfebira iniciativu za zakaznika a kontaktuje zakaznika jako prvni, reaktivni pak ¢eka, az

zakaznik kontaktuje firmu.

Vérnostni programy — jsou jednim z nejsilnéjSich nastroji pro udrzeni zdkaznika, jelikoz

jsou navrzeny tak, aby zvySovaly loajalitu a spokojenost zakaznika. Pomoci vérnostniho programu,
se firma snazi vytvorit oboustranng prospé$ny vztah se zakaznikem. Existuje mnoho zplisobt jak
vytvorit vérnostni program, ale vSechny jsou vytvareny s cilem udrzet zakaznika, vytvofit

dlouhodoby vztah a tim docilit zvySeného poctu interakci se zakaznikem.

Ptizpisobeni — miize se tykat marketingovych akci ¢i produktd. Investice do ptizpisobeni
marketingovych sdéleni ocekava ve vysledku vétsi zajem zékaznika. U produktii 1ze umoznit

ptizptisobeni vybérem konkrétnich atributl a tim vytvofit personalizovany produkt.

Budovani komunity — je vyznamnym aspektem pouzivani WWW a lze ho vyuzit ve
prospéch budovani povédomi o firmé a rovnéz nabidnout zdkaznikim moznost vytvorit vztahy
s ostatnimi zakazniky znagky ¢&i produktu. Umyslem je spojit zikazniky v komunité, coz pridava
do vztahu zakaznik-firma dalsi osobni stranku a znesnadiuje zdkaznikovi opustit firmu, citi-li se

jiz byt soucasti komunity.



2.4. Metriky méreni aspéchu CRM
Drtive uzivané metriky jako podil na trhu, ROI (navratnost investice) nebo vyse marze jsou
stale dulezité, nicméné CRM zavadi nové, diive neexistujici, metriky se zamétenim na zékaznika,
které poskytuji lepsi prehled o tom, jak pracuji zavedené procesy. Nekteré internetové i
neinternetové metriky:
e Naklady na ziskani zakaznika
e Konverzni pomér (z navstévnika na kupujiciho)
e Pomér udrzeni / odchod zakaznikt
o Statistiky prodeji na zakaznika
e Mg¢éfeni logjality
Vsechny metriky pomahaji vylepSovat a zpracovavat interni data a zaméfit se, diky nim,

na lepsi a atraktivnéjsi vykony spolec¢nosti z pohledu zakaznikd. [8]

2.5.Ochrana soukromi zakazniki

Jelikoz databaze plna informaci o zékaznicich je zadkladnim kamenem CRM, ochrana
soukromi je velice dulezitym a citlivym tématem jak pro zakazniky, tak pro firmy. Spolecnosti
shromazd'uji data k tomu, aby mohly firmy vylepSovat své sluzby a produkty pro zakazniky.
Se stavajici popularitou internetu, je mnoho uzivateli a skupin znepokojeno mnozstvim informaci,
jaké je obsazeno v databazich firem. Od sbéru dat, k jejich vyuziti a odtud k pfekroceni hranice
ochrany osobnich udaji vedouci ke zneuziti je totiz velmi blizko. Uchyli-li se firma ke zneuziti
osobnich udaji (naptiklad odeslanim nevyzadané posty), mlze to byt urcitd zkratka ke
kratkodobému efektu, nicméné ve vysledku to firmé miize pfinést vazné pravni problémy, pokuty
UOOU nebo takové mize vézt k tomu, Ze se zdkaznici pociti firmou ohrozeni, vzepfou se a zacnou
ji bojkotovat.

Nekteré aspekty ochrany soukromi zakaznikdi mohou byt vyfeSeny tim, ze zadkaznik da
firme souhlas k tomu, Ze firma bude pfechovavat jeho osobni udaje. V soucasné dobé existuji rizné
rezimy, ve kterém mohou firmy spravovat data zakaznik, jsou to:

e Rezim ,opt-in“ — v tomto pfipad¢ uzivatel internetu musi poskytnout védomy
souhlas ke shromazd’ovani a vyuZiti jeho osobnich udajt, coz dava zakaznikim
vice kontroly nad jeho informacemi. V nékterych pfipadech tento rezim neni
dostate¢né bezpecny. Napf. u e-mailové adresy mtize dojit k tomu, Ze cizi osoba
zaregistruje uZzivatele vyplnénim a odeslanim internetového formulate. Jelikoz

soucasti opt-in neni zadna kontrola, mize dojit k takovéto zlomyslné registraci.



e Rezim ,,double opt-in“ — je podobny rezimu opt-in, s tim rozdilem, ze po registraci
uzivatele je vyzadovano potvrzeni e-mailové adresy. Zakaznik obdrzi e-mail
s odkazem, jehoz navstiveni potvrdi, Ze osoba, ktera odeslala formulaf, je
vlastnikem e-mailu. Tento rezim rovnéz vylouci pieklepy ¢i chyby pii vypliiovani
formulare a zaruci, ze v databazi budou jen aktualni e-mailové adresy.

e Rezim ,,opt-out — v tomto piipad¢ zakaznik musi explicitné zakazat sbér a uziti
jeho osobnich dat, pokud tak neucini, firma mtize pracovat s jeho osobnimi udaji.
Tento rezim déva vétsi prostor firmam a mensi kontrolu zakaznikiim. Tento rezim
je automaticky nastaven, pokud firma ziska idaje o zdkaznikovi v souvislosti
s prodejem vyrobku nebo sluzby.

Debata o ochran¢ soukromi na internetu je stale ziva jelikoz s rostoucim poc¢tem mobilnich

zatizeni a jejich funkcemi, stale pfibyvaji nové tidaje, které lze o zakaznicich shromazd’ovat. [§]

2.6. Rizika selhani strategie CRM

Koncept CRM se vyvinul takovym zpuisobem, Ze je na n¢j nahliZzeno jako na strategii, ktera
pomaha udrzovat dlouhodobé vztahy se zakazniky. Jednim z hlavnich problému je, Ze neexistuje
zadny referen¢ni model, ktery by vedl firmy implementaci této strategie. Kazda firma je jina a ma
své business procesy, Stabni kulturu atd. CRM nelze povazovat, za kouzelné feseni, které vyiesi

vSechny problémy. Implementace strategie CRM vyzaduje vynalozit zna¢né usili. [10]

PrestoZze v prvnich deseti letech 21. stoleti byly Siroce iniciovany akvizice systémi
s podporou CRM, kritici poukazuji na vysokou miru neuspéchu implementaci CRM, coz dokazuji
komer¢ni studie trhu. Pouze 25 procent spolecnosti z 1337 dotazanych potvrdilo, ze zavedeni
strategie CRM piineslo vyznamné zlepseni vykond firmy. Zbylych asi 70 procent projekti CRM
vytstilo ve finanéni ztraty & nepomohly vyrazné zlepsit vykon organizace. Uspéiné nasazené
systémy CRM spojuje to, Ze provadéné organizacni zmény mély vliv na zmény discipliny v fizeni
organizace, u netsp&$nych projektd tomu tak nebylo. Usp&iné projekty byly dopiedu pedlivé
naplanovany, se snahou pokryt vSechny zainteresované osoby a vSechny mozné aspekty
implementované strategie. Nékde uprostfed pak lezi mnoho Castecné uspésnych projektl, které
dosahly nekterych vytycenych cilt, pravdépodobné za cenu vyssich nakladu nez bylo pivodné
planovano. Uspé$nost projektl viak zalezi na mnoha faktorech, jako jsou nejasné cile projektu,
neadekvatni vybér technologie, neschopnost zapojit osoby do procesu ¢i uzivani zavadéjicich

metrik k méfeni aspéchu. [11]
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S. Kale ve svém clanku definoval sedm smrtelnych hiicht CRM. Jednd se o sadu chyb,

kterych se dopustily firmy, kde se nepodatilo ziskat pfi zavadéni strategie CRM uspokojivych

vysledkd. Jsou to:

1.

S A e

Nabhlizeni na iniciativu CRM jako pouze na technologii
Chybéjici vize orientovana na zdkaznika

Nedocenéni CLV

Neadekvatni podpora od managementu

Podcenovani dtlezitosti fizeni provadénych zmén
Selhani prebudovat obchodni procesy

Podcenovani obtiznosti spojenych s dolovanim dat a integraci dat

Pokud se spolecnosti podaii v pribéhu implementace strategie CRM vzit v potaz v§echny

rizika a peclivé naplanovat jaké zmény a jakym zptisobem budou aplikovany na organiza¢ni

strukturu firmy, strategie CRM vyusti v obchodni vztahy, které udéli firmé zdroj udrzitelné

konkurencni vyhody. V opa¢ném ptipadé mize dojit k zdvaznym pochybenim a ztratam

s nasledkem neschopnosti integrovat strategii CRM do procest spole¢nosti. [12]
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3. Web 2.0

Termin Web 2.0 se objevil vroce 2004, kdy Tim O'Reilly a zéastupci Medialive
International jednali o nazvu poradané konference What Is Web 2.0 a popisuje druhou generaci sité
WWW. Cislice ,,2.0“ je analogii verze 2 softwarového systému, kdy druha verze je vzdy vybavena
novymi funkcemi, které v minulosti nebyly dostupné. Nicméné¢ Web 2.0 neni zadnou konkrétni
verzi specifikace WWW ani normou. SpiSe §lo o snahu popsat novou vlnu zajmu o WWW, po

splasknuti internetové bubliny v roce 2001. [14] [15] [15]

Web 1.0 Web 2.0
Osobni stranky Blogy
CMS Wiki
Publikovani Participace
DoubleClick Google AdSense
Katalogy Stitkovani

tabulka 2: srovnani Web 1.0 a Web 2.0
Na pocatku byl vyznam Web 2.0 formulovan ptiklady sluzeb, které by bylo mozné zaradit
do Webu 1.0 a téch sluzeb, které predstavuji jejich protéjsky ve Web 2.0 (Tabulka 2). Ptikladt bylo
mnohem vice, ale dileZité je, Ze srovnavanim vlastnosti aplikaci Web 1.0 a aplikaci Web 2.0, vysly

najevo vlastnosti, které jsou typické pro aplikace Web 2.0.

Web 2.0 nema pevné hranice, 1ze si ho spise predstavit jako sadu principti a praktik, které
utvareji webové stranky, jeZ demonstruji neékteré ¢i vSechny tyto pfistupy, vice ¢i méné piesne.
Prvni z principti je pfistup ,,Web jako platforma®. Zatimco pfedchozi generace aplikaci sazely na
svou uzavienost, u aplikaci Web 2.0 se jednd o vefejné pfistupné sluzby, které mohou byt
zpoplatnény piimo ¢i nepiimo, za jejich pouzivani (na rozdil od aplikaci starSi generace, kde
uzivatelé museli kupovat licenci kazdé aplikace, aby ji mohli pouzivat, typickym piikladem byl
Netscape). Software je tedy v ptipadé aplikaci Web 2.0 chapan jako sluzba a nemusi byt uzivatelem
kupovan v krabicové formé¢, jako v ptipadé sluzeb firmy Google.

Druhym principem aplikaci Web 2.0 je ,,vyuZziti kolektivni inteligence”. Typickym
ptikladem vyuziti tohoto principu je Wikipedie a vSechny weby typu wiki, které stavéji na
myslence, Zze obsah je vytvaren uzivateli a kterykoli jiny uzivatel mize obsah editovat. Je to
radikalni experiment divéry v uzivatele, vytvoreny Erikem Raymondem na zakladé myslenky

opensource software. V porovnani s predchozimi zpusoby je to ohromna zména dynamiky
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vytvareni obsahu. Kolektivni inteligence mtize ale byt vyuZzivéana i jinak nez jen ke tvorbé obsahu,
muze souzit napiiklad ke kolaborativnimu filtrovani spamu, agregaci individudlnich rozhodnuti
uzivateltl emailu o tom, kterd zprava je a kterd neni spam. Vyuziti kolektivni inteligence je tedy

kli¢ova vlastnost ispésné aplikace Web 2.0.

Web 1.0 Web 2.0
Prevainé pouze ke Cteni K= cteni i zépisu
250 000 strének 80000 000 stranek

>
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Publikovamy

Uzivatelzky i v % i
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obsah obsah obzsah

V| N
QG000 000000009006
GOG000000000 00000
TR
GOeE00e0000

nkrRrRvan

45 miliénu ufizvelu globdiné Vice nef miliarda uZivatel( globding
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obrazek 3: koncept Web 2.0

DalSim novym konceptem je blogovani. Ve své podstate je blog pouze domaci strankou
v podobé¢ deniku, ale prestoze to vypada jako trivialni rozdil, tak tato zména pfinasi diametralni
zménu v dorucovacim, propaga¢nim a hodnotovém fetézci. Velkou zménu pfinesla technologie
RSS. RSS umoznuje uzivateli navazat spojeni ne jen s konkrétni strankou, ale umoziiuje mu
odebirat novinky s notifikaci po kazdé zméené stranky. RSS ve spojeni s blogy se staly fenoménem
a snadnost publikovani pfispel k vytvotfeni zméti piekryvajicich se komunit. Poprveé tak bylo mozné

relativné snadno poukéazat na myslenku (zdznam blogu) n¢koho jiného a diskutovat o ni.
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Kazd4 vyznamnd aplikace musi mit za sebou specializovanou databazi (Google ma web

boty, Amazon databazi produktti...). Administrace databdze je jddrem spolecnosti Web 2.0. Nestaci

ale vytvofit databazi produktt, map ¢i ¢ehokoli jiného. Cilem neni vlastnit néjaké t¥idy dat (mista,

identity, udalosti), jelikoz konkurence nebude mit problém vytvofit stejnou databazi. Pro aplikace

Web 2.0 je dulezitéj$i agregace operaci uzivateli a jejich pfemeéna na sluzby, které piinesou

uzivateli pfidanou hodnotu.

Porovnavanim sluzeb s aplikacemi typu Web 1.0, dojdeme k dalsim vlastnostem aplikaci

Web 2.0, jsou to:

Konec cyklu release — nejsou naplanovany milniky ve vyvoji aplikace, existuje
pouze konstantni vylepSovani sluzby, nejsou prodavany licence, uzivatelé
jednoduse pouzivaji danou sluzbu

Odlehcené modely programovani — naptiklad pouzivani REST API namisto SOAP
API. Sluzba amazon.com nabizela 2 API SOAP a REST analyzou provozu bylo
zjisténo, ze 95% B2B komunikace se odehrava pomoci jednodussiho REST API
[14]

Vyvoj software pro rizna zafizeni — vyvoj software probiha nad twrovni
jednotlivych zafizeni. Vyvojari se nezamétuji pouze na PC, ale berou v potaz i
mobilni zafizeni ¢i jiné sluzby.

Bohaté zazitky uzivatelii (Rich User Experiences) — snaha poskytnout v ramci

webovych aplikaci stejnou urovei interaktivity jako u desktopovych aplikaci.

Internetovou aplikaci, kterd v sobé implementuje nékteré nebo vsechny vyse uvedené

praktiky ¢i principy lze nazvat aplikaci Web 2.0.
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4. Socialni sité
Z anglictiny social network tedy socialni sit. Jedna se o
teoreticky koncept pouzivany v sociologii. Socialni sit’ 1ze pfirovnat

k pocitacové siti s tim rozdilem, ze jednotlivymi uzly sité nejsou

pocitace nebo sit'ova zafizeni, ale aktéii sité (typicky osoby nebo obrazek 4

organizace). Propojeni uzlii sité (aktéri) definuje mnozinu  Vizvalizace socidlnisité
dvoustrannych vazeb mezi aktéry. Pfidavné jméno socidlni se ptidava, aby bylo mozné tyto sité
odlisit od telefonnich ¢i pocitacovych siti. Vazby v siti mohou reprezentovat riizné vztahy mezi

aktéry jako naptiklad pratelstvi, obchodni partnerstvi, tok dat mezi aktéry aj. [16]

4.1. Socialni sité jako internetové sluzby
Jiz od pocatku byl internet nastrojem pro sdileni informaci a objevovaly se na ném prvni
komunity uzivateld. Snahy o sdileni informaci v rdmci online komunit vedly ruku v ruce s vyvojem
novych technologii, ke vzniku fenoménu soucasného internetu — socialnich siti. Z anglictiny social
networking service tedy socialni sité jako internetové sluzby. V soucasnosti existuje mnoho
internetovych sluzeb, které umoznuji spravovat socidlni sit¢. Tyto sluzby mohou pomahat pii
vytvareni novych siti, modelovani existujicich vazeb nebo délat oboji soucasné. Internetové sluzby,
které ve svych funkcich zaclenuji socialni sité, poskytuji uzivatelim centralni misto (komunikacni
uzel), kde se mohou spojovat s ostatnimi lidmi. VétSina téchto internetovych sluzeb stavi na
konceptech Web 2.0. Mezi Casto uzivané koncepty patii tyto:
e Vsichni uzivatelé jsou potencionalné zaroven producenty i konzumenty obsahu.
o Komunikace probiha vice sméry soucasné, nejedna se o jednosmérnou
komunikaci.
e Spojeni mezi lidmi jsou spravovany samotnymi uzivateli pomoci pozvanek a
sdileni osobnich kontakta.
e Otevfenost — uzivatel¢ jsou ochotni sdilet informace, které diive byly povazovany
za osobni.
e Dobrovolnost — uzivatelé rozhoduji, kterou informaci budou $ifit a v jaké mife.
e Mensi mira kontroly — fizeni za pomoci transparence (kazdy uzivatel kontroluje
ostatni)
V nasledujicim textu budou pojmem internetové socidlni sité oznacovany sluzby, které ve

svych funkcich zahrnuji, mezi jinymi, moznosti spravovat a tvorit socialni sité.
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Internetové socialni sité jsou stale relativné mladym fenoménem. Prvni blogy se objevily
v druhé poloviné devadesatych let a vSechny platformy, které v soucasnosti dominuji na WWW,
jako Twitter , YouTube, Facebook a dalsi se objevily kratce po roce 2000. Od té doby se rozsitily
rychleji nez kterakoli technologie v historii.

Dle oxfordského slovniku je socialni sit” definovand jako ,,Dedikovana internetova stranka
Ci jina aplikace, ktera umoziuje uzivateliim mezi sebou komunikovat tim, Ze zverejnuji prispevky,
komentare, zpravy, obrazky, atd.*. Jina definice tika, ze je to ,,Sit’ socialnich interakci a osobnich
vztahi. *“ [17]

Jako internetovou socialni sit’ 1ze chapat jakoukoli webovou stranku, ktera je navrzena tak,
aby umoziovala vice uzivatelim, aby mohli publikovat a vzijemné sdilet jakykoli obsah.
Publikovany obsah mtize byt libovolného tématu a vétSinou je urcen ke konzumaci ostatnimi ¢leny
sité, tedy prateli, znamymi, zaméstnavateli, zaméstnanci aj. Stranka typicky umoziuje uzivatelim
vytvoreni vlastniho profilu, ktery popisuje jejich osobnost. Pomoci profilu si mohou rovnéz
vyménovat vefejné nebo privatni zpravy s ostatnimi uzivateli, prochdzet seznam uzZivatell
internetové socialni sité ¢i prochazet rizné skupiny uzivatelll, se kterymi jsou uréitym zptisobem
propojeni. V internetové socialni siti mize existovat moderator, ktery moderuje obsah vkladany
uzivateli anebo muze byt obsah vyluéné spravovan samotnymi uzivateli. Sdilenym obsahem muize

byt text, obrazky, video ¢i jakékoli jina média. [16]
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5. Socialni média

Socialni média jsou internetové stranky a aplikace, které umoziuji uzivatelim vytvaret a
sdilet informace, obrazky, videa v ramci internetové komunity ¢i internetové socidlni sité.
Neexistuje jedna jedind, obecné uzndvana definice socialnich médii, nize je uvedena nejcastéji
citovana definice.

wocialni média jsou skupina internetovych aplikaci, kterd stavi na ideologickych a
technologickych zakladech stanovenych Webem 2.0 a umozinuji vytvareni a vymeénu obsahu
samotnymi uzivateli. [18]

Mezi socialni media maji mnoho rtiznych forem, jsou to napf. internetové casopisy, blogy,
mikroblogy, internetové socialni sité, internetové diskuze, obrazky a dalsi internetové sluzby, které
nabizi moznost editace a $ifeni obsahu. V porovnani s klasickymi médii, jako je televize ¢i noviny
jsou socialni média financné vyhodnéjsi, jelikoz jsou dostupné kazdému uzivateli internetu a to
témet vzdy zdarma.

Socialni média maji oproti klasickym neinternetovym médiim dodate¢nou vlastnost — je
zde velmi pravdépodobnd moznost, Ze obsah sd€leni bude dale, viralné sdilen mezi uZzivateli
socialniho média. Jedna se o analogii $ifeni viri — pomoci sebe-replikace od jednoho infikovaného
k druhému. Tato vlastnost mlize byt firmami zamérné vyuZzita napf. vytvofenim obsahu,
zajimavého z pohledu uzivateltl socidlniho média s obsazenym marketingovym sdélenim, pficemz
vyuZije potencial viralniho Sifeni mezi uzivateli.

V dnesni dobé¢ existuje cela Skala internetovych stranek, které jsou socialnimi médii. Lisi
se od sebe ve stupni slozitosti a rozsahu funkci. Nékteré jsou urceny pro Sirokou vefejnost, jako
napf. Facebook. Jiné stranky, podobné jako sluzba LinkedIn, mohou byt zaméfeny na sdileni
informaci mezi profesionaly, dalsi se vénuji sdileni videa, fotek, udalosti, mtize se jednat o blogy,
mikroblogy, internetové diskuze aj.

Socidlni média predstavuji podstatnou zménu ve zplsobu komunikace mezi jedinci,
firmami a v ramci komunit. Tyto nova média rovné€z predstavuji vyzvu pro firmy, které v soucasné
dobé¢ stale ve velké mife vahaji, zda a jakym zpusobem se spravné zapojit do této nové formy
komunikace. Hodnota potencionalu socialnich médii je stile debatovana. Spole¢nosti musi

experimentovat, aby zjistily, jaké postupy funguji nejlépe pro komunikaci s jejich zakazniky. [19]
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5.1. Vyzvy vyuziti socialnich médii

Komplexnost implementace strategie pro socialni média dolozena tim, Ze vedeni riznych
spolecnosti identifikuje Sirokou Skalu problémi, které nutné feSit. NejCastéji zminovanymi
vyzvami, dle vyzkumu firmy IBM, jsou stanoveni strategie ROI, monitorovani pracovniki a toho
jakym zptisobem socialni média pouzivaji a moznost Ze dojde k negativni expozici znacky. Na
druhou stranu absence strategie pro socialni média je rovnéz pro firmy, dle zminovaného vyzkumu,
problém. Kazda spolecnost, kterd Celi témto vyzvam, se musi rozhodnout, zdali se ji vyplati
angazovat se v socialnich médiich. Jestlize se spolecnost rozhodne pro implementaci strategie pro
socialni sit€, bude muset presvédc¢it zaméstnance k tomu, aby pouzivali socidlni média zodpovédné
a aby adekvatné hajili zajmy firmy. Déle bude se muset firma potykat s komunitou a kontrolovat
dialog o své znacce a Celit potencialni negativni expozici firmy. [20]

Ackoli strach z negativni expozice znacky je jednou z nejvétsich obav, strach z propasnuti
ptilezitosti pfedstavovanymi socidlnimi médii je vétsi. Tyto obavy Casto piiméji firmy naskocit do
rozjetého vlaku socidlnich médii, bez ptedchoziho fadného zvazeni rizik. S potencidlem, jaky
nabizi socialni média, spoleCnosti véfi, ze zapojeni v socialnich médiich, je néco co musi ud¢lat,

aby zistaly dtlezité a konkurenceschopné. [20]
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6. Nejrozsirenéjsi internetové socialni sité a jejich API

Riizné webové stranky, které 1ze nazvat internetovymi socidlnimi sitémi, akcentuji riizné
druhy vztahti ¢i sdileného obsahu. Naptiklad myspace.com je hudebné zalozena internetova
socialni sit,, linkedin.com zase cili na propojeni obchodnich partnerd, digg.com slouzi ke sdileni a
vyméné oblibenych odkazii na stranky. Existuje jesté mnoho dalSich internetovych socialnich siti
s riiznym zamétenim. NEkdy je socialni aspekt internetové stranky vedlejsim efektem sdruzovani
osob se spoleénymi zajmy (napiiklad wordlofwarcraft.com). Tato kapitola obsahuje seznameni
s vybranymi, nejrozsifenéj$imi socialnimi sitémi a jejich API. Rozsifenost sité je urCena pocty
uzivatell a statistikami pouziti uzivatelii. Méné pouzivané socialni sit€¢ zde diskutovany nebudou.

Pro zajimavost jsou na zavér kapitoly kratce popsany ¢eské socidlni sité.

6.1. Facebook

Nejrozsitené;si internetova socialni sit’ spusténa v roce 2004 se sidlem v Kalifornii v USA.
Facebook nabizi uzivatelim mnoho funkci jako chat, zpravy, sdileni multimedialniho obsahu,
funkci ,,to se mi libi“, trzist¢ pro aplikace, profilové stranky pro firmy a soukromé osoby, on-line
hry a dal3i. Globalné ma vice nez miliardu uZivatel?,, v Ceské Republice ma facebook cca 4 miliony

uzivateld a je tak zaroven nejrozsitenéjsi socialni siti v CR.
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!http://www.statista.com/statistics/2648 1 0/number-of-monthly-active-facebook-users-worldwide/
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Facebook v Ceské Republice
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graf 3: miliony uZivateltt Facebooku v Ceské Republice?

Z technologického hlediska uziva facebook celou fadu sluzeb, nastroji a programovacich
jazyka. Uzivatelské rozhrani je implementovano sadou software LAMP (Linux, Apache, MySQL
a PHP) spolu s Memcached systémem pro cachovani ¢asto dotazovanych dat. Nutno dodat, ze kod
PHP je kvuli vykonnostnim pozadavkiim transformovan pomoci HipHop for PHP do
optimalizovaného kodu C++ a pozdeji kompilovan pomoci kompilatoru g++ do strojového kodu.
Backendové sluzby facebooku jsou implementovany v jazycich C++, Java, Python a Erlang. [21]

Facebook ma verfejné API, coz je platforma pro vytvareni aplikaci. API umoziuje
aplikacim pfistupovat k dattim, jako jsou profilové Gidaje uzivateld, tidaje o socidlnich vazbach mezi
uzivateli, zaroven API facebooku umoziuje provadét v§echny akce, které provadéji uzivatelé pres
grafické uzivatelské rozhrani jako je publikovani prispévki, komentari, jejich prohlizeni atd. API
facebooku je zaloZeno na architektuie REST a data jsou pfenasena ve formatu JSON. K usnadnéni
prace programatorti nabizi facebook knihovny pro praci s jeho API v rGznych programovacich
jazycich. [22]

Dalsi dulezitou funkci API facebooku je to, Ze poskytuje metriky pro riizné interni objekty
jako napf. metriky ptispévku. Tyto metriky pak lze vyuzit jako zdroj zpétnovazebnich tdaji
potfebnych k vyhodnoceni uspésnosti kampané realizované na facebooku. Metrik, které API
facebooku obsahuje je mnoho a jsou popsany na strankach s dokumentaci API. Jedna se naptiklad
o celkovy pocet zobrazeni piispévkil, pocet unikatnich uzivatell, kterym se zobrazil pfispévek,

seznam uzivateld, kterym se zobrazil prispévek atd. [23]

2 http://www.doba-webova.com/cs/statistiky-pro-socialni-sit
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6.2. YouTube

Je primarné webova sluzba pro sdileni videa, ale obsahuje i funkce socialni sité jako
hodnoceni, moznost diskuze, vlastni profilovou stranku, moznost piidavat pratelé a jiné. Tato
sluzba byla spusténa v tnoru 2005 tfemi byvalymi zaméstnanci firmy PayPal a v listopadu 2006
byla kopena firmou Google, ktera vlastni sluzbu dodnes. V porovnani s ostatnimi socialnimi sitémi
je sluzba YouTube specializovana na sdileni video obsahu.

Globalné ma YouTube vice nez 1 miliardu mési¢n€ aktivnich uzivateli, béhem kazdé
minuty je na servery YouTube ulozeno 300 hodin videa. Podle oficidlniho prohlaseni Google
sleduje YouTube mésicné 5,6 milioni ceskych uzivateld, mezi divaky do 35 let ma YouTube vice
divakd, nez kterykoliv esky TV kandl a ve vékové skupiné 15-54 let sleduje YouTube vice nez 8
z 10 lidi. [24] [25]

YouTube je implementovan na stran¢ serveru hlavné v jazyce Python. Na strané klienta se
pak pouziva hlavné JavaScript a HTMLS. Pro pfehravani videa byl ptivodné uzivan hlavné Adobe
Flash Player, ale od roku 2010 mohou uzivatelé prohlizet video ve formatech H.246 nebo WebM
v prohlize¢ich s podporou HTML5. [26]

Podobné jako ostatni velké zahrani¢ni socialni sit€¢ s miliony uzivatelti i YouTube nabizi
pfistup k obsazenym datlim a funkcim ptes API. Jedna se o API postavené na architektufe REST,
které pouziva datovy format JSON a autorizaci zajist'uje protokol OAuth 2.0. [27]

21



6.3. Google+

Je internetova socidlni sit’ a zaroven socialni vrstva pro sluzby firmy Google. Tato socialni
sit’ byla spusténa v roce 2011. Nabizi mnoho funkci jako sdileni multimedialnich ptispévku,
propracované modelovani vztahli mezi lidmi, textovy chat, video konference, udalosti a mnoho
dal$ich. Tato sit' ma 2,2 miliardy registrovanych uzivatelli, hlavné diky tomu, ze i€et na google+
je automaticky vytvofen kazdému registrovanému uzivateli jakékoli jiné sluzby firmy google.
Google+ ma k lednu 2015 globaln€ 343 milionti mésicné aktivnich uzivateld. Odhadovany pocet
Ceskych mésicné aktivnich uzivateld je 500 tisic. [28] [29] [30]

Po technicke strance je Google+ postaven hlavné na technologiich Java a JavaScript. Java
spolu s aplikaénim rdmcem Guice se vyuziva na strané serveru. A strana klienta a uzivatelské
rozhrani je psano hlavné v JavaScriptu spolu s knihovnou Closure, coz je soubor nastroji pro
vyvojate uzivajici JavaScript. [31]

Stejné jako ostatni velké socialni sité i Google+ nabizi tfetim stranam pfistup k obsazenym
funkcim ptes API. Stejné jako u ostatnich velkych hract i Google+ u API sazi na architekturu

REST, protokol HTTP a datovy format JSON. [32]

6.4. Twitter

Je internetova socialni sit’, ktera umoziuje, kromé vytvaieni socialni sité, hlavné sdileni
kratkych zprav (maximalné 140 znakid) tzv. tweetl. Twitter byl spusStén v roce 2006, sidlo
spole¢nosti je v Kalifornii v USA. Globalné¢ ma twitter cca 284 milionti aktivnich uzivateld,
v Ceské Republice je to cca 160 tisic uzivateld, coz twitter v CR fadi na 4. misto za siti facebook,
YouTube a Google+.

Stejné jako nejvEtsi socialni sité 1 twitter ma vefejné APL. V roce 2010 (po 4 letech
fungovani) probehl technicky redesign systému. Cela aplikace nyni stoji na API, postaveném na
architektuie REST, kterého mohou vyuzivat tfeti strany, ale zaroven i samotné internetové grafické
uzivatelské rozhrani Twitteru je klientem tohoto API, stejné jako mobilni aplikace. Krom API jsou
k dispozici i knihovny pro usnadnéni prace s API Twitteru v riznych programovacich jazycich. K

implementaci Twitteru jsou vyuzivany jazyky JavaScript, Java, Ruby a Scala. [33] [34] [35]
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Q1 Q2 Q3 04 Q1 Q2 Q3 04 Q1 2 3 04 Q1 Q2 Q3 Q4 Q1 Q2 Q3 Q4
10 10 10 10 11 11 11 11 12 12 12 12 13 13 13 13 14 14 14 14

350

300

250

20

o

15

o

10

o

5

o

o
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3 http://www statista.com/statistics/282087/number-of-monthly-active-twitter-users/
4 http://www.doba-webova.com/cs/statistiky-pro-socialni-sit
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6.5. LinkedIn

Je socialni sit’ ur¢ena primarné ke sdruzovani profesionalli z riznych obort. Byla spusténa
v roce 2003 jako vétSina mezinarodnich internetovych spolecnosti ma i LinkedIn sidlo v Kalifornii
v USA. Celkovy pocet uzivatelii LinkedIn koncem roku 2014 dosahl 347 miliont uzivateld. V roce
2013 bylo na LinkedIn dle odhadl 622 000 uzivateli. [36]
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graf 6: miliony uZivateld LinkedIn ve svét&’

6.6. Pintrest

Mobilni aplikace urCena ke sdileni fotografii. Pinterest nezvetejnuje statistiky o
navstévnosti, takze data jsou poskytovana tfetimi stranami. Podle dat z roku 2013 mé Pinterest
priblizné 70 miliont registrovanych uzivatelti a z toho 20 — 30 milionti mesi¢né aktivnich uzivateld.

Tato ¢islo budu k dnesnimu dni pravdépodobné mnohem vyssi. [37]

3 http://www.statista.com/statistics/274050/quarterly-numbers-of-linkedin-members/
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6.7. Ceské socialni sité

Na cCeském internetu existovaly a prosperovaly do nastupu zahrani¢nich socialnich siti
sluzby jako lidé ¢i spoluzaci. Jak je vidét na nasledujicim grafu, tak od roku 2009 jejich navstévnost
trvale klesa a trend je uplné€ opa¢ny naptiklad v porovnani s nastupem facebooku, ktery v ¢eském i

globalnim méftitku od roku 2009 vytrvale roste o miliony uzivateld.
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graf 7: tisice uzivatelt ¢eskych socialnich siti®

Dalsi ceskou socialni siti je stream.cz, je to na ceském internetu nejveétsi portal pro sdileni
videa, prezentuje se jako internetova televize. Stream.cz byl zaloZen v roce 2006 spolecnosti Global
Inspiration, v roce 2007 odkoupila firma Seznam.cz 50% podil a v roce 2011 odkoupila zbylych
50%. Podle statistik spole¢nosti Netmonitor je stream.cz patym nejnavstévovanéjSim portalem na
Ceském internetu. Nicmén¢ v porovnani se sluzbou YouTube, je sledovanost v ¢esku méné nez
ctvrtinova.

Nevyhodou ¢eskych socialnich siti je jejich klesajici popularita a také skutecnost, ze nemaji
k dispozici API pro piistup k datim. Z téchto divodu integrace s ¢eskymi socialnimi neni jednak

technicky mozna a kvili nizkému poctu uzivatelii by se integrace s témito sitémi nevyplatila. [25]

¢ http://online.netmonitor.cz/
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7. Socialni CRM

Jako v ptipadé socidlnich médii, neexistuje univerzaln¢ platna a akceptovana definice
socialniho CRM (SCRM). V praxi je ¢asto rozdil mezi CRM a SCRM opomijen a tyto dva pojmy
byvaji zaménovany. Nejcastéji citovanou definici pro SCRM je definice P. Greenberga:

wocialni CRM je filozofie a obchodni strategie, podporovand technologii, obchodnimi
pravidly, workflow, procesy a socidalnimi charakteristikami, navrZenymi tak, aby angaZovaly
zakaznika v kolaborativni konverzaci za icelem oboustranné prinosné hodnoty, v divéryhodném
a transparentnim obchodnim prostredi. Je to odpoved spolecnosti na skutecnost, Ze zakaznik je
viastnikem konverzace.“ [13]

Tato definice neni zavisla na technologiich, platformach ani aplikacich a reflektuje
fundamentalni zmény ve zplsobu vedeni komunikace. Pouziti socidlnich médii, jako kanal
k zapojeni zakaznika ptinasi nové vyzvy pro tradi¢ni pojeti CRM. Strategie CRM, podporovana
procesy a technologiemi, je navrZzena pro spravu vztahl se zdkazniky a slouzi jako prostfedek
k extrahovani co nejvétsi hodnoty ze zdkaznikli v dlouhodobém horizontu. Tato tradi¢ni strategie
CRM zastieSuje proces spravy udaju o zakaznicich. V ptipadé socialnich médii v§ak spole¢nosti
jiz nemaji kontrolu nad vztahem. Zakaznici nyni fidi konverzaci, kterda mulize bez problému
predbéhnout zameéry nebo marketingové moznosti spolecnosti s bezprecedentni okamzitosti a
dosahem. Konverzace o firmé mtize probihat pfimo mezi uzivateli bez ohledu na to, zda to firma
samotna schvaluje nebo ne.

Rozdilli mezi CRM a SCRM je mnoho, ale vSechny jsou prostoupeny bud principy ¢i
praktikami spravy zakaznik ¢i zapojovani zakaznikG do aktivit firmy vzijemné vyhodnym
zpusobem. Tabulka 3 ukazuje rozdily mezi ptistupy CRM a SCRM.

SCRM neni novy postup nebo proces, ktery nahrazuje CRM. Na SCRM Ize nahliZet jako
na dalsi krok v evoluci CRM. Pokud porovname CRM a SCRM uvidime, ze zatimco CRM bylo
zaloZzeno na operaCnim piistupu a efektivni spravé vztahti se zdkazniky, SCRM bazuje na
schopnosti spole¢nosti splnit osobni plany zakaznika a souc¢asné splnit cile vlastniho obchodniho

planu. SCRM se zamétuje na angazovani zakaznika spise nez na administraci zakaznikd.
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CRM Socialni CRM

Modeluje firemni procesy z pohledu

zakaznika

Modeluje zakaznické procesy z pohledu

firmy Rozumi, Ze vztah se zdkaznikem zahrnuje
hledéani informaci a ze zakaznik mtze
prispivat

Business je agregatorem zkusenosti,

Business generuje produkty a vytvai sluzby produktii, sluzeb nastrojii a znalosti pro

pro zékaznika

zdkaznika
Ochrana dusevniho vlastnictvi s veSkerym Dusevni vlastnictvi je vytvareno a vlastnéno
pravnim usilim spolu se zdkaznikem, partnerem, dodavatelem
Business se zaméfuje na produkty a sluzby, | Business se zaméfuje na prostiedi a
se kterymi bude zakaznik spokojen zkuSenosti, které zapojuji zakaznika
Takticky a operacni Strategicky
Firma spravuje vztahy se zakazniky Zakaznik spolupracuje se spolecnosti

Vztah mezi firmou a zdkaznikem by mél byt
na urovni rovny s rovnym, ale ptesto firma
musi vystupovat v ostatnich aspektech jako
podnik

Na vztah mezi firmou a spole¢nosti je
nahlizeno jako na spole¢nost spravujici
zakaznika - vztah rodi¢ potomek

tabulka 3: rozdily mezi CRM a SCRM

7.1. Metriky méreni aspéchu SCRM
Potencialni vyuziti SCRM je riznorodé a nerovnomérné rozprosttené v ramci firemnich
oddé¢leni, ktera bezprostiedné pracuji se zakazniky. Vyzkumy ukazuji, ze ve vétSiné piipadd,
skutecna obchodni hodnota SCRM neni méfena, v disledku nelze pfimo aplikovat a pouZzivat
ukazatel ROI, jako to bylo mozné v ptipadé CRM. Kazdou ¢ast firmy zajimaji jiné aspekty
spoluprace se zakaznikem, niZe jsou uvedené piiklady parametrt.
V zékaznickém servisu:
e ZvySené schopnost firmy udrZet si stavajici zdkazniky
e Zvyseni spokojenosti zakazniki
e Eliminace casti telefonnich hovori a zvySeni provozu na internetovych
socialnich sitich

e Redukce celkové ceny zakaznického servisu
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V marketingu:
e  Mira publikovanych ptispévkll na téma produktu ¢i firmy
e Pozitivni komentate k produktim nebo recenze produkti
e Pocet navstévnikl nasledujicich odkaz ze socialnich médii
e Pocet navstévnikl navstévujicich stranku firmy diky doporuceni znamého
V prodeji:
e Vice prodeji nebo voditek s vyjadienym zajmem ¢i potiebou zakaznika
e Zvyseni poc¢tu doporuceni
e SniZeni nékladu na voditko
e Zvyseni online prodeji nebo online zakaznikt
e Vysoka mira odezvy na slevové kupony nabizené na socialnich médiich
e Pocet prodejii zdkazniki ze socidlnich médii je vySsi nez pocet béznych prodeji
Pii vyvoji produktu
e  Zjisténi vyrobnich vad
e Nové napady na budouci produkty ¢i sluzby ziskané diky vyuziti potencidlu
zakaznikl na socialnich médiich
e (Odpovedi na online ankety s otdzkami na nové funkce ¢i vylepSeni produktu
Ne vSechny vypsané parametry vSak lze s pfesnosti sledovat, je proto potieba definovat
proces méfeni vykonu a poté urCit které parametry procesu a sjakou piesnosti lze tyto

parametry sledovat.

(L " , Povzbuzovani k “y
Budovani povédomi S Méreni vykonu
zapojeni

obrazek 5: proces méfeni vykonu v socidlnich médiich

Na obrazku je vidét, Ze chceme-li méfit efektivitu marketingu v socidlnich médiich,
musime se zaméfit na tfi hlavni faze. Faze budovani povédomi je pouze na stran¢ firmy. Firma
musi usilovat o to, aby o ni zakaznici védéli, tedy musi o sobé budovat povédomi v socialnich
médiich. V nasledujicim kroku (povzbuzovani k zapojeni), jiz pfichdzeji na fadu i ostatni uzivatele
socidlnich médii. Vlivem firmy a jinych uzivateli jsou konzumenti nabadani k zapojeni do
konverzace. V poslednim kroku pak mize firma pfistoupit k samotnému meéteni vykonu a zjistit

pocty noveé ziskanych zdkaznikl, pocty zékaznikid, které se firmé€ podafilo udrzet, dale lze
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kontrolovat objem prodeji a pfijmd. Dulezité je, béhem tohoto procesu, rozliSovat mezi
konzumentem a zdkaznikem. Konzumenta lze pfeménit (konvertovat) na zakaznika.

~Konverze nastava, kdyz se podari promeénit neznamého clovéka v konzumenta nebo
zakaznika. Je rozdil mezi konzumentem a zdkaznikem. Konzument miize prijimat informace ci
vzorky produktii, ale ne vidy u néj dojde k ndkupu. S postupem casu se vSak miiZe z konzumenta
stat zakaznik. “ [38]

Chceme-li pfistoupit k métfeni vykonnosti marketingu komplexnim zpiisobem a zahrnout
vsechny mozné aspekty mtizeme pouzit miizku klicovych hodnot pro kazdou ze tii vyse uvedenych
fazi méteni vykonu, vytvotrenou J. Colemanem a K. Heriotem (Journal of Business and Economics,

2014). [39]

Ovliviiovatelé Konzumenti Zakaznici
Vystaveni reklamé , y
ySraven rextame. Vystaveni reklamé
Mnozstvi pispévki s o % 1o
Mnozstvi prispévkt firmy , o
" , | firmy Ceex . Konverzni pomér

Povédomi Cux , Navstévy stranek . e
Navstévy stranek Prokliky Velikost socialni site
Prokliky - Co .
X i , . Cas straveny na strance
Cas straveny na strance
Mnozstvi/Frekvence/Ton: | MnozZstvi/Frekvence/Tén:
- zminek - zminek
- komentait (+/-) - komentait (+/-) Recenze (+/-)

Zapojeni | - re-tweety - re-tweety Doborudent
- pocet sdileni - pocet sdileni p
- pocet +1 - pocet +1
- pocet "To se mi libi" - pocet "To se mi libi"

. Pocet nakupt
Recenze (+/-) Kvalita vztahu P;)ic':mnsa zglliaznika
, Doporuceni Opréavnéni kontaktu " , ,

Vykonnost . 1 s , 9 Zisk na zakaznika
Velikost socialni sité Konverzni pomér Pomér opakovani nakupu
Duivéryhodnost Velikost socidlni sité et opax , P

Pramérny zivot zékaznika

tabulka 4: popis tabulky

Jak je vidét v tabulce 4, krom konzumentl a zakaznik( ptibyla jesté role ovliviiovatelt.
Ovliviiovatel je osoba, ktera ma vliv na konzumenty a zakazniky, pfiCemz se vétSinou tesi
nadprimérné reputaci a duvére. V disledku dobré reputace ovliviiovatele konzumenti a zakaznici
maji tendenci nechat se jim ovlivnit. Ovliviiovatelé a konzumenti maji podobné hodnoty v prvnich

dvou sloupcich, ale parametry urcujici uspésnost se u nich lisi. U kazdého z nich totiz sledujeme
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jiné cile. U ovliviiovatele firmé zalezi na kvalité, mnoZzstvi a vyznéni publikovanych recenzi, na
jeho doporuceni firmy, na velikosti jeho socidlni sit€ a trovni jeho reputace. U konzumentt firmu
zajimaji parametry jako Uroven aktivity, se kterou povoluji navazovani dalSiho kontaktu, kvalita
vzajemného kontaktu nebo konverzni pomér, se kterym se méni konzumenti na fanousky na
internetovych socidlnich sitich. Ovlivilovatelé a konzumenti jsou novymi prvky SCRM
v porovnani s klasickym CRM. Zékaznici jsou pfitomni v obou konceptech jak SCRM, tak CRM,
proto i metriky méfeni Gspésnosti marketingovych snah jsou stejné. U zdkaznikd firma sleduje

parametry souvisejici s ROI (zisky, pfijmy, prodeje). [39]

Ve dnesnich podminkach, kdy je zakaznik ve vedeni, strategie socialniho CRM pfichazi
jako pristup k tomu, jak vést dialog se zakaznikem, ne spravovat vztah se zakaznikem nebo jeho
udaje, jak tomu bylo dfive. SCRM cili na to angaZovat zakaznika namisto snahy zakaznika tidit.
SCRM integruje tradi¢ni zakaznickd data s daty zachycenymi v socialnich médiich. Svoboda
pracovnikii ke spolupraci a experimentovani se zakaznikem musi byt garantovana ze strany
spole¢nosti, aby socialni CRM mohlo byt uspésné implementovano v ramci konkrétni firmy. Tato

skute¢nost mize v ptipadech nekterych firem branit nasazeni strategie SCRM.

30



8. Aktualni stav

V této kapitole je obsazen souhrn aktualniho stavu systémt pro SCRM z perspektivy
existujicich feSeni. Nachazi se zde popisy vybranych feseni, stejné€ jako jejich srovnani v riznych
kategoriich, dle mnoha parametrt jako obsazené funkce, technologie, rychlost nasazeni, cena nebo
vhodnost pro aplikaci v malych a sttednich firmach. Je zde obsazen vypis hlavnich funkci SCRM
které by mél systém pro SCRM obsahovat.

V ptipadé marketingu i zdkaznickych sluzeb je dulezité porozumét postojiim potencialnich
klientd a tomu, jak dochazi k uspokojeni jejich potfeb. Z tohoto diivodu se mnoho nastroji pro
praci se socidlnimi médii zaméfuje na analyzu nazorti a monitoring a praci s internetovymi
socidlnimi sitémi, jako napiiklad Cesky start-up Socialbakers’. Nicméné vétsina z téchto produktl
je vysoce specializovana a nelze ji piilis dobfe integrovat se infrastrukturou klasického systému pro
CRM. Tato kapitola se zaméii na prizkum a zhodnoceni soucasnych tfeSeni CRM s prvky

managementu socialnich siti v ramci Ceské Republiky.

8.1. Existujici FeSeni
Predmétem této kapitoly je nalezeni a porovnani neékterych existujicich feseni socidlnich
CRM pro malé a stfedni firmy. JelikoZ software implementujici CRM je na trhu cela $kala, nez
ptistoupime k porovnavani konkrétnich implementaci, budou stanoveny diilezité vlastnosti, které
by mély porovnavané systémy obsahovat. Vybrané dilezit¢ parametry pii vybéru feSeni
k porovnavani:
o (Ceska lokalizace
e Implementace strategie CRM
e Implementace funkci pro socialni média
e Integrace nastroji pro automatizaci marketingové komunikace
e Zpusobilost a dostupnost k pouziti pro malé a stiedni firmy
e Doba konfigurace systému pro potieby firmy
e Néklady na provoz
V nasledujicim textu je obsazena kratka charakteristika kazdého z vybranych programd,

vvvvvv

vybrana tato feSeni:

7 http://www.socialbakers.com/

31



Anabix® — je internetova aplikace CRM od firmy CyberSoft s. r. 0. Tento systém
obsahuje vétsinu zakladnich funkci CRM jako je sprava firemnich kontaktd a
komunikace s nimi, seznamy kontakti, moznost napojeni na externi systém pro e-mail
marketing. Neobsahuje napojeni na socialni média.

MS Dynamics® — feSeni CRM od firmy Microsoft. Nabizi vysokou miru integrace
s ostatnimi ndstroji od MS jako MS Outlook a ostatni programy sady MS Office.
Existuje jako desktopova aplikace, ale soucasné bézi i jako sluzba na internetu.
Nimble!® — webova aplikace poskytujici vSechny zdkladni funkce sytému CRM s
dodatkem propracované integrace s internetovymi socialnimi sitémi jako Facebook,
Twitter a LinkedIn. Nimble nabizi funkce jako spravu aktivit, komunikace a firemnich
kontaktd. Zaméfuje se na mensi firmy.

Salsesforce!! —V USA asi nejrozsifenéjsi a nejdospé&lejsi nastroj pro CRM od americké
firmy salesforce.com (v roce 2014 méla vice nez 10 000 zaméstnanct). Bézi jako
sluzba v internetovém prohlizec¢i a podporuje funkce pro spravu prodeji, marketingu a
spravu sluzeb zakaznikiim se zamétenim na stfedni a vétsi firmy.

SugarCRM!? — komplexni feSeni CRM s &eskou lokalizaci. B&zi jako internetova
sluzba. Jedna se o velice ptizpisobitelnou aplikaci spiSe pro stfedni a velké spolecnosti,
které maji konkrétni pfedstavu o tom, jak by mél syst¢tm CRM pro jejich firmu
fungovat.

UNiQ" — eska (A.W.LS. Sprava, systém s.r.0.) webova aplikace CRM, umoziujici
prehledné vystavovani faktur online, jejich evidenci, deleni dodavatel, vedeni
obchodnich pfipadii — celkové komunikace s klientem (upozornéni na dalsi

komunikaci), zasilani nabidek nebo sdileni dokumentd.

8 http://www.anabix.cz/

9 http://www.microsoft.com/cs-cz/dynamics/default.aspx
10 http://www.nimble.com/

" http://www.salesforce.com/eu

12 http://www.sugarcrm.com/

13 http://www.systemcrm.cz/
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8.2.Srovnani vybranych reSeni
V této kapitole je obsazeno srovnani vybranych feseni pro CRM a popis vlastnosti funkci,

vyhod a nevyhod jednotlivych systémul.

8.2.1. Salesforce

Salesforce je nejvétsim online systémem zaméfenym na CRM. M4 nejveEtsi pocet uzivatelt
a pouziva ho mnoho znamych firem jako Coca-Cola, Philips, Toyota a dalsi. Toto feSeni je nejdal
v integraci funkci CRM (firma funguje od roku 1999), obsahuje mnoho pokrocilych funkci
s vysokou mirou pfizpisobeni, ale za cenu vysoké komplexnosti systému, coz miize piisobit
problémy uzivatelim na pocatku prace se systémem. Salesforce nabizi svym uzivatelim celou
platformu pro CRM, je distribuovan formou PaaS, coz na jednu stranu nabizi Sirokou miru
ptizptisobeni, volbou pouzivanych aplikaci nebo vytvorenim vlastniho modulu, ale jde to ruku
v ruce s vysokou cenou tohoto feseni. Pokrocilé moduly tohoto systému totiz nejsou v zakladnim
baliku funkci a jsou placené zvlast. Salesforce nabizi funkce jako spravu kontaktii, prodejt, tikold,
automatizaci workflow, kalendar, e-mail marketing, pokrocilé reportovani, integraci se socidlnimi
médii, implementuje webové formulafe nebo spravu teritorii. Salesforce umoznuje integraci se
software tfetich stran skrze pfipravené APIL. NejvétSimi nevyhodami jsou cena (3000 K¢ za

uzivatele za mésic), dlouhy ¢as pottebny k proskoleni obsluhy a také chybégjici ceska lokalizace.

8.2.2. MS Dynamics

Toto feseni je vhodné pouze pro firmy, které aktivné pouzivaji ostatni programy z baliku
MS Office, jako je MS Outlook a MS Sharepoint, jelikoz je s témito systémy hluboce provazan.
MS Dynamics obsahuje témét vSechny funkce jako piedchozi feSeni (salesforce), tedy pojima
Siroké spektrum funkci pro CRM. Tento program se nehodi pro firmy, které nevyuzivaji
technologie MS Office ani pro firmy, které potiebuji nasadit CRM v kratkém Case — vyzaduje totiz
velky néaklad pocatecni konfigurace. MS Dynamics je zaméfen na stfedni a velké firmy. Tento

systém ma ceskou lokalizaci.

8.2.3. SugarCRM

Open source feSeni pro CRM s vice nez 1,5 milionu uzivateli. Jedna se o pokroc€ily systém
CRM s vysokou mirou pfizpasobeni jeho funkci. V porovnani s fesenim salesforce, SugarCRM
obsahuje mensi pocet funkci a mensi moznosti prizptisobeni. Podobné jako salesforce je i
SugarCRM, s pfihlédnutim ke své komplexnosti a nutné slozité pocatecni konfiguraci, vhodny

spiSe pro stiedni a vétsi firmy s nékolika pobockami, které potiebuji velice konkrétni nastaveni pro
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vlastni business. V SugarCRM je mnoho néstroji ke spravé prodeje, zakaznické podpory a
projektd. Existuje zde i moznost vyuziti existujicich rozsifeni sytému v piipad€, ze pozadovana
funkce neni soucésti zakladni verze. SugarCRM nabizi i komunitni verzi systému, ktera je zdarma,
firma ji ale musi hostovat na vlastnim serveru. V zakladni verzi SugarCRM neobsahuje integraci

se socialnimi médii, ale zato ma ¢eskou lokalizaci.

8.2.4. Nimble

Nimble je online systém (SaaS) pro CRM zaméfeny na malé firmy. Cenovée je mnohem
pristupnéjsi nez predchozi feseni, nenabizi ale tolik funkei. Nimble se specializuje na integraci se
socialnimi médii. Tento systém spojuje vSechny socidlni média a e-mailové ucty a umoznuje
uzivatelim spravovat, monitorovat a vyménovat si zpravy na socialnich sitich skrze vlastni
rozhrani. Nabizi rovnéz vyhledani stranek kontaktd firmy na socialnich sitich a kombinuje je, aby
vytvoril detailni agregované profily zakaznikd. V porovnani s pfedchozimi feSenimi v Nimble
chybi mnoho pokrocilych funkci pro CRM. Neobsahuje marketingové nastroje, spravu dokumenti
¢i teritorii. Nimble je vhodny pro malé firmy, které se primarn¢ chté€ji zamétit na svou prezentaci
na socialnich médiich s velice pfehlednym uzivatelskym rozhranim. Nimble nenabizi ¢eskou

lokalizaci.

8.2.5. Anabix

Ceské feseni pro CRM s vétiinou zakladnich funkci pro CRM se stovkami zakazniki.
Anabix je distribuovany jako webova sluzba (SaaS) a obsahuje zékladni funkce pro podporu
marketingu a prodeje, nabizi rovnéz moznost integrace se systémy jako smartemailing.cz ¢i affiliate
pro vyplaceni provizi. Tento systém, je zaméfen na malé a stéedni firmy v ramci Ceské Republiky.

Anabix neobsahuje funkce pro zakaznicky servis ani integraci se socialnimi médii.

8.2.6. UNiIQ

Dalsi ¢eské feSeni pro CRM, tento systém se prezentuje jako komplexni feSeni pro malé a
stfedni firmy. Obsahuje 1 pokrocilé funkce jako vedeni skladu, praci s projekty, spravu dokumentu,
rozesilani zprav SMS ¢i generovani faktur. Jeho velkou nevyhodou vSak je nepiehledné a
komplikované uzivatelské rozhrani bez optimalizace pro mobilni zafizeni a moderni prohlizece,
stejné jako chybé&jici napojeni na socialni média. V porovnani s predchozimi systémy UNiQ piisobi
jako program s mnozstvim implementovanych funkci, nicméné s velkym technologickym dluhem

a chybéjici snahou o zptehlednéni uzivatelského rozhrani. Tento je systém, jako predchozi feSeni,
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distribuovan jako webova sluzba, ale neni chranén ptipojenim SSL — pouziva neSifrované spojeni

HTTP, coz ptedstavuje bezpecnostni riziko.

8.3. Funkce systému CRM

vvvvvv

ktery vznikl pti porovnavani vybranych existujicich feSeni pro CRM. Je zde i tabulka pro porovnani

komplexnosti jednotlivych systému.

vvvvvv

Sprava kontaktd — zahrnuje zakladni operace se zaznamy o zakaznicich jako
vytvareni, sledovani a spravovani zaznamu. Profil zakaznika je soucasti tohoto
bloku, zalezi na konkrétnim systému, jak komplexni pohled na zdkaznika nabizi.
Profil zakaznika mtze agregovat vystupni data mnoha funkci CRM jako historii
korespondence, telefonnich hovorti, setkani a e-maild s klienty stejné jako zde
mohou byt obsazeny naptiklad obchodni ptilezitosti pro dany kontakt ¢i soubor
dokumentt spojenych s kontaktem.

Funkce pro spravu a podporu prodejnich procesti — v této skupiné funkci
najdeme moznosti sledovat stavu potencionalnich prodeji a jejich stavu. Systémy
jako SugarCRM nebo Salesforce definuji proces, ve kterém rozliSuji mezi
potencionalnimi  klienty (anglicky /leads) a obchodnimi pfilezitostmi.
Potencionalni klient je klient, se kterym jsme jeSté nenavazali komunikaci, ale
vyjadiil zajem o nabizeny produkt. Obchodni prilezitost je pak jiz potencionalni
klient, kterého jsme oslovili s konkrétni nabidkou a je zde vyssi pravdépodobnost,
ze dojde k prodeji. Prichod prodejnim procesem tedy mulze vypadat tak, ze
vytvorime v systému potencionalniho klienta, nasledné ho zménime na obchodni
prilezitost (dojde k tzv. konverzi) a nasledné, po vykonaném prodeji, se s obchodni
prilezitosti stava zdkaznik. Nékteré systémy nabizeji vysokou miru pfizpisobeni
tohoto procesu, kdy umoziiuji pfidavani krokli procesu, zmény nazvu krokt, potadi
atd.

Sprava ukoli — jde o moZnost administrace ukolti v systému. Nékteré systémy
umoznuji naptiklad nastavovani pfipominek, ukoly mohou byt spojovany
s konkrétnimi klienty. V pfipadé integrace tymové spoluprace mohou byt

definovany vetejné nebo soukromé ukoly.
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Reportovani — funkce ztéto skupiny umoziiuji obsluze vytvaret, spravovat a
generovat reporty z riznych tdaji databaze CRM. Kazdy z modulu systému CRM
miize obsahovat hned nékolik reportl, pokrocilejsi systémy pak umoznuji
konfiguraci vlastnich reportii na zaklad¢ dat vybranych obsluhou systému.
Kalendar — pojeti funkce kalendare se lisi v zavislosti na konkrétni implementaci.
Muize jit napt. o kalendaf s moznosti pfepinani mezi pohledy na rok, mésic, tyden
nebo den. Udalosti v kalendaii mohou byt sdilené ¢i soukromé.

Automatizace workflow — pouziti systému pro CRM s cilem zvysit efektivnost
soucasné¢ho workflow (prichod kroky pracovniho procesu) tim, ze koordinuje
aktivity zapojenych osob. Automatizace workflow se stara o to, aby spravna osoba
udélala to, co ma udé€lat, ve spravny cas a ve spravném poradi.

Integrace se socialnimi médii — zahrnuje moznosti monitorovani déni na
socialnich sitich, agregaci dat ze socialnich siti, moznost publikovat ptispévky na
socialnich médiich ze systému CRM, spojovat profily zakaznikti s jejich profily na
socialnich sitich aj.

E-mail marketing — moznost vytvareni kampani s moznosti editace e-mailovych
zprav v editoru, podpora vytvareni seznamid uzivatell, statistiky UspéSnosti
kampani a dalsi funkce spojené s rozesilanim e-mailil klientim. Existuje mnoho
feSeni CRM, ktera se spoléhaji na externi systém pro rozesilani e-maill, jako to
déla i systém Salesforce.

Sprava dokumentd — moznost pouzivat systtm CRM i jako Ulozi§té pro rtizné
dokumenty a pftifazovat dokumenty ke konkrétnim zakaznikiim. Tyto sluzby jdou
vétSinou ruku vruce spoplatky za velikost poskytovaného uloziste.
K pokrocilejsim funkcim spravy dokument patii nahledy soubortl, historie
predchozich verzi dokumentti nebo generovani odkazli pro sdileni dokumentu
s lidmi vn¢ firmy.

Fakturace — nékteré systémy nabizi i moznost generovani faktur v rdmci
samotného feseni CRM jiné spoléhaji na externi systém pro fakturaci a komunikuji
s nim pomoci API.

Uketnictvi — stejnd jako u fakturace vét§inou se jednd o napojeni na externi systém

nebo modul, ktery se stara o ucetnictvi firmy.
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Sprava projektii — moznost spravovat ukoly, lidské zdroje a postup prace na
jednotlivych projektech, tato skupina funkci patii spiSe k okrajovym funkcim
systémi pro CRM, nicmén¢ je obsazena napt. v SugarCRM.

Helpdesk — sada funkci pro zékaznickou podporu. MiiZze probihat ptfes rizné
komunikaéni kanaly nejcastéji formou e-mailu, IM komunikace, pomoci online
videokonference nebo za pouziti audio hovoru (az uz VolP nebo bézny telefonni
hovor). Funkce pro helpdesk obsahuji moznosti zdaznamu komunikace s klientem,
jeho dotazy, sumarizaci hovoru nebo i zaznam hovoru (v pfipadé ze systém
obsahuje 1 integraci s callcenter). CRM mize vramci funkci pro helpdesk
obsahovat i moznost vytvoteni znalostni baze — pro predchézeni opakovani dotaza.
Dale je dtlezité, aby systém hlidal to, ze zakaznik musi obdrzet odpoveéd’ na otazku
ve stanoveném Casovém intervalu.

Integrace webovych formulait — vétSinou slouzi pro moznost registrace
zakaznikdl k odbéru novinek o produktech s moznosti konfigurace, jak a kym
konkrétné bude zaregistrovana e-mailova adresa spravovana.

Podpora tymové spolupriace zaméstnanci — moznost pridavat poznamky
k riznym entitdm v systému, sdileni dokumentti, udalosti v kalendafi, stale
aktudlni zdznamy zédkaznikli na jednom misté. Obecné lze fict, Ze webovy systém
pro CRM a vétSina jeho funkci, kdyz je spravné vyuzivand obsluhou, podporuje
lepsi spolupraci v tymu, kdy vSichni zaméstnanci pracuji na stejnych datech a maji
prehled o aktudlnim stavu. K témto funkcim patii i pouzitelnost a prehlednost
systému a z nich plynouci moznost snadno najit to, co uzivatel hleda.

Integrace se systémy ti‘etich stran — velci hra¢i nabizeji vice mozZnosti pro
synchronizaci naptiklad s Gmailem, Yahoo nebo Outlook uctem. Ale muize se
jednat o integraci jinych systémd, na které systém deleguje ¢ast funkei tieti strané
(jako fakturace, tiCetnictvi, e-mail marketing aj.).

Kontrola opravnéni piistupu k datiim — daleZzitou vlastnosti systému pro CRM
je mit moznost fidit kdo ma piistup k jakym informacim, pfistup k opravnénim je
individualni od propracovanych s moznosti vlastni konfigurace po omezené
moznosti nastaveni.

Pomoc a zakaznicka podpora poskytovatele sluzeb — firma, ktera poskytuje
CRM jako SaaS sluzbu by méla svym zakaznikim poskytovat i zakaznickou

podporu jeji dostupnost a kvalita se mize hodné lisit. V kontextu Ceské Republiky
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muze byt problém pii vybéru americké firmy jednak z dtvodt jazykového rozdilu,
ale taky ¢asového posunu, kviili némuz mtize byt reakce na dotazy velice pomala.

¢ Jiné funkce — funkce ne nutné spojené s funkcemi CRM, mutize se jednat napiiklad
o skladové hospodaistvi, zaznamenavani dochazky zaméstnanci a dalsi funkce, jez
nezapadaji do strategie CRM.

Kazdy zuvedenych bodl neni pouze jednou konkrétni funkci, ale spiSe okruhem c¢i
mnozinou funkei systému se zaméfenim na vybrany problém. Kazdé feSeni pojima funkce jinym
zplisobem nebo se specializuje na propracovanost nékterého konkrétniho okruhu funkei a jiné
implementuje povrchné nebo viibec. ReSeni jako MS Dynamics nebo Salesforce se snaZi
implementovat vSechny mozné funkce, coz vede k velké komplexnosti systému, potfebé velkého
mnozstvi konfigurace pied samotnym pouzitim a klade velké naroky na uzivatele systému — ti se
musi naucit ovladat a rozumét vSem funkcim, z nichz nékteré firma ke své praci viibec nepotiebuje.

Tabulka 5 obsahuje porovnani systémut z perspektivy vybranych funkei. Jak je vidét
funkeci, jiné systémy, jako tieba Nimble, se naopak tzce specializuji na n¢které aspekty CRM. Pti
bliz§im pohledu na srovnavaci tabulku lehce zjistime, které funkce jsou opravdu klicové pro systém
CRM, jde o funkce obsazené ve vSech porovnavanych systémech. Jsou to:

e Sprava kontakt

e Prodejni procesy

e Sprava ukold

e Zakladni reportovani

Tyto funkce Ize tedy povazovat za zakladni funkcionality systému pro CRM, hloubka a
komplikovanost implementace téchto funkci se pak 1i$i v zavislosti na konkrétnim vybraném

systému.
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Funkce / Systém

Anabix

Nimble

MS
Dynamics

Sugar
CRM

Salesforce

UNiQ

Cestina

X

X

Sprava kontaktt

Prodejni procesy

Sprava tkolu

Zékladni reportovani

Pokrocilé reportovani

Kalendar

Integrace se socialnimi médii

X *

Automatizace workflow

XX | X | X

E-mail Marketing

>
*

X*

Spréva dokumentt

X*

Fakturace

X*

Ucetnictvi

X*

Sprava oblasti

Sprava projekti

X*

HelpDesk

XIX[X[X|[X|X|XxX|Xx

X*

Integrace webovych formulari

> > [>x< > [X]x

X

Funkce je soucasti systému

X * Funkce miZe byt dodadna rozSifenim systému

8.4. Ochrana soukromi zakazniki v souc¢asnych reSenich CRM

tabulka 5: srovnani parametri systému

nebo pomoci napojeni na externi systém

Funkce je soucasti systému, ale samostatné zpoplatnéna
X Funkce chybi

Velmi Castym argumentem zakaznikl proti vyuZzivani sluzeb CRM provozovanych jako

v

internetové sluzby je bezpecnost dat. U CRM jde o nejhodnotnéjsi informace spolecnosti,

informace o zadkaznicich, kontakty na né€ a jejich komunikaci. Paradoxné je toto riziko citliveji

vniméno predevsim vétS§imi spolecnostmi. Malé a sttedni firmy jiZ v tato feSeni ziskavaji duveéru,

velké organizace se k tématu stavi zatim spiSe rezervované. K tomu je mozné fici, Ze zabezpeceni

dat u poskytovateli webovych feseni je vetSinou na mnohem lepSi Grovni neZ u samotnych

zakaznikli. ReSeni jsou provozovédna ve vyhrazenych prostorech, které jsou zabezpeCeny proti
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neautorizovanym vstuptim, provozné jsou tato feSeni zalohovana a chranéna i proti vypadkim
elektfiny nebo vzniku pozaru. NejvetSim bezpecnostnim rizikem ohledné unikli informaci tak

vétSinou ziistdvaji pfimo zaméstnanci spolecnosti zakaznika.

8.5. Socialni média v systémech CRM

Mezi nejdilezitéjsi funkce pro podporu socialnich médii v systémech CRM patii sledovani
déni v ramci socialni sité sledovanych klientd na riznych internetovych socialnich sitich s moznosti
odpoveédét nebo publikovat obsah s aktualni tématikou. Tato funkce dovoluje firmé sledovat
aktualni témata probirana a publikovana v ramci jeji sité kontaktt. Dalsi dalezitou funkci je
propojeni profili zadkaznika s jeho profily na socialnich sitich, moznost sledovat tok informaci na
jednotlivych profilech zakaznika na socialnich sitich, coz mize firmé napovédet, jaké jsou zajmy
zakaznika. Mezi pokrocilé funkce pro socialni média patii analyza komunikace na socialnich sitich
v realném Case s moznosti sledovat vybrana kli¢ova slova s moznosti upozornéni na jejich zminky.
Dalsi pokrocilou funkei je sledovani hashtagii, mtize se jednat napiiklad o hashtag firmy, pfi zmince
definovaného hashtagu v pfispeévku systém muze piinutit obsluhu k okamzité nebo velmi rychlé

reakci — coz ma vyuziti hlavné, kdyz firma pouZziva socialni sité jako prvek své zakaznické podpory.

8.6. Rychlost nasazeni a ceny uzivani

V tabulce 6 nalezneme porovnani cen a ¢asti nutnych k implementaci (jelikoz vSechny
sluzby jsou dostupné jako SaaS jde spiSe o pocatecni konfiguraci). Rychlost nasazeni je pro malé a
stiedni firmy velice dilezitym parametrem pii vybéru feSeni pro CRM. Jednoduché ovladani a
uzivatelska privétivost spolu s nizkou slozitosti systému vyrazn€ ovlivni celkové naklady na
vlastnictvi software ve firmé. Dlouhd doba nasazeni a pfilisSna komplikovanost systému jsou
jednémi z divodii selhani projektu CRM ve firmé, syst¢ém CRM muze byt jen tspé$ny, jen pokud

jej pracovnici firmy ochotné a spravné pouzivaji.

. . . MS Sugar .
Vlastnost / Systém Anabix Nimble By CRM Salesforce UNiQ
Primérna doba
implementace u podniku 1 tyden 1 tyden 6 tydnil Az 2 mésice | Az2mésice | Az 1 mésic

stfedni velikosti

25-250 USD
Ceny

rozsifeni

tabulka 6: srovnani cen systému
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9. Specifikace zadani

Cilem této prace je ziskat piehled o aktudlnich feSenich pro SCRM, které jsou k dispozici
na trhu software, zjistit jaké poskytuji funkce a zdali jsou vhodné pro malé a sttedni podniky k praci
s jejich kontakty a k praci se socidlnimi médii jako prostfedek pro komunikaci se zékazniky.
Prehled a funkce existujicich systémil se nachdzi v predchozich kapitolach. Zahrani¢ni produkty
pro SCRM jsou na vcelku pfijatelné trovni a néktera feseni by mohla zhruba odpovidat potiebdm
Ceskych malych a stfednich firem, jejich nejveétSim problémem je, ze jim zcela chybi Ceska
lokalizace a k tomu nejsou implementovany tak, aby odpovidaly ¢eskym realiim a kulturnim
pozadavkim (jen pieklad amerického programu pro ¢eskou firmu nebude ceské firmé zcela urcité
vyhovovat, jelikoz prostfedi pro podnikani je zcela odlisné a to na mnoha rtiznych trovnich, od
kulturni po legislativni). Existujici feSeni s ¢eskou lokalizaci pak vétSinou neobsahuji funkce pro
praci se socialnimi médii. Z téchto divodd bude v dal§im textu obsazen navrh feSeni CRM
s akcentem na socialni site.

V nasledujicich kapitolach bude obsazen navrh Siroce dostupného informacniho systému
pro podporu CRM firmy, se zaméfenim na napojeni a praci se socialnimi médii, s ¢eskou lokalizaci,
pro potieby Ceskych malych a stfednich firem. Zakladni funkce systému CRM navrzené
v bakalafské praci, budou nyni rozsifeny o moznosti spravy firemnich uc¢tt na vybranych socialnich
sitich a sledovani déni v ramci socidlnich siti svych zdkaznikii, s moznosti rychlé reakce, bez
potieby prihlasovani obsluhy do konkrétni internetové socidlni sité. [40]

Pro snizeni finan¢nich nakladl a zkraceni doby potiebné k nasazeni systému u klientd,
bude navrhovany systém distribuovan pfes internet formou SaaS (Software as a service). Konkrétni
analyza, funkce a navrh zamysleného systému SCRM, jsou obsahem nésledujicich kapitol. Navrh
bude realizovan s ohledem na bezpecnost firemnich dat a ochranu osobnich udaji zakaznikt

v souladu s platnymi zékony o ochrané osobnich tidajii Ceské Republiky.

41



10.Webova aplikace pro CRM s akcentem na socialni sité

Tato kapitola obsahuje specifikaci navrhovaného systému. V nasledujicich kapitolach
budou nejprve rozepsany vstupy a vystupy systému, funkéni a nefunkéni pozadavky na systém.

Poptavka po nastrojich pro CRM v Evropé€ i v celosvétovém méfitku stale roste. V roce
2013 vydaje na software pro CRM vzrostl o 13,7% coz ptedstavuje vice nez 48 miliard korun. Dle
prazkumi firmy Gartner z roku 2014 vétSina oslovenych firem nechce snizovat ndklady na CRM,
ba naopak polovina dotdzanych firem chtéla naklady navysit, zbylych asi 30% firem chce naklady
udrzet na stejné urovni, jen asi 3% firem cht&ji naklady snizovat, zbytek dotazanych firem na otazku
odpovedél, ze nevi. Firmy si od téchto investic slibuji snizeni nakladii spojenych s vedenim
prodejnich a marketingovych aktivit a taky nakladt na zakaznickou podporu. Dle firmy Gartner je
rovnéz zvySena poptavka po systémech distribuovanych jako sluzba (SaaS) a existuje trend
nahrazovani starych (legacy) systémul za nové aplikace s novymi funkcemi. V piipad¢ ceskych
firem pouzivalo v roce 2014, dle statistik CSU systémy CRM pouze 20% firem coZ je vzhledem
k pokryti obyvatelstva Ceské Republiky internetem velice méalo. Tyto skuteGnosti potvrzuji, Ze
firmy maji o takovyto software zajem, a ze je vhodna doba k tomu nabidnout firmam systém pro
CRM se zaméfenim na socialni sité a snadnou pouzitelnost. [41] [42] [43] [44]

Navrhovany systém pro CRM s akcentem na socialni sit¢ bude cilen na malé a stfedni
firmy, OSVC, internetové portaly, zkratka pro vechny mensi subjekty, které maji potiebu udrzovat
dobré vztahy se svymi zdkazniky a slibuji si od toho zvySeni jejich spokojenosti, coz by mélo mit
za nésledek i zvySeni objemt jejich prodejti. Systém uZzivatelim bude poskytovat funkce pro spravu
zakaznikl a jejich kontaktnich informaci, spravu komunikace s nimi, moZnost rozesilani hromadné
e-mailové korespondence. Dtlezitym prvkem systému bude moznost obsluhy uctl na socialnich
médiich a sledovani déni v ramci socialni sit€ firmy na riznych socialnich médiich, zaroven bude
dbat o bezpecnost ulozenych dat.

Ukladani dat na vlastnim serveru dava firmé moznost uplné kontroly nad daty, a umoziuje
nejvysSi uroven prizplusobeni a integrace s jinymi aplikacemi v ramci firmy. Ov§em tento typ
infrastruktury vyzaduje nemalé naklady na nakup, nastaveni a spravu hardware a software, coz pro
malé a stiedni firmy Casto neprichazi v ivahu. Hostované aplikace (nebo taky SaaS) nabizi o néco
mensi kontrolu nad daty aplikace, nicméné odpada nutnost investice do infrastruktury, konfigurace
a odpadaji ndklady na vyvoj vlastniho software. Tato varianta je pro malé a stfedni podniky
ptijatelngjsi, proto bude navrhovana aplikace poskytovana jako sluzba, distribuovana

prostfednictvim internetu (SaaS).
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10.1. Vstupy systému
Na vstupech systému budou figurovat:
= Kontaktni informace zakazniki
= Sablony zprav
= (Casovani a konfigurace kampani
= Data ze socialnich siti

* Dotazy zdkazniki

10.2. Vystupy systému
Na vystupech bude systém generovat:
= Firemni sd€leni rozesilané zdkaznikiim (e-maily a pfispevky na socidlnich sitich)
= Reporty o vysledcich kampani
= Informace o preferencich zdkaznika
= Agregované informace z internetovych socialnich siti
= Komplexni profil zdkaznika
= Historie komunikace se zdkaznikem
Vystupy aplikace slouzi uzivatelim systému k analyze chovani zakaznikd, vytvofeni
komplexniho profilu a eventualni moznosti predikovat jeho chovani nebo potfeby za tcelem

prodeje produkti ¢i sluzeb.

10.3. Funk¢ni pozadavky

V této kapitole se nachazi formulace funkénich pozadavkd na navrhovany systém.
V tabulce XYZ vidime seznam pozadavkl na systém s popisem pozadovaného chovani systému.
Kazdy pozadavek je opatien identifikatorem, pro lepsi sledovatelnost a kontrolu napfi¢ navrhem a

implementaci.

10.4. Nefunk¢ni pozadavky
Predpokladem pro spusténi a uzivani navrhovaného systému je pocitac¢ s pfipojeni
k internetu a webovym prohlizeCem, pfipadné mobilni zafizeni s webovym prohlizeCem. Systém

nebude vyZzadovat po uzivateli instalaci, pouze pocatecni konfiguraci a import dat.
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ID
poZadavku

Popis

Systém mé& umoznit registraci uzivateld. Systém piipravi ucet pro nové

REQ-1 |registrovaného uzivatele. Zaregistrovany uzivatel se muze piihlasit do systému
pomoci e-mailu a hesla zadaného pfi registraci.

REQ-2 | Systém ma umoznit uzivatelim spravu kontaktnich daji zdkaznik

REQ-3 | Systém ma umoznit uzivatelim vyhledavani zakazniku

REQ-4 | Systém ma umoznit uzivatelim spravu kampani

REQ-5 | Systém ma umoznit uzivatelim spravu Sablon zprav

REQ-6 | Systém mé umoznit uzivatelim spravu zprav v ramci kampané

REQ-7 | Systém ma umoznit uzivateliim definici ¢asovani odesilani zprav v ramci kampangé

REQ-8 | Systém ma umoznit uzivateliim publikaci zpravy dle diive definovaného ¢asovani

REQ-9 | Systém ma umoznit uzivateliim import kontaktt

REQ-10 | Systém ma umoznit uzivatelim export kontaktl

REQ-11 Systém ma umoznit uzivatellim spravu seznamt kontaktti a pfifazovani kontaktti do
seznamu.

REQ-12 | Systém ma umoznit uzivatelim konfiguraci e-mailového serveru

REQ-13 | Systém ma umoznit uzivatelim konfiguraci firemniho G¢tu na socialnich sitich

REQ-14 | Systém ma umoznit uzivatelim zobrazit déni na firemnim uctu socidlni sité

REQ-15 | Systém ma spojovat profil zakaznika v systému s profilem zakaznika na socidlni siti

REQ-16 | Systém ma umoznit uzivatelim prohlizet reporty vysledkil odeslanych zprav

REQ-17 | Systém ma umoznit spravu uzivatelskych ucta

REQ-18 | Systém sleduje interakci zédkaznika s odeslanou zpravou

REQ-19 | Moznost editovat kontakty ptifazené do seznamu kontaktl

tabulka 7: funk¢ni pozadavky
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11.Analyza pozadavki na systém

V této kapitole se nachazi analyza pozadavki definovanych v kapitole pfedchozi. Na
zaCatku je identifikace zainteresovanych osob a aktért vystupujicich v systému spolu s jejich cili.
Déle zde lze nalézt zasazeni systému do kontextu okolnich entit v podkapitole okoli systému.
Nasleduje vycet nalezenych ptipadt uziti a pro vybrané ptipady je zde obsazen detailni rozpis. Poté
jsou zafazeny funk¢ni a dynamicka analyza a na konec kapitoly je pro vybrané ptipady uziti (a
s nimi souvisejici funkéni pozadavky) definice scénafii akceptacnich testli. Smyslem analyzy

pozadavki je transformace pozadavkt na navrh budouci aplikace.

11.1. Identifikace zainteresovanych stran (stakeholers)

Analyzovany systém je tvoren s ohledem na malé a stfedni firmy tak, aby jim pomohl se
spravou jejich kontaktti a procest spojenych s SCRM. Zainteresovanymi osobami (stakeholder-y)
tedy budou:

1. Majitelé malych a stiednich firem — s cilem optimalizace firemnich procest a lepSich

dlouhodobych vztahil se zakazniky, ze kterych mohou potencionalné profitovat.

2. Uzivatelé systému — systém by mél pomahat zaméstnancum firmy k lepsi spolupréaci,

organizaci a koordinaci obchodnich procest.
3. Zékaznici — pro zakazniky je zavedeni tohoto systému ve firmé zajimavé tim, Ze ma za
cil vylepsit spokojenost zdkaznikil, coz znamena pro zdkaznika lepsi uroven sluzeb

nabizenych firmou.

11.2. Aktéfi systému
Tabulka ¢. 8 obsahuje aktéry vystupujici v systému spolu s jejich primarnimi cili pfi praci

se systémem. V systému figuruji aktéfi v sedmi riiznych rolich.

11.3. Okoli systému

Obrazek 6 zasazuje systém SCRM do kontextu s okolnimi entitami. Se systémem ptichazi
do kontaktu dvé skupiny osob — uzivatelé systému, ktefi bezprostfedné pracuji s grafickym
rozhranim systému, a zakaznici, ktefi ptichdzeji do kontaktu se systémem nepiimo diky e-mailové
komunikaci nebo komunikaci na socialnich sitich. Vyména dat probiha rovnéz mezi SCRM a API
socialnich siti. SCRM muze diky tomuto propojeni publikovat pfispévky na socialnich sitich nebo

znich ziskavat potiebna data. S e-mailovym serverem systém komunikuje pii rozesilani e-
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mailovych zprav v rdmci kampani. Posledni entitou v okoli systému je databaze, kterd uchovava

vSechna data potiebnd k béhu SCRM

Role Cile

Poskytuje systému data tim, ze se pohybuje na socialni siti,

Zakaznik . . . . .
z otazkami na hlepdesk nebo interakcemi s e-mailem.

NeptihldSeny uzivatel systému - mtize se bud’ ptihlasit anebo

Navstévnik .
zaregistrovat.
Usivatel Prihlaseny uzivatel mize spoustét vSechny funkce systému:
spravovat zdkazniky, kampang, Sablony zprav...

. Ptihlaseny uzivatel, mtize dé€lat vSe co bézny uzivatel + ma

Manazer PR ‘y P
opravnéni k tomu vytvaret dalsi uzivatele.

Databaze Obsahuje data systému.
Casovaé Vykonava akei, kterou nacasuje uzivatel.

Poskytuje data socialni sit€, umoziuje publikovat zpravy na

API soc. sité ot o ‘vt
socialni siti a dal$i potfebné operace.

tabulka 8: aktéfi systému

UZivatelé Zakaznici
L I 1) L 1 1)
fTan Toan

Mail Server A API soc. siti

Database

obrazek 6: okoli systému
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ID Nazev Skupina Popis Poz.

UC-1 Piihlégeni i Umozpuje uzivateli pfistup k informacim REQ-1
vV systemu

Uc-a Registrace i I’Jvmoznu]e navstévnikovi stranky zalozit si vlastni REQ-1
ucet

UC-3 Odhlaseni - Z ptihlaseného uzivatele udé€la navstévnika. REQ-1

UC-4 Odesléni zprav i Sygtern emituje zpravu v ¢ase, ktery byl uréeny REQ-8
uzivatelem

. Systém sleduje interakce zakaznika se zpravou a
UC-5 | Interakee se zprévou zapisuje jeho aktivity do databaze REQ-18
ucC-6 Sprava uZivatell Administrace | CRUD operace s uzivateli systému REQ-17
Konfieurace 4&tu soc Konfigurace Gétu soc. sité v systému umozni

ucC-7 & Site " | Administrace | pozd¢jsi publikaci zprav na dané soc. siti pomoci | REQ-13

systému.
Konfigurace mail . , . oo .

UC-8 Serveru Administrace | Nezbytny ukon pro odesilani emailovych zprav. REQ-12

UC-9 Zobrazeni reportl Planovani Umoziuje uzivateli prohlizet vysledky kampani | REQ-16

UC-10 Uprava &asovani Planovani CRUD operace s ¢asovanim REQ-7

UC-11 Sprava kampani Sprava kampani | CRUD operace s kampanémi REQ-4

Editace zprav . , . A N

UC-12 kampand Sprava kampani | CRUD operace zprav v ramci kampané REQ-6

UC-13 Sprava Sablon Sprava kampani | CRUD operace pro $ablony zprav REQ-5

uUC-14 Sprava kontaktti Sprava kontaktt | CRUD operace s kontakty REQ-2

L . , . | Prohleda databazi a vrati seznam nalezenych

UC-15 | Vyhledavani kontaktd | Sprava kontaktd kontaktii dle zadangch parametrii vyhledavani REQ-3

UC-16 Import kontaktti Sprava kontaktti | Importuje kontakty ze souboru s uzivateli REQ-9

UC-17 Export kontaktt Sprava kontaktti | Exportuje kontakty v databazi do souboru REQ-10

Sprava seznamii . o o
UC-18 Kontaktil Sprava kontaktt | CRUD pro seznamy kontakt. REQ-11
Spréva kontakii v Umoznuje uzivateli ménit polozky seznamu

UC-19 p seznamu Spréava kontakt | kontaktli: Pfidévat kontakty nebo mazat kontakty | REQ-19
seznamu.

UC-20 Propojeni profilt Sprava soc. siti Spoj e pro fil lf(?ntaktu v systému s jeho profily REQ-15
na socialnich sitich

uc-21 Zobrazeni fi§n1 na soc. Spréva soc. siti Syster'n’ komunl.ku_]e s API ngkggﬁgurovanych REQ-14

siti soc. siti agreguje a prezentuje jejich obsah
UC-22 | Sbirani zpétné vazby | Sprava soc. siti | Sledovani metrik socialni sité pres API REQ-18

tabulka 9: ptipady uziti
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11.4. Pripady uZiti

V této kapitole jsou nejdiive identifikovany a poté detailné rozepsany pripady uziti
systému. V tabulce 9 mlizeme najit piehled vSech identifikovanych ptipadt uziti spolu s jejich
kratkym popisem a identifikdtorem. Stejn¢ jako v pfipad€¢ funkEnich pozadavki, pro lepsi
dohledatelnost a moznost sledovani pozadavkl jsou piipady uziti opatfeny identifikatory a je
oznacena jejich navaznost na konkrétni funkéni pozadavek.

Tabulka 9 obsahuje seznam ptipadt uziti systému. Jelikoz ptipadt je mnoho, jsou uvedené
pfipady uziti seskupeny do skupin slucujicich piipady, jez se zabyvaji tematicky podobnymi
funkcemi. V diagramu piipadu uziti na obrazku X jsou pro ptehlednost zobrazeny pouze skupiny
ptipadu uziti, bez jejich uplného rozepisovani. Stejny piistup pro seskupovani, byl zaveden
v pfipad¢ trivialnich operaci, jako jsou zakladni operace CRUD. Tyto operace jsou rovnéz kvuli
prehlednosti reprezentovany jako jediny piipad uziti namisto Ctyf. Krom ptipadd uziti uvedenych
v tabulce, by mohly byt uvazovany i dalsi pfipady, nicméné pro pfedstavu o tom, jak by mél
zamysleny systém fungovat, by mély byt uvedené ptipady uziti dostacujici.

Diagram na obrdazku X pfedstavuje uceleny pohled na systém z vy$s$i perspektivy a
s vyznacenim aktéru vystupujicim v systému a hranice systému. ProtoZze na diagramu na obrazku
X nejsou rozvedeny skupiny ptipadd uziti, pro pfedstavu je na obrazku Y diagram uziti, ktery
rozvadi do detailti pfipady uziti jedné vybrané skupiny Sprdva kontaktii. Tato vybrana skupina ma

na diagramu vSechny pfipady uziti a to v€etné rozepsanych zakladnich operaci CRUD.
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Hranice systému

UC-4:
Odeslani zprav

Administrace
syslému

ManaZer Casovat

Planowvani

Sprava
kontaktd

Sprava soc.
siti

Sprava
Uzivatel kampani
uc-3:
Odhlageni
uc-z. UC-5! Interakee
Registrace se Zpravou
MNavitévnik Zakaznik

schéma 1: nékteré ptipady uziti systému

7/ .
-
<<include=>
I
Va UC-18: Import
g
f-:mclude:s:-

UC-14: Sprava ; : :
5f|n‘ilude>> <<include=>_ z;:::&
= S~ -~ - - -
<<|nc|ut:E33 — - =<include==
W ~ Uc-18: Spr. - = :
\ sornamt ~ U: Uprava
}&:inleude-‘-'-‘) | saunamd

NN =<extend=>
o UC-17: Expart |
<<include==
\ | C: Wytvofeni
\

<<include=> . zazhamu

-
\ uc-19: <<includess -
Kontakty seznamu _——— ~ <<includes=
T
-

~ D: Mazani

zéznamu

schéma 2: ptipad uziti spravy kontaktd
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11.4.1. Vybrané pripady uZiti

Tato podkapitola obsahuje detailn¢ rozepsané vybrané ptipady uziti. Z vice nez dvaceti
pripadid uziti je vybrano pét k podrobné diskusi. Pripady uziti byly vybirany tak, aby zde nebyly
trivialni pfipady a rovnéz takovym zplsobem, aby se vénovaly riiznym tematickym okruhtim

obsazenym v navrhovaném systému.

PRIPAD UZITIi UC-4: Odeslani zprav

Souvisejici pozadavek: REQ-8
Priméarni aktér: Casovaé
Cile ptipadu uZiti:
e Systém emituje zpravu v ¢ase, ktery byl uréeny uzivatelem
e Databaze obsahuje data o odeslané zprave
Ostatni ucastnici: Databaze, Zakaznik
Predpoklady:
e Kampai ma pfitazeny neprazdny seznam kontaktl
e Existuje zprava s nastavenym ¢asovanim v aktivni kampani
e Nastal ¢as odeslani zpravy
Miniméalni garantovany scénat:
1. Casova¢ spusti proces rozesilani zpravy
2. Systém vyhleda vSechny zpravy k odeslani
3. Systém ulozi report do databaze
Hlavni uspéSny scénat:
1. Casova¢ spusti proces rozesilani zpravy
2. Systém vyhleda vSechny zpravy k odeslani
3. Pro vSechny zpravy k odeslani:
3.1. Systém rozesle konkrétni zpravu vSem zakaznikiim na seznamu
3.2. Systém ulozi report o rozeslani do databaze
3.3. Systém oznaci zprévu jako odeslanou
4. Systém ulozi report do databaze
tabulka 10: pfipad uziti UC-4

50



PRIPAD UZITI UC-5: Interakce se zpravou

Souvisejici pozadavek: REQ-18
Primarni aktér: Zakaznik
Cile ptipadu uziti:
e Zakaznik provadi interakce se zpravou
e Systém sleduje aktivity zakaznika
e Databaze obsahuje data, kterda mohou byt vyhodnocovana
Ostatni tiCastnici: Databaze
Predpoklady:
e Zaikaznik je zaregistrovany na seznamu kontaktti pro kampan
e Zakaznik obdrzel zpravu z kampané
Hlavni ispé$ny scénaf:
1. Zakaznik navstivi odkaz obsazeny v dorucené zpraveé
2. Systém zaznamena interakci
3. Databéze obsahuje data pro vyhodnoceni vysledki
Alternativni scénaf:
1. Zakaznik otevie dorucenou zpravu
2. Systém zaznamend interakci
3. Databéze obsahuje data pro vyhodnoceni vysledki

tabulka 11: pfipad uziti UC-5

PRIPAD UZITI UC-7: Konfigurace iétu socialni sité

Souvisejici pozadavek: REQ-13
Primarni aktér: Manazer
Cile pfipadu uziti:
e Manazer nakonfiguruje piistup k Gctu socialni sité
e Systém ziska opravnéni k pristupu k firemnimu uctu socialni sité
e Systém miize ziskavat data a publikovat piispévky na socialni siti
Ostatni ucastnici: Databaze, API soc. sité
Predpoklady:
e Manazer je pfihlasen (UC-1)
e Firma ma tcet na socialni siti
e Systém podporuje integraci s vybranou socialni siti
Hlavni Gispé$ny scéndf:
1. Manazer spusti konfiguraci vybrané socialni sité v systému
2. Systém provadi potfebnou komunikaci s API socialni sité
3. Manazer autorizuje systém k pfistupu k Gctu socialni sité
4. Systém ma opravnéni k pristupu k Gcétu socialni sité firmy

tabulka 12: ptipad uziti UC-7
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PRIPAD UZITI UC-16: Import kontakti

Souvisejici pozadavek: REQ-9
Primarni aktér: Uzivatel
Cile ptipadu uziti:
e Uzivatel odesle do systému kontaktni informace zakaznikti
e Databaze obsahuje kontaktni informace o zadkaznicich
Ostatni tiCastnici: Databaze
Predpoklady:
e Uzivatel je ptfihlasen (UC-1)
e Uzivatel ma k dispozici soubor s kontaktnimi udaji zakaznikti
Hlavni ispéSny scénaf:
Uzivatel nahraje do systému soubor daji o zakaznicich
Systém analyzuje soubor a nabizi uzivateli moznosti zpracovani
Uzivatel nastavi a potvrdi moznosti importu
Systém zpracuje data ze vstupniho souboru dle nastavenych parametrii
Databaze obsahuje data zakazniki

kW=

tabulka 13: ptipad uziti UC-16

PRIPAD UZITI UC-21: Zobrazeni déni na socialni siti

Souvisejici pozadavek: REQ-14
Primérni aktér: Uzivatel
Cile ptipadu uziti:
e Systém poskytuje piehled o déni na zkonfigurovanych soc. sitich
e Uzivatel se nemusi pfihlaSovat zvlast’ do kazdé soc. sit¢ a ani nemusi
mit pistup k firemnimu uctu soc. sit€ — staci mu ucet v systému
Ostatni ucastnici: Databaze, API soc. siti, Zakaznik
Predpoklady:
e Uzivatel je ptfihlasen (UC-1)
e V systému je nakonfigurovan ucet soc. sité (UC-7)
Hlavni uspéSny scénat:
1. Zakaznik publikuje ptispévek na socialni siti
2. Systém skrze API soc. sité ziska ptispévek a zobrazi ho uzivateli
3. Uzivatel si mize precist prispévek ze socialni sit€ v systému
4. Databaze obsahuje piispévky zdkaznikili na socidlni siti

tabulka 14: pfipad uziti UC-21
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11.4.2. Sekven¢ni diagramy pro vybrané piipady uZiti
Tato kapitola navazuje na ptedchozi kapitolu a nahlizi na vybrané ptipady uziti z pohledu

procest, které budou probihat v systému a v jakém potadi.

Odeslani zprav (UC-4)

Na tomto schématu vidime posloupnost operaci provadénych pfi rozesilani zprav. Zpravou
miiZze byt e-mail anebo piispévek na socidlni siti. Casovaé periodicky spousti proces rozesilani
zprav. Pokud existuji n&jaké zpravy k odeslani, pak se spusti proces rozesilani. Jestlize zprava
obsahuje né¢jaké personaliza¢ni znacky, pak je systém nahradi udaji z profilu zakaznika (napf.
osloveni). Personalizace se tyka pouze e-mailovych zprav. Po odeslani/publikaci zpravy systém

zapiSe zaznam do databaze, aby nedoslo k duplicitnimu rozeslani.

Interakce se zpravou (UC-5)

Schéma €. 4 zachycuje scénat mozné interakce zdkaznika s doru¢enou e-mailovou zpravou.
Za ptedpokladu, Ze je zprava zobrazena i s obsaZzenymi obrazky, obdrzi server systému SCRM od
postovniho klienta HTTP pozadavek, aby odeslal obrazky ve zprave. Piedtim, nez systém odesle
samotny obrazek, je ulozen do databidze zdznam o tom, ze konkrétni zakaznik si zobrazil tuto

Zpravu.
»
=
| SEMVEr

vrat zpravy k odesl ér|—1

personalizacez pravy

generovani odkazu

odeslani zpravy— .

zapis zp E'-f\.-_bl

schéma 3: sekvenéni diagram pro odesilani zprav
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systEm

I
1
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I

prava otevien
Majdi zpravu
: Zprava ctevaa—]
e - ____
|

T
|

1
) T
1
navEtven odk |
. Majdi zpravu :
: navstven od kaz—ti
M R e
|
|
|
|

opt

schéma 4: interakce s e-mailovou zpravou

SCRM
system

— —HKonec konfigurace- —

schéma 5: konfigurace Gc¢tu socidlni sité
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Konfigurace u¢tu socialni sité (UC-7)

Schéma ¢. 5 zobrazuje sekvencni diagram pieddni opravnéni k Gctu socialni sité¢ firmy
aplikaci SCRM zaméstnancem firmy s oprdvnénim k administraci profilu socialni sité. Predani
opravnéni aplikaci probihd nad protokolem OAuth 2.0. Na zacatku konfigurace socidlni sité je
uzivatel pfesmérovan na stranku socialni sité, kde je dialog pro potvrzeni autorizace systému. Po
potvrzeni autorizace je uzivatel piesmérovan zpét do systému SCRM s tim, ze systém SCRM nyni

ma k dispozici ptistupovy kli¢ pro piistup k informacim z profilu zdkaznika pomoci API.

Import kontakta (UC-16)

Schéma 6 zachycuje proces importu kontaktti do systému SCRM. Poté co uzivatel navstivi
stranku pro import kontakti a vybere soubor .csv k importu, je vyzvan ke specifikaci parametrd
importu. Jedna se napf. o pfifazeni vyznamu jednotlivym sloupciim importovanych dat. Po
potvrzeni nasleduje proces zpracovani kontaktl a uloZeni kazdého kontaktu do databaze, piipadné

pfifazeni do vybraného seznamu zakaznikd.

Zobrazeni déni na socialni siti (UC-21)

Schéma 7 zachycuje stahovani ptispévki a déni ze socidlni sit€¢ do systému SCRM. Tento
proces se muze spustit za predpokladu, ze uzivatel jiz diive zkonfiguroval v systému vybranou
socialni sit’. Import dat probihd v okamziku, kdy uzivatel chce zobrazit déni na vybrané socialni
siti. Systém SCRM vysild na pozadi pozadavek o nova data API socidlni sité, zapisuje nové
pfispévky do databaze systému SCRM a nasledné prezentuje déni na socilni siti uzivateli. Tento

proces je soucasti agregace a prezentace dat ze socialnich siti.

L ]
SCRM .
m systém
|
I Import x'cr'a-'\tf.—bl

‘Wybér souboru
Soubor s -Lcrl‘:l-:t-..—bl
fadost o parametry
Parametry importu—»

|I"r'|::rt
-

Zapis kontaktl hl

Konec imports

schéma 6: import kontatkl
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Socialni sit

Zobrazeni prispévkd

schéma 7: zobrazeni déni na socialni siti

11.4.3. Dynamicka analyza pripada uziti

V této kapitole jsou modelovany vybrané piipady uziti z perspektivy zmén v Case.
Nastrojem k modelovani jsou diagramy pfechodu stavli (angl. State Tranzition Diagram) z UML.
Diagramy ptechodu stavi sleduji stavy, v jakych se nachéazeji systém nebo jeho vnitini objekty.
Utelem modelovani piipadti uziti stavovymi diagramy je odstranit nesrovnalosti ¢asovych

navaznosti funkci systému.

Odeslani zprav (UC-4) a interakce se zpravou (UC-5)
C3sovan odeslan
\, \ | \ | doruceni

Wytvaoreni zpravy

5 navitivenym obsahem

Kliknuti na odkaz

Prectena zprava

M A

schéma 8: stavy, kterych mize nabyvat objekt zpravy
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Schéma 8 zachycuje stavy e-mailové zpravy odeslané zakaznikovi a ptechody mezi nimi.
Zprava ma jeden pocatecni stav ,,Nova zprava“, ale ma vice koncovych stavi. Jak vidime na
schématu stav, ve kterém se bude nachazet objekt zpravy na konci svého zivotniho cyklu, zalezi
hlavné na interakcich zakaznika se zpravou — jestli zpravu otevie nebo napf. navstivi odkaz

obsazeny ve zpraveé. Toto schéma pokryva dva ptipady uziti UC-4 a UC-5.
Konfigurace uctu socialni sité (UC-7)

Expirace/ Zruseni

Konfigurovand soc. sit

Potwrzeni autorizace

|

Y
®-
- \

A

schéma 9: konfigurace G¢tu na socialni siti
Na schématu 9 mizeme vidét proces konfigurace Gctu socialni sité¢ v systému SCRM a
stavy jakych mlze socidlni sit’ nabyvat. Na pocatku je kazda sit’ nezkonfigurovana, kdyz uzivatel
inicializuje konfiguraci sité, pak se sit’ nachdzi ve stavu ,konfigurovana“, coz znamena, Ze se
aktualné jesté neda pouzivat. Po autorizaci systému SCRM uZzivatelem k ptistupu k jeho uctu
socialni sité je socialni sit’ ve stavu ,,zkonfigurovana®, tedy systém ma ptistup k uctu na této soc.
siti a mize z néj pobirat data k agregaci. Existuje moznost, ze uzivatel neudéli systému SCRM

autorizaci. V takovém pfipad¢ se soc. sit’ vraci do pocate¢niho stavu.

Zména parametrl [ Zrugeni

Piehled importovanych dat

potvzen mapovani

x‘-.__ Import dat do databaze
) . |

schéma 10: import kontaktt
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Import kontakta (UC-16)

Na schématu 10 je zachycen pribéh importu kontaktii firmy do systému. Nejdfiv uzivatel
vybira soubor s daty, ktery chce naimportovat. Import pokracuje tim, ze zobrazi pirehled
importovanych dat. Z ptehledu muize uzivatel import bud’ vratit zpét, zménou parametrti ¢i
zrusenim, anebo mlize import potvrdit a tim se import kontakti dostane do koncového stavu, kdy

naimportuje data do databaze, dle zadanych parametra.

Zobrazeni déni na socialni siti (UC-21)

| B o | | o { .‘.,__ _/"

schéma 11: ziskdvani dat socialni sité pifes API

Schéma 11 zachycuje proces sbéru dat z uctu zkonfigurované socialni sité pro agregaci dat
z riznych siti a pozdé€jsi prezentaci déni na socialni siti. Jedna se o dotazovani API soc. sit€ o nové

ptispévky. Pokud existuji nové data, pak je systém SCRM zapise do vlastni databaze.

11.5. Akceptacni testy

Akceptacéni testy jsou provadény uzivateli systému a kontroluji, zdali systém spliuje
pozadavky na systém. V této kapitole budou diskutovany akceptacni testy funkcénich pozadavki na
systém spojenych s vybranymi piipady uziti. Tyto testy budou vykonany v kapitole dedikované

testovani systému.
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ID Testu | Poz Test case Podminky spInéni
Reglsltrgci noveiI}E) uZlV?tgrll‘?: . - Formulat je validovan
- Vyplnit formulaf nevalidnimi - Systém nepiima tdaje, které
ACTC.1.1| REQ-8 | daty ) D
Vyplnit formuldf validnimi daty | "oprodou validaci
- vypim ular v Y |- Validni data jsou uloZena
Prihlaseni reg. uzivatele: . vy s .
gfil?lséeél;lr;er%oxlfléz lr\e/:a iit:ovaného - Systém vytvoril uzivatelsky tcet
ACTC.1.2| REQ-8 Wwivatele & - Uzivatel se uspésné piihlasil
(o - Uzivatel ma piislusna opravnéni
- Kontrola opravnéni
Import kontakti: , .
- Nahrét soubor .csv s daty ) Sngslt;Tuobsahuje kontakty ze
ACTC.2 | REQ-9 [- Nastavit mapovani sloupct na , o .
hodnoty - Hodnoty Vybranych sloupcti jsou
- Importovat kontakty Spravie prirazeny
Konfigurace Gctu na soc. siti:
- Vybrat konfigurovanou sit’ ze
seznamu siti - Nova sit’ se nachazi na seznamu
- Povolit opravnéni ptistupu siti
ACTC.3 | REQ-13 o o . . .
Q k datim aplikaci SCRM - Je mozné prohliZet data z uctu na
- Po névratu do systému socialni siti v aplikaci SCRM
zkontrolovat pfitomnost sité na
seznamu zkonfigurovanych siti
Sledovani déni na soc. siti:
ACTCA4.1| REQ-14 || Vybrat nalfornﬁgurovanou sit ze |- Na st’ran-c,e s prehrl?dem se
seznamu sit1 nachézeji data z uctu soc. sité
- Prejit na ptehled soc. sité
Sledovani interakce zakaznika s |- Existuje statistika nepiectenych
odeslanou zpravou: Zprav
ACTC.5.1 | REQ-1 o b . S . .
CTCS Q-18 Ptejit na prehled kampané - Existuje statistika zprav
- Zobrazit statistiky rozeslani s nav§tivenym odkazem

tabulka 15: akceptadni testy

V této kapitole byl systém definovan z vnéj§iho pohledu. Bylo zde diskutovano okoli

systému, entity, které se nachdzi v okoli systému, a zpisob jakym spolu tyto venkovni entity

komunikuji. Kapitola obsahuje rovnéz funk¢ni a nefunkéni pozadavky na systém. Dale zde 1ze najit

seznam pripadi uziti a diagramy pfipadt uziti, pficemz nejzajimavéjsi netrivialni pfipady jsou

popsany detailné. Tato kapitola popisuje systém z perspektivy ¢erné skiinky.
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12.Navrh systému

Cilem névrhu je vyvinout robustni architekturu pro systém a pfizpusobit navrh tak, aby

zapadal do implementa¢niho prostfedi a s ohledem na jeho vykonnost.

12.1. Architektura systému

V zamysleném systému, navrhovaném jako internetova aplikace, bude vyuzito vice
architektonickych stylt ¢i vzorti. Architektonicky styl je vysokouroviiova struktura softwarového
systému. Vybrat konkrétni architekturu systému znaci od samého pocatku projektu rozhodnuti,
které se v budoucnu uz nemusi podatit zménit. Specifikace pozadavki na systém uvadi, Ze se ma
jednat o webovou aplikaci, coz jiz samo o sobé Caste¢né urcuje architektonicky styl aplikace.
Aplikace bude zavisla na téchto architektonickych stylech:

e architektura klient-server — toto je hlavni architektonicky styl kazdé webové

aplikace. Déli systém na dva logické celky klient a server. Klient vysila pozadavky
o obsah serveru a ¢eka na jeho odpoveéd. Server, autorizuje uzivatele, zpracovava
pozadavky a vraci odpovédi s obsahem aplikace.

e data-centrickd architektura — navrhovany systém velice uzce spolupracuje s daty

v databazi a bez spojeni s databazi nemize fungovat. Databaze je sdilena pfi
komunikaci mezi paralelnimi procesy. Navic databaze neni fyzicky na strané

klienta.

12.2. Mapa systému

vvvvvv

systému, jako login, registrace apod., jsou pro jednoduchost schématu vynechany.
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schéma 12: mapa systému
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12.3. Navrh databaze

V této kapitole se nachazi navrh databaze systétmu SCRM. Na zacatku je shrnuti
specifikace z pohledu databaze a dale je zde obsaZena datova analyza s ER diagramem navrhované
databaze.

Jak lze vidét v kapitole se specifikaci, systém musi obsahovat hlavné idaje o zakaznicich
firmy, zdznamy o komunikaci se zakazniky, data a kontaktni informace firmy, idaje zaméstnanct
spole¢nosti, spolu s definici jejich opravnéni. Dalsim okruhem dat, ktery se bude nachazet
v databazi, jsou data z uctd socidlnich siti, zpétnovazebni informace rozeslanych zprav, Sablony
zprav a dalsi udaje potiebné pro provoz systému.

e Firmy

e Zaméstnanci firmy

e Zakaznici

e Kampané

e Zpravy

e Seznamy kontaktl

e Uty na socialnich sitich

VétSina dat ulozenych navrhované databazi bude mit pfimé nebo nepiimé vazby na tyto
nejdilezitéjsi entity. Na schématu 13 je ER diagram databaze. Databazové tabulky jsou na ER
diagramu reprezentovany pouze nazvy, aby vysledny diagram byl Citelny. Cely datovy slovnik

databaze je obsazen v piiloze B.
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schéma 13: ER diagram



12.4. Agregace dat socialnich siti

Uzivatel miize v systému nakonfigurovat vice nez jeden ucet na socialni siti (konfigurace
uctu na socialni siti je popsand v ptipadu uziti UC-21). Pro ulehceni obsluhy préce s ¢ty na socialni
siti bude systém SCRM prezentovat piehled aktudlniho déni na vSech zkonfigurovanych uctech
s moznosti vybéru konkrétniho uctu pro zobrazeni detaild. Prezentovand data ziskavéa systém
SCRM ptes API socialnich siti. Pfedpokladem fungovani této funkce je, Ze v systému je

zkonfigurovan minimalné jeden cet socialni sité.

12.5. Agregace a sbér zpétné vazby kampani
Kampané v navrhovaném systému mohou byt e-mailové, mohou to byt kampané na
socialnich sitich anebo mohou byt kombinované. V této kapitole je popis zpisobu, jakym bude

sbirana zpétna vazba.

12.5.1. Emailové kampané
Zakaznik obdrzi e-mail

Pro sbirani zpétné vazby a metrik u e-mailovych kampani bude

uzivana hlavné metoda zvand pixel tracking a generovani P
Zdkaznik navstivi

personalizanych odkazi. personalizovany odkaz

Pixel tracking, tedy sledovani pixelu, je bézn€¢ pouzivana
Systém zapise do

metoda, kterd slouzi k zjiSténi, zdali si uzivatel pfecetl odeslanou e- databaze zaznam

mailovou zpravu. Do kazdého odeslaného e-mailu je vloZen obrazek

. .. . v o , , . . Zakaznik je presmérovan
velikosti jednoho pixelu, pficemz samotny obrazek je ulozen na serveru | na pozadovanou stranku

navrhovaného systému. Pod adresou URL dan¢ho obrazku se krom obrazek 7:

. . . personalizované odkazy
toho, Ze obsahuje samotny obrazek, se na serveru nachazi i logika,
ktera v ptipadé, ze se objevi HTTP pozadavek, zapise, pfed odeslanim odpovédi, statistiku do
databaze.

Generovani personalizovanych odkazl je zobrazeno na obrazku 7. Pfed rozeslanim emailt
probiha proces personalizace zpravy, v ramci kterého jsou vSechny odkazy ve zpravé zaménovany
za unikatni ,,proxy odkazy“, odkazujici se na systém SCRM. V ptipad¢, ze zakaznik navstivi odkaz,
je nejprve vyslan pozadavek na server, kde se nachdzi SCRM. Tam se zapi$e zaznam o navstéve
odkazu do databaze a teprve poté je zakaznik presmérovan odkaz, ktery chce navstivit. Z pohledu

zakaznika je tento proces prakticky neviditelny, jelikoz cela operace se odehrava ve zlomku

sekundy.
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12.5.2. Kampané na socialnich sitich

V ptipadé kampani realizovanych na socidlnich sitich
Systém publikuje prispévek na

predchozi metody ztraceji vyznam, jelikoz socialni sité obsahuji socialni siti

vlastni mechanizmy pro metriky a sledovani statistik, které lze

vyuZit pro vyhodnoceni zpétné vazby a ucinnosti kampané. Tyto [, o (jako uivatel soc. sit&)

metriky jsou pristupné skrze dostupné API socidlnich siti. Postup | Provede interakei s pispévkem

sbirani zpétné vazby je zobrazen na obrazku ¢. 8. V prvnim kroku

systém publikuje prispévek na socialni siti, nasledné uZivatelé Systém SCRM se dotaze AP
socidlni sité o statistiky

socialni sité provadéji interakce s prispévkem a na zavér se systém
pomoci API socidlni sité dotazuje na konkrétni statistiky napf. obrazek 8:

zpétna vazba soc. siti
pocet zobrazeni piispévku.

12.6. Modul pro online chat

Pfi prizkumu a porovndni existujicich feSeni se ukazalo, ze implementace vlastniho
modulu pro online chat, by bylo snahou ,,znovu vynalézt kolo*“. Na internetu je v dnesni dobé¢ cela
fada existujicich feSeni pro online chat integrovany do webové stranky nebo systému, které staci
pouze nainstalovat a nakonfigurovat tak, aby pracovaly na vybraném serveru. Pfikladem takového
feSeni je program Zopim', ktery umoziiuje komunikaci s navitévniky stranek. P¥i komerénim

nasazeni systému SCRM by byla vyuzita tato komponenta.

12.7. Navrh API pro treti strany

Tato kapitola obsahuje navrh metod API systému SCRM. API ma slouZit registrovanym
uzivatelim systému k tomu, aby mohli pfistupovat k jejich datim nejen s pomoci grafického
uzivatelského rozhrani, ale i programove, pokud bude potieba pristupovat k datim SCRM napf-.
zjejich firemniho systému. Pouzita architektura API je REST. K tomu, aby mohly externi
programy pfistupovat k vnitinim datim SCRM musi mit v aplikaci uzivatelsky ucet a
vygenerovany API kli¢, coz je hash, ktery musi odesilat v kazdém pozadavku. API funguje na
protokolu HTTP a data odpovédi jsou kddovana formatem JSON.

14 https://www.zopim.com/
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URL Popis operace
/api/contacts seznam kontaktli firmy
/api/contacts/{contact-id} vraci udaje profilu zdkaznika
/api/templates seznam Sablon zprav
/api/templates/ {template-id} vraci detail Sablony
/api/campaigns seznam kampani firmy
/api/campaign-messages/{campaign-id} seznam zprav v kampani
/api/campaign-messages/{campaign-id } -{message-id} | vraci detaily zpravy kampan¢

tabulka 16: navrh API systému

Jak ukazuje tabulka 16, firmy mohou, v pfipad€ potfeby, pfistupovat k nejcennéjSim datim

systému jako jsou kontakty, Sablony, kampané¢ nebo zpravy kampani.

12.8. Priklady nékterych algoritmi

V této kapitole se nachazi konkrétni ptiklady algoritmt, které budou implementované

systémem. Pro respektovani sledovatelnosti pozadavki napti¢ navrhem, jsou u kazdého algoritmu

uvedeny identifikatory ptipadu uziti.

12.8.1. Rozesilani zprav UC-4

Nasleduji kroky, které vykonava systém, pti pokusu o rozeslani zprav kampané — muiize se

jednat o e-maily ¢i ptispévky na socidlnich sitich.

Algoritmus:

1.

2
3.
4

Vyber z databaze pocet nerozeslanych zprav, kde ¢as odeslani <= aktualni Cas
Pokud je pocet zprav k odeslani mensi nez 1. Konec

Najdi seznam kontaktii pfitazeny kampani

Pro kazdy kontakt ze seznamu, ktery jesté neobdrzel tuto zpravu:

4.1. Personalizuj zpravu

4.2. Zamén vlozené odkazy na vyhodnocované odkazy

4.3. Odesli zpravu a uloz zdznam do deniku (logu)

4.4. Ozna¢ zpravu jako rozeslanou

Pokud dojde k pferuseni rozesilani, pak pfi pristim spusténi skriptu ¢asova¢em systém musi

hlidat, aby neodeslal zpravu nékterym uzivatelim 2x. Toto zabezpecuje kontrola logu pied

odeslanim zpravy. Odesilani zpravy je zapouzdieno v transakci, takze pokud se né&jaky z podkrokii

kroku 4. nevykona, zprava se neodesle a nezapise se do deniku informace o odeslani.
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12.8.2. Konfigurace uctu na socialni siti UC-7

V tomto ptikladu se nachazi popis krokd, které musi vykonat samotny syst¢ém SCRM, aby

dosahl autorizace k uzivatelskému 0c¢tu na socialni siti.

Algoritmus:

L.

Ziskej pristupovy token, pro pfistup k datlim od socialni sité

2. Pockej na odpovéd autorizacniho serveru

2.1.Pokud je dpoveéd’ pozitivni
2.1.1. Uloz ptistupovy token do databaze
2.1.2. Zobraz zkonfigurovanou socialni sit’ na seznamu

2.2.Jinak zobraz chybové hlaseni

Po uspésném vykonani tohoto algoritmu ziskal systém opravnéni k ptistupu k datim

ptihlaseného uzivatele na zvolené socialni siti.

12.8.3. Import kontakta UC-16

Tento algoritmus se spousti pfi manualnim importu kontaktli ze souboru .csv, ktery miize

uzivatel exportovat z jiného systému CRM nebo ze svého mailového klienta.

Algoritmus:

1. Otevii importovany .csv soubor

2. Nacti prvni neprazdny radek

3. Pro kazdy znak z mnoziny oddélovact M: vyhledej pocet vyskytl znaku v prvnim
fadku a zapi$ do pole Vyskyt[znak] = pocet

4. Zavti soubor

5. maximum = 0 a oddélova¢ = NULL

6. Pro vSechny znaky z pole vyskyt: Pokud je hodnota maximum < Vyskyt[znak]
pfitad proménné maximum pocet vyskytdl a proménné oddéloval aktualné
vyhodnocovany znak

7. v proménné oddélovac je odhadnuty oddélovaci znak

8. Pfedzpracuj importovany soubor s predikovanym oddélovacem

Pokud existuji dva znaky se stejnym poctem vyskytl, pak bude vybran ten, ktery bude

nalezen jako prvni. Pokud algoritmus najde Spatny oddé€lovac, musi ho opravit uzivatel tim, ze

vepiSe spravny znak rucné do textového pole. Pfi testech importu klasickych exportovanych

seznamu kontaktli z programtt MS Outlook a Mozilla Thunderbird do souboru .csv tento algoritmus
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vzdy uspésné odhadl oddélovac. V nasledujicim kroku importu uzivatel ptifazuje nalezenym

sloupctim vyznam.

12.8.4. Zobrazeni déni na socialni siti UC-21
Tento algoritmus kontroluje nové pifispévky na vybrané socidlni siti a importuje je do
vlastni databaze, predpokladem k béhu algoritmu je zkonfigurovana vybrana socialni sit’.
Algoritmus:
1. Pokud nema socialni sit’ zkonfigurovany piistup k uctu => konec.
2. Vysli pozadavek o seznam piispévkil na socialni siti spolu s tokenem
3. Uloz odpovéd API socialni sité do vlastni struktury databaze
4. Prezentuj uzivateli data z databaze
Po uspésném probéhnuti algoritmu se v databazi systému nachazeji piispévky vybrané

socialni sité.

12.9. Pozadavky systému
K tomu, aby mohl byt systém provozovan na vybraném serveru, musi server obsahovat
tento software:
e OS Linux
o  Webovy server Apache 2.* s aktivnim modulem pro mode rewrite
e PHP 5.3+ s modulem CURL
e MySQL 5.0+
Doporucena hardwarova konfigurace:
e Procesor: 2 x
e Operacni pamét’: 4GB
e Misto na disku: 2GB (v zavislosti na tom, jak jsou feSeny zalohy databaze, se miize

pozadavek zvysit)
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13.Implementace

V této kapitole se nachazi popis prostfedi aplikace, dale je zde uveden vycet pouzitych
aplikatnich ramci s GGelem za jakym byly pouzity. Ctenaf zde miZe najit popis postupu
implementace systému, pouzité implementacni nastroje nebo popis implementace integrace s API
socialnich siti. Souc¢asti kapitoly jsou snimky obrazovky hotové implementace a na zavér jsou

uvedeny metriky kodu.

13.1. Prostiedi implementace

Aplikace je implementovana na platformé, ktera je tvofend kombinaci svobodného
software Apache (webovy server), databazového serveru MySQL a skriptovaciho jazyka PHP.
Vsechny tyto programy piedstavuji internetové sluzby provozované na serveru s opera¢nim
systémem Linux. Tato sada svobodného software je Casto oznaCovana zkratkou LAMP (Linux,
Apache, MySQL, PHP). Platforma LAMP je dnes de facto standard pro vyvoj dynamickych
webovych aplikaci, ackoli ptvodné jeji komponenty nebyly tvofeny s umyslem vytvoreni

platformy, ale jako samostatné aplikace. [45]

13.2. Aplikacni ramce
Aplika¢ni ramec (Framework) je konkrétni konceptudlni platforma, kterd obsahuje obecné
funkce s generickou funkcionalitou, kterd mize byt v pfipadé nutnosti pozmeénéna tak, aby
odpovidala konkrétnim potiebam daného projektu. Vyhodou pouzivani aplikacnich ramcti je, Ze
zavadi znovupouzitelny kéd pro hlavni funkce, které neni potieba psat od zacatku a znovu tak
vynalézat kolo. Programator se tak mize soustfedit na problémy spojené s logikou a fungovani
aplikace. Dal§imi vyhodami frameworku je, ze zavadi organizaci do struktury kodu a soubort, nuti
programatory pouzivat navrhové vzory, kod implementovany prostiednictvim frameworku je
znovupouzitelného a 1épe testovaného kodu.
V implementované aplikaci bylo pouZito nékolik aplika¢nich ramcid na riznych Grovnich
kodu. Byly pouzity tyto aplikacni ramce:
e Zend Framework '* — open source, objektové orientovany aplikaéni ramec
k implementaci webovych aplikaci, napsany v jazyce PHP. Autofi tohoto

frameworku jsou rovnéz autory jazyka PHP.

15 http://framework.zend.com/
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e  jQuery'® — stejné jako Zend Framework je to open source, objektové orientovany
aplika¢ni ramec, ale napsany v jazyce JavaScript k usnadnéni psani skriptii na
strané klienta. jQuery usnadiluje praci na uZivatelském rozhrani hlavné tim, zZe
obsahuje spoustu znovupouzitelnych ovladacich prvkid s optimalizaci pro rtizné
webové prohlizece.

e Bootstrap!” — nejznaméjsi aplikaéni rdmec pro tvorbu uzivatelského rozhrani
webovych aplikaci napsany v jazycich HTML, CSS a JavaScript. Umoziluje
vyvijet responsivni internetové aplikace s podporou mobilnich zafizeni, bez
nutnosti vytvareni grafickych prvka.

Pouziti téchto aplikac¢nich rAmct vyrazné urychlilo implementaci aplikace.

13.3. Implementa¢ni nastroje

Uzivani riznych software-ovych néstroji urychlovalo implementaci systému. Nejcastéji
uzivanym nastrojem bylo integrované vyvojové prostfedi (IDE) NetBeans. NetBeans umoziiuje
snadnou navigaci mezi tfidami a metodami a obsahuje i integraci prace se systémem pro spravu
verzi SVN, ktery slouzil ke spravé verzi soubort se zdrojovymi kédy. Ke spraveé databaze MySQL
byl pouzivan webovy spravce PhpMyAdmin. K manipulaci se soubory na vzdaleném serveru pres
FTP byl pouzivan TotalCommander a hlavnim prohlizeCem pro testovani byl Google Chrome

verze 40.

13.4. Postup implementace

Implementace probihala zptisobem odspoda nahoru. Na zac¢atku implementace byl navrh
struktury databaze. Nad pfipravenou databazi pak inkrementalnim zplsobem pfibyvala
implementace dilCich Casti systému, pocinaje pirihlasenim uzivatelii. ValSich krocich ptibyla
administrace zakaznikli, kampani a dalSich funkci zobrazenych na mapé systému. Zajimavym
bodem implementace byla prace s API rtiznych socialnich siti a uzivani protokolu OAUTH 2.0

k autentizaci.

13.5. Integrace SCRM s API socialnich siti
VétSina modernich internetovych systémll pouziva pro zpfistupnéni vnitinich funkei

systému okolnimu svétu s pomoci REST API a otevieného standardu OAuth 2.0'®. OAuth 2.0

16 https://jquery.com/
17 http://getbootstrap.com/
18 http://tools.ietf.org/html/rfc6749
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poskytuje klientskym aplikacim bezpecny a delegovany pfistup k serveru zdroji, ktery obsahuje
pozadované data, jménem majitele zdroje (dat). OAuth specifikuje, jak vypada proces autorizace
tretich stran pro ptistup k datim vlastnika, aniz by vlastnik dat musel s tietimi stranami sdilet své
ptihlasovaci udaje. Standard OAuth byl navrhovdn tak, aby pracoval na protokolu HTTP.
Nejdtlezitéjsi vlastnosti OAuth je vydavani ptistupovych tokent pro tfeti strany autorizacnim

serverem, ale pouze pokud to povoli koncovy uzivatel (majitel dat). [46]

13.5.1. Autorizace pomoci OAuth 2.0
V této kapitole je na konkrétnim ptikladu socialni sit¢ facebook, popsan proces autorizace
uzivatele pomoci OAuth 2.0. V prikladu vystupuje 5 aktért:
1. Uzivatel — majitel dat uloZzenych na serveru zdroja, v tomto ptipadé facebooku.
2. Prohlize¢ — jedna se o libovolny internetovy prohlize¢, obecné uzivatelsky agent.
3. SCRM systém (Klient) — navrhovany systém, v tomto kontextu klient serveru
autentizace, ktery se dozaduje pristupu k datiim uzivatele na strané facebooku.
4. Autorizacni server — autorizacni oblast facebooku, implementujici OAuth 2.0.
5. Server zdroji/dat —API facebooku, které poskytuje autorizovanym aplikacim
(klientim) pozadovana data, jménem uzivatele facebooku, kterého identifikuje na
zaklad¢ platného pristupového tokenu.
Scénat prikladu predpoklada, Ze uzivatel jest¢ neautorizoval aplikaci k pfistupu k jeho
datlim na facebooku. Na pocatku uzivatel navstivi v prohlize¢i adresu www systému SCRM napf.

http://scrm.priklad.cz/facebook. Internetovy prohlize¢ nacte stranku SCRM a vysdnim HTTP

pozadavku spusti kod PHP systému SCRM na strané¢ webového serveru (tj. Klienta). Kéd PHP
(klient) zjistuje, ze nema k dispozici ptistupovy token, aby mohl ziskat data z facebooku, a proto
pfesméruje prohlize¢ na adresu facebooku s prislusnym ID Klienta a adresou URL pro navrat.
V této chvili se uzivateli zobrazi stranka facebooku, ktera ho informuje o tom, Ze klient vyzaduje
opravnéni k piistupu k jeho datiim — uzivatel ma moznost aplikaci SCRM autorizovat anebo vyzvu
ignorovat, v ramci tohoto scénaie uzivatel udéli aplikaci opravnéni k ptistupu k jeho datim (pokud
uzivatel neni pfihlaSen do facebooku, musi se prihlasit - autentizovat). Informace o udéleni
souhlasu prohlize¢ odesila jako HTTP pozadavek autorizaénimu serveru facebooku. Klient v
odpoveédi obdrzel od serveru autorizace piistupovy token, ktery vysila v hlavicce HTTP pozadavku
o data uzivatele na server s daty. V okamziku, kdy server s daty obdrzi pozadavek o data klienta
s pristupovym tokenem, taze se autorizacniho serveru, zdali je token platny. Server autorizace

v nasem piipad¢ odpovida, Ze token je platny (klient mé opravnéni) a ptipojuje do odpovédi serveru
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dat identifikaci uzivatele, ktery autorizoval klienta. Nasleduje odpovéd’ serveru s daty klientu a
v téle odpovédi se nachazi pozadovana data. Data, ktera vratil facebook jsou pak pomoci prohlizece

prezentovana uzivateli.

UZivatel e Klient Autorizatni Server
Prohlizet . -
lakul (kdd PHP) SEMVEr zdroju, dat
]

| Idi na:
scrm.priklad.z

Spustit

- Y- -
LN

<—\rat pristupowy token [FT)=

Nacti stranku pro potvrzeni pristupu facebooku [ PPF)

Stranka pro PPF |

| |
¥— — —5wrankapmo PPF- — — —| | |
L —Souhlasim apmvEL‘ji—“"J.__.l ! :

| -
[ \Uiivatel souhlasia potvruje——————————
Ef.f— — — — Pfesmérovani nastranku SCAM sPT=1234— — — — -
]
|

I
N - I

——Spustit s FT=1234—— |

| I

——————————MNafist data s PT=12 34—

| I . -

| (€——Je PT=1234 platnj?

| :—-".r'c.pm uZivatele Jakub—
|

| I

D= Eivatele lakup——mMmMm

| |

Zobrazit data ufivatele Jakubr ] |
| | |
|

|
|
|
|
|
| |
| |
| |
| |
| |
| |
| |
| |
| |
| |
F

|

schéma 14: funkce protokolu OAuth 2.0
Na popsaném prikladu je nazorné vidét rozdil mezi dvéma uzce spojenymi pojmy:
e Autentizace - coZ je ovéfeni identity subjektu — ovéteni, Ze identita je tim, za koho
se vydava.
e Autorizace - coz je proces ziskani opravnéni, ke konkrétni operaci nebo
casti systému.
Tento scénat je velice podobny pro vSechny internetové socidlni sité, proto nebudou
popisovany pro kazdou sit’ zvlast. Nutno dodat, ze se jedna o lehce idealizovany scénat vysvétlujici
podstatu fungovani autorizace pomoci OAuth, ktery nebere v potaz nekteré pripady, jako napft.

expiraci pfistupového tokenu ¢i chybovych hlaseni v pritbéhu ptihlaseni.
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13.6. Snimky obrazovky implementovaného systému

V této kapitole se nachazi snimky obrazovek nejdtlezitéjSich funkci implementovaného

systému. Snimky obrazovky byly pofizovany na opera¢nim systému Linux Ubuntu 14.04 LTS s

prohlizecem Google Chrome. V piipad¢ potieby jsou snimky doplnény o komentar.

13.6.1. Registrace a prihlaseni

& Registrace

Zadejte své Gdaje:

Email

Login

Heslo

Heslo znovu

PFijimam podminky pouZivani sluzby

< Prihlasit se

® prihladeni

jakubniec

| a‘

€ Pfipomenout heslo Chci se zaregistrovat =

snimek obrazovky 2: pfihlaseni

snimek obrazovky 1: registrace

elpod

Bl

&% CRM20

- Zakaznici
-~ Seznamy
-~ Kampané
- Sablony zprav
- Facebook

- Twitter

‘ 2 Pfinlasen =
Jakub Niec

n CRM 2.0 > Sablony zprav ‘Q Hledat |

w~

Sablony zprav

Sablony zprav

-

Nazev
Mincel

Pronajem obchodnich prostor v Ostravé Porub&

snimek obrazovky 3: rozhrani ptfihlasené¢ho uzivatele



Prvni tfi snimky obrazovky ukazuji, jak vypada rozhrani pro registraci, prihlaseni a na
snimku €. 3 je vidét jak vzhled systému, menu a zakladni ovladaci prvky. V nasledujicich snimcich

obrazovky jiz bude zobrazovana jen ¢ast s obsahem (bez horniho a levého menu).

13.6.2. Import kontaktu

CRM 2.0 > Zakaznic Import kontaktd

Import kontaktd

Data

Soubor | choose File | zakaznici.txt nfo

Podporované typy soubor(: .csv, .txt
Pfifaditseznam | _Zidpy-

Potvrzuji, Ze kontakty v seznamu poskytli svou
¥ emailovou adresu opt-in a zaroven,
Ze je v souladu s anti-spamovou politikou.

Importovat

snimek obrazovky 4: import kontaktti — prvni krok
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CRM 2.0 Zakaznici Import kontakt Kontrola dat

Kontrola dat

v Soubor byl predzpracovan, oznacte vyznam jednotlivych sloupca.

Automaticky pfedzpracovano

Nalezeno 3288 zaznami. Oddé&lovat poli v souboru je znak " | "

Ignorovat prvni fadek (pokud soubor obsahuje nézvy sloupc)

e-mail v Jméno v PFijmeni v Osloveni v - ignorovat -
email jmeno prijmeni osloveni_kratke osloveni_dlouhe

snimek obrazovky 5: import kontaktll — druhy krok

CRM 2.0 > zakaznici |Q Hledat ..

Zakaznici

Import kontaktd | © Novy zakaznik

Zakaznici

Osloveni 4+ Jméno Piijmeni Email Detail

Detail
Detail
Detail
Detail
Detail
Detail

Detail

Detail

Detail

snimek obrazovky 6: pfehled kontaktt

Snimky obrazovky 4, 5 a 6 zachycuji prib¢h importu kontaktd ze souboru typu csv do

systému. Na snimku €. 4 je formular pro vybér souboru, s moznosti pfifazeni kontaktti k vybranému
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seznamu. Nasledujici snimek zobrazuje obrazovku, na které uzivatel ptifazuje sloupctim

z importovaného soboru vyznam, piipadn€é miize zménit automaticky detekovany oddélovac.

Snimek ¢. 6 pak zachycuje tabulku s vypisem kontakti, s moznosti fazeni a filtrovani podle

vybranych poli.

13.6.3. Editace kampané

Kampané Detail kampané

CRM 2.0
Bila technika

Seznam Viechny kontakty
Odesilani

Deaktivovana

Stav

Zpravy k odeslani

2% Nabidka lednicky

Denné, kazdy 1. den. 0d 9.1.2014

Odeslané zpravy

Pracka v akci @ 2014-01-11 DT

snimek obrazovky 7: detail kampané

wvani kampané

Odesilat Denné v
Kaidy ¥ Den

[
Opakovat v pOU Os O¢ Op Os ON

Datum zahajeni| 11.03.2015

Den v mésici 1

snimek obrazovky 8: planovani kampané v Case
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CRM 2.0 Kampané » Editor zprav | Q, Hledat ..

Editor - 200 K¢ - 750. vyro¢i zalozeni Ceskych Budé&jovic

PFedmét: 200 KE - 750. wrodi zalo: Zménéno: 2015-03-17 00:08:51

Autor: Jaromir Tvor Kamparni: Nova mince Vytvofeno: 2015-03-04 00:04:38
XD BEE « o] Fe s mam s ol |po @

B I S|[L| = =[ =|9|sm | roma -| 2]

3

Pokud se Vam tento e-mail nezobrazuje spravné, kliknéte sem.

{coin_name}
snimek obrazovky 9: editor zprav

Na snimcich obrazovky €. 7 je detail kampané. Lze zde nalézt seznam zprav k odeslani a
seznam odeslanych zprav. Dialog pro s moznosti nastaveni ¢asu odeslani zprav je na snimku ¢. 8.

Na snimku €. 9 vidime a JavaScriptovy editor zprav kampang.
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13.6.4. Prezentace vysledkii kampané

CRM 2.0 Kampané Report

Pronajem obchodnich prostor v Ostravé Porubé

Zobrazené zpravy | Zpravy s navitivenym odkazem Zpét na kampan

Oteviené zpravy

B Oteviené
B neoteviené

snimek obrazovky 10: report vysledkti kampané

V ptipadg, Ze je sprava jiz ve stavu odeslana, zptistupiiuje se uzivatelim funkce prohlizeni
reportu vysledki kampané. Reportovani nabizi n€kolik statistik k vyhodnoceni uspéSnosti

rozeslané kampang.
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13.6.5. Konfigurace uctu facebooku

CRM 2.0 Facebook

Facebook

Jeité nemate pfidanou Zadnou stranku B NEEERG U gy A0}

snimek obrazovky 11: konfigurace u¢tu na facebooku — prvni krok

facebook =

Facebook Prihlaseni

E-mail nebo jakubniec
telefon:

Heslo:  sesessesd] |

|| Zhstat prihlagen(a)

|2 LIET &0 nebo Zaregi: se na Facebool

Zapomnéli jste své heslo?

Cestina Polski English (US) Pyccsmit Deutsch Frangais (France) Italiano Yupainceka Espafiol (Espafia) Tiéng Viét

snimek obrazovky 12: konfigurace u¢tu na facebooku — ptihlaseni do facebooku

Pfidat kartu stranky

Vyberte, na které sveé stranky chcete aplikaci crm elpod pridat:

| Stréanky na Facebooku ¥

Pridat kartu stranky @

snimek obrazovky 13: konfigurace uctu na facebooku — vybér stranky
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CRM 2.0 Facebook

Facebook
Nazev 4 Popls Odstranit stranku?
Propagacni stranka stranka uréena k propagaci firmy odebrat

snimek obrazovky 14: konfigurace uc¢tu na facebooku — piehled zkonfigurovanych stranek

CRM 2.0 Facebook > Detail stranky | QH

Propagacni stranka

Popls stranka urcena k propagaci firmy

Stranka Je publikovana ano

Potet nowych "to se mi lib™ 24

Polet nepfectenych zprav 1

Odkaz https://www.facebook.com/propagacefirmy

PFispévky na strance
+ Novy prispévek
Titulek Obsah pfispévku Poget komentafi Pocet like Vytvofeno

Nabiramel V tomto mésici nade firma nabira nové zaméstnance 1 5 2013-12-12 15:39:38

snimek obrazovky 15: detail facebookové stranky

li Propagacni stranka tranka  Hlavni
Stranka Zpravy Upozoméni Pfispévky MNastaveni Napovéda v
4+ Obecné Pfidané aplikace

Autorstvi prispévku crm elpod
Upravit nastaveni - Odkaz na tuto kartu

@ Upozoméni

A Role u stranky

Aplikace, které by se vam mohly Iibit

Wi Aplikace
[N udalosti

& Navrhované dpravy 3 1 With Facebook Events, you can organize gatherings and pa vith your
friends, as well as let people in your community know about upcoming
events,

7 Doporuceng

L A Poznamky

© Zablokovani uzivatelé With Facebook Notes, you can share your life with your friends through
written entries. You can tag your friends in notes, and they can lea
comments.

Zaznamy o aktivitach

snimek obrazovky 16: nastaveni stranky
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Snimky ¢. 11 az 16 zachycuji proces konfigurace facebokového profilu a delegaci
opravnéni pfistupu k datim aplikaci SCRM. Na prvnim snimku je zobrazen prazdny seznam s jiz
zkonfigurovanych stranek. Po inicializaci konfigurace, je uzivatel pfesmérovan na stranky sluzby
facebook. Jestlize neni pfihlaSen, tak se musi ptihlésit (snimek obrazovky €. 12). Poté mu facebook
nabidne dialog stranek, ke kterym ma uzivatel ptistup — uzivatel vybira, ke které strance chce ptedat
aplikaci pfistup (snimek obrazovky ¢. 13). Po potvrzeni dialogu s vybérem stranky je uzivatel
presmérovan zpét do aplikace. Na seznamu zkonfigurovanych stranek facebooku, se mu nyni
zobrazi ptidana stranka (snimek obrazovky €. 14). Nyni uzivatel mlze prohlizet udaje stranky
s pomoci aplikace SCRM. Na snimku ¢. 15 vidime piehled zkonfigurované stranky. Pokud uzivatel
zkontroluje nastaveni stranky facebooku, nalezne tam informaci o tom, ze aplikace SCRM ma

pristup k jeho datim (snimek obrazovky €. 16).

13.6.6. Konfigurace uctu twitteru

CRM 2.0 Twitter
Twitter

Jeité nemate zkonfigurovan Zadnoy profil na twitteru - RE G EIRGEW gel i Raae=gl]

snimek obrazovky 17: nastaveni stranky
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, Sign up for Twitter »

Authorize elpod CRM to use your

account?

. - elpod CRM

jakubniec crm.elpod.cz

R Aplikace pro online marketing

O Remember me - Forgot password?

Authorize app Cancel

This application will be able to:

+ Read Tweets from your timeline.

+ See who you follow, and follow new people.
+ Update your profile.

« Post Tweets for you.

Will not be able to:

+ Access your direct messages.
+ See your Twitter password.

snimek obrazovky 18: ptfihlaseni do twitteru a autorizace aplikace

CRM 2.0 > Twitter > Detail profilu | Q

u tritter profil #1

Potet followerd 7

Odkaz na profil https://twitter comf_

+ Novy tweet
Test Datum publikace
muj novy tweet Fri Dec 20 15:21:58 +0000 2013

Support IE6 Must Die, add a #twibbon to your avatar now! - http://twibbon.com/join/IE6-Must-Die Sun Aug 09 09:28:04 +0000 2009

snimek obrazovky 19: detail profilu twitteru
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CRM 2.0 Twitter

Twitter

Nazev

twitter profil #1

-

snimek obrazovky 20: pfehled profila twitteru v systému

o Home Q Notifications .v‘ Messages

# Discover '

- O =

Applications

These are the apps that can act

Facebook Connect
Post Tweets to your Facebook profile or page.

n Jakub Niec
|

Having trouble? Learn more

your Twitter account. Learn more.

Connect to Facebook

Revoke access

Account > elpod CRM by
Aplikace pro online marketing
Security and privacy > Permiss ead and write
password > Approved: Monday, April 13, 2015 at 6:14:39 PM
Cards and shipping > Development by Abraham williams )
Demo application for the TwitterOAuth PHP library.
Order h\smry > Permissions: read and write
Approved: Sunday, April 12, 2015 at 2:35:26 AM
Mobile >
. A Mobile Web by Twitter
Email notifications > G Twitter Mobile Web
Web notifications > Permissions: read, write, and direct messages
Approved: Friday, November 22, 2013 at 8:27:45 AM
Muted accounts >
i0S by Apple®
Blocked accounts > 0 I0S Twitter integration
Permissions: read and write
Design > Approved: Thursday, November 21, 2013 at 10:57:03 PM
Apps > Twitter for iPad by Twitter
Widgets > g Twitter for iPad
Permissions: read, w and direct messages

Approved: Thursday, November 21, 2013 at 10:56:44 PM

Twitter About Help Terms Privacy

Status Apps

Revoke access

Revoke access

Revoke access

Revoke access

snimek obrazovky 21: nastaveni facebookového profilu

Snimky obrazovek ¢. 17 az 21 zachycuji proces konfigurace pristupu k Gctu twitteru.

Snimek ¢. 17 ukazuje prazdny seznam uctl na twitteru pred konfiguraci. Poté, co uzivatel

inicializuje proces konfigurace uctu, je presmérovan na stranky socialni sité twitter, se zadosti o

zptistupnéni dat a pokud uzivatel jest€ neni ptihlasen, tak se musi pfihlasit (snimek obrazovky ¢.
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18). V porovnani s facebookem, twitter slu¢uje dva kroky autorizace do jednoho — ptihlaseni a
autorizaci. Poté co se uzivatel vyplni pfihlaSovaci udaje a potvrda autorizaci aplikace, je
pfesmérovan zpét do aplikace. Snimek €. 19 ukazuje piehled Gctu na twitteru a snimek €. 20 ukazuje
seznam zkonfigurovanych uctl na twitteru s noveé zkonfigurovanym uctem. A nakonec se uzivatel
muze presvédCit v nastaveni svého uctu na twitteru, Ze ma aplikace skutecné ptistup k datlim z jeho

profilu (snimek obrazovky €. 21).

13.6.7. Agregace a prezentace dat ze socialnich siti

CRM 2.0 Piehled déni na socialnich sitich

Socialni sité
Ki FB stranka [l Propagacni stranka
Nepiectené zpravy Nowych "to se mi libi" Nepfectené zpravy Nowych "to se mi libi"
Celkem "to se mi libi" Nové notifikace Celkem "to se mi libi" Nové notifikace
B3 Jakub Niec
Nasledovnici Tweety

snimek obrazovky 22: ptehled déni na socidlnich sitich

Snimek 22 ukazuje souhrnny pohled aplikace na Gcty socidlnich siti, kterym ma pfistup.
V tomto ptipadé jsou to dve stranky na facebooku a jeden ucet twitteru. Tento pohled rovnéz nabizi

nekteré zakladni statistiky G¢th socialnich siti.
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14.Pilotni provoz

V této kapitole je popsan piiklad uziti systému na realnych datech. Pilotni provoz probihal
ve spolupréci s firmou LE.T. Reality, s.r.0., kterd poskytla databazi firemnich zdkaznikt, ptistup
k firemnim uctim na socidlnich sitich a podklady k rozesldni kampané jejim klientim. Cilem
pilotniho provozu bylo ovéfit, zda by systém obstal v produkénim provozu a jestli nabizené funkce
uspokojuji potfeby firem.

Na zacatku pilotniho provozu firma naimportovala do systému svou databédzi kontaktd na
zakazniky. Firma pouzivala systém ke spravé zakaznikli a jejich 0daji pro ucely spojené
s rozesilanim kampani. Nasledovala konfigurace G¢tu na socialnich sitich a autorizace aplikace pro
SCRM k pristupu k firemnim profiliim. Pied tvorbou samotné kampan¢ firma rozd¢lila zakazniky
mezi nekolik seznamt a bylo potieba doplnit idaje nékterych zakaznikii ru¢né. Nasledné probéhla
priprava materiali a podkladl pro zamyslenou kampan, na zakladé téchto materialii bylo mozné
zapsat do systému obsah kampané. Pfiprava kampané probihala ve spolupraci s grafickym
designérem, ktery ptipravil grafiku obsahu zprav a ptipravil Sablony HTML. Nasledn¢ bylo mozné
nahrat do systétmu SCRM obrazky a vytvofit Sablonu zpravy pomoci editoru zprav (snimek
obrazovky 23). Samotna editace zpravy v editoru vyZaduje od uzivatele zakladni znalost jazyka
HTML, jelikoz musi nastavit n€které systémové odkazy, jako napt. odkaz pro zobrazeni spravy
jako stranky www (snimek obrazovky 24). Poté, co byla vytvofena Sablona, jiz kampani chyb¢l
jen casovy horizont, ktery bylo potfeba také nastavit v systému a naCasovat rozesilani zprav
kampané. V tomto kroku jiz kon¢i tkol uZzivatele a iniciativu pfebira aplikace. Systém
v pravidelném intervalu sleduje obsah databaze, a pokud je ptripravena nékteré zprava kampané

k odeslani, spusti proces rozesilani zprav.
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CRM 2.0 Kampané Editor zprav Q

Editor - Pronajem obchodnich prostor v Ostravé Porubé

B ulozit jako Sablonu

i " . . : Pronajem obchodnich prostor v Ostravé Porubé : 5-03-1 18
Predmét: Prondjem obchodnich pi Sablona: ronajem dnich prostor v Ostravé Porubé Zménéno! 2015-03-18 12:18:29
Autor: Jaromir Tvor Kampari: ET Reality Vytvofeno: 2015-03-18 12:18:29

B R @ ol M MEE Q| Bz H

B T S Tl 1= 5= A= | 99 | Sty ~ || Formét )

Pronajem obchednich prostor v Ostravé Porubé. Zobrazit e-mail jako stranku www

LE.T. REALITY  sro.
OIS TWIGKLUNGS (NG
TREUHANCGEESLLECHAFT W8 H.

snimek obrazovky 23: editace zpravy

Odkaz x

Infarmace o odkazu Cil

Typ odkazu
URL v

| Protokel URL
|| =iing= v | furl_zobrazit)|

ﬁ Zrusit

snimek obrazovky 24: editace odkazu ve zprave

Vramei rozeslané kampané byla rozeslana nabidka prondjmu obchodnich prostor
potenciondlné zainteresovanym firemnim zékaznikim. Kontakty na zakazniky byly ziskany
v ramci obchodni spolupréce mezi firmou a zdkazniky, coz zarucuje, ze rozeslani této kampane¢ je
v souladu se zdkonem 101/2000 Sb. a zdkonem ¢. 480/2004 Sb, obchodnim sdélenim a nejedna se

tedy o spam (snimek obrazovky 26).
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= a 0 i Pfesunout do Dorucené posty ‘ - Dalsi =

Pronajem obchodnich prostor v Ostravé Porubé Doruéenapoita x seznam x &
LE.T. Reality s.r.o. no-reply@crm. elpod.cz prostfednictvim domény seznam.cz 23. 3. (pfed 5 dny) -
komu: Jakub =

Prondjem obchodnich prostor v Ostravé Porubg. Zobrazit e-mail jako stranku v

B . P
. PRONAJEM OBCHODNICH prostor v Ostravé
r =1L Porubé na ul. Spojd.

LE.T REALITY  =sro

FATEILIENENT WK LUNEE DD
TREUHANDGESELLECHAFT M2 A,

snimek obrazovky 25: vysledna zprava kampané

Tento e-mail byl zaslan jako obchodni sdéleni v souladu se zakonem 101/2000 Sb. a zakonem &. 480/2004 Sb.

Pokud si nadéle nepfejete tyto sdéleni dostévat, kiiknéte sem na odhlési

snimek obrazovky 26: informace v pati¢ce zpravy

® Pronajem obchodnich prostor v
Ostravé Porubé

== Obchodni plochy v 1. NP: od 22m2 aZ po 220m2,
vhodné pro siuzby, maloohchod, kavarnu, restauraci,

L e ———  pro obchody pedive, tabak, vinotéka, aj., Gpravy moZné
I .E-T. REAUTY i dle dohedy, whodny najem, dobra dopravni...
FAMOEILIENENTWICKLUMGE- UND CRM.ELPOD.CZ

TREUHANDGESELLECHAFT MUEH

snimek obrazovky 27: vygenerovany piispévek na socialni siti facebook

Na snimcich obrazovky €. 25 a 27 zobrazuji koncové produkty rozeslani kampané.
V prvnim piipad€ je to obchodni sd€leni zobrazené prostfednictvim internetového postovniho

klienta Gmail. A na druhém snimku pak vidime vygenerovany ptispévek na zdi facebooku.

87



14.1. Vykonani akceptaénich testi

ID Testu Test case Pribéh vykonani Vysledek
Regisltracg novélho uZiV?t:lale: - Formulé je validovan
- Vyplnit formulaf nevalidnimi = |_ gygta Hma udaie. kterd
actert [ g Systém neptimd idaje Kexé | sy
- Vyplnit formulaf validnimi daty |_ v/31idni data jsou ulozena
Prihlaseni reg. uzivatele: - Systém vytvoril uzivatelsky
Ao ucet
ACTC.1.2 l—l;r\:g:ls:m nove registrovan¢ho | _ UZivatel se uspésné piihlasil | uspésny
Kontrola opravneni - Uzivatel ma prislusna
p opravnéni
Import kontakti: . .
i NI:lhI‘é t soubor .csv s daty - Systém obsahuje kontakty ze
ACTC.2 |- Nastavit mapovani sloupcti na souboru , o uspesny
hodnoty - Hodnoty Vybrapych sloupcti
- Importovat kontakty jsou spravn¢ pfifazeny
Konfigurace Gctu na soc. siti:
- Vybrat konfigurovanou sit’ ze . .,
se};anu S tigu vanou sit 2 - Nova sit’ se nachazi na
- Povolit opravnéni piistupu sezhamu sttt . A
ACTC.3 k datiim anlikaci SCRM - Je mozné prohlizet data uspesny
_Po névratlll) do systému z Uctu na socidlni siti
zkontrolovat piitomnost sit¢ na v aplikaci SCRM
seznamu zkonfigurovanych siti
Sledovani déni na soc. siti:
ACTCA4 | Vybrat nakonfigurovanou sit’ ze |- Na strance s piehledem se 1SDENY
' seznamu siti nachdazeji data z uctu soc. sité peshy
- Pfejit na prehled soc. sité
Sledovani interakce zdkaznikas |- Existuje statistika
odeslanou zpravou: nepieétenych zprav A
ACTC.5 " b y o . .
CTC - Prejit na prehled kampané Existuje statistika zprav uspesty
- Zobrazit statistiky rozeslani s navstivenym odkazem

tabulka 17: vykonané akceptaéni testy

V ramci pilotniho provozu byly firmou 1. E. T. Reality s.r.o. vykonany akceptacni testy

aplikace, vysledky zobrazuje tabulka ¢. 17.
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14.2. Zhodnoceni pilotniho provozu

~

» Mavitivend  » Menavitivené

m Oteviené = Neotewieng

graf 8: prezentace vysledkt kampané

Pfirtistky statistik

||-I-||||I||||--.--l..--|-.|||l||
1111111111111 112223223333

m Pfirdstek  m Celkem
graf 9: rust statistik v Case
V ramci kampané bylo rozeslano 394 e-mailii a byl publikovan pfispévek na facebooku.
Na grafu 8, miizeme vidét zpétnovazebni informace rozeslané e-mailové kampané. Vidime, Ze

80,5% rozeslanych zprav nebylo otevieno, konktrétnéji nebylo otevienych se zobrazenymi

obrazky. Skutecné c¢islo otevienych e-maili bude o néco vyssi, nicméné pouzitd metoda
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pixel tracking odhali jen e-maily, u kterych si uzZivatel zobrazil obrazky. 19,5% oslovenych
zakaznikl si zobrazilo zpravu i s obrazky.

Systém nabizi jesté statistiku, ktera umoziuje identifikovat zdkazniky se skuteCnym
zajmem o nabidku. Ze vSech zdkaznikl, ktefi precetli e-mail 63,6% navstivilo odkaz na WWW
stranku nabidky na firemnich strdnkéach, tedy v celkovych &islech 12,4% oslovenych zakazniki
navstivilo WWW stranku nabidky. Na grafu ¢. 9 miZzeme vidét Casovy prubeh reakce zakaznikli na
e-mail v prvnich tfech dnech po rozeslani kampané. Kazdy sloupec grafu predstavuje hodinu, ve
které alespon jeden zakaznik oteviel zpravu, modrou barvou je zobrazen piiristek, béhem dané
hodiny a ¢ervenou celkovy pocet. Na facebooku bylo oslovenych uzivateld 40% ze vSech uzivateld,
kterym se libi profilova stranka. To vSe béhem tii dnti od publikace kampang.

Celkove 1ze oznacit vysledky pilotniho provozu za velice dobré. Pouziti systému poskytuje
firmé cenné statistiky o kampanich, které diive neméla k dispozici a rovnéz automatizuje procesy,
které diive musely byt vykonavany manualné nebo viibec nebyly mozné. Asi nejvétsi vyhodou
pouziti systému je moznost oslovit Sirokou skupinu zakaznikd ve velice kratkém Case a s kratkou
dobou vyhodnoceni vysledku. Pouzivani systému ovSem od uzivatele vyzaduje alesponi stfedni
misty i pokrocCilou znalost prace s pocitacem a technologiemi internetu, coz pro nekteré uzivatele
predstavuje problém. Tato ptekazka se da nivelovat napt. usporadanim skoleni pro uzivatele.

Béhem pilotniho provozu systém narazil na limity poskytovatele hostingu v poctu
rozeslanych zprav. Po analyze problému doslo ke zméné procesu rozesilani zprav. Aby nebyl
systém zablokovan, obsahuje nyni proces rozesilani zprav, po kazdé odeslané zpraveé, nahodné
dlouhou cekaci dobu (jednotky sekund), generovanou pomoci generatoru ndhodnych cisel. Toto
feSeni eliminovalo blokaci Uc¢tu, ale na druhou stranu byla prodlouzena doba rozeslani celé

kampané.
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15.Zavér

Tato diplomova prace méla za cil vytvofit navrh systému CRM s akcentem na socidlni site,
zasadit systém do SirSiho kontextu a popsat teorii a evoluci CRM. Navrzeny systém obsahuje
zakladni funkce CRM a rovnéz agreguje rtizné socialni sité a umoznuje spravu firemni prezentace
na socidlnich sitich. Vedle podrobného navrhu systému, je soucasti prace i implementace
vypracovaného navrhu.

V teoretické Casti se prace zaméfila na $irs$i uvod do problematiky CRM, ptedpoklady pro
jeho vznik a byly zde identifikovany zakladni komponenty CRM. Text popisuje soucasné metriky
méteni uspéchu CRM, ale zarovenn nezapomind na ochranu soukromi zékaznikl. Implementace
systému CRM ve firmé s sebou nese rizika selhani, text prace upozoriiuje na znamé chyby, kterych
se firmy Casto pti zavadéni CRM dopoustély. To, Ze firma od zacatku bude védét, jaké jsou rizika,
a bude si davat pozor, aby se jim vyhnula, vyrazné snizuje riziko selhani pti zavadéni CRM.
Nasleduje tivod do problematiky socidlnich siti a socialnich médii a seznameni s jejich funkcemi
a APL

Zacatek praktické ¢asti diplomové prace obsahuje srovnani vybranych systémt na zakladé
ruznych kritérii. Toto porovnani poslouzilo, mimo jiné, i k identifikaci zakladnich funkci, které by
mél obsahovat systém CRM. Déle se v praktické ¢asti nachazi specifikace navrhovaného systému,
definice vstupt, vystupti a pozadavkll na systém. Po specifikaci pozadavkll na systém nasleduje
vypracovani jejich podrobné analyzy. Na zaklad€ vystupu analyzy pozadavki je pak v praci vznikl
navrh systému. Navrh na systém nahlizi z riznych uhli pohledu a bere v potaz rizné aspekty jako
databazi, architekturu systému. Soucéasti navrhu je i navrh API pro tfeti strany. Po analyze
soucasnych feseni odpadla potfeba implementace vlastniho modulu pro online chat a lze vyuzit
existujici feSeni napt. od firmy Zopim. V dalsi ¢asti se nachazi popis implementace navrzeného
systému, je zde popsano prostiedi, pouzité aplika¢ni rdmce, implementacni nastroje a je popsan
postup implementace. Za popisem implementace jsou v textu umistény snimky obrazovky hotové
implementace systému.

Implementace systému byla v ramci pilotniho provozu testovana ve spolupraci s firmou
I. E. T. Reality s.r.o. Pilotni provoz testoval klicové funkce systému a hlavné mél za ukol zjistit,
jestli systém obstoji v redlném provozu. Firma hodnotila pilotni provoz jako velice dobry. Pouziti
systému poskytuje firmé cenné statistiky o kampanich, které dfive neméla k dispozici a rovnéz
automatizuje procesy, které diive musely byt vykonavany manualné nebo viibec nebyly mozné.
Obsluha systému ma misty vysoké pozadavky na znalosti internetovych technologii uzivatele, ale

na oplatku jsou analyticka data a moznosti, které systém firm¢ nabizi, velkym piinosem.

91



Souhrnné lze fici, ze se podafilo splnit vSechny body zadéni diplomové prace.
Implementace systému, ktera vznikla, jako soucast této prace je nyni pfipravend na dalsi testovani.
Pilotni provoz je mozno oznacit jako prvni testovani aplikace s vykondnim akceptacnich testd.
Dalsim krokem by bylo testovani systému se zapojenim vétsiho poctu uzivatelti. Pfed komerénim
spusténim systému bude potieba jesté systém odladit, sesbirat dal§i zpétnovazebni informace
z dalSich testd a ptfipadné upravit systém dle zpétné vazby firem, coz uz je nad rdmec této
diplomové prace, nicmén¢ demonstraéni potfeby funkénosti navrhu souc¢asnd implementace plné

uspokojuje.

15.1. Moznosti rozsireni

V navrZzeném feseni jsou mista k dalSimu rozsitovani. Zajimavym dopliikem aplikace, by
byla mobilni aplikace pro android a I0S. S implementaci mobilnich aplikaci by se rovnéz vazala
nutnost dale rozsifovat funkce, které nabizi API systému. Systém by také mohl obsahovat galerii
hotovych e-mailovych Sablon. Pfinosnou funkci by byla rovnéz integrace dialogu pro hlaseni

pfipominek uzivatell systému a implementace hodnotnych pfipominek.
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Priloha B: Datovy slovnik databaze

all_role
Pole Typ Nulovy| Vychozi Komentare MIME
id int(10) Ne
name |varchar(100) |Ne
Klice
Nazev klice| Typ |Unikatni|Zabaleno|Pole|Mohutnost|Porovnavani|Nulovy| Komentar
PRIMARY |BTREE|Ano Ne id |0 A Ne
all_user
Pole Typ Nulovy| Vychozi Odkazuje na Komentare MIME
id int(11) Ne
role id |int(10) Ne all role ->id
name varchar(100) |Ne
mail varchar(100) |Ne
password | varchar(64) |Ne
Klice
. & Unikatn | Zabalen Mohutnos | Porovnava | Nulov | Komenta
Nazev klice Typ . Pole 7 ¢ .
i (1] t ni y ¥
PRIMARY ETRE Ano Ne id 0 A Ne
fk all user all rolel i |BTRE Ne Ne role i 0 A Ne
dx E d
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campaign

Pole Typ  |Nulovy Vychoz Odkazuie f gomentite [MIME
id int(11) Ne
company_id int(11) Ne ic(;)mpany =
customer list id|int(11) Ne cu;tomer_hst
_list_: >id

enum('active', Sta\./: ,
status , . Ne stopped aktivni,

stopped") ,

pozastavena
type varchar(30) Ne
title varchar(100) Ne
changed timestamp Ne CURRENT_ TIMESTAMP
inserted datetime Ne
Klice
Nézev klice T Unikat | Zabale Pole Mohutn | Porovnav | Nulo | Koment
yp ni no ost ani vy ar

PRIMARY ETRE Ano Ne id 0 A Ne
fil;_campalgn_companle ETRE Ne Ne company id [0 A Ne
ﬂ(_'campalgn_customer_hs BTRE Ne Ne cgstomer_hst 0 A Ne
tl_idx E _id
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campaign_timing

Pole Typ Nu,l o Vychozi Odkazuj Komentare MIM
y ena E
id int(11) Ne
campaign_id |int(11) Ne iu&palgn
enum('daily’
interval , 'weekly', [Ne
‘monthly")
interval step [smallint(2) |Ne gally,weekly,monthl
week days ;/archar(SOO Ano |NULL weekly
start date date Ne gaﬂy,weekly,monthl
day of mont .
h smallint(2) |Ano |NULL monthly
changed timestamp |Ne SURRENT—TIMESTAM
inserted datetime Ne
Klice
Nizev klice Typ Unll’(at Zabale Pole Mohutn POI‘E)V,naV Nu’lo KoTent
ni no ost ani vy ar
PRIMARY ETRE Ano Ne id 0 A Ne
ﬂ(_cqmpalgn_tlmlng_campal BTRE Ne Ne campaign |, A Ne
gnl idx E _id
company
Pole Typ Nulovy Vychozi Komentare MIME
id int(11) Ne
guid varchar(50) |Ne
name varchar(100) |Ne
email varchar(100) |Ne
smtp_server varchar(100) |Ano NULL
smtp_username |varchar(100) |Ano NULL
smtp_password |varchar(100) |Ano NULL
changed timestamp Ne CURRENT TIMESTAMP
inserted datetime Ne
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Klice

Nazev klice| Typ |Unikatni|Zabaleno|Pole| Mohutnost|Porovnavani|Nulovy|Komentar
PRIMARY |BTREE|Ano Ne id |0 A Ne
company_smtp

Pole Typ Nulovy Vychozi Odkazuje na | Komentaie | MIME
id int(11) Ne
company_id|int(11) Ne company -> id
encrypt enum('ssl', 'tls")| Ano NULL
host varchar(255) |Ano |NULL
name varchar(255) [Ne
username  |varchar(255) |Ne
password |varchar(255) |Ne
changed timestamp Ne CURRENT TIMESTAMP
Klice

Niazev klice Typ Uml’(at Zabale Pole Mohutn POI‘?V,IlaV Nu’10 KOTent
ni no ost ani vy ar

PRIMARY ETRE Ano Ne id 0 A Ne
ﬂ(_clompany_smtp_compan BTRE Ne Ne company | A Ne
yl idx E _id
company_user

Pole Typ Nulovy Vychozi Odkazuje na | Komentire | MIME
id int(11) Ne
all user id |int(11) Ne all user ->1id
company_id|int(11) Ne company -> id
role varchar(100) |Ne
inserted timestamp Ne CURRENT TIMESTAMP
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« 3 Unikat | Zabale Mohutn | Porovnav | Nulov| Koment
Nazev klice Typ 5 Pole A . P
ni no ost ani y ar
PRIMARY ETRE Ano Ne id 0 A Ne
ﬂ(_.company_user_company BTRE Ne Ne company 0 A Ne
1 idx E id
fk_company_user_all_userl BTRE Ne Ne all user i 0 A Ne
_idx E d
customer
Komentar k tabulce: kontakty na zakazniky
Pole Typ Nulovy Vychozi Komentare MIME
id int(11) Ne
type enum('person’, 'company') | Ano NULL
salutation |varchar(200) Ano NULL
firstname |varchar(200) Ano |NULL
surname |varchar(200) Ano NULL
firstname? | varchar(50) Ano NULL personalizace
surname2 |varchar(50) Ano NULL personalizace
gender enum('m', 'w') Ano NULL
email varchar(200) Ne
phone varchar(200) Ano NULL
birth date |date Ano NULL
changed |timestamp Ne CURRENT_ TIMESTAMP
inserted  |datetime Ne
Klice
Nazev klice|] Typ |Unikatni|Zabaleno|Pole| Mohutnost|Porovnavani|Nulovy|Komentar
PRIMARY |BTREE|Ano Ne id |0 A Ne
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customer_interaction

Pole Typ Nulovy Vychoz Odkazuie| Komentire [ MIME
id int(11) Ne
. . customer
customer_id int(11) Ne ~id
enum('phone’,
type 'email’, 'other") Ne
interaction_date|date Ne
title varchar(45) Ne
description varchar(255) Ano NULL
inserted timestamp Ano CURRENT TIMESTAMP
Klice
Nézev klice Typ Unll,(at Zabale Pole Mohutn Porf)V,mw Nu'lo Korrtient
ni no ost ani vy ar
PRIMARY PR Ao |Ne  id 0 A Ne
ﬂ(_cus_tomer_lnteractlon_custo BTR Ne Ne cgstomer 0 A Ne
merl idx EE _id
customer _list
Pole Typ Nulovy Vychozi Odl::;z““’ Komentare | MIME
id int(11) Ne
company _id|int(11) Ne company
- =>id
enum('primary’,
type 'secondary’) Ne secondary
name varchar(100) Ne
changed timestamp Ne CURRENT_ TIMESTAMP
inserted datetime Ne
Klice
& 3 Unikat | Zabale Mohutno | Porovnav | Nulov| Koment
Nazev klice Typ , Pole i 2 =
ni no st ani y ar
PRIMARY ETRE Ano Ne id 0 A Ne
ﬂ(fcustomer_llst_company BTRE Ne Ne company_| A Ne
1 idx E id
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customer_list_entry

Komentarf k tabulce: vazebni tabulka

Pole Typ Nulovy Vychozi Odkazuje na |Komentai'e| MIME
id int(11) Ne
customer_id int(11) Ne customer -> id
customer_list_id|int(11) Ne customer_list -
_list >id
subscribed tinyint(4) Ne 1
inserted timestamp Ne CURRENT TIMESTAMP
Klice
Nézev klice Typ Unll'(a Zabale Pole Mohutn Porf)V,mw Nu'lo Korrrien
tni no ost ani vy tar
PRIMARY EER Ano |Ne id 0 A Ne
fk_customer list entry custom |BTR customer_li
er list idx EE Ne Ne st id 0 A Ne
ﬂ(_cpstomer_hst_entry_custom BTR Ne Ne customer id |0 A Ne
erl idx EE
fb_page
Pole Typ Nulovy| Vychozi Odkazuje na Komentare MIME
id int(11) Ne
company_id int(11) Ne company -> id
user_id int(11) Ano NULL
fb_api_page id|varchar(100) |Ne
name varchar(255) |Ne
description varchar(255) |Ne
created_at datetime Ano NULL
Klice
z o Unikat | Zabalen Mohutno | Porovnava | Nulov | Koment
Nazev klice Typ , Pole z z -~
ni 0 st ni y ar
PRIMARY ETRE Ano Ne id 0 A Ne
ﬂ(ﬁfb page companyl |BTRE Ne Ne company_ f A Ne
idx E id
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fb_page feed

Pole Typ Nulovy| Vychozi Odkazuje na Komentare MIME
id int(11) Ne
fb_page idl int(11) Ne fb_page ->id
fb page id int(10) Ne 0
fb_campaign_id|int(10) Ano |NULL
fb_api post id |varchar(128) |Ano |NULL
like count int(10) Ano 0
comment_count |int(10) Ano 0
message varchar(255) |Ano NULL
description varchar(255) [Ano |NULL
link varchar(255) |Ano NULL
picture varchar(255) |Ano NULL
created_at datetime Ne
Klice
Nizev Klice Typ Unil’(ét Zabale Pole Mohutno POI‘OV,nZ'lVé Nu,lov Korrrient
ni no st ni y ar
PRIMARY ETRE Ano Ne id 0 A Ne
flk__li)(  page feed fb page ETRE Ne Ne gbl page i 0 A Ne
fb_page feed comment
Pole Typ Nulovy| Vychozi Odkazuje na Komentare | MIME
id int(11) Ne
fb_page id int(11) Ne fb_page -> id
fb_page feed id int(10) Ne
fb_api_post_comment id|varchar(255) | Ano NULL
fb_api_user id int(10) Ne
from varchar(255) [Ano |NULL
message varchar(255) [Ano |NULL
like count int(10) Ne 0
created_at datetime Ne
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. . Unikat| Zabale Mohutn | Porovnayv | Nulo | Koment
Nazev Kklice Typ . Pole A 2 P
ni no ost ani vy ar
PRIMARY EER Ano Ne id 0 A Ne
fk fb _.page_feed_comment_fb  p|BTR Ne Ne fb _page |, A Ne
agel idx EE ~id
fb_page feed like
Pole Typ Nulovy| Vychozi Odkazuje na Komentare MIME
id int(11) Ne
fb_page id int(11) Ne fb_page ->id
fb_page feed id]int(10) Ne
fb_api user id |varchar(255) |Ne 0
name varchar(255) |Ne 0
created_at datetime Ne
Klice
Nizev klice Typ Unll'(at Zabale Pole Mohutn POI‘E)V,naV Nu'lo Konrtlent
ni no ost ani vy ar
PRIMARY SR Ano [N [id 0 A Ne
ﬂ(_f'b  page feed like fb pag |[BTRE Ne Ne fb _page |, A Ne
el idx E _id
image
Pole Typ Nulovy Vychozi Odkazuje na | Komentare | MIME
id int(11) Ne
extension |varchar(10) |Ne
name varchar(100) |Ne
width mediumint(9) | Ne
height mediumint(9) | Ne
mime varchar(50) |Ne
hash varchar(100) |Ne
inserted timestamp Ne CURRENT_ TIMESTAMP
company _id|int(11) Ne company -> id
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Klice

. . Unikat | Zabalen Mohutno | Porovnava | Nulov | Komenta
Nazev Kklice Typ . Pole . 2 .
ni (1] st ni y r
PRIMARY ETRE Ano Ne id 0 A Ne
fk image companyl i|BTRE Ne Ne company_1f A Ne
dx E d
image tag
Pole Typ Nulovy Vychozi Odkazuje na Komentare | MIME
id int(11) Ne
image id|int(11) Ne image ->id
top double Ne
left double Ne
width double Ne
height |double Ne
link varchar(500) |Ne
title varchar(500) | Ano NULL
changed [timestamp Ne CURRENT_TIMESTAMP
inserted |datetime Ne
Klice
. . Unikat | Zabalen Mohutno | Porovnava | Nulov | Komenta
Nazev klice Typ . Pole z ¢ .
ni (1] st ni y Y
PRIMARY ETRE Ano Ne id 0 A Ne
fk_image tag imagel i|BTRE Ne Ne image 1|, A Ne
dx E d
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link

Pole Typ Nulovy Vychozi Odkazuje na | Komentare | MIME
id int(11) Ne
customer _id |int(11) Ne customer -> id
message id |int(11) Ne message -> id
original link|varchar(200) |Ano |NULL
hash varchar(50) [Ne
visited int(11) Ne 0
visit date |datetime Ano NULL
pixel tinyint(1) Ne 0
inserted timestamp Ne CURRENT TIMESTAMP
Klice
. B Unikat | Zabalen Mohutno | Porovnava | Nulov | Komenta
Nazev klice Typ , Pole . . >
ni (1] st ni y I
PRIMARY ETRE Ano Ne id 0 A Ne
fk link customerl i |BTRE Ne Ne customer i 0 A Ne
dx E d
)f(k_hnk_messagel_ld ETRE Ne Ne Iinessage_l 0 A Ne
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message

Pole Typ Nulovy Vychoz Odkazuie| Komentire [ MIME
id int(11) Ne
campaign_id |int(11) Ne iu&palgn
. . template -
template id |int(11) Ne ~id
list_id int(11) Ano NULL
topic_id int(11) Ano NULL
fb_page id |int(11) Ano NULL
twitter acc_id|int(11) Ano NULL
image id int(11) Ano NULL
enum('image’, 'text’,
type 'facebook’, 'twitter') Ne text
from_mail varchar(255) Ano NULL
from_name |varchar(255) Ano NULL
title varchar(100) Ne
data longtext Ne
fields longtext Ano |NULL
send_date date Ano |NULL
sended tinyint(1) Ne 0
changed timestamp Ne CURRENT_TIMESTAMP
inserted datetime Ne
Klice
Nézev Klice Typ Uml’(at Zabalen Pole Mohutno PorOV’naV::l Nu’lov KOTent
ni 0 ni y ar
PRIMARY ETRE Ano Ne id A Ne
ﬂgmessageicampal gnl |BTRE Ne Ne campaign_ A Ne
_idx E id
giimessageitemplatelil ETRE Ne Ne Eiemplateil A Ne
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message log

Pole Typ Nulovy Vychozi Odkazui€ | g omentite| MIME
id int(11) Ne
message id  [int(11) Ne T?;sage i
. . customer -
customer_id  |int(11) Ne ~id
image id int(11) Ne ;gnage =
hash varchar(100) Ne
type enum('image’, 'text’) | Ne
message_status|varchar(100) Ne
data longtext Ne
inserted timestamp Ne CURRENT TIMESTAMP
Klice
Nézev klice Typ Unll'(at Zabale Pole Mohutno P0rovrnava Nu,lov Korrtient
ni no st ni y ar
PRIMARY ETRE Ano Ne id 0 A Ne
ﬂf_message_log_messagel BTRE Ne Ne message_i| A Ne
_idx E d
ﬂ(_.message_log_customer BTRE Ne Ne customer_ 0 A Ne
1_idx E id
fk_message log imagel i |BTRE Ne Ne image id [0 A Ne
dx E -
template
Pole Typ Nulovy Vychozi Odkazuje na | Komentiie | MIME
id int(11) Ne
company_id|int(11) Ne company -> id
title varchar(100) |Ne
data longtext Ne
changed timestamp Ne CURRENT_ TIMESTAMP
inserted datetime Ne

110




Klice

. P Unikat | Zabalen Mohutno | Porovnava | Nulov | Koment
Nazev Kklice Typ 5 Pole z . -~
ni (1] st ni y ar
PRIMARY ETRE Ano Ne id 0 A Ne
fk_template_companyl BTRE Ne Ne company_ A Ne
_idx E id
ticket
Pole Typ Nulovy Vychozi Odkazuje na | Komentaie | MIME
id int(11) Ne
company_user_id|int(11) Ne fl:firzip any_user
firstname varchar(50) |Ne
surname varchar(50) |Ne
email varchar(50) |Ne
question_date date Ne
question_text varchar(500) |Ne
status varchar(20) |Ne new
changed timestamp Ne CURRENT_ TIMESTAMP
Klice
Niazev klice Typ Unllfat Zabale Pole Mohutn POI‘f)V,naV Nu'lo Korrrient
ni no ost ani vy ar
PRIMARY ETRE Ano Ne id 0 A Ne
ﬂ(_.tlcket_company_user BTRE Ne Ne company_user | A Ne
1_idx E _id
tw_profile
Komentat k tabulce: propojene profily na twitteru
Pole Typ Nulovy Vychozi Odkazuje na | Komentaie | MIME
id int(11) Ne
company_id |int(11) Ne company -> id
title varchar(100) |Ne
token varchar(255) |Ne
token_secret|varchar(255) |Ne
tw_user id |int(11) Ne
created at [timestamp Ne CURRENT TIMESTAMP
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Klice

“ P Unikat | Zabale Mohutno | Porovnava | Nulov | Koment
Nazev Kklice Typ . Pole z 2 -~
ni no st ni y ar
PRIMARY ETRE Ano Ne id 0 A Ne
fk_tw _profile companyl |BTRE Ne Ne company_ | A Ne
_idx E id
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Priloha C: Odkaz na implementaci

http://jakubniec.no-ip.biz/
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