4 Vysledky

Ako platforma pre implementaciu vlastného riesenia webovej aplikacie na podporu riadenia
vztahov so zakaznikmi bol zvoleny skolsky server hujer.mendelu.cz, ktory slazi pre vyvoj a
testovanie aplikacii v prostredi webu.

Tato aplikacia je len demonstraciou niekol’ko malo vybranych prvkov, ktoré by mali byt
neoddelitelnou sticastou kazdého systému pre podporu riadenia vztahov so zakaznikmi.
Riesenie komplexného systému je nad ramec tejto prace. Nie je v silach jednotlivca plne
obsiahnut’ celu problematiku CRM a zaistit’ implementaciu vsetkych potrebnych nastrojov
V rozumnom case.

4.1 Navrh struktury webovej aplikacie pre podporu CRM

Struktura webovej aplikacie sa sklada z troch Gasti:

« Cast’ rozhranie,

* aplikacna cast’ a

» datova cast’.
Uzivatelia, ktorymi mozu byt ako manazéri, tak i zakaznici pristupuju k webovej aplikacii
prostrednictvom webového rozhrania. Ako je zrejmé z obrazku 15, pomocou rozhrania
uzivatelia posielaji poziadavky na aplikac¢nt Cast’, ktora potom v zavislosti na poziadavke
vykona akciu. Aplikacna Cast’ k svojej Cinnosti vyuziva udaje ulozené v transakénych
databazach ¢i datovych skladoch.

Webova aplikace pro podporu CRM

nastorje CRM
analyza ndk. chovani ( \
podpora rozhodovani data
segmentace 2akamnik(
tvorba nabidky

tvorba trondd \

vizualizace

datovy sklad

|
I

rozhrani
webové
aplikace

administrace/ transakéni

nastaveni

tvorba viivatelsky skupin

databaze

volba zobrazovanych prvki

SN

Obr. 15: Struktara webovej aplikicie pre podporu riadenia vztahov so zakaznikmi



Z obrazku 15 sa moze zdat, ze zakaznici @ manazéri maji pristup Kk rovnakym
informaciam. Tak to ale v skuto¢nosti nie je. Zakaznici maja pristup jen k presne
vymedzenym aplikaciam. Tieto aplikacie mozu byt réznorodé od prehliadania aktualnej
ponuky, cez sledovanie priebehu dodavky povedzme az k spoluucasti na tvorbe vlastného
produktu. Informacie poskytované zakaznikom prostrednictvom webového portalu musia
byt vzdy presné a aktualne. Ich kvalitna a putava realizacia ma vplyv predovsetkym na
spokojnost’ zakaznikov a zvysuje tak hodnotu, ktoru spolo¢nost’ zakaznikovi prinasa.

Manazéri naproti tomu musia mat’ k dispozicii vsetky dostupné udaje apotrebné analyzy
a porovnanie k tomu, aby zakaznikom mohli ponuknut to najlepsie, a uspokojit’ tak ich
potrebu. Pro tento ucel slizia nastroje aplikacnej vrstvy.

4.1.1 Rozhranie

Ako rozhranie webovej aplikacie slizi vygenerované HTML stranky doplnené o kaskadové styly
a pripadne iné webové nastroje, ktoré sa zobrazuju prostrednictvom webovych prehliadacov.
Pretoze preferencie jednotlivych prehliadacov medzi zakaznikmi moézu byt rozne, je
nevyhnutné aplikaciu vytvorit’ tak, aby jej zobrazenie bolo vzdy spravne nezavisle na druhu
prehliadaca. Pri vyvoji je teda vzdy nutné testovat’” kompatibilitu webovej aplikacie v
roznych prehliadacoch.

Rozhranie musi byt’ uzivatel'sky privetivé. Malo by byt modifikovatel'né podl'a priania
uzivatel'a. Nesmie sa stat’ neprehl'adnym, inak by mohlo d6jst’ k tomu, ze uzivatel’ nebude
vyuzivat' vSetky moznosti aplikacie. U manazérov sa potom moze stat, ze prehliadnu dolezit
informaciu, a zakaznici potom plne nevyuziju potencial aplikacie, a tak hodnota, ktort im
spolocnost’ prinasa, nebude na takej urovni, akej by mohla byt’.

4.1.2 Aplikacna vrstva

Aplikacna vrstva sa da chapat’ ako mozog celej aplikacie. Mozno ju rozdelit na dve ¢asti. Prva
predstavuje mnozinu nastrojov, ktoré umoznuju vyuzitie technik podporujucich riadenie
vztahov so zakaznikmi, ta druha sa stara o prispdsobenie systému potrebam uzivatel’a.

Nastroje CRM

Celawebova aplikacia ma sluzit’ ako nastroj pre podporu riadenia vzt'ahov so zakaznikmi.
Je teda celkom zrejmé, ze tu lezi jadro celej aplikacie. K svojej ¢innosti potrebuje aplikacna
vrstva data, ktoré su ulozené v databaze, preto je nevyhnutné zaistit' spolahlivé spojenie s
datovou zakladiiou. V nasledujucom texte rozoberieme jednotlivé prvky, ktoré by v takejto
aplikacii nemali v ziadnom pripade chybat’.

Ako prvy nastroj, ktory tu uvedieme je segmentacia zakaznikov. Segmentacia
zakaznikov napomaha firme v lepsej orientacii medzi svojimi zakaznikmi. Podl'a znameho



Paretovho pravidla 80/20* osemdesiat percent zisku prinasa dvadsat percent klacovych
zakaznikov ana ostavajucich dvadsiatich percentach zisku sapodiel’a osemdesiat percent beznych
zakaznikov. Ku KlI'ac¢ovym zakaznikom je potrebné pristupovat’ jednotlivo napriklad
pomocou diferencovanej kastomizacie. Beznych zakaznikov je viac nez vhodné rozclenit’ do
skupin a ku kazdej skupine potom pristupovat tak, aby uspokojila zakaznikov Vv nej
zaradenych. Segmentécia sa d4 robit’ podla Styroch zakladnych hladisk:

« geografického,

« demografického,

* behavioralneho a

« psychografického.
K zékaznikom potom pristupujeme na zaklade toho, do akej skupiny patria. Zakaznik ziska
pocit, ze firma pozna jeho potreby a dokaze ich uspokojit’. Pre segmentaciu zakaznikov byvajt
s obl'ubou pouzivané zhlukovacie algoritmy ¢i Klasifikacie pomocou neuronovych sieti.

K rozpoznaniu kl'uc¢ovych zakaznikov moze napriklad sluzit' skalovy model na urcenie
hodnoty zakaznika. Na kazdom trhu moézu byt kritéria pre uréenie hodnoty zakaznika
odlisné. Pre stanovenie relevantnych kritérii aich vah je nevyhnutné vyuzit' znalosti expertov
pohybujtcich sa v danom odvetvi. Stanovenie kritérii a ich vah sa musi chapat’ ako proces.
Vacsina trhov je dynamickych v dnesnej dobe, a tak i pohlad na faktory ovplyviujtce
hodnotu zakaznikov sa vyvija.

Dalsou technikou hojne vyuzivanou v problematike chovania spotrebitelov
(zakaznikov) je analyza nakupného chovania. Je mozné sledovat’ pri¢iny toho, preco si
zakaznici vyberaju dané produkty, po ktorych vyrobkoch je dopyt spolu (komplementami)
a ktoré sa naopak spolu nepredavaju a ked’, tak len v obmedzenej miere (substituty). Analyza
nakupného chovania méze prezradit’ mnohé informacie o sezonnosti produktov, ¢i napovedat’,
ako sa zakaznici zachovaji na pripravovana ponuku. V tejto oblasti sa javi veI'mi vhodné
vyuzivat’ asociacné pravidla, ktoré sa schopné stanovit’, s akou pravdepodobnostou nastane
zaverv pripade konkrétneho predpokladu, a urcit’, aké ma toto pravidlo pokrytie (t.]. ako
vel'mi je tento predpoklad nevyhnutny k tomu, aby nastal pozadovany zaver).

Pri analyze nakupného chovania je potom mozné vel'mi dobre vyuzivat sledovanie
a pripadnu predikciu trendov. Tento nastroj umoziuje sledovat vyvoj predajnosti
jednotlivych produktov, jak zakaznici minaju a alebo tiez ako sa menia ich preferencie v case.
Predpoved budiceho vyvoja je velmi dolezity faktor. Pri znalosti nadchadzajucich trendov
sa spoloc¢nost moze lepsie pripravit’ na prichadzajuce prilezitosti. Pre predikciu trendov sa
Vv praxi bezne vyuzivaju neuronové siete.

“8pravidlo 80/20 uvadza, ze existuje vnutorne dana nerovnovéha medzi pri¢inami a vysledkami, vstupmi a
vystupmi, Gsilim a odmenou — 80 percent vystupov je vysledkom 20 percent vstupov a 80 procent vysledkov
vznika z 20 percent pri¢in. V podnikani bola platnost’ pravidla 80/20 uz potvrdena na mnohych prikladoch
— 20 percent vyrobkov, ktoré organizacia vyraba, jej prinasa 80 percent zisku, 20 percent zakaznikov vytvara
80 percent trzieb organizacie a 20 percent vyrobkov a zakaznikov také obvykle vytvara 80 percent jej zisku.
Dalsie podrobnosti k tejto téme uvadza Koch (Koch,2008).



Vzdy je dolezité mat’ potrebné udaje, avsak to nestaci. Je nuté im porozumiet’ a
pochopit’ ich vyznam. K tomuto ucelu sliazi vizualizacia. Jak hovori zname prislovie,
obrazok je viac ako tisic slov, atak data prevedené pomocou vizualizacie do grafickej podoby
maji pre manazérov omnoho vyssiu a hlavne rychlejsiu vypovedaciu hodnotu. Udaje,
zobrazené napriklad v tabulke, mézu byt konkrétnejsie, avSak vypatrat v nich trend moze
zabrat’ dost’ dlha chvil’u. Z grafu je to zrejmé na prvy pohl'ad. | pri porovnavani, napriklad
vyvoja trzieb jednotlivych zakaznikov, si z grafu urobi manazér predstavu ovela rychlejsie.
Je vSak potrebné brat’ na zretel to, ze vystup vizualizacie musi byt prehl'adny. Nesmie sa v iiom
vyskytovat’ prili§ mnoho tdajov, pretoze potom je velmi obtiazne sav fiom vyznat’ a cela
vizualizacia tym potom straca svoj zmysel. Pre vizualizaciu je mozné pouzivat SVG grafy
&i nastroje ako je napriklad Flash®.

Vsetky vysSie spomenuté nastroje slazia k podpore rozhodovacich procesov
manazérov. Manazéri sa kazdodenne dostavaji do situacii, ked’ potrebuja rozhodnut’. Nech sa
uz jedna o vytvorenie spravnej ponuky, zaslanie propaga¢nych predmetov zakaznikom ¢i o
sposob propagacie nového produktu, ktory prave prichadza na trh, veduci pracovnici
potrebuju mat” k dispozicii vSetky dostupné relevantné udaje, a to Vv zrozumitelnej forme,
aby na ich zaklade sa mohli spravne rozhodnut’. Systémy pre podporu rozhodovania mézu
tato Cinnost vyrazne zrychlit' tym, Ze odstrania tie varianty, ktoré nedosahuji pozadované
hodnoty vsetkych kritérii (Stanovenie aspiracnych trovni), zoradia varianty na zaklade
zadanych kritérii a ich vah, popripade vyberi kompromisna variantu, ktora potom moze byt
pouzita ako riesenie daného problému. Systémy na podporu rozhodovania ponukaju i d’alsie
moznosti. Ich principy su popisané v sekcii 2.7.

Existuje cely rad d’alsich nastrojov pre podporu manazérskeho rozhodovania v oblasti
CRM. Nesmieme tu vsak zabudnit’ zmienit’ sa o nastrojoch, ktoré svojim zameranim su
uréené zakaznikom. Z idajov Ceského Statistického uradu®® vyplyva, e prostredie internetu
v roku 2009 vyuzivalo 55,9 % obyvatelov Ceskej republiky a 36,8 % z nich uskutoénilo aspo jeden
nakup cez internet. Ak sa pozrieme na vysledky roz¢lenené podla veku, zistime, ze pre mladsiu
populaciu je Internet uz neoddeliteI'nou sti¢ast'ou bezného zivota. Napriklad u 'udi vo veku
16-24 rokov vyuziva jeho sluzby 90,3 %.

Spomenieme tu len niekolko spdsobov, ako sa prostrednictvom webovej aplikacie priblizit
zakaznikovi. Vsetkym iste dobre znamym nastrojom je internetovy obchod, zakaznik si vyberie
svoj tovar, vyberie si sposob platby a dorucenia a objedna si ich. Zakaznik to vsetko moze urobit’
z pohodlia svojho domova ni¢im a nikym neruseny. Takyto internetovy obchod by mal
zakaznikom poskytovat’ informacie, ktoré si ziadaju, a odpovedat’ na ich konkrétne otazky.
Blizsie informacie 0 automatizacii riesenia zakaznickych problémov uvadza vo svojej diplomovej
praci Jan Turéinek (Turéinek, 2007). Dalej by mal mat’ zékaznik neustale prehl'ad, kde sa jeho
zasielka nachadza a kedy a akym sposobom ju dodaju alebosi ju bude moct’ vyzdvihnat.
Ale i v pripade, ze firma nema vlastny internetovy obchod, nemala by brat’ webako okrajova
zalezitost. Webova prezentacia spolocnosti je vel'mi dolezita, pretoze sa Casto moze jednat’ 0
prvy kontakt s potencialnym zakaznikom. Ked’ uz niekto obetuje svoj ¢as k tomu, aby zavital
na webové stranky spolo¢nosti, je nutné tuto prilezitost’ vyuzit a zaujat’ ho. Je nepreberné
mnozstvo nastrojov a technik ako zakaznikovi umoznit’ vyssiu interakciu s firmou. Patri sem
napriklad moznost podavat pripomienky, vyjadrovat’ svoje nazory k produktom, alebo
povedzme spolupodielat’ sa na tvorbe svojho vlastného produktu.

49 Flash je graficky vektorovy program, momentilne Vo vlastnictve spolo¢nosti Adobe (predtym
Macromedia). Pouziva sa hlavne pre tvorbu (prevazne internetovych) interaktivnych animacii, prezentacii a
hier. Rozsirenie Flashu na internete pomohla mala velkost’ vyslednych suborov, pretoze sa uchovavaji vo
vektorovom formate.

S0Cesky statitsticky arad, 2010.



Administracia a nastavenie aplikacie

Administraciou satu rozumeju ¢innosti, Ktoré vykonavaji manazéri za ucelom prisposobenia
webovej aplikacie existujlcej situacii. Jedna sahlavne o ¢innosti Spojené s roz¢lenenim zakaznikov
do skupin, Gpravy informacii 0 zakaznikoch, rozsirovanie zakaznickych atributov, tvorba
Specialnych ponuk a pod. Do casti administracie sa daja zahrnat’ bezné ukony ako napriklad
zmeny nakladov, ktoré su ale vo svojej podstate dané okolnost'ami.

Nastroje pre podporu riadenia vztahov so zakaznikom su z velkej Casti zalozené na
parametroch, ktoré sa pri roznych prilezitostiach mézu lisit. Ulohou nastavenia je
uzivatel'ovi umoznit' ulozit' si parametre jednotlivych nastrojov tak, aby ich nemusel
zakazdym znovu vyplnovat. Je vhodné umoznit’ ukladanie viacerych variant, lebo
pouzitie jedného nastrojas r6znym nastavenim parametrov moze poskytnat’ v danych
pripadoch rozdielne vysledky, ktoré vsak maju svoj vlastny vyznam.



