Kapitola 1

Jako platforma pro implementaci vlastniho reseni webové aplikace na podporu fizeni vzathti
se zakazniky byl zvolen Skolni server hujer.mendelu.cz, ktery slouzi pro vyvoj a testovani
aplikaci v prostiedi webu.

Tato aplikace je pouze demonstraci n€kolika malo vybranych prvkd, jez by mély byt nedilnou
soudasti kazdého systému pro podporu Fizeni vztahti se zékazniky. ReSeni komplexniho
syst¢ému je nad rdmec této prace. Neni v silach jednotlivce zcela obsdhnou veskerou
problematitu CRM a zajistit implementaci vS§ech potiebnych néstroji v rozumné dobé.

Navrh struktury webové aplikace pro podporu CRM
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Sturktura webové aplikace se sklada ze tii Casti:

e (ast rozhrani,

e aplikacni Cast a

e datova Cast.
Uzivatelé, jimiz mohou byt jak manazefi, tak i zakaznici pfistupuji k webové aplikaci
prostiednictvim webového rozhrani. Jak je z obrazku 15 patrné, pomoci rozhrani uzivatelé
posilaji pozadavky na aplikacni ¢ast, ktera pak v zavislosti na pozadavku provede akci.
Aplikaéni cast ke své ¢innosti vyuziva udaji ulozenych v transakénich databazich ¢i datovych
skladech.

Z obrazku 15 se mize zdat, Ze zdkaznici a manaZeti maji pfistup ke stejnym informacim. Tak
to ale ve skutecnosti neni. Zakaznici maji pfistup jen k pfesné vymezenym aplikacim. Tyto
aplikace mohou byt riznorodé¢ od prohlizeni aktudlni nabidky, ptes sledovani pritbé¢hu dodavky
az tfeba ke spolucasti na tvorbé vlastniho produktu. Informace poskytované zakaznikiim
prostiednictim webového portalu musi byt vzdy piesné a aktualni. Jejich kvalitni a poutavé
provedeni ma vliv pfedev§im na spokojenost zakaznikii a zvySuje tak hodnotu, kterou
spole¢nost zakaznikovi pfinasi.

Manazefi naproti tomu musi mit k dispozici vSechny dostupné tidaje a potiebné analyzy a
srovnani k tomu, aby zdkaznikli mohli nabidnou to nejlepsi, a uspokojit tak jejich potiebu. Pro
tento ucel slouzi nastroje aplikacni vrstvy.

Rozhrani

Jako rozhrani webové aplikace slouzi vygenerované HTML stranky doplnéné o kaskadové styly
a pripadné jiné webové nastroje, které se zobrazuji prostfednictvim webovych prohlizecu.
JelikoZz preference jednotlivych prohlize¢li mezi zakazniky mohou byt rtizné, je nezbytné
aplikaci vytvotit tak, aby jeji zobrazeni bylo vZzdy spravné nezavisle na druhu prohlizece. Pti
vyvoji je tedy vzdy nutné testovat kompatibilitu webové aplikace v riznych prohlizecich.
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Rozhrani musi byt uZivatelsky pfivétivé. Mélo by byt modifikovatelné dle pfani uZivatele.
Nesmi se stat nepiehlednym, jinak by mohlo dojit k tomu, Ze uzivatel nebude vyuzivat vS§echny
moznosti aplikace. U manazerii se pak miize stat, ze pie- hlédne dilezitou informaci, a



zakaznici pak plné nevyuziji potencial aplikace, a tak hodnota, kterou jim spolecnost piinasi,
nebude na takové urovni, jaké by mohla byt.

Aplikacni vrstva

Aplikacni vrstva se d& chapat jako mozek celé aplikace. Lze ji rozd¢lit na dva oddily. Prvni
pfedstavuje mnozinu nastrojl, které umoznuji vyuziti technik podporujicich fizeni vztaht se
zékazniky, ten druhy se zabyva prizptisobenim systému potiebam uzivatele.

Kapitola 2

Nastroje CRM

Cela webova aplikace ma fungovat jako nastroj pro podporu fizeni vztahti se zakazniky. Je tedy
zcela jasné, ze zde lezi podstata celé aplikace. Ke svému chodu potiebuje aplikacni vrstva data,
ktera jsou uchovana v databazi, proto je nezbytné zabezpecit spolehlivé spojeni s datovou
zékladnou. V nasledujicim textu popiseme jednotlivé prvky, jez by v takovéto aplikaci nemély
v zadném ptipadé chybét.

Jako prvni nastroj, ktery zde ptedstavime, je segmentace zakaznikl. Segmentace zakaznikl
pomaha spolecnosti v diikladné&jsi orientaci mezi svymi zakazniky. Dle vyznamného Paretova
zbyvajicich dvaceti procentech zisku se podili osmdesat procent béznych zdkaznikd. Ke
klicovym zdkaznikim je nezbytné pfistupovat individualné naptiklad pomoci diferencované
kastomizace. Bézné zakazniky je velice vhodné rozdélit do skupin a ke kazdé skupiné se pak
chovat tak, aby uspokojila zadkazniky v ni zafazené. Segmentace se da realizovat podle ¢tyt
zakladnich aspektl:

e zemg&pisného,
e demografického,
e behaviordlniho a

e psychografického.

K zakaznikiim pak ptistupujeme podle toho, do jaké kategorie patii. Zakaznik ziska dojem, ze
firma zn4 jeho potieby a dokaZe mu vyhovét. Pro segmetaci zadkazniku byvaji ¢asto vyuZivany
shlukovaci algoritmy ¢i klasifikace pomoci neuronovych siti.

K odhaleni klicovych zakaznikii mize napiiklad poslouzit skalovy model na determinaci

hodnoty zédkaznika. Na kazdém trhu mohou byt ukazatele pro urc¢eni hodnoty zékaznika rtizna.
Pro urceni relevantnich kritérii a jejich vah je nutné vyuzit znalosti expertli pohybujicich se v

! Pravidlo 80/20 tik4, Ze existuje vnitiné dana disharmonie mezi pfi¢inami a vysledky, vstupy a vystupy, tsilim a
odmeénou — 80 procent vystupt je vysledkem 20 procent vstupt a 80 procent vysledkt vznika z 20 procent pficin.
V obchodu byla platnost pravidla 80/20 jiZz prokazana na mnoha piikladech — 20 procent vyrobk, které firmy
vyrabi, ji pfinasi 80 procent zisku, 20 procent zakaznikti vytvati 80 procent trzeb spolecnosti a 20 procent vyrobku
a zakaznikd také zpravidla vytvari 80 procent jejiho zisku.



daném odvétvi. Stanoveni ukazatelt a jejich vah se musi chapat jako proces. Vétsina trhii je v
této dob¢ dynamickych, a tak i pohled na kritéria ovliviiujici hodnotu zakaznikd se vyvijeji.

Dalsi metodou hojné vyuzivanou v problematice chovani spotiebiteldl (zakazniki) je analyza
nakupniho chovani. Je mozné pozorovat priciny toho, pro¢ si zdkaznici rozhoduji pro dané
produkty, které produkty jsou poptavané spolu (komplementy) a které se naopak spolu
neprodavaji a kdyz, tak jen v zanedbatelné mite (substituty). Analyza ndkupniho chovani mtize
ukéazat mnohé informace o sezonosti vyrobkd, ¢i prozradit, jak se zakaznici zachovaji na
ptipravovanou nabidku. V této oblasti se zda velmi vhodné aplikovat asocia¢ni pravidla, jez
jsou schopna ur¢it, s jakou pravdépodobnosti nastane zavér v pripadé konkrétniho piedpokladu,
a stanovit, jaké ma toto pravidlo pokryti (tz. jak moc je tento piedpoklad nutny k tomu, aby
nastal pozadovany zaveér).

Pti zkoumani nadkupniho chovani pak Ize velmi dobte vyuzivat sledovani a ptipadna predikce
trendi. Tento ndstroj umoziiuje pozorovat vyvoj prodejnosti jednotlivych vyrobku, jak
zékaznici utraceji a nebo také jak se méni jejich preference v ¢ase. Predpovéd’ nastavajiciho
vyvoje je velmi dulezity faktor. Pfi znalosti pfichazejicich trendi se firma muze 1épe piipravit
na prichazejici piilezitosti. Pro predikci trendii se v praxi bézn€ pouzivaji neuronové site.

Vzdy je podstatné mit potfebné tdaje, av§ak to nedostacuje. Je nutné jim rozumét a chapat jejich
vyznam. K tomuto ucelit pomaha vizualizace. Jak fika znamé réeni, obrazek vyda za tisic slov,
a tak data zobrazena pomoci vizualizace do grafické podoby maji pro manazery zasadné vyssi
a hlavné rychlejsi vypovidaci hodnotu. Data, zobrazené napiiklad v tabulce, mohou byt
konkrétné;si, avSak vypatrat v nich trend muaze trvat dost dlouhou chvili. Z grafu je to zjevné na
prvni pohled. I pfi Srovnavani, na ptiklad vyvoje trzeb jednotlivych zdkazniku, si z grafu udéla
manazer predstavu vyznamné rychleji. Je vSak tteba brat ohled na to, Ze vystup vizualizace musi
byt piehledny. Nesmi se v ném vyskytovat piili§ mnoho informaci, ponévadz pak je velice
obtizné se v ném vyznat a cela vizualizace tim pak postrada svtij smysl. Pro vizualizaci je mozné
pouzivat SVG grafy &i programy jako je na ptiklad Flash?,

Kapitola 3

Pti podpofe manazerského rozhodovani je mozné vyuzit vSechny vyse uvedené nastroje. Pti
kazdodenni praci se vedouci pracovnici dostavaji do situaci, ve kterych musi rozhodovat. Aby
mohli manazeti spravné rozhodovat, potiebuji mit k dispozici vSechna pfistupna relevantni data
ve formé, které snadno porozumi, a to at uz se jednd o zasilani propagacnich pfedmétt
zékaznikiim, postupu pfi propagaci nového vyrobku nebo o vytvoieni spravné nabidky. Tyto
procesy je mozné znacné uspisit vyuzitim systémi pro podporu rozhodovani tak, Ze odstrani
moznosti, jeZ nespliiuji poZadavky na vSechna stanovena kritéria (aspiracni Grovné), posklada
varianty na zaklad¢ uvedenych pozadavki a jejich vah, pfipadné€ zvoli kompromisni variantu,

2 Flash je graficky vektorovy program, momentalné ve vlastnictvi spole¢nosti Adobe (diive Macromedia).
Pouziva se predevSim pro tvorbu (pievazné internetovych) interaktivnich animaci, prezentaci a her. Rozsiteni
Flashe na internetu pomohla mala velikost vyslednych soubort, protoze se uchovavaji ve vektorovém formatu.



jez mize byt zvolena jako feSeni daného tkolu. Dal§i moznosti, které nabizeji systémy pro
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V oblasti fizeni vztahti se zakazniky existuje pro podporu rozhodovani cela fada dalsich
nastrojii. Existuji i nastroje, které svym zaméfenim jsou urceny pro zékazniky, a ty zde také
nesmi byt opomenuty. Cesky statisticky ufad uvadi, Ze internet v Ceské republice pouZivalo
v roce 2009 55,9 % obyvatel a 36,8 % z nich pies internet provedlo alespon jeden nakup. Kdyz
se zamétime na rozdéleni podle veku, tak zjistime, Zze Internet je pro mladsSi generaci jiz
nedilnou soucasti bézného zivota. U osob ve véku 16 az 24 let byl Internet pouzivan 90,3 %
osob.

Nyni zde bude zminéno nékolik méalo moznosti, jakym zptisobem se dé k zakaznikovi ptiblizit
pomoci webové aplikace. Internetovy obchod je vSem jisté¢ dobie znamy néstroj, zakaznik si
zvoli své produkty, ur¢i zpasob platby a doruceni a zbozi si objedna. To v§e mize zakaznik
pohodIné provést ze svého domu, kde ho nic ani nikdo nerusi. Takto pfipraveny e-shop by
zéakaznikiim mél poskytovat jimi zadané informace a zodpovidat na jejich konkrétni otazky.
Podrobnéjsi informace o automatizaci feSeni problému zakazniki ve své diplomové praci uvadi
Jan Turéinek (2007). Zakaznik by také m¢l mit neustaly ptehled nad tim, kde se jeho objednané
zbozi nachdzi, kdy a jakym zptsobem zbozi obdrzi nebo si je bude moci vyzvednout. Avsak, i
pokud spolecnost nedisponuje vlastnim internetovym obchodem, neméla by web brat jako
nepodstatnou zalezitost. Prezentace firmy na webovych strankach je velmi dulezitd, nebot’
v mnohych ptipadech jde o prvni kontakt s pfipadnym zékaznikem. V okamziku, kdy nékdo
vénuje svij €as na to, aby navstivil firemni webové stranky, je potifeba tuto pftilezitost
nepromarnit a zaujmout jej. Existuje obrovska spousta technik a nastrojti, kterymi je mozné
zptistupnit zdkaznikovi vyS$i interakci se spolecnosti. Do této kategorie spadd 1 moZnost
podavat pripominky, sdilet své nazory k vyrobkiim nebo také moznost spoluvytvaret sviyj
vlastni vyrobek.

Administrace a nastaveni aplikace

Administrace je ¢innost, pii které zodpovédni pracovnici prizptisobuji webovou aplikaci
aktudlni situaci. Jde predev§im o ¢innosti spojené s rozdélovanim zdkaznikii do kategorii,
upravou udaji o zdkaznicich, ptidavani atributi o zdkaznicich, ptiprava individudlnich nabidek
atd. Administracni ¢ast zahrnuje také béZné tkoly, kterymi jsou na ptiklad zmény nékladu, jeZ
jsou vSak ve své podstaté dany okolnostmi.

Nastroje urcené pro podporu fizeni vztahu se zdkazniky jsou ve velké mife parametrizovang,
jednotliva nastaveni se mohou pii riznych situacich odliSovat. Smyslem nastaveni je
poskytnout uZivatelim moznost uloZzit si nataveni parametri jednotlivych nastroji tak, aby je
nemuseli vypliovat pokazdé znovu. Protoze pouziti jednoho néstroje s riznym nastavenim
parametri v nekterych ptipadech vede k rozdilnym vysledkiim, které vSak maji sviij vlastni
vyznam, je potfebné umoznit ukladat vice variant nastaveni.



