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SOUHRN

Obsahem této diplomové prace je popis aplikace typu CRM (fizeni vztahti se
zdkazniky), charakteristika vlastnosti, funkcionalit a pfinosti, které s sebou ten-
to informacni systém prinasi. Prakticka ¢ast se zabyva analyzou, navrhem a im-
plementaci vzorového programu na fizeni vztahti dle pozadavk potencialniho

zakaznika.
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TITLE

Design and implementation of CRM type application

ABSTRACT

The contents of this work encompass the description of the CRM type applica-
tion (Customer Relationship Management), its characteristics, functionality and
contributions that come with this informational system. The practical part of the
paper deals with the analysis, concept and implementation of the sample pro-
gram for customer relationship management in accordance with the require-

ments of the prospective client.
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1 Uvod

Tématem diplomové prace je implementace informac¢niho systému typu CRM
pro mensi nebo stiedi firmu. Prace je rozdélena do dvou logickych celki, teore-

tické a praktické casti.

Prvni ¢ast (teoretickd) se zabyva obecnym popisem informacnich systémfi, dale
pak detailnéji popisem CRM systému (systém pro fizeni vztahti se zdkazniky),
jeho charakteristikami a pfinosy pro podnik. V této kapitole jsou popsany moz-
nosti, jak vybrat do firmy novy CRM systém, aby spliioval kladené pozadavky
a bylo mozno ho integrovat do stavajiciho prostredi, a jakym zptisobem ho po-
fidit. Z této c¢asti vyplynuly zdkladni obecné pozadavky na navrhovany CRM

systém.

Druhd, prakticka cast prace obsahuje navrh a tvorbu obecného zakladu jedno-
duchého CRM systému, ktery bude mozné po zpresnéni pozadavkii upravit
podle prani zakaznika. V této casti je popsan vyvoj systému v jednotlivych fa-
zich projektu — sbér pozadavkt, analyza, volba technologii, datovy navrh, na-
vrh tfid, implementace a testovani. Na konci prace je zobrazena vysledna

aplikace s navodem na zprovoznéni, administraci a pouzivani.



2 Teoreticka cast

Tato kapitola se zabyva informacnimi systémy, vymezenim tohoto pojmu
a obecné prinosy, které mutze mit nasazeni informacniho systému v konkrétni
firmé. Dale se kapitola vénuje podrobnéji CRM systémtm a jejich integraci

s jinymi podnikovymi systémy nebo aplikacemi.

2.1 Informacni systémy (IS)

Pojem Informacni systém neni moZzné presné definovat. Neexistuje Zddna do-
slovna definice, protoZe vsichni tviirci nepouzivaji stejnou terminologii a kazda
firma mad jiné pozadavky. Existuji vSak obecné platné popisy, které se pokousi

tento termin objasnit. Dobrou definici napsal Vladimir Smid:

wInformaéni systém (IS) Ize chdpat jako systém vzdjemné propojenych informaci a pro-
cestl, které s témito informacemi pracuji. P¥icemz pod pojmem procesy rozumime funk-
ce, které zpracovdvaji informace do systému vstupujici a transformuji je na informace

ze systému vystupujici.” [4]

Informacni systém je tedy softwarové vybaveni, diky kterému Ize snadnéji fidit
firemni procesy a diky kterému miize management podniku lépe planovat

a rozhodovat.
Zakladnimi funkcemi pro praci s informacemi jsou:

e sbér informaci,

* zpracovani informaci,

e ukladani a uchovani dat,
* analyza dat,

* pfenos dat,

* prehledné zobrazeni relevantnich informaci. [4]
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Informacni systém pomaha organizovat a pfehledné shromazdovat podnikova
data. Tudiz i kdyZ jeden zaméstnanec prochdzi data a zdznamy jiného zamést-
nance, ne¢ini mu problémy se vyznat v organizaci dat — systém vSe zobrazuje

jednotné a prehledné.

Zakladni vlastnosti informac¢niho systému je pfinos v oblasti bezpec¢nosti. Po-
kud jsou zakaznikem kladeny vysoké naroky na bezpecénost dat, 1ze do infor-
macniho systému implementovat historii zmén, kde vedouci pracovnici zjisti,
kdo si idaje zobrazil, kdy je zménil, jaka byla ptivodni a nové zadana hodnota.
Dal$im opatfenim mtize byt zamezeni zkopirovani celé databaze zdkaznikt.

To je vhodné zejména pti dnesni velké migraci zaméstnancti, kde se nezfidka
stava, Ze si zaméstnanec pfi svém odchodu s sebou odnese i citliva firemni data,
jakymi mtiZze byt seznam nejlepsich zakaznikd, firemni strategii, vyvoj a pfi-

pravy novinek a dalsi vnitropodnikové informace.

Nasazenim informacniho systému ziska firma vyhodu v tspofe ¢asu zamést-
nanctt. Lze totiZ v redlném case generovat financni, analytické a dalsi vykazy

primo ze systému a bez ¢ekani.

Velkou vyhodou je, Ze pomoci informacniho systému lze snadno udrzet ucho-
vavana data aktudlni a konzistentni, a tim pro firmu relevantni. Dojde-li totiz
k néjaké zméné v datech (napf. zména kontaktni osoby u zdkaznika), staci, aby
ji jeden ze zaméstnancti zanesl do systému, a tidaje se aktualizuji na vSech mis-

tech automaticky.
Informacni systémy lze rozdélit podle funkce:

* CRM - fizeni vztahti se zdkazniky,
* EMC - fizeni podnikového obsahu,
* ERP - planovani podnikovych zdrojt,

* Business Inteligence. [1]

11



2.2 CRM, rizeni vztaht se zakaznikem

CRM (Customer relationship management, cesky fizeni vztahi se zdkazniky)
je souhrn softwarovych technologii, podnikovych procest a zdroji uréenych
pro fizeni a zajiStovani vztahti se zakazniky v oblasti obchodnich ¢innosti, které

jsou primarnim zdrojem firemnich ziskf. [2]

Obvykle je toto feSeni postaveno nad databazovym serverem a umoZiuje
shromazdovani, zpracovani a vyuziti informaci o zdkaznicich. Tyto informace
pak mohou byt analyzovany a z nich ziskdvany poznatky a predpoklady k lepsi

spolupraci a prohlubovani obchodnich vztahd.

CRM systém by mél byt firmé napomocny v oblastech:

aktualizace zakaznickych potfeb pro udrZeni soucasnych zakazniki,

* osloveni novych zdkaznik,

* vyuzivani znalosti, zkuSenosti a zpétné vazby od zdkaznik pfi inova-
ci nabizenych produktt,

* identifikace klicovych procesti a vyznamnych zakazniki,

* integrace marketingu, prodeje a zakaznické podpory,

* maximalizace zisku pfi udrZeni rovnovahy mezi skladovanim, prode-

jem a marketingem. [2]

,Rizeni vztahii se zdkazniky je strategie, kterd se orientuje na vybudovdni a podporu
dlouhotrvajicich vztahii se zikazniky. Neni to tedy jen technologie, ale zména filosofie
spolecnosti tak, aby diiraz byl kladen na zikaznika. Na nedodrzovdni této strategie ha-

varuje vétsina implementaci CRM.” [5]
Po vétsinu 20. stoleti byla orientace marketingu smérovana na ,,4P":

* product (vyrobek),

* price (cena),
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* place (umisténi),

e promotion (propagace).

V dobé posledniho desetileti, kdy se do prodeje a marketingu stale vice dosta-
vaji informacni technologie, se urychluje zpracovavani a tvorba analyz trhu. To
vede k tomu, Ze se obchodnici a vyrobci zacinaji orientovat na trh a na to, co si

zada zakaznik. Modernim terminem marketingu dnesni doby je tedy ,4C":

* customer total cost (celkové naklady zdkaznika),
* customer value (uzitkova hodnota),
e convenience (komfort),

e communication (komunikace). [5]

Pfi implementaci a nasazovani CRM ale jisté nejde jen o zakaznické potieby
nebo o zvySovani zisku. Cilem by mélo byt vybudovat rovnocenné partnerstvi,
zaloZené na loajalité zdkaznika a vedouci k oboustranné spokojenosti. To ale

nemtiZe zajistit Zadna sebelepsi aplikace.
Vztah se zakazniky podle moderniho pojeti je zaloZen na 4 zakladnich pilifich:

e lidé (zaméstnanci),

* procesy (marketing, prodej, sluzby),

* technologie (umoznuji oslovit velké mnozstvi klientu soucasné),

* data (pfedevsim analyza uchovavanych dat a porozumeéni zdkaznic-

kym pozZadavkiim vede k plnohodnotnému CRM). [2]

Proto je nutné, aby si firmy uvédomily, Ze nelze jen nasadit informacni systém,
ale mély by se snazit i 0 zménu mysleni vSech zaméstnancti. Zasadni zménou
je pfechod od produktového vnimani marketingu k zakaznickému pojeti — to
znamend, ze dilezitéjsi jsou potieby zdkaznika, nez samotny pripravovany

produkt.
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2.2.1 Funkcionalita CRM
Hlavnim tikolem CRM systémi je podpora obchodnich procest v jiz existuji-

cich obchodnich vztazich. Zejména ma pfindsSet prohloubeni vztahti s obchod-

nimi partnery, nabizet nové pfileZitosti a zvySovat loajalitu zakaznik.
Mezi hlavni funkce CRM patii:

» evidence zdkaznikd, jejich obchodnich a komunikacnich kontaktti,

* sledovani zdkaznickych poZadavki a objednavek,

* vytvareni novych obchodnich pfileZitosti na zdkladé jiz uskutecné-
nych kontraktiti nebo dle analyz chovani zakaznikii,

* generovani reportli ze zdkaznickych pozadavkd,

* priprava a fizeni marketingovych kampani. [1]

VySe uvedeny vycet funkci neni konecny, nybrz obsahuje pouze ty zdkladni,
které by mél obsahovat kazdy CRM systém. Dalsi funkce se mohou odliSovat

podle individualnich potteb kazdého podniku.

2.2.2 Integrace CRM s ERP
ERP (Enterprise Resource Planning, do cestiny volné pfeloZeno jako planovani

podnikovych zdroji) je jeden z nejrozsahlejsich a nejvice vyuZivanych typu
informacnich systému. Integruje soubor procest souvisejicich s produkénimi
¢innostmi podniku. Zejména se jedna o vyrobu, logistiku, distribuci, spravu

majetku, prodej, fakturaci, a ticetnictvi. [6]

Nékteré dodavané ERP systémy obsahuji CRM jako svou soucast. To je ale mé-
né Castd varianta a navic jeden takto robustni systém neobsahuje vSechny poZza-
dované prvky. Proto se mnohem castéji voli 2 oddélené systémy, které mohou
pracovat nad jednou spolecnou databazi obsahujici informace o zakaznicich,
kontaktech a dalsich tdaje. Informace o uskutecnénych obchodech jsou pak
ulozeny v ¢asti CRM a naptiklad data o pfedmétu obchodniho vztahu (produk-

tu) jsou ziskdvana z ¢asti ERP.

14



2.2.3 Integrace CRM s jinymi aplikacemi
Samotny CRM systém je jako samostatnd jednotka plné funkcni. Nicméné pro

vétsi pohodli a usnadnéni prace si zdkaznik vybira reSeni, které umoznuje inte-
graci s dalsimi aplikacemi, a tim dostava pfidanou hodnotu k CRM a usporu

svého casu.

Nejbéznéjsi spoluprace s CRM je v ramci aplikaci z kancelafského softwaru. At
uz jde o balik Microsoft Office nebo OpenOffice, méla by byt zarucena kompa-
tibilita textového editoru, tabulkového procesoru a hlavné emailového klienta.
CRM systémy tak nabizi integraci napriklad s klientem Microsoft Outlook, kte-
ry 1ze snadno vyuzivat k rozesilani hromadné korespondence nebo obchodnich

nabidek zdkazniktim z informacniho systému. [7]

Jinym prikladem integrace miize byt sluzba ¢asto oznacovana jako , HelpDesk".
Jedna se o integraci do intranetového portalu (pro zaméstnance) nebo do webo-

vé prezentace (Cast pro zakazniky), ktera slouZzi jako podpora zakaznikiam.

Pozadovanou, avsak casto placenou, formou integrace je spoluprace s webo-
vymi sluzbami na Internetu. Timto zptlisobem Ize ovéfit validitu zadané adresy
nebo zjistit spradvnost telefonniho ¢i faxového cisla. ,, Pfinosem pro spole¢nost vyu-
Zivajici integraci s webovou sluzbou nejsou jen dodatecné informace, ale i sniZené na-
klady na ziskdni téchto informaci, nebot cena téchto informaci se dostivd i pod cenu

casovych ndkladil, které by byly vynaloZeny pouhym prepisovanim zndamych udajii.” [7]

Trendem posledni doby je spoluprace CRM s mobilnimi technologiemi. Diky
tomuto miize mit obchodni zastupce na cestach pristup do posty, kalendare,
vizitek, informaci zterénu od ostatnich zaméstnanct(i, objedndvek, nabidek
a dalSich dat prakticky kdykoli a odkudkoli (pokud to firemni bezpecnostni
politiky dovoli).
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2.2.4 Zakladni vrstvy (¢asti) CRM
Operativni (nékdy oznacovano operacni) CRM se zabyva podporou podniko-

vych procesti, kterymi jsou prodej, marketing a sluzby. UmozZnuje a zazname-
nava veskerou komunikaci mezi firmou a zdkaznikem. Hlavnim pfinosem je
moznost sledovat historii komunikace a obchodnich procesti mezi subjekty,

které jsou v ramci CRM evidovany.
Operativni CRM Ize vyuZit k:

* tvorbé a sledovani marketingovych kampani,

* automatizaci prodejniho procesu. [5]

Do této casti patfi také aplikace podporujici obchodni éinnost zaméstnancti (ja-
ko jsou fizeni pftilezitosti a nabidek) nebo se starajici o objednavky, servis, za-

kaznické pozadavky (podpora a sluzby zakaznik@im). [1]

Druhou vrstvou je analytické CRM, jehoz ukolem je analyzovat zakaznicka da-
ta a predpovidat chovani zakaznika. Tato ¢ast se zaméfuje na poznani zakazni-
ka, jeho preferenci, pozadavkii, hodnot a rizikovosti. Dochazi k analyze

marketingovych kampani a poznadvani zdkaznika s cilem:

* optimalizovat efektivitu marketingovych kampani,

* vyhodnocovat marketingové kampané,

* hledat nové prodejni kanaly,

* udrZet stavajici zdkazniky,

* analyzovat zdkaznickou rentabilitu (rozhodovaci funkce),

* analyzovat zdkaznika, pozadavky, tvorba cen. [5]

Na obréazku ¢islo 1 jsou zobrazeny jednotlivé funkce operativni a analytické ¢as-

ti CRM, jejich vzajemné interakce a vazby.
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CRM Analytické CRM o

pracovniki zakaznika
Analyza P
zakaznikl %&ml

Hodnoceni
Méi‘anikbnﬁpu::e rizikovost
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Analyza
spokojenosti
Analyza zakazn ki
:ﬁ"sku&:li'ﬁ'r_nﬁ
Vyhodnoceni
Segmentace kampani
zakaznikl
Hodnoceni
_ zajemcti
Analyza L
kanali _Analyza
sekvence nakupt
Modelovanitendencim
k dalSimu nakupu Ztrata zakazniku

analyzaa predikce

Obrizek 1: Cdsti CRM a jejich funkce (zdroj: Wikipedia [5])

Poslednim typem je kooperaécni (neboli kolaborativni) CRM, které ma za tkol

rozsifovat moznosti komunikace se zakazniky pomoci rtiznorodych kanalti.

,,Operativni CRM nabizi uzitecné informace, které vznikaji p#i interakci se zdakaznikem,

jednotlivym obchodnim oddélenim, jako je prodej, technicka podpora a marketing. Jedna

se naptiklad o poskytnuti informaci o specifickych zikaznickych poZadavcich ¢i dotazil

na nové sluzby z technické podpory prodeje marketingu. Cilem je sdileni téchto infor-

maci ziskanych ze vsech oddéleni pro zvyseni kvality poskytovanych sluzeb zdkazni-

kiim.” [5]

Typickym piikladem operativniho CRM jsou kontaktni centra, ktera pomoci

elektronické posty, hlasové komunikace, webu a dalSich komunikacnich kanalt

zrychluji a zkvalitiiuji pristup k informacim a servisnim pozZadavkim. [1]
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2.2.5 Myty o CRM
V praxi se 1ze velmi casto setkat se zkreslenymi predstavami o CRM. V této ka-

pitole jsou popsany 3 nejcastéjsi omyly v chapani CRM systémi.

CRM je novota. ,Neni to pravda. Koncepce fizeni vztahii se zikazniky se zacaly roz-
vijet priblizné pred dvaceti lety. Bourlivéjsi rozvoj zacal s vytvorenim podpiirnych na-

strojii vyuzivajicich moZnosti vypocetni a pozdéji i komunikacni techniky.” [2]

CRM je software. To také neni pravda. Ackoli ndzor, Ze CRM musi byt vzdy
né&jakd aplikace nebo softwarovy balik, je v praxi velmi casty, neni pravdivy.
V dnesni dobé, kdy je naprosta vétsina firem vybavena informac¢nimi technolo-
giemi a vyuziva ke své obchodni ¢innosti specializovany software, je CRM re-
prezentovano aplikaci, kterd umoznuje fizeni vztahti se zdkazniky. To ale jesté
neznamenad, ze to tak musi byt vzdy. CRM je pouze soubor marketingovych
technik, které pomahaji firmé ridit aktivity spojené s péci o zdkazniky. Je-li tedy
fe¢ o CRM, nemusi se jednat pouze o programové vybaveni, ale mtiZe jit o mar-
ketingova pravidla a techniky. Informacéni systém je jen jednou moznou varian-

tou nastroje pro tyto podnikové aktivity. [2]

CRM je slozité a jeho implementace trva dlouho. U tohoto mytu je nutno po-
dotknout, Ze se miiZe jednat o velmi subjektivni dojem a zavisi na spousté fak-

tora.

,Casto se lze v praxi setkat s pohledem ovlivnémym ERP systémy a sloZitosti jejich im-
plementace. Mnoho lidi si vytvofilo o CRM predstavu, ktera kopiruje pravé ERP systé-

my. A to rozhodné neni spravné.” [2]

Vysledna cena a délka implementace je také zavisla na zptsobu dodani softwa-
ru (popsano v kapitole ,Moznosti pofizeni CRM*) a na zakaznickych poZadav-
cich. Obecné Ize ale fici, Ze i po velmi kratké dobé lze sledovat vliv prinosu
informacniho systému a pomoci systémovych statistik 1ze jednoduse hodnotit

(ne)aspéch implementované koncepce fizeni vztahti se zdkazniky.
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2.3 Zavedeni CRM systému

Dtivodem, ktery pfivadi vedeni firmy k myslence poridit informacni systém
pro lepsi spravu svych zdkaznikii, byva velmi casto nespokojenost s pouziva-
nim stavajici neorganizovanou, decentralizovanou agendou, kde si kazdy za-
méstnanec (nebo oddéleni) uklada a spravuje své informace sam. K témto
uceltim byva velmi ¢asto pouZito feSeni pomoci tabulek v programu Microsoft
Excel nebo dokonce tfeba jen pomoci kontakti a pozndmek v adresari. Takto
vedené evidence zdkazniki, smluv a obchodnich pfilezitosti jsou neefektivni,
zdlouhavé a neposkytuji zddné rozumné zptisoby vyhledavani a tfidéni infor-

maci.

Dal$im problém byva interni firemni komunikace. Velké mnoZstvi firem usku-
tecnuje komunikaci pouze pomoci e-maild, instantnich komunikatort a dal$imi
béznymi prostfedky. Koordinace zaméstnanct tak byva velmi obtiznd, z toho
vypliva neoptimalni workflow a pomala komunikace. Dochazi k duplicité, ztra-
té a neaktualnosti internich dokumentti a to ma negativni nasledky pro chod

celé firmy. [1]

Proto ve snaze stat se moderni firmou, kterd miZe pruzné reagovat na stav trhu
a pobidky, casto dochazi k nasazeni nékterého z informacnich systémi, ktery

pfindsi urcitou trzni vyhodu (v nékterych pfipadech jiz nutnost).

2.3.1 Stanoveni firemnich pozadavki
Planuje-li firma investovat své financni prostfedky do nasazeni informacniho

systému, kterym mtize byt CRM (nebo obecné jakykoli informacni systém), mu-
si na zacatku umét jasné stanovit své pozadavky, které musi systém pro jejich

business prinaset.
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Zakladnimi pozadavky, které jsou klicové pro implementaci CRM:

* komplexnost (funkce, které zdkaznik pozaduje — evidence zdkazniku,
vazby prilezitosti a smluv k zdkaznikiim, spravu kontakt(i, néstroje
pro komunikaci a dalsi funkce),

* moznost rozsifeni systému (pfidani funkcionalit, vazba na jiny systém,
pfizpusobeni nastaveni),

* snadnad integrace do stavajici ICT infrastruktury,

* spolehlivost systému,

* minimalni naroky na spravu (firma chce systém pouZzivat a vénovat se
¢innostem, které jsou hlavni podnikatelskym zamérem firmy, a ne in-
vestovat do spravy systému),

* bezpecnost (autentizace, autorizace, integrita dat).

2.3.2 Kritické faktory uspéchu
Samotnd implementace informacéniho systému firmé ale nezaruci automaticky

uspéch a zvySeni ziskti. Proto je jesté pfed samotnym nasazenim CRM dobré
urdit, co od systému ocekava, jaky bude jeho pfinos pro obchodni aktivity a kte-

ré faktory mohou ovlivnit (pfiznivé i negativné) obchodni zdméry.
Klicovymi faktory tuspéchu firmy tedy jsou:

* dobré odhady narocnosti (¢asové a financni) zavedeni systému,
* prosazovani pouzivani informacniho systému vedenim firmy,
» zrychleni podnikovych procest,

* jednotna koncepce pfi zavadéni systému do provozu,

* dostatecna priprava uzivatel(i — Skoleni, pfedvedeni, testovani,
* vyZadovani dodrzovani firemni kultury,

* dobré nastaveni podnikové strategie,

* dodrZzovani stanovené koncepce pfi zavadéni CRM do provozu,
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testovani, ovéreni funkcnosti, testy bezpecnosti systému,
ovéfeni znalosti uzivateld o systému a schopnosti ho snadno a efek-

tivné vyuzivat.

2.3.3 Pfinosy nasazeni CRM v podniku

Pokud se jiz firma rozhodla nasadit feSeni pro fizeni vztahti se zdkazniky, méla

by znat moznosti nového systému a prinosy, které CRM s sebou prindsi, a ¢im

se tedy bude odliSovat od podnikd, které takovy systém nepouzivaji.

Zakladni pfinosy CRM systém jsou:

zkvalitnéni a zrychleni obchodni ¢innosti firmy,

optimalizace obchodnich procest,

komunikace mezi marketingem, prodejem a sluzbami,

zlepSeni moznosti spoluprace mezi obchodnimi tymy,

nastroje na sledovani historie obchodt,

lepsi evidence zdkaznik(i a obchodnich pfilezitosti,

moznost propojeni s jinymi firemnimi agendami a aplikacemi,
integrace reportingovych nastrojii pro management,

moznost pfedpovidat a odhadovat budouci néklady a trzby,

zvySeni konkurenceschopnosti, odliSeni se od ostatnich podniki
ve stejném odvétvi,

pfistup k datim v redlném case, vyuziti mobilnich technologii,

nartist motivace zaméstnancti — mohou vyuzit kvalitniho a intuitivni-
ho nastroje, ktery usetfi jejich cas,

vyssi efektivita zaméstnanci — odstranéni nebo automatizace nékte-

rych tkont. [2]
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2.3.4 Volba optimalniho systému

Jesté pred tim, nez dojde na rozhodnuti ohledné volby technického zptisobu

pofizeni CRM systému, je vhodné promyslet riizné faktory, které ovlivni vy-

slednou cenu systému, dobu, za kdy bude systém nasazen, a také moZnost roz-

Sifovani a ptizplisobeni. Pfi rozhodovani je tfeba vzit v ivahu:

Jaké jsou dosavadni firemni zkuSenosti s fizenim vztahti se zakazniky
a prislusnymi informaénimi systémy?

O jak velkou organizaci jde?

V jakém rfadu se pohybuje pocet potencidlnich zdkaznikti (cilova sku-
pina pro fizeni vztaht se zakazniky)?

Jaké mnozstvi financnich prostredki je k dispozici?

Jaké jsou pfedstavy a pozadavky navratnosti investic do informac¢niho
systému (Casovy horizont)?

Existuje specializovany CRM informacni systém pro firemni odvétvi?
Jaky typ systému a jak tspésné vyuzivaji firmy obdobného charakteru
(velikostné, oslovujici podobnou cilovou skupinu zdkaznik)?

Které firemni c¢innosti ve vztahu k zdkaznikiim by mély byt automati-
zovany (prodej, marketing, servis)?

Na jaké arovni by méla automatizace probihat (operativni, analyticka,
kooperacni)?

Sjakymi firemnimi informaénimi systémy bude potfeba novy CRM

systém provazat? [2]

Nemusi byt jednoduché najit jednoznacné odpovédi na tyto otazky, ale zamys-

leni nad nimi mtZe byt ndpomocno pfi hledani zplisobu pofizeni systému.

2.3.5 Moznosti pofizeni

Rozhodne-li se podnik nasadit do firmy CRM systém, je postaven pred zasadni

otdzku — ktery je ten spravny a jakym zptisobem ho pofidit. Na trhu je relativné

velké mnozstvi hotovych feSeni a existuji i jiné zptisoby, jak ziskat software
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na miru pfesné podle pozadavku. Rozdil ale mtize byt v mnoha aspektech (na-

pfiklad cena, délka implementace, moznost rozsifeni a dalSich).

Zptisoby pofizeni CRM aplikace:

Nejlevnéjsim zptisobem pofizeni je vyuZiti open source feSeni, kde lze
zdarma stahnout jiz néjaké hotové feseni a nasadit ho prakticky ihned
jako fungujici a ovéfené prostfedi. Pfi dodrzeni licenénich podminek
lze otevieny zdrojovy kod vyuzivat, upravovat a prizptsobovat vlast-
nim pozadavkiim. To mtze byt ale i velkou nevyhodou, kdyz zdrojo-
vy kod produkéni aplikace je volné dosazitelny pro hackery.
Nejzndméjsimi open source CRM jsou SugarCRM, SplendidCRM, Hi-
pergate, Vtiger CRM, Cream CRM. [9]

Dalsi variantou, jak v kratké dobé nasadit CRM mfize byt zakoupeni
hotového uceleného robustniho feSeni, které obsahuje vsechny po-
tfebné funkcionality. Tato forma je casové nendroc¢nd, avsak predsta-
vuje jisté pocatecni ndklady na zakoupeni softwaru a potfebnych
licenci. Nevyhodou mitiZze byt nemoZnost prizptisobeni produktu
a chybéjici rozhrani pro komunikaci s jinymi firemnimi aplikacemi.
Tento problém odstranuje pofizeni hotového feseni se zakladni funk-
cionalitou a jeho nasledné doprogramovani podle pozadavkt. Tim
firma ziska aplikaci pfesné pro své potfeby s mozZnosti spoluprace
i s ostatnimi firemnimi systémy (napfiklad ERP).

Pokud jsou pozadavky natolik odlisné od klasickych hotovych feSeni,
musi firma pfikrocit k vytvoieni uplné celého systému od pocatku
na zakazku. Podnik pak ma k dispozici CRM s funkcemi pfimo na mi-
ru pro jejich obchodni ¢innost, ale musi pocitat s vyssi porizovaci ce-
nou a urcitou dobou na navrzZeni, implementaci, otestovani a nasazeni

vysledné aplikace. [1]
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* Vpiipadé, Ze ma firma k dispozici v rdmci svych zaméstnanci pro-
gramatory a jejich znalost problematiky je dostatecnd, mutize prikrocit
k vytvofeni aplikace internimi programatory. Tento zptsob s sebou
nenese zadné naklady na vytvoreni softwaru, ale podle rozsahlosti po-
zadavkt na aplikaci bude jistou dobu trvat vytvoreni a nasazeni apli-
kace, a po tuto dobu nebudou zainteresovani programatofi schopni
pIné pracovat na svych obvyklych ¢innostech v zaméstnani.

*  Vposledni dobé hodné vyuzivanou technologii a zptisobem nakupu
softwaru je obchodni model Saa$S (Software as a Service), kdy dochazi
k outsourcingu celého feSeni dodavajici firmou. Zakaznikovi odpada
starost o pofizeni (pfipadné naprogramovani) aplikace, jeji spravy
a celého provozu. O to vSe se stara poskytovatel sluzby a on nese zod-
povédnost na bezchybny provoz. Vyhodou jsou zpravidla nizsi pofi-
zovaci ndklady. VysSe pravidelnych plateb se odviji pouze od poctu
aktudlné vyuzivanych licenci a tato suma je pfedem zndma, tudiz ji 1ze
zahrnou do finan¢nich plant a neni diivod se obavat necekanych vy-
daji. Nevyhodou tohoto zptisobu je dlouhodoba zavislost na dodava-
teli sluzby a také voblasti zabezpeceni. Data jsou uloZena
u poskytovatele a firmy pak maji pocit, Ze je nemaji pfimo pod dohle-
dem, a obavaji se o zcizeni vnitropodnikovych informaci. Pfitom ne-
musi dojit kselhdni na strané poskytovatele, ale mutzZe dojit
i k prolomeni komunikace cestou pres Internet. Z tohoto dtvodu
je dnes jiz spiSe nutnosti nez doporudenim vyuzivat zabezpecenych

komunikacnich protokoli. [10]

2.3.6 Méfitelnost aspésného nasazeni
Hlavni méfitkem tspésnosti firmy by mél byt zisk. Ten je hlavnim dtvodem

obchodni ¢innosti a nejdtlezitéjsim méfitkem tspéchu firmy.
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Mezi dal$i faktory tispésného nasazeni Ize zaradit tyto:

* snizeni provoznich ndkladd firmy,

* zrychlenijednotlivych ¢innosti obchodniho oddéleni,

e zefektivneni interni firemni komunikace,

* odhaleni neefektivnich procesti a jejich odstranéni

* vylepSeni image firmy,

* udrzeni stavajici zdkazniky,

* ndrlst novych poptavek a podepsanych smluv,

* sniZzeni casu na prubéh celé obchodni transakce (od nabidky az
po uzavreni smlouvy),

* sniZeni poctu tkonti zaméstnanct na administrativu. [1]
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3 Prakticka cast — navrh a implementace aplikace

Obsahem této kapitoly je popis jednotlivych fazi ndvrhu, analyzy a implemen-
tace zdkladu vzorové aplikace CRM. Na projektu spolupracuji s kolegou a stu-
dentem Bc. Jirkou Limberskym, jehoz ukolem je vytvofit webovou aplikaci,
amym ukolem je naprogramovat vnitropodnikovou intranetovou aplikaci

v jazyce C#.
Béhem spoluprace doslo k vytvoreni spolecného zakladu pri ¢innostech:

* stanoveni vize projektu — prvotni myslenka budouci podoby systému,

* urceni planu projektu — zamysleni nad hlavnimi funkcionalitami,

* tvorbé datového modelu — navrzeni spolecného datového modelu
pro ukladani dat CRM systému (vnitropodnikové aplikace i webové
casti),

* vzdjemné konzultace nad feSenymi problémy.

Vysledkem spoluprace by mély byt 2 nezavislé systémy pfistupujici ke spolecné
bazi dat a nabizejici praktické shodné funkce. Vnitropodnikova intranetova
aplikace je uréena pro pouzivani zaméstnanci pfimo z podniku v ramci lokalni
zabezpecené sité a webova aplikace umoznuje pristup kdykoli a odkudkoli pres

Internet.
Vyvoj systému probihal v nasledujicich krocich:

* sbér pozadavk (spoluprace s vedoucim prace),
* vybér technologie a nastroji k tvorbé,

* analyza pozadavk,

* tvorba datového modelu a datovych tfid,

* implementace,

¢ testovani.
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3.1 Nastroje pouzité pri vyvoji
K tvorbé systému bylo vyuzito aplikaci, které jako studenti Univerzity Pardubi-
ce mame k dispozici a pouzivali jsme je béhem naseho vzdélavani.
3.1.1 Enterprise Architect 7
,Enterprise Architect (EA) od spolecnosti Sparx Systems je kompletni ndstroj pro sys-
témovou analyzu a navrh, ktery pokryvd cely Zivotni cyklus vyvoje systému, od zadani

pozadavkii pres analyzu, ndvrh a testovani, vse s vyuzitim diagramii v UML.” [11]

Tohoto programu bylo vyuZzito k vytvofeni popisu v UML (Unified Modeling
Language, jazyk umoznujici navrhovat a graficky zobrazovat business procesy,

systémové funkce, modely a diagramy) ve fazich:

* sbér pozadavka,
* tvorba Use Case diagramdj,

* modelovani datovych tfid.

3.1.2 Toad Data Modeler 3
Toad Data Modeler je nastroj, ktery umoznuje graficky vytvorit a spravovat

navrh databaze (logicky i fyzicky ndvrh). Podporuje Siroké spektrum databazo-
vych serverti (Oracle, Microsoft SQL, MySQL, PostgreSQL, Microsoft Access
a dalsf). Nabizi mnoho funkci — vytvofeni datovych entit a vazeb mezi entitami,
podporuje dédi¢nost, stanoveni integritnich omezeni a generovani SQL skriptu

pro vytvofeni databdze podle navrhu. [12]
Nastroje bylo vyuzito ve fazi tvorby datového modelu a byl ndpomocny pfi:

* vytvoreni databazovych tabulek,

» specifikaci datovych typt,

* nastaveni primdrnich kli¢ti k identifikaci radkf,
* vytvareni integritnich omezeni (cizi klice),

¢ definovani unikatnich hodnot v tabulkach.
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3.1.3 Microsoft SQL Server 2005 express
Microsoft SQL Server je rela¢ni databazovy a analyticky systém pro produkéni

baze dat a datové sklady. Systém je zalozeny na architektufe klient/server a je
rozdélen na 2 ¢asti: serverovou (databazovy stroj pro fizeni SQL dotazi, stard
se o ¢teni, ukladani a o praci s daty, udrzuje data konzistentni) a klientskou
Cast, ktera je urcena pro databazové vstupy a vystupy, spravu serveru a gene-

rovani analyz a reportt. [8]

Pro snazsi spravu a ladéni SQL dotazti bylo vyuZito ndstroje Microsoft SQL
Server Management Studio Express, ktery 1ze zdarma stahnout a bezplatné vy-
uzivat na administraci SQL serveru Express. Management Studio bylo pouzi-

to na ikony:

* nastaveni bezpecného ovétovani k SQL serveru,

* vytvoreni databazovych objekti pomoci vygenerovaného SQL skriptu
z nastroje Toad Data Modeler,

* vytvoreni uctu a nastaveni prav pro pristup k objekttim,

* spousténi a ladéni SQL dotazd,

* zalohovani a obnovovani databdze z divodu testovani aplikace.

3.1.4 Microsoft Visual Studio 2008
Jedna se o vyvojové prostredi (IDE) od Microsoftu, které 1ze pouzit pro tvorbu

konzolovych aplikaci, grafickych aplikaci s Windows formulafi, webovych
stranek a webovych sluZeb na platformach Microsoft Windows, Windows Mo-

bile, .NET (z anglictiny ,,dotnet) Framework a Microsoft Silverlight.

Visual Studio nabizi pfehledné prostredi pro rychlé psani a generovani zdrojo-
vého kodu a umoznuje debugovani a krokovani aplikace pfi testovani. Podpo-

rovany jsou jazyky: C/C++, C#, J#, Visual Basic, XML, HTML, JavaScript. [13]
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Vyhody Visual Studia a technologie .NET:

* Jazykova nezavislost — vSechny podporované jazyky se kompiluji
do zprostredkujiciho jazyka (Common Intermediate Language), diky
¢emuz mohou rizné programy lépe spolupracovat.

* Objektové orientované programovani - .NET Framework je plné zalo-
Zen na objektové orientovanych principech.

* Knihovna tfid Visual Studia obsahuje pfipravené tfidy zakladnich
funkci s dobfe popsanymi metodami a napovédou.

* Integrovana komponenta ADO.NET, ktera zpfistupniuje aplikaci moz-
nost komunikovat s relacnimi databazemi a dalsimi datovymi zdroji.

* Sada tfid a metod podporujici standard XML. To s sebou pfinasi vétsi
nezavislost na platformé a umoziiuje exportovat a importovat data
z rtznych aplikaci, ¢i dokonce jinych operac¢nich systémt.

* Zcela sobéstacné sestaveni vysledné aplikace. Technologie .NET
umoznuje soukromé sestaveni, které vytvori spustitelny soubor, jez
staci umistit do souborového oddilu opera¢niho systému, a neni nutno
nacitat cokoli z dll knihoven ¢i z registru Windows.

* Podpora vicevladknovych procesti, které na modernich vicejadrovych
pocitacich vyrazné snizuji dobu vykonani dané operace. Visual Studio
obsahuje prvky pro snazsi debugging a testovani paralelné béZicich
procesu a navic zobrazuje aktualni ¢innost provadénou jinym vlaknem
aplikace, ¢imz pomahd odhalit Spatné laditelné chyby v paralelnim
programovani.

* Vytvareni aplikaci pro 64bitové systémy (Visual Studio je dostupné
pouze v 32bitové verzi, ale od verze Professional umozZnuje vytvaret

sestaveni pro 64bitovou architekturu). [13]
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3.2 Navrh a implementace

3.2.1 Stanoveni pozadavki
Zakladni charakteristikou navrhovaného systému je vytvoreni aplikace podle

sitové architektury klient/server, kde klient i server jsou striktné oddéleny
ajejich vzajemna komunikace probihd prostfednictvim protokolit pocitacové
sité. Na strané klienta probihd zpracovani dat (vstupy, vystupy), zobrazovani
informaci a je zde umisténa vétsina aplikacni logiky. Na serverové strané je
uloZena centrdlni baze dat spolecnd pro vnitropodnikovou intranetovou

i webovou aplikaci.
Funkéni pozadavky:

* Systém zabezpeceny autorizaci a autentizaci uZzivatele.

* Uzivatelé maji moznost ménit hesla.

* Systém s vice uzivatelskymi rolemi (obchodnik, manaZzer, administra-
tor), zaméstnanec muze byt clenem pouze jedné.

*  OSetreni vstupnich hodnot ve formularich.

* Nutnost vybéru z vyctu hodnot u polozek adresa (kraj, okres, obec)
— oSetfeni proti zaddvani neexistujicich nebo neplatnych kombinaci.

* Administrator miize exportovat celou databazi — zadlohovani.

* ManaZer miize prohlizet a editovat obchodni pripady ostatnich.

* Systém poskytuje manaZeriim marketingové a reportingové funkce.

* Systém bude rozdélen do vice logickych celk(i — uZivatelé (zaméstnan-
ci), zdkaznici (s kontaktnimi osobami), produkty, obchodni pfipady).

* Sprava uzivatelti — pfiddvani, editovani, prifazeni role, filtrovani, ex-
port, mozZnost nastaveni hesla. Login musi byt unikatni.

* Sprava zakazniki — pridavani, editovani, sprava jeho kontaktnich
osob, filtrovani, export, moZnost odeslat mail zdkaznikovi.

* Sprava produktt - pfidavani, editovani, filtrovani, export.
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* Sprava obchodnich pripadi — pridavani, editovani, sprava aktivit
ke kazdému obchodnimu pfipadu, filtrovani, export. Na kazdy ob-
chodni pfipad se mutZze vazat vice produkti. Kazdy zaméstnanec si
spravuje svoje obchodni pfipady. Manazer miize spravovat obchodni
piipady i ostatnich zaméstnancti.

* Zakladni funkce jsou pristupné vsem uzivateltim.

* Marketingové a reportingové funkce jsou pfistupné jen manazertim.

* Spravu produktt maji k dispozici manaZefi a administrator.

* Sprava uzivatelil je dostupnd jen administratorovi.

= Ly Model
Pfidani obchodniho pripadu = j CRM systemn
5 [ Pozadavky
: Bz Pozadavky
Editace obchodniho pfipadu - ] Funkéni
+ 1 Marketing
Pfidani aktivity obchodniho =+ L Obchodni pipady
«Functional+ Editace obchoednihe pfipadu
Zobrazeni aktivit obchodniho .. 4 «Functionals Export obchodnich pfipadd do XML
pripadu .. 4 «Functionals Filtrovéni ocbchodnich pfipadd
- l#] «Functional= Pfidani aktivity cbchodnihe pfipadu
Fitrovani abchodnich pfipsdd - L4 «Functionals Pfidani obchodniho pfipadu
.. II4 «Functional» Seznam ebchodnich piipadi
—— - £l «Functional» Zména stavu obchodnihe pripadu
Secamioboh cdpicEREEE .. 4 «Functional= Zobrazeni aktivit obchodnihe pfipadu
+ ] Produkty
Zména stavu obchodniho + [ Reporting
pripadu + [ UZivatelé
3 [ Zakaznici
Export obchodnich pfipadi do +- ] Mefunkeni
XML 4[] Use case

o 1 Class diagram

Obrazek 2: Funkéni poZadavky obchodnich piipadii.
Na obrazku ¢islo 2 je zobrazen soupis funkénich pozadavki pro obchodni pii-
pady zpracovany v programu Enterprise Architect. Na obrazku ¢islo 3 jsou se-
psany pozadavky na spravu uzivatelti. Obdobnym zptisobem jsou v Enterprise

Architectu zpracovany funkcni poZzadavky i pro zbylé casti systému.
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= L Model

Pfidéni uZivatele = [®] CRM systern

= [ Pozadavky

- B Pozadavky

- [ Funkéni

+ __| Marketing

Zména hesls uZivatele "' __| Obchodni piipady

4[] Produkty

+ __| Reporting

Export ufivateld do XML 2. [ Utivatelé

«Functional= Editace ufivatele

- 4 «Functional» Export uZivateld do XML
. 4 «Functional= Filtrovani ufivatelid
Prehled ufivatell - ¢l «Functional= Odeslani emailu uZivateli

- 4 «Functional» Pfehled uZivateld

Editace uZivatele

Fittrovani uZivateld

2 . - ¥l «Functional= Pfidani uZivatele
Zménsa nole uZivatele

- £ «Functional» Zména hesla uZivatele
- £l «Functional= Zména role uZivatele

Odeslani emailu uZivatel 4 || Zakaznici
4 ] Nefunkéni
4[] Use case

o [ Class diagram

Obrazek 3: Funkcéni poZadavky spravy uZivatelil.

Nefunkéni pozadavky:

* Aplikace bude vytvorena tak, aby spolehlivé fungovala v prostiedi
Windows XP/Vista/7.

* Systém ma 2 striktné oddélené casti (klient a server). Jejich vzajemna
komunikace probiha pfes protokoly pocitacoveé sité.

* Celd agenda zdkaznikd, smluv a obchodnich pfipad@i bude uloZena
v centrdlni databazi spolecné pro intranetovou iwebovou aplikaci

na serverové casti.

Grafické zobrazeni nefunkénich pozadavki je spole¢né se vSemi ostatnimi po-

zadavky na obrazku ¢islo 4.
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+ Zobrazen| seznamu zakazn ikl ,,
{from Funkeni) || Use case

(from Funkni) + [ Class diagram

Uzivatels
Produkty -] + Editace uZivatele

+ Editace produktu ] + Export ufivatell do XML
+ Export produktd do XML L3+ Fetmuani yavetel
+ Prehled produktd ] + Odeslani emailu uZivatel
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Obrazek 4: Seznam poZadavkii celého systému.

3.2.2 Use Case diagramy
Na zakladé pozadavku, Ze systém ma rozdilné chovani podle uZivatelskych

roli, byli stanoveni 3 aktéfi: obchodnik, manazer a administritor.

Obchodnik ma k dispozici pouze zakladni funkce pro praci se zakazniky (pfi-
vani, editaci, spravu jejich kontaktnich osob), obchodnimi pripady (pfidavani,
editaci) a moznosti zadavani aktivit a zmén stavli u obchodnich ptipadti. Ma-
naZer ma k dispozici vSechny funkce jako obchodnik a navic se mu zpfistupni
reportingové funkce, marketing, sprava produktii a moZnost nahliZet a upra-
vovat obchodni pfipady ostatnich zameéstnancti. Administrator pak prebird
vSechny funkce manaZzera a k tomu navic ziskava opravnéni ke spravé systé-

movych uzivatelti a zalohovani. Tuto problematiku mnohem lépe popisuje ob-
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razek cislo 5, kde jsou zobrazeni jednotlivi aktéfi a jim pfidélend opravnéni

k funkcim CRM systému.

I\H Model

CRM o
= [2] CRM system
- [] Poadavky

PrihlaZeni

CRM __—-————__'—_fy & [ Sprava produktu
Obchodnik + ] Sprava uzivatelu
&[] Sprava zakazniku
| [_] Sprava obchonich pripradu
2 Admin

2 Manazer
Sprava akfivit % Obchodnik

.. @ Export dat

L. 3 Marketing

.. G PFibl&tent

F__________f——rf—? < Reportingové funkce
Markefing s 3 Sprava aktivit )
- b Sprava cbchodnich pfipadd
I Sprava produktd
¢ Sprava ufivateld systému
.. (3 Sprava rakaznik( v CRM sys

Reportingove funkce ® [ Class diagram
Sprava produkid

Gprava obchodnich pripadd
v CRM systému

Sprava ugivateld
systému

Obrdzek 5: Use Case model CRM systému.

Pro lepsi objasnéni dané problematiky byly vytvoreny Use Case diagramy pro

jednotlivé zde zobrazené zakladni funkce CRM systému.

Na obrazku ¢islo 6 1ze prehledné vy¢ist strukturu pfipadu uziti pro spravu za-
kaznik{t a na obrazku ¢islo 7 strukturu pro spravu obchodnich pripadti. Zbylé
Use Case diagramy jsou priloZeny v projektu vytvoreném v programu Enter-

prise Architect.
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CRM - Sprava zakazniku
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Manazer
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= [=] CRM system
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m _] Use case

- 2% Use Case Model
& ] Sprava produktu
;I Sprava uzivatelu
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J Sprava cbchonich pripradu
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% Manazer
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- @ Export dat

- @ Marketing

- @ Prihlageni

- 2 Reportingove funkce

- GE Sprava aktivit

- (I Sprava obchodnich pfipadd

F A [

Obrdzek 6: Pripad uZiti pro spravu zdkaznikii.

CRM - spréva ohchodnich pfipadd

Vytwofit obchodni
pfipad

Zobrazit obohodni
pripad

Editovat chchodni

Obchodni pripady
chehodniki

Admin

{from Uze caza)

Li. Model
(=3 3 CRM system

| Pozadavky

= [ Use case

[

.. 22 Use Case Model
5 [ Sprava produktu
& _I Sprava uzivatelu

__| Sprava zakazniku

= J Spra\ra obchenich pripradu

.. @ Editovat abichiodit pripad
@ Filtrovat obchodni piipad
- (@ Obchedni pipady cbchodr
. & Vytvoiit obchodni pfipad

@@ Zobrazit cbhchodni piipad
% Admin

- 2 Manazer
- Obchodnik
- (3 Export dat
- Marketing
- (@ Prihlageni
- @ Reportingove funkce
- 30 Sprava aktivit
- 3 Sprava obchodnich pfipadd v (

Obrazek 7: Pripad uZiti pro spravu obchodmch pripadil.
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3.2.3 Datovy model
Na zdkladé stanovenych poZadavki a nutnosti uchovavat data a nastaveni

pro CRM systém byl navrzen datovy model zobrazeny na obrazku ¢islo 8.

Vytvorené schéma obsahuje entity s jejich atributy, primarni a cizi klice, vazby

mezi entitami, omezeni na unikatnost hodnos. Model byl vytvofen ve 3. nor-

malni formé, tudiZ spliiuje podminky:

nedélitelnost atributti (atomické hodnoty ve sloupcich),
jednoznacna identifikace kazdého fadku tabulky pomoci primarniho
klice (vSechny nekli¢ové atributy jsou jeho funkci),

zadny atribut tabulky neni zavisly na jiném atributu téZe tabulky.

Names MUTCRER2D) NN

= 1T _z=mestinanes NN (PH = PEC Num CLO T L MM (R
Login NN [#et) = KodCOboe  Numerlc(50) NN ) NN _
Pass L] - NN {F¥]
Jmemo ) NN -~
Pripmenl Narcrar(30) NN
Emall )

Teletn I 10k NN K
o e s
- Prijmen NN =
— Fozis e
Poznamia NN (FK
Emall
Tekin
- a NN (R
o= I0_role NumesclZO) Y

iz
e

Daetime
Caetime

AN [

KN [

NgrchEn(100)

Obrizek 8: Datovy model aplikace vytvoreny v Toad Data Modeleru.

Zakladnimi kameny celého modelu jsou entity:

Zaméstnanci — tabulka pro uchovani dat o uZzivatelich systému. Jsou
evidovany hodnoty jméno, pfijmeni, pfihlaSovaci jméno (login — musi
byt unikatni), heslo (ukladan je pouze md5 otisk hesla), kontaktni ida-

je a vazba na uzivatelskou roli do tabulky roli.
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*  Zikaznici — tabulka se vSemi firemnimi zdkazniky obsahuje atributy
nazev firmy, sidlo firmy a volitelné ICO, pozndmku k zékaznikovi
a kontaktni adaje. Dale je ke kazdému zakaznikovi moZzno pridavat
neomezeny pocet kontaktnich osob.

*  Produkty — tabulka s informacemi o nabizenych (zprostfedkovavanych)
produktech. Evidovany jsou povinné hodnoty nazev, cena, pocet dni
k dodéni produktu a volitelné libovolny popis o0 maximdlni délce tex-
tového fetézce 300 znak.

» PrileZitosti — tabulka sjednotlivymi obchodnimi pfipady, vaze se
na uZzivatele (zaméstnance) a na zakaznika, pficemz kazdy obchodni
pfipad ma pouze jednoho odpovédného zaméstnance a jednoho za-
kaznika. V ramci prilezitosti lze evidovat vice predméti obchodni
transakce (vazba M:N pfes vazebni tabulku na produkty), kazdy pri-
pad ma jedinecny identifikator, aktudlni stav a seznam aktivit, které

byly vykonany pred uzavienim kontraktu.

Pomoci nastroje Toad Data Modeler byl z datového navrhu vygenerovan skript
pro vytvoreni databdzovych objektd. Nasledujici odstavec je ¢ast vygenerova-

ného koédu v jazyce SQL slouzici k vytvorfeni tabulky produktd.

CREATE TABLE Produkty
(
ID_produkt Numeric(6,0) IDENTITY(1,1) NOT NULL,
Nazev Nvarchar(30) NOT NULL,

Cena Numeric(8,2) NOT NULL,

Dodani_dny Numeric(2,0) NOT NULL,

Popis Nvarchar(300) NULL

)

Obrazek 9: Vygenerovany kod k vytvoreni tabulky Produkty.
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Na obrazku cislo 10 je kod vytvarejici primarni kli¢ nad sloupcem ID_protukt

tabulky produkty:

ALTER TABLE Produkty ADD CONSTRAINT PK_PRODUKTY PRIMARY
KEY (ID_produkt)

go

Obrazek 10: Vygenerovany kod k vytvoreni primdrniho klice.

Naplnéni tabulky produkty testovacimi daty (SQL inserty):

INSERT INTO Produkty (ID_produkt, Nazev, Cena, Dodani_dny, Popis)
VALUES (1, 'Produktl’, 100.00, 3, NULL);

INSERT INTO Produkty (ID_produkt, Nazev, Cena, Dodani_dny, Popis)
VALUES (2, ' Produkt2', 200.00, 5, NULL);

INSERT INTO Produkty (ID_produkt, Nazev, Cena, Dodani_dny, Popis)
VALUES (3, ' Produkt3’, 300.00, 1, NULL);

INSERT INTO Produkty (ID_produkt, Nazev, Cena, Dodani_dny, Popis)
VALUES (4, ' Produkt4’, 400.00, 3, NULL);

Obrazek 11: Kéd k naplnéni tabulky Produkty vzorovymi daty.

3.2.4 Model navrhovych tfid
Model navrhovych tfid by mél u kazdé tfidy obsahovat kompletni sadu atribu-

td, jejich nazvy, datové typy (s nepovinné nastavenymi vychozimi hodnotami)
a piistupova opravnéni. Déale by mél specifikovat vycet potfebnych metod

vcetné parametra s jejich datovymi typy a také navratové hodnoty metod.

ProtoZe se ocekava, ze CRM bude patfit mezi rozsahlejsi informacni systémy,
byla jiz na zacatku navrhu aplikace rozdélena podle modelu MVC (Model,
View, Controller — softwarova architektura oddélujici aplikacni logiku, datové

tfidy a grafickd rozhrani aplikace).
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Struktura CRM a funkce trid:

* Model - obsahuje datové tridy, které reprezentuji informace ulozené

v centralni bazi dat.

* View (grafické rozhrani) — sklada se formularovych oken a dialogu.

* Controller (fidici tfidy) — tato ¢ast obsahuje pfevaznou cast aplikacni

logiky. Zde dochazi ke zpracovani dat z modelu, jejich transformaci

a predani do formulafi.

+ Tftida database — zde jsou implementovany metody pro praci s databa-

zi. VSechny SQL dotazy (select, insert, update, delete) jsou umistény

v této jedné tiidé. Vyhoda tohoto feSeni je v tom, Ze pfi zméné databa-

zového serveru za jiny staci preprogramovat metody v této jedné tfidé

a neni nutno prochazet vSechny datové tfidy.
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Obrazek 12: Package diagram ndvrhovyjch tiid.

Getlnstanca{l : MSSgiSingleton

GetSpoeni) : SgiConnection
MS5qgiSingieton{)

Otevrif) - woid

TestSpojenil) : bool

SR O L

Favnf) ; void
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» Ttida MSSqlSingleton — poskytuje pfipojeni k databazi pomoci navr-

hového vzoru Singleton.

Vzijemné propojeni architektury MVC a seznam tfid obsazenych v jednotli-
vych c¢astech je mozné vidét na obrazku c¢islo 12. Protoze cely CRM systém ob-
sahuje velké mnozstvi tfid (jejich kompletni vycet je v projektu v Enterprise
Architectu), tak jen pro pfedstavu lze na obrazku ¢islo 13 vidét navrhové tridy

pro modul obstaravajici spravu produkti.
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RoleMsjdiVsachny() - DetsTable
StawMajdifint} - DataTable
StavyNajdWsachny() - DatsTable
UpominkaMajdifint] : DateTable
Upominks Pridej{Upominks] : void

model: -Produkt

«propentys
+ Cena(): float

+ DodaniDny() : int -

+  Mazev( : String UE:m!nkaS!‘nez int} :.vmil.

+ Popis)): Sting . ksU-c!szEcl"mnks-' woid

+ ProduktiD(): int iifint, DateTime, DateTime) : DataTable

ZakaznikMsjdistring, string, string, stringj : DeteTable
ZokaznikMajdifint) : DstaTable
ZokaznikMNejdixML{strng, string, sting, strng) : DetaSet
ZskaznikPridej(ZekaznikAdress) - void
ZoksznikUWoz{ZokaznikAdress): void

Zslohovanil) : DataSat

ZamestnanecNsjdifstring. string) : DataTabile

model::
ProduktPrilezitost

Zamestnanechajdifint) - DetaTabls
ZamestnanechzjdVsechny() : DeataTeble

ZamestnanechajdMML (string, string} : DataSet
ZamestnanecPridej{Zamestnanec) : woid

ZamestnanecPrhiaseni{string, string) - DataTable
ZamestnanecllozFamestnaned) . void
ZamestnanscZmenHeslo(int, stringj © void

epropertys

+ Mnozstil) : nt

+ PriezitostiDf) © int
+ Produkt(): Produkt

e o e

Obrazek 13: Implementované tiidy pro spravu produkti.
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3.2.5 Postup implementace
V tuto chvili se projekt nachdzi ve stavu ukonceni analyzy. VSechny zdkladni

pozadavky jiz byly stanoveny a nyni budou pfibyvat jen drobna doladéni. Bé-
hem predchozich krokt doslo k vytvofeni analytickych tfid a navrhu databaze,

ktery byl pouZit k vygenerovani kédu pro vytvoreni databazovych objekt.
Postup implementace probihal v nasledujicich krocich:

* vytvoreni datovych tfid podle analyzy navrhu,

* naprogramovani kontrolnich tfid, které se staraji o aplikacni logiku
a obstaravaji funkci rozhrani mezi daty (vrstva model) a jejich grafic-
kou prezentaci (vrstva view),

* navrzeni hlavniho formulafového okna aplikace (obrazek ¢islo 14),

* navrZeni pfihlaSovaciho okna a dialogi, oSetfeni vstupt.

CRM Systém  Sprava  Konec

Zobrazit obchodni pfipady vech zaméstnancy V]

Obchedni pFipady:

Zakaznik Datum vioZeni Datum podpisu Stav Hodnota (K&)  Odpovédna oscba Hiayant:

Fima1 1352010 13:06:56 1352010 13:06:56 MNezaplacend... 400 MNovak Jan Zakaznik

Fima3 13.5.2010 13:06:40 Prileditost 1] Novak Jan |@
Zivnostrik 1 1352010 13:06:30 1352010 13:06:30 Zaplacenafa... Novak Jan
Zivnostnile2 13.5.2010 13.06:15 Objednavia 4000 MNovak Jan Stav

Fima1 1352010 13:05:54 1352010 13:05:84 Nezaplacena... 300 Novak Jan | VEechny -
Fima2 13.5.2010 13:04:47 Prilefitost 0 Limbersley JiFi
Fima3 13.5.2010 13:04:01 1352010 13:04:01 Zaplacendfa... 2300 Limbersky JiFi Odpovédnaosoba
ZFivriostnike2 13.5.2010 13.03.44 Frilefitost Limbersky JiFi

Zivnostnik 1 1352010 13:03:25 135201013:03:25 Nezaplacena... Limbersky JiFi
Fima1 13.5.2010 13:03:01 Objednavia Limbersky JiFi | Filtrawat |
Fima2 13.5.2010 13:02:47 Prileditost Limbersky JiFi ——
Fima 1 13.5.2010 10:52:42 Ffilefitost Macak Marsk Veechny |

Eport XML |

Pfidat obch. piipad | | Upravit obch. pfipad | | Aktivity obch, pfipadu

Upom inky:
Datum Predmét
1752010 10:50:25  Poslat email zdkaznikovi

kvéten 2010 4

st &t pa so ne
2728 2930 1 2

5

12

19

26

Ffidat upominku ] |Up|a\r'rt upominku | [ Smai upominku ]

Obrazek 14: Hlavni formuldfové okno programu.
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3.2.6 Resené problémy p¥i implementaci
Prvnim zajimavym feSenym problémem byl zptisob oSetfeni situace, kdy se

uzivatel pokusi spustit aplikaci v situaci, Ze nebude mit k dispozici databazi
umisténou na centralnim serveru. At uZ tato situace nastane vinou uZivatele
(odpoji pocitac od sité ¢i si odnese notebook domti) nebo vinou selhani serveru,
méla by tato neocekdvana situace byt oSetfena, jinak dojde k fatdlnimu selhani

a program se ukon¢i.

using (SqlConnection conn = new SqlConnection(connStr)) {
SqlCommand command = new SqlCommand(queryString, conn);
try {
command.Connection.Open();
command.ExecuteNonQuery();
}
catch (SqlException ex) {
int chyba = ex.ErrorCode;

return false;

}

return true;

Obrazek 15: Osetieni vyjimky pii prdci s databadzi.

Na obrazku ¢islo 15 je vloZena cast funkce, kterd se stara o oSetfeni stavu, kdy je
databaze nedostupnd. Jedna se o kod, kdy se vytvofi pfipojeni do databaze
avbloku try se provede pokus o ziskani hodnot. Pokud databdze nebude
z jakéhokoli dtvodu dostupnd, nastane zachyceni vyjimky v bloku catch

a funkce vrati hodnotu false.

Takto je oSetfeno naptiklad spusténi aplikace. Jesté pfed samotnym prihlaSenim

se provede test spojeni s databazi, pokud neni ispésny, aplikace se ukondi.
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Dalsi problém vyvstal pfi ovéfovani uzivateli. Heslo se totiz v databazi uklada
v podobé otisku ptivodniho hesla a nastal problém, jakou hashovaci funkci zvo-
lit. Nakonec byla vybrana asi nejpouzivanéjsi funkce md5 (funkce vytvarejici
otisk ptivodniho fetézce vZdy 32 znakt dlouhy), kterd je pfimo implementova-
na v PHP (ve webové aplikaci stacilo tuto funkci pouze zavolat), ale v C# se
razku ¢islo 16 je mozné vidét vytvorenou funkci, kterd vraci stejny fetézec jako

funkce md5 v PHP.

public static string HashMD5(string heslo) {
using (MD5CryptoServiceProvider md5 = new
MD5CryptoServiceProvider()) {
byte[] data = Encoding.ASCIIL.GetBytes(heslo);
data = md5.ComputeHash(data);
string hesloHash = "";
for (int i = 0; i < data.Length; i++)
hesloHash += data[i].ToString("x2").ToLower();

return hesloHash;

Obrazek 16: Funkce vracejici stejnij otisk hesla jako funkce md5 v PHP, zdroj: Igor Kulman [14]

Pfi implementaci systému doslo také na osetfovani vstupnich hodnot ve formu-
lafovych polich. VSechny zadavané hodnoty jsou kontrolovany na maximalni
povolenou délku a spravnost datového typu. U vétsiny vstupi se tedy jednd jen
o kontrolu, zda vstupuje cislo ¢i fetézec znakti, ale u emailové adresy bylo po-

zadovano ovérovat jeji validitu.
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Na obrazku ¢islo 17 je vlozena funkce JeEmail, ktera vraci hodnotu true, kdyz je

vstupnim parametrem emailova adresa odpovidajici reguldrnimu vyrazu.

public static bool JeEmail(string retezec) {
string vzor = @""[-a-zA-Z0-9][-.a-zA-Z0-9]*@[-.a-zA-Z0-9]+(\.[-.a-zA-Z0-

9]+)*\.(com|info|name/laerol[a-zA-Z]{2,3})$";

Regex reg = new Regex(vzor, RegexOptions.IgnorePatternWhitespace);

if (string.IsNullOrEmpty(retezec)) return false;

return reg.IsMatch(retezec);

Obrizek 17: Funkce k ovéreni spravnosti emailové adresy.

Obrazek cislo 18 popisuje ¢ast kddu, ktery byl vyuzit pro vykreslovani kolaco-

vych grafi v marketingu a reportingovych funkcich.

Proménna hodnoty predstavuje pole vstupnich hodnot pro vykresleni, promén-
na suma pak obsahuje jejich soucet. Proménné poziceX a poziceY udavaji levy
horni roh vykreslovaného grafu a proménné vyska a sirka udavaji rozméry vy-
sledného kolac¢ového grafu. Polozka barvy predstavuje pole barev pouzitych pro
odliSeni jednotlivych polozek v grafu. Obsahem proménné posun je velikost
sttedového thlu, pomoci kterého je docileno rotaci kruhovych vyseci v kolaco-

vém grafu.
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Graphics graph = CreateGraphics();

for (inti=0; i < hodnoty.Length; i++) {
suma += hodnotylil;

}

float posun = 0, jednotka = 360 / suma;

for (int i = 0; i < hodnoty.Length; i++) {
graph.FillPie(new SolidBrush(barvyli]), poziceX, poziceY, sirka,
vyska, posun, hodnotyli] * jednotka);
posun += jednotka * hodnotyli];
if (i == hodnoty.Length - 1) {
graph.FillPie(new SolidBrush(barvyli]), poziceX, poziceY, sirka,
vyska, posun, 360 - posun);
}

}
graph.Dispose();

Obrazek 18: Kéod pouZity k vykresleni kruhového grafu (zdroj: Amadeo Mares [3])

3.3 Zprovoznéni aplikace

Pro bezchybny provoz programu je nutné:

e nainstalovat Microsoft SQL Server,

* nainstalovat rozhrani pro spravu SQL serveru (doporucen je Microsoft
SQL Server Management Studio Express),

* povolit ovéfovani oproti SQL uctim (v Management studiu zvolit
vlastnosti dané databdzové instance, zalozka security),

* vytvorit databazi Diplomka,
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* vytvorit uzivatele diplomka sheslem Y9orfk4 a pridélit mu piislusna
opravnéni na databazi (pokud neni systémovy spravce),

* obnovit databazi z pfiloZeného souboru databaze.bak (nékteré tabulky
jiz obsahuji data a je jednodusi databazi obnovit nez vytvaret znovu),

* spustit soubor CrmSystems.exe (nebo ve Visual Studiu otevfit projekt

a vytvofit si vlastni sestaveni) a prihlasit se do aplikace.

Pro testovaci ucely byly v systému vytvoreny zkuSebni ucty, které se obnovily
spolecné se zbytkem databdze ze zalohy. Pfihlasovaci jména a hesla téchto uzi-

vatelti shrnuje tabulka ¢islo 1.

Prihlasovaci jméno Heslo Role
admin heslo administrator
manager heslo manazer
obchodnik heslo obchodnik

Tabulka 1: Seznam vijchozich zkuSebnich 1ctii.

3.3.1 Administrace CRM systému
Pouze je-li pfihlaSen uzivatel s opravnénim administrator, ma k dispozici na-

bidku Sprdva > UZivatelé, odkud ma moZnost pridavat a editovat uZivatelské
ucty. Je-li oznacden néjaky ucet a je vybrdna moznost upravit uZivatele nebo moz-
nost pridat, otevie se dialogové okno (obrazek cislo 19), které nabizi spravu

konkrétniho uzivatele.

Vsechna pfihlaSovaci jména musi byt pro cely systém jedinec¢nd. UZivateli je
pfidélena systémova role (administrator, manazer, obchodnik), vzdy prave jed-

na.

Druhou nabidkou, kterou vidi pouze administrator je zalohovani. Tato volba

vytvori soubor s kompletnim exportem celé databaze.
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Phihiasovac meéno musi byt unskatni

Loagin

dména
Prijmeni
Email =
Telefon =
Rile

Marek
Macak

admini=ima cz

123456738

Iﬁdministlétnr

* Mepovinneg

| oK

Obrdzek 19: Dialogové okno pro priddvani (editaci) uZivatele.

3.3.2 Navod k obsluze systému
Po prihlaseni uzivatele do systému se otevie hlavni okno aplikace. Odtud uzi-

vatel mtize spravovat své obchodni pfipady, pfidavat a editovat zakazniky (ob-

razek cislo 20) s jejich kontaktnimi osobami, vyuZzivat kalendare s upominkami

a dalsi moznosti CRM systému.

Zakaznik
Mazev  Jvnostnik ]

ICO= 134598
Email = pepa@ﬁﬁna.nz
Telefon ®

Pozndmka =

Jaselska

12

| | Stredogesky kraj

| Kolin

| Kalin

| Kalin IV

| 28002

Obrazek 20: Dialogové okno pro pridavani (editaci) zdkaznika.
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V uZivatelské roli manaZer je navic v pravém hornim rohu zatrhavaci policko,
jehoz zaskrtnutim se manaZerovi zobrazi obchodni pfipady ostatnich zamést-
nancli (pro prohliZzeni i tpravy). Takto zobrazené zaznamy lze filtrovat a na-

sledné naptiklad exportovat do xml souboru.

Dal8imi funkcemi, které se zobrazi jen v pfipadé, Ze je pfihldSen manazer nebo

administrator, jsou sprava produktti, marketing a reporty.

Po zvoleni nabidky reporty se otevie nové dialogové okno, kde ma manaZer
moznost sledovat uspésnost, jak jednotlivych zaméstnanct, tak celé organizace.
Uspésnosti se v tomto piipadé mysli pomér piilezitosti, objednavek a faktur.
Vice na obrazku cislo 21, kde je zobrazen kruhovy graf s procentualnim vyjad-

fenim jednotlivych polozek.

Zobrazeni statistil dle Ginnosti ufivateld

Zaméstnanec Celd organizace: - B Frileditost (30,77 %)

B Objedndvka (1538 %)
B Nezaplacens faldura (38,46 %)
Zaplacena faltura (15,38 &)

Obrazek 21: Okno s kruhovym grafem reportingové funkce.
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Podporou pro marketing jsou statistiky prodeje jednotlivych produktd v riiz-
nych krajich. ManaZzer si miZe nechat zobrazit mnozstvi prodeje vSech produk-
td ve vSech krajich nebo si mtize zvolit vybrany produkt ve vsech krajich nebo
si zobrazit vSechny prodavané produkty vjednom kraji, aby zjistil, ktery pro-
dukt ma nejvétsi pfinos pro firmu. Statisticka funkce pro marketing je zobraze-

na na obrazku d¢islo 22.

Zobrazeni statistik uzavrenych obchodd dle produldd v prislugném kraji Stredocesky kraj - Prod2 (8.4 %)
Stredoceshky kraj - Prod3 (32,77 %)
StredocCesky kraj - Prod4 (33,61 %)
Fardubictoy kraj - Prod1 (2,52 %)
Pardubicley kraj - Prod2 (16,81 %)
Fardubictoy kraj - Prod3 (2,52 %)
Pardubicky kraj - Prod4 (3,36 %)

Produkt | VEechry produkty ~ |

Kei | \Gechryksip  ~]

Obrdzek 22: Okno s kruhovym grafem marketingové funkce.
3.3.3 Zaskoleni uzivateli
Pred uvedenim systému do ostrého provozu ve firmé je nutné nechat proskolit
vSechny zameéstnance, aby byli schopni vyuzivat vSech funkci CRM systému.
Zameéstnanec, ktery prosel praktickymi ukdzkami a meél moZnost systém vy-
zkousSet ve fazi testovani, je schopen si mnohem rychleji zvyknout na nové pro-

stfedi a snadno se nauci automatizovat jednotlivé tkony.
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3.3.4 Migrace dat
Dochézi-li ve firmé k ndhradé jednoho programoveého vybaveni za druhé, bude

tfeba do nového sytému pfesunout i historicka data z ptivodniho systému. Ve
vétsiné pripadli se bude struktura staré a nové databaze lisit, a proto bude po-
tfeba data analyzovat, prfipadné odstranit duplicity ¢i nekonzistentni data
a poté provést jednorazovy (rucni ¢i automatizovany) import dat do nového

systému.
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4 Zavér
Cilem diplomové prace byl navrh a implementace intranetové aplikace typu
CRM. Z teoretické ¢asti vyplynuly zdkladni pozadavky na funkce a vlastnosti
systému tohoto typu. V praktické ¢asti prace je zachycen postup vyvoje systé-
mu Vv jednotlivych krocich, sestavovani pozadavkii, analyzy a vytvareni ptipa-
dti uziti. Na zakladé téchto artefakt(i byla vybrana k implementaci technologie
NET (programovaci jazyk C#) v prostfedi Microsoft Visual Studio za podpory

databazového serveru Microsoft SQL Server.

Byl vytvofen datovy model a navrh analytickych tfid, které se staly zdkladem

vyvijené aplikace. Ta je dokoncena a nyni se nachdzi ve stavu testovani.

Jiz pfi vytvareni programu bylo pocitano s moznosti kastomizace a lokalizace
tvorené aplikace. Pfed jejim zavedenim do ostrého provozu bude mozné apli-
kaci upravit dle pozadavkii konkrétniho zdkaznika — aplika¢ni logika by se

vSak jiz ménit neméla.
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