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Anotace

Hlavnim cilem diplomové préce je navrh a implemeataplikace vhod-
né pro poskytovani sluzeb v modelu SaaS (Softwai@ @ervice) se zatifenim
na firemni marketing malé firmy. Prace shrnuje m@&#aS jako formu outsour-
cingu zhodnocenim vyhod a nevyhod, kter&jirpoZzadavky na tvorbu a provoz
aplikace tohoto typu. V praktické&asti diplomové prace bude implementovana
aplikace pro marketingovézeni vztal se zakazniky (CRM — Customer Relati-
onship Management) podle pozadayotencionalniho zakaznika.

Kli ¢ova slova

SaaS (Software as a Service), outsourcing, CRMt¢thex Relationship

Management).

Title

Design and implementation of application suitalde the providing of

services in the SaaS model.

Annotation

The main aim of the thesis is to design and impleaten of application
suitable for the providing of services in the Saa&lel (Software as a Service)
with a focus on small business marketing compaims Thesis summarizes the
SaaS model as a form of outsourcing appreciatioihefadvantages and disad-
vantages, which determine the requirements foctbation and operation of the
application of this type. In the practical parttioé thesis will be filled out appli-
cations for marketing, customer relationship mansgdg (CRM - Customer Re-

lationship Management) as required by potentialcruer.

Keywords

SaaS (Software as a Service), outsourcing, CRMt¢thex Relationship
Management).
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Uvod

Tématem diplomové prace je tvorba a implementacegeioge koncepce
CRM systému tak, aby jej bylo mozné poskytovat fmunoutsourcingu Saas.
Pro téma CRM jsem se rozhodl hnedékalika divodi.

Hlavnim divodem je moje vlastniipdstava o budoucim za&sinani,
ve kterém bych se radrnoval marketingovémtizeni vztald se zakazniky, pod-
nikové informatice obegnhnebo Public Relations. Po celou dobu studia s&zam
fuji na informa&ni a komunik&ni technologie, které napomahaji efektivnimu
fungovani firem, a bez kterych se moderni podnin@Snim konkurgmim boji

jen €Zko prosadi. DalSimitodvody jsou:

» velky potencial outsourcingu v infor@ich a komunikénich tech-
nologiich, kdy je model outsourcingu SaaS pravenaawan za nej-

rychleji a nejpruzgji se rozvijejici sluzbu,

» potieba firem provozovat CRM systém, ktery napomahktiefes ii-

dit vztahy se zakaznikyi&dit dolre cilené marketingové kampan

Diplomova préace je roztena do dvou hlavnickiasti (teoreticka a im-
plementéni ¢ast). V teoretick&asti je komplex& popsan CRM (Customer Re-
lationship Management) systém, jeho hlavni funkaiibyy, charakteristiky, fi-
nos firmam a zfsoby, jakymi si lze takovy systémipait. DalSi kapitola vyme-
zuje outsourcing typu SaaS (Software as a Seniiisfprii SaaS, jeho vyhody
a nevyhody fi nasazeni. V posledni teoretické kapitole jsoudewy odpowdi
na otazky, pro jakou firmu, za jakych podminek kojaformou poizeni je

vhodné nasadit firemni CRM systém.

Praktick& ¢ast je praktickou ukazkou implementace CRM systému
na obecné urovni. Popisuje pouzité technologie siroj@, kompletni analyzu
projektu az po samotnou realizaci CRM systému (hesaplik&ni logika, za-

bezpeeni, marketing, reporty).
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1 Systém CRM Frizeni vztahi se zdkazniky

CRM (Customer Relationship Management) je aplikaodtware), ktera
se orientuje n&komplexni zajighi vztali se zakaznikyCRM systém shromaz-
d’uje informace o zakaznicich, na zaki&tierych umo#uje rozpoznat, fjpadré
piedvidat, paeby zékaznik, jejich ndkupni zvyklosti aigni. Zarové se jedna
0 systém, ktery napomatzkvalitiovat komunikacfirem se zakaznikyRizeni
vztahi se zakazniky je jednou z néjdzitéjSich ¢innosti podnik, které chiji
byt konkurenceschopné, a proto by v Zzadnédjrktera chce byt rovhocennym
soupéem konkurence, nethchybst CRM systém. Obchodni G&nost firmy je
zavisla nejen na dokonalém zvladnuti vnitropodnykabvproces, ale i na priori-

t¢ uspokojeni zakaznika. CRM systém naponiéBd tyto problémy:
» udrZeni stavajicich zakaziik
e porozungt a vyhowt pozadavikm zakaznika,
» identifikaci klicovych proces,

» tvorbu marketingové strategie k udrzeni stavajieaisk novych za-
kaznilka. [1] [10]

Z hlediska koncepc#eseni systethCRM lzefici, Ze gedstavuji Gelnou
kombinaci transakich a analytickych aplikaci. RozliSuji d& zakladni oblasti

ieSeni CRM (schéma na obrazku):

* Operani — orientované na zefektigni klicovych proces, reSi ope-
rativni zalezitosti a kontakty v kooperaci se zdkem. Cel4 tato ob-
last se dal€leni na diti aplikace pro:

0 podporu prace obchodnika,
o0 automatizaci marketingu,

0 zé&kaznické sluzby a podporu. [1]
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Koopera’ni (kontaktni centrum} predstavuje optimalizaci interak
se zdakaznikem d&eSeni vicekanalové dimunikace piimé vazl

k centralni zakaznické databazi. Kontaktni centraavhsaji
0 podporu komunikace,
0 automatické interaktivni hlasové odgady
0 zpracovani elektronické posty,
o0 hlasovou komunikaciies web,
o vedeni marketingovych kampani. [1]

Analytické (Customer Intelligence} zahrnuji agregace a aplika
znalosti o zakaznike, segmentace zakaziikanalyzy marketiro-
vych kampani, predikce chovani zaka#. Customer Intelligenc

(CI) predstavuje komplex aplikaci, zaenych na poznér
0 zakaznika, jeho hodnot a preferenci,

0 rizikovosti a pravépodobnosti odchodu ke konkure. [1]

Architektura CRM

Operaéni CRM
(podpora obchodniku,
prodeje, servisu,
marketingu)

Obréazek 1: Architektura CRM

(Zdroj: Géla L., Pour J., Toman PPodnikova informatik).
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1.1 Integrace CRM systémi s webovymi sluzbami

Systémy CRM taika ve vSech ffipadech vyuzivaji ostatnich sluzeb a je-
jich funkcionality. Redpokladem pro pouZzivani jinych sluzeb je schopimst

grace CRM systému 8nito sluzbami.

1.1.1 Integrace s webovymi sluzbami

Vlastnosti dneSnich CRM systérje integrace svebovymi sluzbamje-
jichz vyuzivani je mnohdy podstatogkterych CRM funkci. Naiiklad kontrolu
adresy (P8, telefon, fax) Ize provad pomoci specializované webové sluzby.

Existuji i sluzby, které jsou schopny CRM systénoskytnout informace typu:

V jaké oblasti zakaznik podnika.

Kolik ma firma (zakaznik) zasstnand.

» Zobrazeni adresy zakaznika na #ap

Kolik mé firma pobdek.

Vyuziti webovych sluzeb je zaloZzeno kamernim zaklad, protoze je
vétSina placena a je nutné mit zaplaceny kredit gjioj vyuzZivani. Restoze je
nutné za ¥tSinu webovych sluzeb platit, pro firmy jsodimpsnymi z pohledu

snizeni naklaflna ziskani informacj11]

1.1.2 Integrace v rdmci intranetu

Firemni webova prezentaceintranet jsou také zdrojemifnosnych in-
formaci o zakaznicich, proto je vhodné tyto s CRMt&mem integrovat. Infor-
mace vyplgné do formul&i jsou pak odeslany a uloZzeny ve sloZzce daného za-
kaznika v CRM systému. Ukazkovou integraci webovgtianek do CRM je
provoz aplikace SeverDegkHelpDesk. [11]

Velmi dilezitou integraci jentegrace s kancefdkymi aplikacemiPrace
v davérné znamem progedi umoauje uzivateli CRM systému rychlejSi ziskani

duvéry u zakaznika a zarowesnizeni narok na dalSi vzélavani.
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Aplikace Microsoft Office integrovana do CRM sysiénmo#uje snaze nap
» vytvareni hromadné korespondence,
» tvorbu marketingovych kampani (nabidek, lédak
» tvorbu cenik apod. [11]

1.1.3 Adresaroveé sluzby, reporty a telefonni Ggtedny

.Krome kancel&skych aplikaci jsou CRMrasto integrovany spolu
s adres@ovymi sluzbami nap LDAP ¢i ActiveDirectory. Divodem je snaha

0 integrovanou spravu pra¥ jednotné owieni hesla uzivatele [11]

DalSi oblasti integrace jsou reporty. ¥kterych gipadech nesta stan-
dardni nastroje CRM aplikace pro tvorbu hagestav, ale jsou vyuzivany specia-
lizované Bl nastroje, které jsou schopi®grpat z riznych externich zdrdjdat.
[11]

Velké mnoZstvi novych moZznosti s sebotin@si integrace telefonni
ustednydo CRM systému. Komunikace CRM s telefonni€ihou probiha ob-
vykle prostednictvim standardizovaného protokolu (haPSTA/TAPI). Mezi

hlavni funkce a vlastnosti tzv. Call-Centraifiat
* rozpoznavani odchozich &ghozich hovat,
» odesilani informénich SMS zprav,
» vytizovani telefonickych kampani,
» porizovani zvukovych nahravek a dalsi. [11]

,DalSi oblasti, ve které byva CRNBsto integrovano, je sprava doku-
ment:. Silné CRM systémy obsahuji ¢faké fornre DMS (Document Manage-
ment System). Velké spiiesti casto provozuji ive nakoupeny DMS, ktery je
treba provazat s tim, ktery pouziva CRM1]
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1.2 Funkcionalita CRM systémi

Jak bylo jiz zmiano, CRM systém je den k podpée obchodnich proce-
st a kiizeni dlouhodobych a U&nych vztah se zakazniky. Jisté je, Zze kazda
organizace bude mit rozdilné pozadavky na funkdilonavych CRM systérin,
presto existuji funkce, které jsou nezbytné, a kigoé pro spravnou furkost

systému spolmé. Mezi hlavni funkce p#t

» prubezné sledovani zakaznickygioZzadavikk a chovani, evidence

a hodnoceni s@asnych obchodnich kontdikt

* vytvdeni novych obchodnichripezitosti s vyuzitim zmignych za-

kaznickych informaci,

» aktivity, vedouci k vytvéeni dlouhodobych a ekonomicky hodnot-
nych vztalt se zakazniky,

* narocné analyzy zakaznilkpodle nejtizr¢jSich hledisekv sokasné
dohs jiz stalecastji realizované nastroji dolovani dat (Data Mining),

* rizeni marketingovych kampasivyuzitim vysledk zakaznickych
analyz a jejich poZzadavk|[1]

Pribyvajici konkurence na trhu ma za nasledek s@tyasj CRM systé-
mu, které jsou velmi vyznamné pro konkurenceschopfiosn. Proto vznikaji

i dalSi aplikace kizeni vztali s:
» dodavateli(SRM — Supplier Relationship Management),
» obchodnimi partneryPRM — Partner Relationship Management). [1]

CRM systémy jsoefektivni kombinaci transakich a analytickych apli-
kacia tedy i jejich podstatné parametry jsou obdobké phap. u ERP a BI. [1]

1.3 Formy porizeni CRM systéni

DalSi otazkou je, jakou formu fimeni CRM systému zvolit. Firma, ktera

se rozhodne vyuZzivat vyhod spojenych s pouzivaakiotsofistikovaného soft-
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ware prorizeni svych vztainse zédkazniky, musi nejprve zvazit vSechny moznos-

ti, jak CRM systém ziskat. Nabizi s&knlik moznosti:

zakoupit hotovy CRM systém, ktery je pro danou oigaci vhodny,

pridat vlastni (pipadré zakoupeny) modul CRM do systéemu ERP
(podrobrji v kapitole¢. 1.4),

e vyuZzit outsourcingu CRM systému (model SaaS),
e vytvorit proprietarni implementaci CRM systému.

Rozhodnuti by rlo vychazet z posouzeni mnoha faktdkteré je mozné
u pdizovaného systému sledovat. Firma v takovéfipgut vypracuje studii,

ktera zpravidla obsahuje:
e analyzu SWOT
e analyzu vijSiho okoli SLEP;T
e soupis pozadavikna systém,
» financni nadkladyna jednotlivé formy pidzeni anavratnost investic
* casovou narenostjednotlivych forem ptizeni.

Obecr plati, Ze na pidzeni robustniho CRM systému firmy vynakladaji
nemalé finanni prostedky, systém se zakladni funkcionalitou by nemgpél
novat veskeré pozadavky nakteré funkce a vlastnosti systemu a CRM systém
implementovany na miru nelze realizovat béslpSnych, zkuSenych, za&st-
nand. Vyuziti outsourcingu ma také své klady a zapeigsto je tento zjsob
parizeni CRM systému trendem budoucnosti. O konknétplementaci CRM

systému v modelu SaaS bude podigilppojednavat kapitola. 3.

1.4 CRM vramci ERP

CRM systém v drovni ERP znamena, Ze systémrigeni vztalh se za-

kazniky neni samostatrfungujici aplikaci, kterd je pouze napojena naéwys
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ERP, ale je jeho dalsi funkci (dalSi funkcionaljtoliakovy systém ERP se
ozn&uje jako ,All in One ERP systém®“. Trendem gaanosti vSak je:

» tyto dva systémy od sebe @titla pouze zajistit jejich vzajemnou in-
tegraci,

» vlastnit samostatny CRM systém s propracovanoudionialitou.

AV

ERP. Dokonce je véakterych gipadech Zzadouci negBovat data CRM a ERP

systéni dohromady, icemz by n&l byt jeden ze systémuwmeén primarnim.

Integraci ERP systému s CRM systémem lze préviad? manualg
jednorazovym importem (exportem)fipadré pravidelnym penosem pomoci
specialnich synchronizaich nastraj vyuzivajicich aplikénich servei. K inte-
graci se vyuziva ffipravenych dokumeft které spiuji néktery ze standard
pienosu informaci. Standardni technologie pgrenps informaci:

* XML jazyk— zn&kovaci jazyk ukeny ke standardizovanémieposu

informaci mezi systémsi Internetem.

e XSLT dokumenty transformani jazyk ugeny k gevodu zdrojovych
dat XML do libovolného (poZadovaného) forméatu (hadTML).
[11]

1.5 ERP systémy jako zakladna pro CRM

ERP (Enterprise Resource Planning) systémy jsomwojed nejdlezitsj-
Sich a nejrozsahlejSich aplikaci firemnich infokmah systém. ERP systém
slouzi k planovani podnikovych proagssjednocuje diéli podnikové funkce
a sleduje pichod zakaznického pozadavkues tSinu firemnich odéeni
(marketing, prodej, vyroba, logistika). Cilem ERRtémi je vytvait komplexni
a konzistentni aplikaci, ktera efektivrealizuje podporu podnikovych prodes
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Diky ERP je odstrama nekonzistence, chybovost a neefektivnost podni-
kovych dat a operaci. ERP untiofe uZivatehm:

* vytv&et rozsahlé datové bazeboZi, dodavaté| zakaznik, Wta,
pracovniki, majetku),

» realizovat operativni procedgpracovani obchodnickipadi, nakup

materialu, prodej zbozi),
» tvorbu obchodnich dokuménfobjednavky, kontakty, faktury),
* vytv&et poZzadovanérghledy, statistiky a analyzj]

Koncepce ERP je vyjddna jeho vnini strukturou softwarovych modul
(softwarovou architekturou, viz Obrazek 2). Softwarova architektura doku-
mentuje, jakymi moduly je ERP systém itgn, jak jsou usgadany a jaky je
mezi nimi vztah.Modulérni struktura ERP je:dezita pro udrzeni rovnovahy
mezi integraci a nezavislosti jednotlivych madwMyhodou je také mozZnost na-
kupu pouze relevantnich moduffirma nakoupi pouze ty moduly, které ve sku-
tecnosti vyuzije). ERP architektura vSak nezahrnujezeoaplikgéni moduly, ale

celoutfadu dalSich modul Pati sem:

* aplikacni moduly —zaji&ujici funkcionalitu vtizeni prodeje, nakupu,

vyroby a personalistiky,
» dokumentani moduly —obsahujici uZivatelskou on-line dokumentaci,

» technologické a spravni modulypro nastaveni fjistupovych prav

uzivatel k datim a funkcim ERP,

* implementani moduly —pro nasazeni daného ERP v podnikovém

prostedi.

1.6 Prinos CRM systéna firmam

CRM systém je wen k identifikaci, ziskani a udrzeni zakaznika. d&Nap
maha udrzovat interaktivni vztah se zakaznikentitiamelkému mnozstvi ko-

munikanich kanal (firemni web, Call-centrum, prodejce v terénu, ldea
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a partnerské prodejni &jt,Cilem je zajistit zakaznikn snadny zjsob, jak ob-
chodovat s organizaci libovolnymigmbem, v kterémkoliiase, prostednictvim
libovolného komunikaniho kanalu, kterymkoliv jazykem a v libovolnénén Je
treba udrzet v zakaznikovi pocit, Ze je partneremgathifikované organizace,
kterd jej v kazdém okamziku rozpozn&nBs CRM je i&jmy: zefektiveni pro-
ces: a poskytnuti obchodnik, marketingu a vedeni spahsti lepSi, podrob-
nejSi informace o zakaznicich. CRM pomaha firmamovittwice profitabilni
vztah se zakaznikem a snizit operativni naklafyd} Ulohou CRM systéiin je
snizovat firemni naklady, zvySovat trzby (obratjra docilit wtSiho zisku. Mezi
konkrétni ginosy CRM systéfnpati:

* Uleva obchodnikm od byrokratickych Ukoin

» informovanost obchodniko novych objednavkach (proslych smlou-

vach),

» oziveni trzelzkracenim prodejniho cyklu a zrychlenim usgidpro-
duktu na trh,

» zvySeni odezvy na marketingové kangpan

; lmplementace I Aplikaéni moduly

Metodika

Lidské : Dokumentace,
zdroje : help

Ucetmct\n
hlavnl kniha

Planovani .
) [

Procesy,

funkee, ... [Pohledévky] [D:Z‘i:zt(e] ( Prodej J { "?;JZ;;E ]
, 0!

. Rizeni Rizeni zdsob : 1 e
Zavazk ! = !

i E o | (e | (i @
"""""""" . piehledy
| - - Rizeni o B j

: thjrketmg. ERg Pfl’stgpové
Kastomizace B i S T o 3 i ‘prava :

i Moduly rozhrani na databazové systémy, operaéni systémy, ostatni aplikace

(UED T W N D

Obrazek 2: Obecné schéma architektury ERP (ZdréJa., Pour J., Toman P.:
Podnikova informatika).
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zlepSeni zakaznického servidilky zefektivieni reakci na zakaznicke

pozadavky,

remnich znalostnich prodes

zefektivigni firemnich proces diky zruSeni &kterych nadbyténych
operaci. [2] [10]

2 Business model SaaS

SaaS (Software as a Servige)jednou z variant outsourcingu Vv infor-

manich a komunikénich technologiich. Pojemutsourcingje obecg definovan

jako poskytovanti zaji&ovani vybrané&innosti (sluzby) externim dodavatelem.

Duvody pro vyuziti outsourcingu mohou byizné, obec# se v3ak setkame

S €mito davody:

konkurem@ni — vyuZiti outsourcingu se e stat konkuremi vyho-

dou,

odborné— kdy poskytovatel sluzby je bezesporu velkym odb@m

v dané oblasti, coz eite mit pozitivni vliv na odiratele sluzby,

financni — v mnohych fipadech je outsourcing nejleygi variantou,

jak zajistit rekterou z podnikovyckiinnosti,

organiza’ni — v giipadech, kdy je pro podnik vyhotjgi outsourcing
¢innosti, z divodu slozité organizacé& nedostatkutasu (kvalifikace
zanmestnand@) se o danodinnost postarat. [1]

Outsourcing v informatice je zafi@vani externich sluzeb spojenych s in-

formanimi technologiemi. Podlefedmétu outsourcingu se rozliSuji tyto varian-

ty:

outsourcing rozvoje informatiky implementace standardnich techno-

logii nebo vyvoj specializovanych aplikaci dle it podniku,
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» outsourcing provozu informatiky provozovani jednotlivych aplikaci
¢i celého systému na technice a software samotnétiavdtele (fi-

padré na technice zakaznika samotného),

* outsourcing totalni~ dodavatel zaji&ije kompletni provoz a rozvoj

podnikovych informanich technologii. [1]

Orientace jakékoliv organizace na poskytovani vgica ¢innosti externim dodava-

telem miZze @inést nasledujiciipdané hodnoty:

* moznost sougdit se na samotnou podstafmnosti podnikua tim

zvySovat i kvalitu svych sluzeb,

» pristup a rychlejSi uplagmi sofistikovanych inforneaich a komuni-

kacnich technologii

» zvySeni flexibility rozvoje informatikszhledem k pozadavikn uziva-

teld,

e spizeni nakladélna ICT,

a dalf. [1]

Outsourcing s sebou nese Eitd rizika, kterd musi podnik vyhodnotit,

pii potiebs vyuZiti tohoto business modelu. Jedna se zejmena o

dlouhodobou zavislosta jednom dodavateli,

* bezpeénostni rizika

* nedostaténé znalostposkytovatele v dané oblasti podnikani,
* $patr nastavengmluvni vztah

» podcerni organizanich pravidel [1]

V souwasné dob jsou webhosting, freehosting a serverhosting pijgod

dobre nejrozstensjSi formy outsourcingu.
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Existuje rEkolik business modéloutsourcingu, mezi hlavni at
* SaaS- software jako sluzba,
» PaaS- platforma jako sluzba,

» laaS- infrastruktura jako sluzba.

2.1 Historie outsourcingu SaaS

O forme outsourcingu SaaS secado poprvé hoviit v roce 1999, kdy se
tento business model povazoval za velmi perspektenbudoucnosti. iestoze
byl pojem,Software as a Servicetasto zmiovan, zéal se objevovat v praxi
az o par let pozii. [12]

.V poslednich letech diky navySenfeposové kapacity internetu a siti
WAN se rozvinul outsourcing infordrdch systém hostovanim aplikaci. Pomo-
ci outsourcingu se podniky snaziegevsim vysnit maximum aktivit, které ne-
souviseji s primarnim fednetem jejich podnikani, mimo ramec organizace.
DalSimi cili je zlepSeni cash flow, eliminace riakozloZzeni naklai na soft-
ware vcase takovym zgobem, aby nedochazelo ke ztiyéenu jednordzovému
financnimu zatiZzeni. SaaS umaje také rozvoj systému bez investic do hardwa-
ru a pouze dochazi k ndkupu novych licenci na televaP-edchidcem SaasS byl
obchodni model ASP (Application Service Providak®, p'ed casem relative
zanikl. Nyni se diky zvySeni kapacity internetoyygbojek vraci v podabkon-
ceptu SaaS (Software as a Service) vyuZivajiciktinigoaplikaci.“[12]

2.2 Outsourcing SaaS

SaaS (Software as a Service) je modelem, kdy dodhidastingu soft-
ware provozovatelem sluzkgakaznik vyuZzivajici business model SaaSelak
minuje potebu instalacesoftware na vlastni raeni a zbavuje se tak i nakiad
na provoz aplikace. Instalaci (licence), provoz-lioe pristup) a udrzbu (bez-
petnost, zaloha dat) pak zdjife provozovatel sluzby, ktery se stard o chod
aplikaci &zicich na serverechigs které je sluzba dostupna uzivateli pomoci In-
ternetu. [12]
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Saas je jeden ze agohi levného péizeni business aplikace, ktera nabizi
stejnou funkcionalitu jako klasick@&Seni, avSak za mnohemensi finadini n&-
klady. Nasazenim Saaf®Seni odpadaji investice do aptikého softwaroveho
baliku, protoZze zakaznik vyuziva funkcionalitu thgoftware jako ousourco-
vanou sluzbu, za kterou plati pouze provozni ndkl&teré jsou mimochodem
jednoduSe d#oveé odepisovatelné jako provozni naklady. SaaS amiksau ob-

vykle placeny podle ptiu uZivatet (licenci), vyuzivajicich danou aplikaci. [12]

Limitujicim faktorem je fakt, Ze model SaaS bgktopovazovan za bez-
pechostni a operéani riziko, protoZze mnoho firem povaZovalo nemoznost kontro-
ly vlastnich dat za limitujici az nebezpé. V sodasné dob ma vsak ¥tSina
poskytovatel SaaS sluzebofistikovad propracovanou bezpgrost daf dokon-
ce lépe nez by samotni zékaznici byli schopni do€klSim limitujicim fakto-
rem jeobtizna customizaqeodle poteb zakaznika. Trendem s@snosti je vSak
nabizet aplikace umaajici relativré jednoduSe provétirozsahlé Upravy. [12]

PrestoZze model SaaS &atji urité limitujici faktory a pedsudky, je p-
hodné na tomto mistvyjmenovat vyrazné vyhody, které model Saabgsi
nejen zé&kaznikovi, ale i dodavateli. Z hlediskaazilka se jednarpdevsim
o tyto @inosy:

* porizovaci naklady jsou vyraZzmizsi

* naklady jsou pedem zname

* souasti sluzbye aktualizace software a dostété podpora

* moznost zemy dodavatelgpokud je poskytovani nevyhovuijici,

» redukce dodatnych naklad a zangreni se na core-busingss

a dalsi. [12]

Jestlize business model Saat@Si vyhody zakaznikovi, je na niist

zminit vyhody pro dodavatele:

» spolehnuti se npravidelné trzby
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* lepSi pizpisobenijednotlivym zakaznikm,
» lepSi struktura aktualizace software a technicképmoy,

* model se odviji odfjfnosu pro zakaznika, coz ma za nasled#&i
pravaepodobnostjeho spokojenostia malé pravdpodobnostijeho

ztraty,

a dalf. [12]

2.3 DalSi formy outsourcingu

Pro pochopeni pojmu outsourcing SaaSuezty terminCloud Compu-
ting, ktery je Uzce spojen s outsourcingem v infamieh a komunikénich
technologiich. Cloud Computing je modegvrzeny k poskytovani sluzeb na In-
ternetu UzZivatelé k&mto sluzbam pstupuji odkudkoliv pomoci webovéeho
prohlize&e. Principem Cloud Computingu je zaloZen na primappitsourcingu,
kdy zakaznik neplati za vlastni software, ale ke jpouzivani. Cloud Compu-
ting je poskytovan &kolika zpisoby:

* Veejny Cloud ComputingPublic Cloud Computing) - klasicky mo-
del Cloud Computingu. Jedna se o model, kdy jek8ira¥ejnosti po-

skytovana sluzba se zamenim na ICT.

e Soukromy Cloud Computin@rivate Cloud Computing) - poskytova-

ni pouze dané organizaci.

* Hybridni Cloud ComputingHybrid Cloud Computing) — kombinace
verejného a soukroméh@seni, vystupujici navenek jako celek, pro-

pojeny standardizovanymi technologiemi.

e Komunitni Cloud ComputingCommunity Cloud ComputingeSeni
je sdileno mezi ¢kolika organizacemi, které ho sp&ie vyuzivaji.
[14]

laasS je jednim Aistribucnich model Cloud Computingulaa$S (Infra-

struktura jako sluzba - Infrastructure as a Sej\ieenodel outsourcingu, kdy se
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poskytovatel sluzby zavazuje k hostingl infrastruktury Typicky se jedna

o virtualizaci. Zakladnimi charakteristikami laaS jsou:
» Skélovatelnost
* platba za vyuziti
* rozcdleni technologii a zdrdj [13]

,Dalsi formou je PaaS (Platforma jako sluzba - Ptatn as a Service)
Poskytovatel v PaaS modelu poskytuje kompletnt/eaisy pro podporu celého
Zivotniho cyklu tvorby a poskytovani webovych aplila sluzeb pkk dispozici

na Internetu, bez moznosti stazerji4]

3 CRM systém formou SaaS outsourcingu

V této kapitole se diplomova prace z#aje na konkrétnieSeni CRM
systému, a to formou SaaS poskytovani. Vychazi detoeé situace nekonkrét-
ni firmy na trhu, kterd se na zakkadvazeni a firemni strategie rozhodla zakou-

pit CRM systém pro podporu svych vziage zakazniky.

,Hostovanad CRM se stavaji popularnimi zejména nmealymi a sted-
nimi podniky. Rychlé nasazeni a transparentni ts/mmydel je‘ini velmi atrak-
tivnimi. Obvykle vSak maji oproti ,inte¢t provozovanym CRM édktera omeze-
ni — nagiklad mensi miru flexibilityi niZSi p@et nabizenych funkci. Tato ome-
zeni ale ve &sSine pripad: nejsou vyraznouiekazkou pro kvalitni praci se sta-

vajicimi zakazniky.f15]

Typickymi funkcionalitami CRM systéfn poskytovanymi v business

modelu SaaS, jsou:
» prehled relevantnich adres a kontakt
» seznanrealizovanychti planovanych salzek
* seznam ukdl

» piehledmarketingovych kampani
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» prehledrealizovanych projeki
» seznam archivované komunikgeemaily, telefonaty, dopisy a dalsi),
» seznam fipojenych dokumeiit(smlouvy, objednavky, reklamace),

e pripadré dalSi typy informaci jednotlivse liSici dle nabizeného CRM
feSeni a vyrobce. [15]

Na druhou stranu Izecekavat, Ze CRM systém poskytovany v business

modeluSaaS ma jisth omezemimezi ty primaré pati:

» slozita customizacépridani uzivatelskych poli, Uprava obrazovky,

tvorba vlastnich Sablon a tiskovych sestav),
» slozita integraces jinymi systémy (naps ERP systémy),

» chykyjici funkce pro workflowi procesnirizeni(ziskavani informaci

zZ jinych firemnich zdraj, spoluprace s t&dnou),

 adalsi.

3.1 Analyza z&kladnich podminek modelu

V souwasném konkuremim boji na trhu informénich a komuniké&nich
technologii je nezbytnpouZzivat pro marketingovézeni firmy systénktery ze-
fektivni nejenkomunikacise zakazniky, ale i uléhpraci ¢lenam obchodniho
odcEleni. CRM je systém, kterkidi vztahy se zakaznikgfektivre spravuje pi-
lezitosti a umo#iuje na zaklaél ziskanych daplanovat marketingové aktivity
Managementu firmy umaiije pomoci reportingovych funkci kontrolovat a da-
vat zg@tnou vazbu obchodnikn z obchodniho odteni. Systém zvySuje hodnotu
informaci a udrzZuje je zabezf@né nejen proti Utekn zvewi, ale zabezp#é i je-

jich kvalitu (chybné udaje, duplicity).

3.2 Vychozi body modelu

Velka spousta firem, v segmentu malych i@dwich,feSi svou agendu zékaz-
nikia nevhodnym zfisobem. Udaje o zékaznicichilgzitostech a smlouvach
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zaznamenavaji pouze v textové podlofpiipadré tabulkové (MS Excel))
a komunikace, ktera probihd mezi obchodnimétmdm a zakaznikem, neni

zaznamenavanaiec. Takova agenda je:
» neefektivni
* decentralizovana
» zdlouhava

V horSim gipacdt nefunguje u takoveé firemni agendy ani kontrolaarsah
Gdaji, a v konéném disledku se zde objevujiiepesné udaje duplicity
a spoustanepotebnychinformaci Informace takové agendy jsou jen velmi
téZce analyzovatelné a nemaji ek Zadnou vypovidajici hodnot®@ bezpe-

nosti zdkaznickych dat nerbe byt aniec.

Firmy se stale snaZzi &&ovat oblast svégsobnosti, poptavky neustale rostou
a naroky zakaznik také. Z tohoto @vodu je vychozim bodem pro korektni
chod obchodniho odteni vlastnit jakykoliv CRM systém, ktery tbhe

v kong&ném disledku znamenat prosazeni se ve stale rostoucikuk@atinim
boji. Vychozim bodem zavedeni nového CRM systénuabgstoSWOTana-
lyza, kterd napomaha analyzovat igdtu pdizeni sofistikovaného systému
a takéanalyzavnejSihookolifirmy SLEPT

3.2.1 Modelova SWOT analyza firmy

SWOT analyza je metoda, pomoci které identifikovat silné a slabé
strankydané firmy, déale takgrilezitosti a hrozby

K vypracovani analyzy SWOT obecdochazi v do&i

* kdy jezamyslen ufity projekt(nag. v naSem fipact nasazeni firem-

niho softwarg
* ve které dochaz{ vyhodnoceni nebo 2n¢ podnikatelského zafru,
» kdy dochazi kenené (tvorbe) politik (ve smyslu opdéni),

* adalsi.
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SWOT analyza jevyuzivana pedevsim v marketingis jeji pomoci Ize
komplexré¢ vyhodnocovat fungovani firmy a nalézt firemni gésby, pipadré
nové moznostitustu. Jesowdsti strategického (dlouhodobého) planovapo-
le¢nosti. Tabulka®. 1 obsahuje modelovou SWOT analyzu fiktivni firnkyera

planuje vyuzit poskytnuti CRM systému formou S4a6]

Silné stranky: Prilezitosti:

dostatek nabizenych sluzeb (dobry
business plan, strategie)
rozsitujici se oblast gisobnosti
kvalitni zaméstnanci

vysoké poptavka po nabizenych
sluzbach

kvalitni p Fenosové si, internetové
pripojeni

Slabé stranky:

decentralizovana agenda
nemoznost z@tné vazby obchod-
nim zastupaim

neprobihajici kontrola

Spatné planovani marketingovych
aktivit

Spatna vypovidajici hodnota in-
formaci

podcergni proskoleni prace

s aplikaci

zaporny pohled zanéstnanai

k inovacim

efektivni a centralizovana agenda
umozni zisk novych zakaznik a
podpoki vztahy s €mi sowtasnymi
zlepseni firemni kultury

zvySeni norem

sofistikované marketingové a re-
portingové funkce

nizsi néklady na pracovni silu

Hrozby:

nakladny chod aplikace, slozZita
administrace

rostouci néklady na produkt a tim
i znemozréni snizeni jeho ceny
finanéni krize

nebezpenost Internetu

naplnéni trhd a neochota zakazni-
ka nakupovat

Tabulka 1: Modelova SWOT analyza firmy.

Vystup z této modelové SWOT analyzy umoje fiktivni firm¢ elimino-
vat slabé stranky a zarav@odporuje jeji rozhodnuti pro zavedeni CRM systé-

mu formou Saas.

3.2.2 Modelova SLEPT analyza vijSiho okoli firmy

SLEPTanalyzaje analyzou vejSiho prostediorganizace. Snahou je ana-

lyzovat vrejSi faktory ovliviiujici spol€nost (firmu), které maji zasadni vliv
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na tvorbu podnikové strategiystupentéto konkrétd rozpracované analyzy by
mély byt v podstat prilezZitosti a hrozbyshrnuté ve SWOT analyze).

Tabulkac¢. 2 obsahuje faktory, které oviiuji vnéjSi prostedi firmy, vyu-
Zivajici (planujici vyuzivat) model SaaS pro poskyt CRM systému. Jedna se
o faktory gti raiznych oblasti, které vychazeji ze zkratky SLEPTF Social, L —
Legal, E — Economical, P — Political, T - Technabad).

Socialni faktory:

+ Paéita¢ova gramotnost obyvatelstva, ktera se v s@asné dok rozvoje ICT neustale zvySuje.
+ Prilezitosti vSak mize byt i nizka gramotnost uZivatel, ktefi se nedokadzou starat o provoz

aplikace CRM na vlastnich serverech, a proto raéji vyuziji business modelu SaaS.

+ Kladné ohlasy na tento typ sluzby, ktery je velmrozSireny a znamena pro zakaznika mnohé
vyhody (sniZzeni pdateénich naklada, eliminace dodaténych nakladd, snadny p‘echod
k jinému poskytovateli a dalsi).

+/- Geografické rozlozeni (vysokéa (nizka) penetraaeapr. v okoli velkych (mensSich) nist).

- Nedivéra zdkaznikia v hosting sluzeb (vniéni i vnéjSi bezp&nost dat, zalohovani, integrita

dat, davérnost dat, dostupnost).

wiN s

Fuji modelu SaaS, u kterého nevidi ,do zakulisi“, au kterého nemaji Zzadnou kontrolu nad
svymi daty.

Pravni faktory:

+ Dobré fungovani soudi, dobra vymahatelnost a existence kvalitnich zakan Funguijici le-
gislativa statu zajisti, ze zakaznik bude mit mensbbavy z pouzivani modelu SaaS, protoze

bude mit opravnény dojem, Zze ho soudy ochrani vifipadé, Zze by byla poSkozena jeho data.
Ekonomické faktory:

+ Pozitivni vyvoj cen software, nabizeného v busise modelu Saas.
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+ Finanéni krize. Paradoxné ekonomicka krize mize mit pozitivni vliv na prodej software
v modelu SaaS. Firmy takto snizi své naklady na poavni silu, kterd by se musela starat o
administraci aplikace, uSefi na serverové licenci a naklady na on-demand licer (pro okamzi-
té uspokojeni a bezprodtednost pouziti) byvaji zpravidla nizsi.

+ Dobry bankovni systém, ktery ma vliv na dostupndsiveér .

+/- Ekonomicka situace celko¥ (HDP, ménova stabilita, statni rozpdet). Pokud by byla eko-

nomicka situace statu natolik Spatna, jist by to mélo negativni vliv i na pouzivani software

v business modelu SaaS.
Politické faktory:

+ Podpora ICT jako takova (ztizeni ministerstva, E-Government) ma vliv na vSechnodvétvi

informa¢nich technologii Wetné Saas.

+ Prosazovani zahraninich projekti, které zviditeliiuji Ceskou republiku a zvy3uji Grovei

ICT. ICT se tak dostava do po¥domi SirSimu paitu obyvatelstva.

+ Pozitivni vliv ma jednotny pohled na problematiku rozvoje informaénich a komunika¢nich

technologii v celé Evropské unii.

+/- Daiova politika statu, ktera je schopna ovlivnit (klaché ¢i zaporné) nejen organizace vytva-

fejici software, ale i koncového zékaznika.

+/- Jaké politicka strana je u moci, ktera politicka osobnost mé velky vliv na spol@ost.
Technologické faktory:

+ Rozvoj ICT (vynalezy a objevy) je fFilezitosti pro kazdou organizaci, ktera se inform&nimi

technologiemi zabyva.
+ Ceny PC komponent se neustale snizuji, coz ma i vliv na prodej software.

+ Rychlost pFipojeni k Internetu pi#imo nahrava business modelu, jakym je SaasS.
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+ Trend pouZzivani informaénich systénii, CRM systémi, ERP systénti a s tim spojené techno-

logie zabezpéeni.

Tabulka 2: SLEPT analyza.

Zawrem SLEPT analyzy jsou konkrétniilezitosti a hrozby, které pod-
poruji argumenty pro nasazeni CRM systému formoaSSa zarove umozni

prizpasobeni systému CRM poskytovateli.

3.3 Pozadavky a kritické faktory uspésného nasazeni

CRM systému v modelu SaaS

Firmy, které planuji investovat své priastky do takového systému, ja-
kym je CRM, maji podobné Kibvé pozadavky. Pozaduji, aby systéfadevsim

splioval:
» komplexnosfpodporoval ¥tSinu komunik&nich kanét),
 variabilitu (pfizpasobeni systému),
e jednoduchospouzivani (uzivatelskourjwétivost),

* bezpeénost (dostupnost, integrita,agiéryhodnost - autorizace, auten-

tizace),
* moznostsnadné customizace,
 adalsi.

Klicovym faktorem a zarowepozadavkem je, Ze firma fipuje takovy
systém widinou névratnosti investic, ktera vychazi ze emjyziskuy dasledku
nasazeni CRM systémiPozdjSi provoz systému by @l byt co nejlevrejsi
a administrané bezproblémovy (nenay). Od CRM systému se navi¢eka-

Va:
* zavedengsystemuw kratkémrasovém horizontu

o zlepSeni firemni kultury
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* zvySeni norem
» zrychleni podnikovych proags
» zvySeni kvality produktfsluzby s nim spojené).

3.4 Moznosti reSeni a implementace navrhu

DalSi otazkou je, jak&eSeni CRM systému zvolit. Existujékolik moz-

nychteSeni:

hotovérobustni systémy

hotovésystémy s omezentmékladni)funkcionalitoy

e outsourcingové systémmbusiness modelu SaaS,

vlastni implementac€RM systému na miru.

Vzhledem k obecnym pozadairk na systém, vysledkn SWOT analy-
zy a analyzy v§Siho prostedi SLEPT, se nabizi jako nejoptim&#i reSeni
(pro malé a sedni firmy) pomoci outsourcingu. Vlastnosti SaaSihess mode-
lu jsou charakteristické pro poskytovatele, kteréhfirma vybere pro svéeseni
CRM systému. Poté bude navrzen modelovy navrh imgfeace v poda kte-

ra by mohla obsahovatiplizné:
* CRM systém u poskytovatelserverov&ast,

» interni aplikaci(uzivatel si danou aplikaci nainstaluje najspodni-

kovy paitac) — klientskasast,

» webovou aplikac{uzivatelé systému budou modigtupovat k CRM

pomoci Internetu, online) — klientskast.

ZvolenéreSeni odpovida po technologické strance aplikgei GLIENT-
SERVER Takové aplikace je postavena architektwe, kter4 oddluje klienta
(grafické uZzivatelské rozhrani) a server, na ktejénaplikace administrovana

a v provozuKlient komunikuje se serverem pomocifiecove sit.
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Firma nebude nucena kupovat Zadné licenctizaat vlastni servery
a dokonce ani nebude pebbovat administratora systémueskeré rezie spojené
s provozem systémuigbira poskytovatel CRMPoskytovatelé se navic zavazuji
proskolit vSechny firemni zafstnance, k¢ s CRM systémem budou

v budoucnu pracovat.

3.4.1 Customizace systému

Customizace je proces, kdy dochazirkpisobeni aplikacgsoftware)
poZzadavkm uzivatele Budouci uzivatel systému ma jasnédstavy o vzhledu
aplikace a o informacich, které se majhemaji zobrazovat. Na zakkatkEchto
pozadavk je aplikace upravena nagmi zakaznika. Customizaceibe byt
na urovni dodavatele(prizptisobeni aplikace jiz v débvyvoje) nebozakaznika

(z&kaznik si sdmifzpusobi své uzivatelské rozhraniyiltady customizace:
» barva pozadi, velikost a barva pisma,
* rozloZenijednotlivychovladacichprvki,
* mira zobrazeni ddcely obsah¢ast&éné informace, popisky).

3.4.2 Lokalizace systému

Lokalizace software j@rizpisobenim aplikace jazykové mutakierou
zékaznik pozaduje. Jde oeppzeni celého jadra systému do jiného jazyka, nez
ve kterém je standardrdodavano. Mezi dalSiutezité aspekty lokalizackadi-

me:
» piizpuisobeni aplikacenene staty do kterého je dodavéna,
» prizpasobeni séegislatiw statu(nag. daiovy systém).

3.4.3 Personalizace systému

.Personalizace vyjatlje individualni pistup nebo individualni A pii-
sobeni vlastnim p&bam. Funkci personalizace je zajistit informia obsah

a sluzby specifické pro jednotlivé zakazniky, kigoé zaloZzeny na znalosti za-
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kaznickych preferenci a chovani. Personalizace regdpli na zaklad profilu
zékaznika, ktery je tim cilgai, ¢cim vice je profil detail§jSi." [18]

3.4.4 Modularnost systému

~-Modularnost je dilezitou vlastnosti j@devSim pro prodejce.Ppouziti
modularnihoreSeni neni systém zhjné zatizen mnozstvim funkci, které zakaz-
nik wibec nepokbuje. Diky tomu se jadro systému stava jednodustbilrej-
Si. Pokud zakaznik pebuje @jaké funkce navic, Ize si dany modul dokoupit ne-

bo naprogramovat.|18]

3.4.5 Piistupnost (accessibility) systému

Moderni aplikace typu CRM by &a sphovat vybornou fistupnost. H-
stupna aplikace je takova aplikace, kterd uzivateklade pi pouzivani zadné
prekazkya to nejen normalnimu uzivateli, alesobam s nejizr¢jSimi handica-
py (zrakow, slucho¥ a pohybo¥ postizeni, uzivatelé s poruchangieni a sou-
stred®ni). V kon&ném disledku je dlezité zohledovat i technickyhandicap
v podole pomalého fipojeni k Internetui vykonnosti sodasré (standardd)
pouzivané vypéetni techniky. [18]

3.4.6 Pouzitelnost (usability) systému

Pouzitelnost je @leZitou vlastnosti prdepsi interakci uzivatele s danou
aplikaci Je vyjadena schopnosti uZivatelenadno a rychle se zorientovat

v usp@adani informaci a ovladani aplikacgl 8]

Podle Jakoba Nielsena je pouZitelnost definovatiazakladnimi cily,
které jsou vyjateny tim, Ze z&kaznik:

» aplikacisnadnopochopianauwi se ji pouzivat,

* dokaze ve znamém préastlidosahovat svych il
* pamatuje si usp@dani aplikace

* déla minimum zavaznych chyb

* maz pouZzivani ijemny pocit[1]
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3.5 Meéritelnost uspisSného nasazeni

Uspsdné nasazeni Izedtit za gredpokladu, Ze si management firmgg
zavedenim nového CRM systému stanowuiitarcile, které by tento systémeim

pomoci splnit. Dale by #lo dojit k vyhodnoceni:

» kjak vyraznémurychleni jednotlivycliinnostiobchodniho odieni

doslo,
» zdali doSlo knéristupoptavekapodepsanycemiuy
* jsou-li now vedenémarketingové kampanispsrejsi,

» jaka jespokojenostzan¥stnana pii praci se systémem (zdali praci

ulektuje),

» zdali jemanagementlob’e informovanpomoci reportingovych funk-
ci,

» zdali dochazi kavratnosti investicdlo CRM systému,

* adalsi.

3.6 Technologie pro tvorbu CRM systéni

»Role informa‘nich technologii v cilovém CRM konceptu je definava
predevSim jako podpora a automatizace celého CRMeptgdktery standardn
zacin& ziskanim znalosti o klientech (Data Warehoudatevy sklad), pokiaije
detailni analyzou jejich pseb a vzodi chovéni, tj. penenou dat na informace
(Business Intelligence & Analytical CRM) a naslédmozuje vyuZiti &chto in-
formaci k efektivnim a personalizovanym interakainklienty (Operational
CRM) vSemi distribénimi a komunikénimi kanaly (Collaborative CRM).[10]

P posuzovani kvality CRM systému se berdky Zetel na informani
technologie na kterych je tento systém postaven (viz schéasbndzkut. 3). Je

dulezité zangiit se na technologie, které:

* minimalizuji preruSeni praceantstnand,
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* jsouvysocevykonnédostupnéa zarové snadnooviadatelné

vhodné kntegracis jinymi aplikacemi, datovymi zdroji a systémy,
* jsoubezpeénéasnadnoobnovitelné
* vyzkouSené a Skalovatelné

V nésledujicich dvou kapitolach budotegstaveny jen dkteré z mnoha
technologii, které jsou pro tvorbu CRM systéahodné, a které jsou v stasné
dobke trendem mezi tirci.

s Komunikagni

\w-Personalizovan
interakce

1% se zakazniky

Zakaznici

Reakce

Obrazek 3: Technologické aspekty. [10]
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3.6.1 Databazové systémy a Data Warehouse

e

NejdalezitejSi v systému CRMsou informace o zakaznicich, obchodnich

Mrivriw s

kter4d se stara aichovani, validitu a bezpeost dat (informaci) ukladanych
v CRM. Souasné databazové systémy jsou velmi sofistikovamchnologii,
kterauchovava, spravuje a zabezpg data. Manipulace s daty je pomoci data-
bazovych systéimvelmi pohodina a propracovarmepravre navrzena databaze
tak zaruwuje spravnost, aktualnost a integritu d@Zname ®kolik druhi databa-
zovych systén, které se lisi zjsobem ukladani dat. Mezi tyto systémyipat

* hierarchicky
e sifovy(80. Iéta minulého stoleti),

» relacni (princip propojeni tabulek pomoci matematicky defianych

relaci),

» objektovy(skladovani dat s libovolnou strukturou),

a objekto¢ relacni (kombinace vlastnosti rellaiho a objektového

pristupu).

.Data Warehouse (datovy sklad) je zvlastni typ ¢eladatabaze, ktera
umozuje resSit ulohy zarené pevaz@ na analytické dotazovani nad rozsah-
lymi soubory dat.“[17] Datovy sklad slouzi kiskavani business informgcio-
lovani dat), které mohou byt velmiiposné p volb¢ spravné strategie firmy
a zarové mohou mit vliv na efektivitu a kvalitu poskytovartysluzeb. Datové
sklady uchovavajiigvazre historicka data, ze kterych Ize analyzovat spoirstu
formaci (zisk za wité casové obdobi, chovani jednotlivych zakagnikdanych
¢asovych intervalech a dalSi), a proto jsou Data eMamse velmi dlezitou
technologii, vyuzivanou CRM systémy. Definici dadbwe skladu lze uesnit

nasledujicimi charakteristikami:

» orientace na subjekfvysledek ma &si vypovidajici hodnotu pro

manaZerd&i business analytika),
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* integrita (seskupeni dat Ziznych zdroj podle logického vyznamu),

» nizk& prordnlivost (data jsou nahravana v delSigdsovych interva-

lech a nejsou jiz nijak modifikovana),

» historizace(data udrZzovana v historické podopro pozdjSi zpitné

analyzy wase). [17]

3.6.2 WEB technologie a programovaci jazyky

Kvalita CRM systému v business modelu SaaS je délesla na volb
spravnych WEB technologiVhodné WEB technologie oviiwji spoustu funk-
cionalit a vlastnosti, které jsou od CRM systémaagdovany a jsou v séasné
doh nezbytné. Jedna se o:

* integraci
» rychlost a spolehlivost (dostupnost),
* bezpeénost.
Tyto funkcionality a vlastnosti Ize pomoechnologii zabezgé:
* Vhodnympouzivanim standafidoro geenos dat:

o XML — je zn&kovaci jazyk, ktery se vyuZiva k serializaci dat

(ke standardizovanémugnosu),

0 XSLT- transforméani jazyk pro pevod XML do libovolného

formétu.
* Volbou vhodnémoderni technologie programovani

0 ASP.NET- je nejmodergsi technologii v programovacich ja-

zycich pro tvorbu webovych aplikaci,

o JSP, JSF JAVA technologie pro tvorbu dynamickych inter-

netovych stranek a webovych aplikaci,
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o PHP 5- skriptovaci jazyk pro tvorbu dynamickych inteet
vych stranek.

* Pouzivaninzabezpéené komunikace

o HTTPS- Sifrovana nadstavba protokolu HTTP pro zabezpe-

éenou komunikaci mezi klientem a serverem,

o0 VPN — virtualni privatni si, ve které dochéazi k zasifrovani

vzajemné komunikace vSech kliént

3.7 Bezpeénost SaaS CRM systému

Bezpe&nost SaaS CRM systému nezavisi pouze na zalmzp&omuni-

kaci (viz vySe), ale na mnoha dalSidffspupech. Mezi hlavni piat

» autentizace— je technika, p které owiujeme identitu fistupujici
osoby (systému) do systému CRM. Autentizacgwje, zda pistupu-

jici entita je tou, za kterou se vydava.

* autorizace- navazuje na Ugpnou autentizaci. Autentizovanému sub-
jektu jsou pitazena prava k nakladani se zdréjefi, cteni a aktuali-

zace, smazani a dalsi),

» dostupnost- autorizovana entita ma k dispozici da&iasystéemoveée

zdroje ve stanoveném rozsahéeae,

e integrita - data je mozno modifikovat (pidit, zménit, vymazat) pou-

ze autorizovanym Zfsobem,
» duvérnost- data mohou byt ziskdna pouze autorizovanouoentji]

4 Implementace CRM systému

Tato kapitola detaikh popisuje CRM systém, ktery byl vytken v ramci
této diplomové prace. Aby byl vytien vskutku komplexni systém, spolupracuiji
na projektu s kolegou a studentem Bc. Markem Mawvakdery implementuje
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CRM systém jako vnitropodnikovou aplikaci, zatinptednmétem mého snazeni
je vytvait aplikaci webovou. Doslo ke spolupradi fEchto¢innostech:

e stanovenvize projektu- prvotni mySlenka budouci podoby systému,
» uréeniplanu projektu- zamysleni se nad hlavnimi funkcionalitami,

» tvorbadatového modely navrZzeni spot&ého datového modelu pro

ukladani dat CRM systému,
» vzajemna konzultace na&dSenymi problémy

Vysledkem planovéani a analyzy projektu jsou hlaumkcionality, které
byly také navrZeny ve spolupraci s vedoucim dipleénprace. Nkteré funkcio-
nality jednotlivychéasti systému CRM (vnitropodnikové a webové aplikase
mohou v jistych¢astech odliSovat, avSak hlavni funkcionalita jenitrepodni-
kové a webové aplikace shodn&. Mezi hlavni i visléefunkcionality weboveé
aplikace pat:

» zabezpéené @ihlaSeni do systémd zahrnuje autorizaci a autentizaci

uzivatele,

e zabezpéena prace se systémenobsahuje zabezgEnou komunikaci

s aplikaci a zabr&ni SQL Injection,

e sprava zakaznik obchodnich fipadi, produkt:, uzZivatef systému,

marketingovych kampani a reportingovych funkci,
» komunikacese zdkazniky pomoci e-mailového forntala

» kalend& —obsahuje zobrazeni aktuélniho data a spravu up&mine
4.1 Pouzité technologie

4.1.1 Technologie HTML (Hypertext Markup Language)

Je hypertextovy zr&ovaci jazyk, ktery se stéle ve velké oBlmouziva
k tvorke statickych internetovych stranek. Je charaktekgtiv pouZzivani

tzv. HTML tagi. V ramci tohoto projektu byla pouzita jeho nej8dv verze
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4.01, ktera se vSak dale nevyviji. HTML jazyk jespupré nahrazovan novym

znakovacim jazykem XHTML.

4.1.2 Programovaci jazyk PHP (hypertextovy preprocesor)

Programovaci jazyk PHP je tzv. skriptovaci jazyterk umouje pro-
gramovat dynamické stranky (Ize ho vyuzitiitworbé konzolovych a desktopo-
vych aplikaci). Dynamické stranky napsané v PHP WaRuji s webovym ser-
verem (nap APACHE), na jehoz stra@nsou provaédny skripty a jejichz vysle-
dek je zaslan uzZivateli. PHP jazyk secleauje do struktury jazyka HTML
(XHTML) a je nespornou vyhodou je jeho nezavislusiplatforng.

4.1.3 Jazyk SQL

Jazyk SQL je standardizovany dotazovaci jazyk,ykjerpouZzivan pro
praci s relanimi databazemi. Jazyk SQL uniole manipulaci s daty v ralaich

databazich pomociikazi, které s¢adi do &chto skupin:
* DML — prikazy pro manipulaci s daty (nafsELECT, INSERT),
» DDL - prikazy pro definici dat (napCREATE, DROP, ALTER),
» DCL — prikazy protizeni dat (napp GRANT, REVOKE),
 TCC- pikazy protizeni transakci (COMMIT, ROLLBACK),
e ostatni pikazy.

4.1.4 Standard XML

Jazyk XML jestandardizovanym zdkovacim jazykenpktery je vyuzivan

k serializaci dat Mezi jeho hlavni fednosti pat:
* univerzalnos(neni nijak vazan na danou platformu),

* vysoky informéni obsah
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* implementace mezinarodni podpdwjednom dokumentu lze pouZzi-

vat rizné jazykové mutace),
* snadna konverze ddtl9]

4.1.5 PHP knihovna pro praci s Google Chart API

Google Chart APje technologii spolaostiGoogle kterd umoi#uje on-
line tvorbu grafi. Graf je ovladan pomoci URL adresy, ktera jeréva skupinou
argumeni, popisujicich vytvéeny graf. Takto vytviena URL adresa je odka-
zem na obrazek, ktery zobrazuje pozadovany grafsRadné a dynamické ge-
nerovani URL adresy byla vyti@naknihovna GChartktera je napsana pro ja-

zyk PHP. Knihovna GChart podporuje tvorbu:
» kolécovychgrati,
e spojnicovychgrafi,
* bodovychgrafh,
e pruhovychgrafi,
* adalsi.

4.2 Pouzité nastroje

K analyze CRM systému v ramci této diplomové prag vyuzito so-
fistikovaného analytického nastrdimnterprise Architegtbyl pouzitdatabazovy
systémfirmy Microsoft (SQL Server 2005 k obsluze pozadairtkna webovy
server byl aplikovarserver APACHEF tvorbé programového kédu byl pouzi-
van PSPad Editoy pricemz validace HTML probihala pomaazSieni interne-
tového prohlizée Mozilla Firefox o doplek HTML validator

4.2.1 Nastroj Enterprise Architect

Enterprise Architect je nastroj pmodelovani a analyzu softwarovych
projekt: pomoci jazyka UMLJedna se o jazyk, kteynozuje grafickou formou

navrhovat, specifikovat a dokumentovat tvorbu saritwmych systér
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Enterprise Architect umaiije pomoci UML modelovat:
* business procesy
» systémoveé funkce
* modely pozadavk USE CASE modely a diagraniidf
e datové modely
» sekvedni diagramy, diagramy aktivd dalsi.

Vystupem projektu v Enterprise Architect je fornREF nebo XMI, kte-
ry umoziuje pozdjSi spolupraci s jinymi nastroji. Cilovou skupinpto pouZzi-
vani tohoto nastroje jsou business analytici, saftwy architekti, projekt mana-
Zeri, programaté ¢i testdi, kteri se spolupodileji na tvogbsoftwarovych pro-

jekta.
4.2.2 Databazovy systém Microsoft SQL Server 2005

Microsoft SQL Server 2005 je databazovym servereery je zaloZzen
na principurelachiho modeluve kterém adaje v jednotlivych tabulkach kore-
sponduji, pomaoci relace, se zaznamy v jiné tabilaotazovanti administraci
SQL serveru je wen jazyk SQL. Platformu databazového systému |zeglio

na dw& ¢asti:

» Serverov&komponentydatabdzovy stroj) — sprava vyrovnavaci pam
ti, archivace transakich Zurnal, zalohovani databézg distribuce

zatze.
» Klientskacast— ostatni nastroje z hlediska administrace. [20]

4.2.3 Webovy server APACHE (XAMPP)

APACHE je velmi popularni webovy server. Ulohou webho serveru
je odesilani webovych stranek klientovi ifgact, Ze se klient na danou webo-
vou stranku dotazuje. Kazdy webovy server je p#Ropen k p@itacové siti
a [ijima pozadavky ve tvaru HTTP. Odpuaili je obvykle &jaky HTML doku-
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ment (@Fipadré text, obrazek atd.). Seasti odpowdi je tzv. stavovy kéd odpo-

védi, ktery vraci tyta‘ady:
e 3XX- problémy spojené ggsneérovanim,

* 4XX - chyby spojeni s ¥izenim pozadavku (n&pstranka neni do-

stupnd),
* 5XX- chyba serveru. [21]

V této diplomové praci nebyl pouzit fyzicky weboggrver APACHE.
Existuji odleltené webové servery v podopccitatcového programu (démon),
které maji stejnou funkcionalitu, avSak v rezimilingé. Pro vyvoj CRM systeé-

mu byl zvolen batiek XAMPP, ktery obsahuije:
* instalaci MySQL databaze
» serverAPACHE
* serverPHP,
» adalsi.

4.2.4 PSPad Editor

.PSPad je celositove rozSieny freewareovy textovy editor a editor
zdrojovych kod pro platformu Microsoft Windows vyvijeny v presti Delphi.”
[22]

PSPad textovy editor je ¢en pro Upravy a editace mnoha programova-
cich, skriptovacich a zglkovacich jazyk, jejichz syntaxi rozpozna a uléhpra-
ci vyvojéi jejim zvyrazrenim. Pomoci moderniho vzhledu a integrovanych na-
stroja vyrazre ulehcuje spravu projekt Mezi hlavni pednosti PSPad editoru pa-

ti:
* manipulace s vice soubory najednou

o pruzkumnik kodi,
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e zvyraziovani syntaxe,
* interni nastrojé-TP klientaHEX editor,
« adalsi. [22]

4.2.5 Doplnék HTML validator pro Mozilla Firefox

HTML validator je doplgk webového prohlize Mozilla Firefox.Dopl-
nék umozuje efektivre testovat a spravovat HTML aplikace offline. HTMBA-v
lidator obsahuje aplikaci Tidy, ktera je do jisté&ryrschopna chybny kéd opravit
automaticky. Vysledek validace je aktusilrobrazen ve stavovéradku prohli-
zete. Zdrojovy kod Ize prochazet ve validdm okre, kde se také nachazi moz-
nost automatické opravy pomoci jiz zéig aplikace Tidy.

4.3 Jednotlivé faze implementace

Implementace CRM systému probihala wech rozsahlejSich fazich.
V prvni fazi byly vybrany vhodné technologie, veidé doslo k analyze systéemu

a ve teti k samotné implementaci systémoveho kddu ad estovani.

4.3.1 Faze vykru a instalace vhodnych technologii pro tvorbu

CRM systému

Ve fazi vykeru a instalace vhodnych technologii byly vybranyvadeny
do provozu pdtbné nastroje, pomoci kterych bylo mozné viitvmadany CRM
systém. Byla provedena instalagehto nastraj:

* Enterprise Architect uen k analyze projektu,
» databazovéhserveruMicrosoft SQL Server 2005

e démonu XAMPP- webovy serveAPACHE PHP server

PSPad Editoru

dopliku HTML validator.
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4.3.2 Faze analyzy CRM systému

DalSi fazi implementace CRM systému byla komplatmlyza projektu

v Enterprise Architect. DoSlo krmto ¢cinnostem:
» shker pozadavk a tvorba modelu pozadayk
* vytvoeni akténr systemu,
» tvorbaUSECASEmodet,
» tvorba analytického modeluiidl,
* tvorba datového modelu
» tvorba ukazkovéheekvennihodiagramu

4.3.3 Faze nasazeni a testovani CRM systému

V posledni fazi doSlo k tvotbfyzické databaze a k samotné implementa-
ci CRM systému. Zdrojovy kod je implementovany déibpee v jazyce PHP.
Jednotlivé iterace implemenitd ¢asti probihaly vachto oda@lenych¢innostech

(pracovnich blocich):

» vygenerovani DDL skriptpro vytvaeni fyzické databaze, vytieni

import (vzorovych dat),

» tvorba bezpénostni politiky aplikacéptihlaSovani uzivatél, pridéle-
ni prav jednotlivym rolim, zabr&ni SQL Injection, bezpmé odhla-

Seni),

» navrh grafického uzivatelského rozhrgivgo a rozlozeni aplikace,

menu, nabidky),
* implementace kalendd, webového e-mailu a administrace uzivatele,

* sprava zakaznik obchodnich fipadi, produkii, marketingovych

kampani a reportingovych funkci,

» testovani aplikace a validace HTML
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4.4 Instalace a nastaveni nastraj

Instalace nastrdjEnterprise Architect, PSPad Editor a HTML validator
nevyzadovalapecifickd nastavenV priipadt databazového a webového serveru
bylo poteba provést ¢kolik administr&nich operaci, které popisuji nasledujici

dv¢ kapitoly.

4.4.1 Nastaveni databazového serveru

Po instalaci lokalniho databazového serveru MididSQL Server 2005
Express byla provedena administrace (SQL Serverifement Studio Express).
Byla vytvarena instance databaze s nazvgliplomka“, s gihlaSovacim jmé-
nem ,diplomka“ a heslem,9orfk4“. Autentiza&ni mod byl nastaven n8QL
Server AuthenticatianK takto vytvdené a zabezpené databazi je umo&m

pristup na zaklatlzadaného jména a hesla PHKkg@zem:

| mssqgl_connect ((\SQLEXPRESS', 'diplomka’, '9orfk4' ); |

4.4.2 Nastaveni webového serveru

Po instalaci webového serveru (démon XAMMP) byltnéyzed prvnim
spusénim upravit konfiguréni soubor,xampp\php\php.iniodkomentovanim
prislusnéhaadku se sluzbou rozgjici webovy server o spolupraci PHP jazyka
s databazi Microsoft SQL Server 2005:

| extension=php_mssql.dll |

V nekterych gipadech je nutné ke spolupraci PHP jazyka s databaz
Microsoft SQL Server 2005 aktualizovat knihoyymiwdblib.dlIl* .
4.5 Analyza CRM systému

Planovani a analyza CRM systému byla prvni z mri@maosti na pro-
jektu. DoSlo ke séru pozadavi, k tvorke USE CASE diagrafha k navrhuifid

a datového modelu.

4.5.1 Analyza pozadavki a aktéri CRM systému

PoZadavky na CRM systém byly vytemy nazaklad konzultaci s ve-

doucim diplomové prace, ve spolupraci s Bc. Marlk¢atakem, a na zaklad
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obecnych pozadavkmodelovych CRM systémlednotlivé pedméty CRM sys-
tému maji spokné pozadavky. Mezi hlavni gapridavani udag do databaze,
editace, zobrazovani, filtrovani, tiskové sestavgxport do XML.U n¢kterych

predmeéta (Udaji) pak vyvstaly specifické pozadavky:

e Zakaznici —okalizace pomoci adresy (kraje), administrace k&t
nich osob, odesilani e-maizadkaznitm a kontaktnim osobam pomo-

ci webového e-mailového formiga

* Obchodni pipady —administrace aktivit na obchodnin¥ipadu (E-
mail, Telefon, Saleka, Jina), administrace stavjednotlivych ob-
chodnich pipad: (Nabidka, Objednavka, Faktura, Zaplaceno).

e Zamgstnanci —zabezpéené @ihlaSeni do systémuyigeleni systémo-
vych roli (aktéi - Administrator, Manazer, Obchodnik, viz obrazek
¢. 4), znéna profilové fotografie, Uprava osobnich Udlagnena hes-
la, odesilani e-mail pomoci webového e-mailového formielaka-

lend& (administrace upominek).

[
Obchednik
Ma zakladni prava pro praci s CRM
systemem:
] piistup do spravy zakaznikd,

Obchodnik . pfistup do spravy cbchodnich

piipadd,
] piistup do marketingowych

funkei.

Manazer

Ma stejna prava pro praci s CRM
systémem jako role Obchodnik, plicemsz
MU j& Navic umoZneno:

i . sledowvani Einnosti jednotlivich
Manazer zameéstnanci {reportingove
[ﬁ funkce).
Administrator

Ma stejna prava jako role Manazer s
navic ma plistup ke:
. spraveé uZivateld systému CRM.

Administrator

Obrazek 4: Akt@ systemu.
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* Marketingové funkce -zobrazeni graf se statistikou podle kraj

a produki.

» Reportingové funkce zobrazeni graf se statistikou vSech obchodni-

kit a jednotliva.

4.5.2 USE CASE diagramy CRM systému

Pro kazdowast CRM systéemu byly vytveny gehledné,USE CASE*"

diagramy se scénia

* Hlavni model- zahrnujici v obec8i rovine komplexni funknost

CRM systému.

* Bezné funkce systémuitiskové sestavy, export do XML, filtrovani,

zmena gihlaSovaciho hesla, odhlaSeni, E-mail, kalénda

» Sprava zakaznikv CRM systému vytvaeni zakaznika, fhlaseni
do systému, filtrovani, zobrazeni, editacé&d#@ni kontaktni osoby,

odeslani e-mailu (viz obrazek5).

CRM - Spréva zakeznikd

Vytvofit zakaznika

aincludes ~~-.-
‘2} Prihldsit se do

T systému

=~ " gincludes

Filtrowani zakaznika
g"".le wybran zakaznik

wextends T
= -
B
" S
b

o
~
-

Poslat e-mail

I
|
|
! %
I )

Je \q-rblén zakaznik

Manazer Je \.ryhrér; zékaznik " ;
e g B agxtends
(from Akterd) aaxtands B =2
! Je wybrén zaksznik Ey
. ~
wextends

Pfidat kontakini
osobu

% Zobrazit zakaznika

Administrator

Zmeénit odaje
(from 02 - Akteri) zakaznika

Obrazek 5: USE CASE diagram spravy zakaznik
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e Sprava uZivatél systému- vytvareni uzivatele, editace, zobrazeni,

filtrovani, owteni opraveni.

» Sprava obchodnich/fpad: v CRM systému vytvait obchodni pi-
pad, filtrovani, zobrazeni, editace.

» Sprava produkt — vytvait produkt, filtrovani, zobrazeni, editace.
* Marketing— statistika kraj, statistika produki

* Reportingové funkce statistika vSech obchodiiikstatistika jednot-

livcu (viz obrazek. 6).

CRM - Marketing, Reporting

Stafistika kraji

SHChES ~ pringisit se do
systemu

Zobrazit stafistiku
viech obchodnikd

obrazeni stafisfiky
jednotlivee

Administrator

{from 02 - Aktéf)

Obrazek 6: USE CASE diagram marketingovych a réapgotych funkci.
4.5.3 Navrh t¥id (CLASS DIAGRAM)

CRM systém obsahuje velké mnozstkidt které byly pro fehlednost
rozvrstveny danodelu MVCMVC je softwarova architekturaktera vytvéeny

systém rozvrstvuje dditoddlenychcasti:
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» datovy model (model obsahuje PHP kdéd a dotazy do databaze (IN-
SERT, UPDATE, DELETE),

» ridici logika (controller)— obsahuje PHP kéd a dotazy do databaze
(SELECT),

» uzivatelské rozhrani (viewd obsahuje minimum PHP koduepaZzu-
je kod HTML a CSS.

Vyhodou této architektury je nejgutehlednost kédualehlavre oddtleni
jednotlivychcasti aplikacetak, Ze pipadnazmena jedné vrstvy ma minimalni
vliv na vrstvy ostatni.Dale umozuje soul¥Znou spolupraci vice vyvaja
na jednom projektupiicemz programator vytw¥ajici uzivatelské rozhrani nemu-

si znét syntaxi PHP kédu, nybrz pouze HTML a CSS.

Vyjmenovat a popsat v této kapitole vSechiight a jejich logiku by bylo
velmi rozsahlou zalezitosti, ktera by vynutila \gma nedodrzeni rozsahu diplo-
mové prace. Podrobné informace jsou dostupné Wamalrojektu v Enterprise
Architect, ktera je filohou této prace.@dstavu o navrhuitl shrnuje obrazek

¢. 7 (package digrantid).

maodel |
+ Adresa
+ Aktivits
+ gBackground
+ gBarChart control view
+ gChart R
= = + Kontrolnisktivity =l + Do
+ gGroupedBarChart . mu

G Eat + KontrolniDomu + Index
= 4+ L4
s + Kontrolnikalendar + Lagin
+ gStackedBarChart : ! =

] + KontrolniMarketing + Marketing

+ gWennDiagram P — — — ; e e _ _ | [=H
2  dendiar sUSEw + KontrolniCbchodniPripady | Luzes + ObchodniPripady
+ KontrolniProdukty + Produbkdty
+ KontaktniD=oba : ; =
= + KontrolniRepaorting + Reporting
# ObchodniPripad : = =
Broaieni + KontrolniZakaznici + Zakaznici
=] + Pripojeni : :
= = + KontrolniZamestnanc = +Z st i
+ Produkt SresnEne
+ Upominka
+ utility
+ Zakaznik
+ Zamestnanec

Obrazek 7: Package diagramid.
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4.5.4 Navrh datového modelu (DATA MODEL)

Datovy model CRM systému byl navrzen tak, abyiewhl 3. normalni
formu. Normalni forma jemetodikou tvorby datové struktury aplikaiak, aby
byly co nejefektivdji vyuzivany vlastnosti databazovych systébatovy model
je ve 3. normélni for® pokud spiuje normu druhou i prvni. f€ti normalni

forma zahrnuje:
* nedlitelnost atribuii (atomické atributy),

» primarni klice jednotlivych entit, icemzvSechny nekiové atributy

jsou jeho funkci,
* jednotlivéatributy entity jsouvzajeme nezavislé.

Nasledujici package diagram (obrazel) zobrazuje vSechny entity sys-
tému, gicemz podrobsi informace (¥etng primarnich kléa, relaci, atd.) jsou
dostupné v analyze projektu v Enterprise Architktgry je gilohou této diplo-

moveé prace.

Datovy model

D + Adresy
D + Aktivity
(5 + Axtivty_typy
[ +cobee
D + Kontakini_osoby
D + Kraje
] + Obee
D + Okresy
+ Prilezitosti
+ Produkty

E
E
D + Produkty_prilezitosti
E

+ PSC

[ +Roke

D + Stavy

D + Upominky
D + Zakaznici
D + Zamestnanci

(from CRM sy=tém)

Obrazek 8: Package diagram datové vrstvy.
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4.6 Zabezpéeni

Bezpeénostni politika CRM systému je velmileZitd z mnoha dvodu.
PredevSim protoZe informace spravované CRM systémem jgsoerdé a jejich
bezpeénost a relevantnost ma existein charakterpro firmy, které na CRM sys-

tému zakladaji usgnost svého businessu. Nasledujici kapitolyesejv.
* autorizaciuzivatele,
* autentizaciuzivatele,
» zabrarni SQL Injection

4.6.1 PrihlaSeni uzivatele do systému

Aplikace CRM je zpfistuprena pouze autorizovanému uZzivateleo-
pravreny piistup do aplikace je zamitnut jiZippdeslani pihlaSovacich 0déj
z piihlaSovaciho okna (viz obrazek 10). Uzivatel pistupujici k aplikaci je vy-
zvan k zadani svého uzivatelského jména a hesltaenpz zadani uzivatelského
jména a hesla je zabezjg®o jednou z technik zabit@vani SQL Injectior{viz.
Kapitola 4.6.3)Odeslani hesla je chr&no hashovaci funkci MD%tera vytvdi
ze zadaného hesla zaSifrovany otigkklad pouziti funkce MD5 v PHP:

| $hesloMD5 = md5($_POST['password']); |

Po provedeni vySe uvedenéhitkpzu bude prognna,hesloMD5" ob-
sahovatetézec,6a284155906c26cbca20c53376bc63acpripack, Ze prondn-

na,password“ obsahovaldetzec,heslo123".

V systému jsou vytv@ny zkuSebni dty, jejichz @ihlaSovaci Udaje shr-

nuje nasledujici tabulka:

Role FrihlaSovaci jméno P¥ihlaSovaci heslo
Administrator admin heslo
Manazer manager heslo
Obchodnik obchodnik heslo

Tabulka 3: Seznam zkuSebniciiu
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JE VYZADOVANO PRIHLASENI:

Zadejte sve uZivatelskeé jmeno a heslo pro prihlageni do systému

UZivatel:

Heslo:

Pfihlasit

Obrazek 10: RhlaSovaci okno.

4.6.2 Role uzivateh

Prifazeni roli jednotlivym uzivatéin nazyvameutentizaci Rizni uziva-
telé, kt¢i maji odliSné systémoveé role, pak maji rozdilnoavpmoc i praci

s CRM systémem. Pra:ély tohoto CRM systému byly zavedeny tyto role:
* Administrator— tato role oprawije uzivatele ke spré&wzivatet.

 Manazer— role manazera opravje uzivatele k prochazeni, editaci
a mazani vSech informaci spojenych s CRM systénkentyorlz,
Upravdm a prochéazeni marketingovych kampani a tiegowych

funkci. Spravovat uzivatele vSak neni v jeho korapeit

e Obchodnik- tato role oprawje uzivatele k prochazeni a editaci in-
formaci, které sam vlozil. Ostatni funkce systérsouj mimo jeho

pravomaoc.

Obrazeke. 11 dokumentuje jednu z nabidek menu, ktera jensofsa-

hem odliSn& pro jednotlivé systémové role.
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MoZnosti:

s Seznam VWasich

obchodnich pripada

s Pridat obchodni

Obrazek 11: Menu moznosti (Sedivé nabidky vidigpmle ,Manazer").

4.6.3 SQL Injection

Pojem SQL Injection jecasto sklaovan v souvislosti s bez@osti
webovych aplikaci. Jedna se o neopimwnpiistup do databaze. Potencionalni
atocnik je schopens relativie malymi znalostmi z oblasti inforret@ch techno-
logii, neopraviin¢ vstoupit do databaze a ziskat tak mnoho informderg jsou
jinak davérnymi. Tento pistup Ize ziskat pomoci zadani specifickébtizce
do webového formufé. Uvedeme si fiiklad SQL Injection, ktery zobrazi
vSechna uzivatelska jména a jejich hesla. Rosta pole,UzZivatelské jméno*
vlozit retézec,Pepa ‘OR 1 = 1" a do pole heslo stejnou syntaxiefejit SQL

Injection Ize rkolika zpisoby:

* v dotazech nad databgzduzivat pouze pohledy zabrani vymazani

originalnich dat, nezabrani vSak v prohlizeni,

» kontrolovatpocet vracenychvddki z databdze — zajistit, aby dotaz,

ktery ma vratit pouze jeden zaznam, taktmil,

» sofistikovanou kontrolou vstupnich formtiléa- zajistit, aby do pole
¢islo bylo opravdu zadansslo, gipadreé aby do pole obsahujitéte-

zec nebyl vloZzen apostrof atd. (viz obrazek?2),
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* regularnimi vyrazy
e adalsi.

Priklady zabrasni SQL Injection v jazyce PHP kontrolou vstupniomfiul&:

PRIKLAD €. 1:
if (is_numeric($_GET['id"))
{echo ‘Bylo zadano éislo!';}

PRIKLAD €. 2:
$pozice = ,';
$pozice = strpos (,, “.$textFormulare, ™", 0);
If ($pozice != false)
{echo 'V po  #adku, apostrof nenalezen!‘;}

V prvnim gikladk funkce IS _NUMERIC* vraci hodnoty TRUE", po-
kud je parametéislo. Ve druhém fipad: je do promnné,pozice” vlozen index
vyskytu hledanéhdetzce (v naSem ffpack apostrof) pomoci funkceSTR-
POS*". Pokud prominna,pozice” neobsahuje index vyskytu, ale hodngfal-
se“, znamena to, Ze hledany znak (apostrof) nebylzealena Zadné pozici

v retézci ,textFormulare”. Vstupni kontrola prathla v paadku.

Upravte prosim chybné adaje:

MNazev zakaznika je povinny udaj!

MNazav:

E-mail zakaznika je povinny 0daj a musi spliovat povoleny format neco@neco.neco!
E-mail : i@

telefon miZe obsahovat pouze Eislice!

Telefon:
I£0 miZe obsahovat pouze Eislice!
ICo:
Poznamka:
Ulice je povinny adaj!
Ulice:

CP miife obsahovat pouze Eislice!

PSC miiZe obsahovat pouze Eislice!

PSi: Vyberte PSC.

Obec:

Obrazek 12: Kontrola vstupniho formega
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4.7 Moduly kalendar a webovy e-mail

Nedilnou souvasti kazdé aplikace typu CRM jalend& (viz obrazek

¢. 13) a s tim spojen@oznost vkladani upominek.

Kalendafi:
Duben 2010

Po 5 |1z|19| 26
Ut 6 | 13| 20|27
St 7 | 14| 21| z28
Ct| 1|8 [15|=22]20
Pa| 2|9 |156|23]| =0
So| 2 10|17 | 24

Ne| 4 (11|18 25

Obrazek 13: Kalenda

Vytvoreny kalend& se automaticky aktualizuje podle aktualniho data
(den, mésic, rok), picemz aktualni den je vzdy zvyraancéervenou barvou
a sedmy den v tydnu (né&d) je zvyrazin tuiné. Na kazdy den v danémesici
Ize kliknout a tim zobrazit upominky na dany defripadré piidat (odebrat)

na tento den novou upominku (viz obrazek4).

Vitejte v CRM systems

Vitejte uzivateli JiFi, dnes je: 7. 4. 2010

Vage dkoly dne 8. 4. 2010

%< Schizka s vedenim firmy.

@"  pfidat akol..

Vase likoly na dnesni den

®:. Zavolat na ufad prace.

€% pFidat akol..

Obrazek 14: Ukazka vypisu upominek.
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Pri tvorbé kalend&e bylo nutné viesSit reékolik funkci, které jsou pro
spravnou funknost stézejni. Jedna se Zjisieni, zdali je dany rok festupny(pro
urceni pa@tu dni v mesici unor) a oidentifikaci prvniho dne a ptu tydn:
v daném msici (pro spravneé sestaveni kaletrdaabulky). Ri znalosti &chto in-
formaci Ize sestavit kompletni kalefdgytvorit kalend& v PHP nebylo trivialni
zalezitosti, proto jsenderpal z ndvodu na vytveni kalend& ze serveru LlI-
NUXSOFT. [23]

CRM systém obsahuje formiiléviz obrazeks. 15) pro odesilani e-mail
z weboveého rozhrani. Po zadani e-mailové adrepygnjeoci PHP funkcemail®
odeslan text adresatovi. Pokud byélmhosting CRM systému problémy
s prevodem diakritiky, byla vytvi@na gevodni funkcePrevodDiakritiky“, kte-

ra odesilany textipvede na text bez diakritiky:

function PrevodDiakritiky ($slovo) {
$slovo=str_replace("a","a",$slovo);
$slovo=str_replace("d","0",$slovo);

$slovo=str_replace(" é","e",$slovo);

Odeslat E-mail

e-mzil: {Vyberte E-mail ze seznamu.. | =

Obrazek 15: Webovy e-mail.
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4.8 Modul spravy uzivatehi

CRM systém obsahuje spravu uzivateréto funkcionality nize vyuzi-
vat pouze uzivatel, ktery mé&igelenu roli administratora. Mezi hlavni funkce

administrace pai
* pridaniazmenauZivatele,
* zmenaheslauzivatele,
» odstrareni uzivatele,
» zmena profilové fotografie

» exportinformaci o uzivatelich do XML,

tisk seznamu uzivatél

Informace o aktuakpiihlaSeném uzivateli jsou zobrazeny v pravém me-
nu aplikace (viz obrazek 16).

UzZivatel:

JImeéno:
Jifi Limbearsky
Opravnéni:

Manazer

E-mail:
jlimbarsky@gmail.com
Telefon:

777/216 899

Obrazek 16: Informace oflaSeném uzivateli.
4.9 Moduly spravy zakazniki, obch. pripada a produktia

CRM systém sofistikovanym apobem pracuje s informacemiékazni-

cich, obchodnichipadech a nabizenych produktethjednotlivych zalozkach
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menu je zobrazena tabulka (viz obrdzel 7), ktera umakuje veSkerou admi-

nistraci vSech dostupnych informaci. ZaloZhmninistrace zakaznikobsahuje:

Seznam zakaznikd

seznam vSech firemnich zaka#nékpozadovanych informaci o nich

(strankovani zaznaim,
filtrovani dle jakéhokoliv atributu u zakaznika (jméno, kedg.),
ikonu pro zobrazermpoznamky zakaznikovi,

ikonu pro zobrazeniSech kontakitzakaznika (zakaznik (firma)ibe

mit vice kontaktnich osob),

ikonu propridani kontaktni osobgakaznikovi,
ikonu proupravu zakaznika

ikonu proodeslani e-mailazakaznikovi,

tlacitko urené k odeslani udajdo tiskové sestavyspol&né pro

vSechny informace CRM systému),

tlacitko pro export udajg do XML - integrace nap s ERP systémy

(spol&né pro vSechny informace CRM systému).

Nazev 1fo Telefon Ulice cp psé Obec Kraj XML Tisk

& - - - - - - - - Filtrovat |
[ 12345678 | 111111111 Svats 2085 0800 Strasnice | \ioyni masto Praha | LB (@9 [ 9% | S
- s i e ks = il [Praha 10y | T B | ’ =
I ~ 2 s P .y {5 ™1
[ Iza 122345678 | 777123456 Cturtd 444 S6002 PFivrat Pardubicky kraj | LB 1 =
Bruck 54433434 | 777216899 | Studentska 35 56002 Ceskd Pardubicky kraj | 8 s
- i T e Z = Trebova ¥ 3 = i
B CEz 99887766 | 345678922 | Studentska 35 S6002 Pardubicky kraj | LI 1t A=
& DE 12245678 | 111111111 Svatd 2085 Hlavni mésto Praha | LB =
" o P = e | M
& | ECS potitate| 12345678 Chvrtd 444 fivrat Pardubicky kraj | W8 (&% | ¥) | 5
2 Fischer 87654321 723456789 Markova 28002 Kolin IV Stredofesky kraj LA by (e}
" £ o % s G il Zabéhlice g R, 1 Ut )
.22 Foxconn 12321123 123456787 Pavlova 14100 (Praha 10) Hlavni mésto Praha | 18 ) | (]
Giga P D Baulon La1n0 Zabé&hlice P S 1 o)
3 o e 12321123 123456787 avlova 14100 (Praha 10) Hlavni mésto Praha | L8 N
Home 54433434 | 777216899 | Studentsks 35 56002 Ceskd Pardubicky krzj | LI =
- - - ) crrEmeEEes - - - - Trebova - = = =
Zobraziti1-10 |11-20 [21-20 |

Obrazek 17: Piklad administrani tabulky.
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Zalozkaadministrace obchodnichfipadi: umoZzuje:

» zobrazitseznam vSech obchodnickipad: a jejich odpowdné pra-

covniky (@istupné pouze roli ,Manazer"),
» zobrazitseznam vlastnich obchodnichpadi,
» pridani obchodniho fipadu,

* pridani aktivity k danému obchodnimutipadu (E-mail, Telefon,
Schizka, Jina),

» zobrazeni vSech aktivitaného obchodnihdipadu,
» editaci obchodniho7ipady

e znenu stavu obchodnihoripadu (nabidka, objednavka, faktura, za-

placeno),
» export a tisk vlastnich obchodnickadi,

e export a tisk vSech obchodnickhpad: (pristupné pouze roli ,Mana-

zer").

ZaloZzkaadministrace produkitobsahuje:

prehled vSech produkt

» pridani nového produktu,

editacistavajicich produkt
* exporta tisk produki.

Jednim z poZzadavkna CRM systém je moZznost integrace s jinymi sys-

témy (nap. ERP systémy). Integraci Ize progdgomoci standardu XML.
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Priklad exportu do XML:

$pom_ret = '<?xml version="1.0"
encoding="Windows-1250"."?".">

<zakaznici>';

if (lempty($zaznamy))

foreach ($zaznamy as $p) {
$pom_ret=$pom_ret.'
<zakaznik>
<id>".$p['ID_zakaznik'].'</id>
<nazev>'.$p['Nazev'].'</ndzev>
<i &o>".$p['ICO].'</i éo>
<telefon>'.$p['Telefon'].'</telefon>
<ulice>".$p['Ulice'].'</ulice>
< é&p>"$p['CP.'</ ép>
<ps &> $p['PSC').'</ps &>
<obec>".$p['NazObce'.'</obec>
<kraj>'.$p['NazKraje'].'</kraj>
</zé&kaznik>",

}

$pom_ret=$pom_ret.'

</zakaznici>"

Priklad SQL dotazu pro libovolné filtrovani dat, zahjici strankovani:

SELECT ID_zakaznik, Nazev, Poznamka, ICO, Email,
Telefon, Ulice, CP, PSC, NazCObce, NazKraje FROM
(SELECT ID_zakaznik, Nazev, Poznamka, ICO,

Email, Telefon, Ulice, CP, PSC.PSC, NazCObce,
NazKraje, ROW_NUMBER() OVER (ORDER BY Nazev ASC
AS row_number FROM Zakaznici LEFT JOIN Adresy ON
Zakaznici.ID_adresa=Adresy.ID_adresa
AND Zakaznici.Nazev = ".$this->Filtr[1]."
AND Zakaznici.ICO = ".$this->Filtr[2]."
AND Zakaznici.Telefon = ".$this->Filtr[3]."
LEFT JOIN PSC ON Adresy.PSC = ".$this->Filt
AND Adresy.KodCObce=PSC.KodCObce
AND Adresy.Ulice = ".$this->Filtr[4]."
AND Adresy.CP = ".$this->Filtr[5]."
AND Adresy.PSC = PSC.PSC
LEFT JOIN CObce ON PSC.KodCObce=CObce.KodCO
AND CObce.NazCObce = ".$this->Filtr[7]."
LEFT JOIN Obce ON CObce.KodObce=0Obce.KodObc
LEFT JOIN Okresy ON Obce.KodOkresu=Okresy.K
LEFT JOIN Kraje ON Okresy.KodKraje=Kraje.Kod
AND Kraje.NazKraje = ".$this->Filtr[8].")vno
WHERE row_number BETWEEN $zUrl AND $kUrl

r[6]."

bce

e
odOkresu

Kraje
reny
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4.10 Marketingové funkce CRM systému

Marketingové funkce jsou velmiuteZitou sodasti CRM systéiin
Na zaklad techto funkci dochazi ke tvarbmarketingovych kampani
av podstat se na jejich zakladtvori marketingovy plan firmyPro &el této di-

plomové prace byly vytueny dw ukazkové marketingové funkce:

» Statistika kraj — vyhodnoceni objemu prodeje ve vSech krajich,

ve kterych dana firma realizuje své podnikatelditéviy.

» Statistika produkt — vyhodnoceni objemu prodeje jednotlivych pro-

dukti, které dana firma na trhu nabizi.

Grafy byly vytvadeny pomoci knihovny GChart pro préaci s technologii
Google Chart API:

$piChart = new gPieChart;

$piChart->width = 600;

$piChart->height = 300;

$piChart->addDataSet($polePocet);

$piChart->valueLabels = $poleKraj;

$piChart->dataColors = array("ff3344", "11ff11", "2 2aacc");
$tit = "Vyhodnoceni%20podle%20kraju%20(v%20%)";
$piChart->setTitle($tit);

$url = $piChart->getUrl();

Nasledujici obrazek zobrazuje graf, ktery dokumienpedily jednotlivych kraj
na celkovém objemu prodeje:

Wyhodnoceni podle kraju (v %)

Pardubicky kraj

Stredocesky kraj

W 2221
B 4591
| RRE:"

Hlavni mesto Praha

Obrazek 18: Podily jednotlivych kfapa celkovém objemu prodeje.
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4.11 Reportingove funkce CRM systemu

Reportingoveé funkce jsou dalSi velmilezitou sodasti CRM systéiin
Umoziuji vedoucim pracovnikn (manazem) vyhodnocovatinnost svych od-
déleni, pipadre cinnost jednotlivych obchodnich zasttip@ro &el této diplo-
moveé prace byly vytvi@ny dw ukazkové reportingové funkce:

» Statistika vSech obchoduiik- vyhodnoceni podil jednotlivych fazi
rozpracovanosti obchodnickipadi celého marketingového o&ld-

ni.

« Statistika jednotlivého obchodnikavyhodnoceni podiljednotlivych
fazi rozpracovanosti obchodnichigmdi daného obchodniho zastup-
ce.

Nasledujici obrazek zobrazuje graf pédéddnotlivych fazi rozpracovanosti ob-

chodnich pipadi daného obchodnika:

Vyhodnoceni uzivatele Limbersky (v %)

Zaplaceno

Objednavka

H 557
B 4667
B 13233

Faktura B 3333

MNabidka

Obrazek 19: Podily jednotlivych fazi rozpracovanobthodnich fipadi.

4.12 Integrace systému v prostedi poskytovatele

CRM systém je primagnzalozen na webovych technologjicta webo-
vém servera nadatabazovém serveMS SQL Server 2005.
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Poskytovatel bude nucetii integraci CRM systému ve svém pi@sti zajistit:
* instalaci a provoz instance MS SQL Server 2005,

* instalaci weboveho serveru APACHEiI¢emz vyhodou je fakt, zZe je

multiplatformni,

» administraci a pistup k CRMsystému pomaoci libovolného webového

prohlizee.

Pri nasazeni systému u zékaznika, a pro jeho beZpnaimy provoz bude
vyZadovano pouzeripojeni k Internetua nainstalovany libovolny webovy pro-
hlize®. Prav snadna instalace CRM systému u zakaznika je higiddou mo-
delu SaaS.

4.13 Zakladni informace pro administraci systému

Systém CRM obsahuje pouzékladni administragiktera se tykaziva-

teli. Zakaznikovi (pop poskytovateli) je v této fazi vyvoje systému uméio:
» pridavat uzivatele
» editovat uzivatele
e menit opravreni uzivated (piidélovanim systémovych roli).

Jakakoliv zndna systému, ktera by se tykala zobrazovanych irdofm
funkénosti ¢i pridavani systémovych modylje v rezii tvirce, ktery je autorem
architektury systému, a ktery je opréarpripadné zmany realizovat. Systém by

mél byt vyhledow obohacen o uzivatelskou administraci.

4.14 Vyhled do budoucna

Vytvorit komplexni CRM systém neni trivialni zéleZitosjgdna se
o velmi rozsahlou aplikaci, na které je nutné spaoovat s &kolika programa-
tory a analytiky. CRM systém v ramci této diplomgwéce je pouze ukazkou,

jak by podobny systém ¢hvypadat, a jaké funkcionality by &hspliovat. Proto

67



existuji mnohé funkce, které byém byt do budoucna v tomto CRM systému

navrzeny a implementovany. Flegem nap:
» archivace neaktivnich zakaziijk
» archivace obchodnichfpad: (nedokorkenych, zaplacenych),
» sofistikované propojeni s ERP systémy
» pridani vétsiho p@tu marketingovych a reportingovych funkci,
» piidani dalSich funkcionalit nar@ni zdkaznika,

* roz8iena administrace systén{nastaveni zobrazeni informacij-p

davanici uprava systémovych modul
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Zavér

Cilem této diplomové prace byl navrh a implementagkkace vhodné

pro poskytovani sluzeb v modelu SaaS (Software Seraice) se za#ienim

na firemni marketing malé firmy. Ukolem bylo vytitosofistikovanou aplikaci,

kterd sphuje hlavni cile, jakymi jsou bezfmost a komplexnosieseni v pojeti

CRM. Projekt diplomové prace obsahuje:

kompletni systémovou analyguozadavky, USE CASE diagramy se
scéndi, diagram tid v modelu MVC, datovy model v 3. normalni

forme, ukazkové sekvemi diagramy),

nastavené a fuigki technologig(databazovy server MS SQL Server
2005, webovy server APACHE),

implementaci systému za pouziti modernich techndledd@ML vali-
dator, Google Chart API), programovacich a dotazimva jazyki
(HTML, CSS, PHP, SQL).

CRM systém obsahuje sofistikované funkcionalitgrétjsou nezbytnou

soutasti dnesnich CR€MeSeni. Mezi hlavni p#t

bezpeéné pihlaSeni uzivateldpiidéleni systémovych roli, zabrémi
SQL Injection),

webovy E-majl

kalenda s moZnostikladani upominek
tiskové sestavyy

export do XML(integrace s ERP),

a v neposledmiadé komplexniadministraci dat systému CRM

Podle mého n4zoru se mi paidia dané cile splnit, CRM systém je kom-

plexrg feSeny, je funéni, bezpény a uzivatelsky fivétivy, je vhodny pro po-

skytovani sluzeb v modelu SaaS. Dal&dmosti systému je pouziti modernich
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technologii a nastrdj které umo#uji jeho pozdjSi rozsfeni o dalsi, dynamicky
se rozvijejici sluzby, ifpadré bezproblémové propojeni CRM systému
s mohutgjSimi informa&nimi systémy. Vyhodou projektu je jeho objektova
struktura a architektura MVC, diky které nebudeudducnu velkym problémem

CRM systém upraviti rozSiit o nové funkce a technologie.

Pro n¥, autora prace, byla tvorba marketingového systéehmi zajima-
va a finosna. Nejen, Ze jsem se déddl o novych technologiich a né&ljsem
se je sofistikovatipouZzivat, ale nabyl jsem i novych informaci a #agsti, kte-
ré jis€ do budoucna zuzitkuji ve svém profesnim Ziv@iky této praci jsem se
ujistil ve své pedsta¥ realizovat se v oblasti ICT jako pracovnik, zéemy
na vyuZzivani informénich technologii v marketingové komunikaci se zakiaz
a obchodnimi partnery, navrhujici postupy a stiategedouci k prospetitfir-

my.
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