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Souhrn

Tato diplomova prace se zamétuje na v soucasnosti velmi marketinkove zvyrazitovanou
oblast cloud computingu, resp. jednoho z jejich distribu¢nich modelt, Software as a
Service. V poslednich zhruba 15 letech lze v oblasti ICT technologii sledovat pozvolny,
ale neustavajici prechod od provozovani licencovanych informacnich systémi
provozovanych uvnitf firmy k obchodnim modeltim prostfednictvim sluzeb. Casto se

tak v praxi lze setkat se slovy outsourcing, hosting, ASP nebo pravé cloud computing.

Prace je ve své teoretické Casti rozdélena na dvé kapitoly. Prvni ¢ast shrnuje vlastni
cloud computing, jeho vznik a kratce popisuje jednotlivé distribu¢ni modely. Druhé ¢ést
se zaméfuje na samotny model Software as a Service. Popisuje zde rozdily v
architekture plivodnich ITC a SaaS modelu, nutnost zmény chovani firem pti zavadéni
SaaS a také rizika. Dale pfedstavuje obecné diivody zavadéni CRM fesSeni v podnikové

praxi.

Prakticka ¢ast diplomové prace se ve svych cilech snazi prokazat jednoduchost vyuziti
riznych SaaS feSeni a jejich dostupnost. Pomoci jednoduché implementace CRM
systému provozovaného na SaaS modelu na piikladu malé marketinkové agentury je
provedeno malé dotaznikové Setfeni a ndsledna segmentace zdkaznikd na zakladé

vyhodnoceni jejich odpovédi.

Summary

This diploma thesis is focused on currently very often by marketing emphasized area of
Cloud Computing, respectively one of its distribution models, Software as a Service. In
the past 15 years in the area of ICT can be seen a gradual but continuous transition from
the licensed operation of information systems running within the company to service
based business models. Often in practice can be found the words like outsourcing,

hosting, ASP or just Cloud Computing.

The thesis is in the theoretical part divided into two chapters. The first part summarizes
its own Cloud Computing, its origin and briefly describes the different distribution
models. The second part is focused on the model of Software as a Service in detail. This

part describes differences in the architecture of the original ITC and new SaaS models,



needs to change companies behavior within implementation of SaaS and potential risks.
Following the thesis introduces general reasons for implementation of CRM solutions in

the corporate practice.

The practical part of this diploma thesis in their objectives is about to demonstrate ease
of use of various SaaS solutions and their availability. Using a simple implementation
of CRM system operated by the SaaS model to an example of small marketing agency is
done a short and quick survey and subsequent customer segmentation based on an

evaluation of respondent answers.
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1 Uvod

Soucasna globalni ekonomika klade stidle vétsi naroky na podnikovou efektivitu,
schopnosti se rychle a pruzné ptizpiisobit neustale ménicim se podminkdm na trhu a
prichazet s inovativnimi feSenimi. Na druhé strané¢ podniky celi také vyzvam na
snizovani nékladl pfi zachovani kontinuity rastu. Dnes lze jiz bezpochyby konstatovat,
ze oblast informacnich technologii si vytvofila své pevné misto v podnikové
infrastruktufe, ze je podstatnym generatorem ptidané hodnoty a neodmyslitelné patii do
hodnotového fetézce skoro kazdého ekonomického subjektu. Jako piiklad lze uvést
vedeni ucetnictvi, elektronickou komunikaci a nelze zapomenout ani na dnes tak
popularni sociélni sité. Fiona Czerniawska (CZERNIAWSKA, a dalsi, 1998) uvadi, ze
manazefi i jimi fizené organizace mohou ziskavat vyraznou konkurenéni vyhodu prave
prostfednictvim kvalitni prace s daty, informacemi a znalostmi. Na druhé strané se
zacina v literatufe objevovat i opacny nazor, kdy diky vyrazné dostupnosti ICT a Siii

vvvvvv

tak dnes vychozim predpokladem (CARR, 2004).

Lze také fict, ze v oblasti ICT technologii doSlo za poslednich 20 let k vyznamnym
zméndm nejen na poli technologickém, ale také v jejich fizeni. V praxi se tak pouzivaji
ekonomické ukazatele a nejriznéjsi metriky pro efektivni spravu ICT, efektivitu
investic a jejich realnost navratnosti. Jednim znejcastéji pouzivanych ukazateli

v hodnoceni investice je naptiklad TCO'.

Podpora obchodnich aktivit je trvalym ukolem soucasnych ICT oddéleni. Obchod se
dnes jiz prakticky neobejde bez informacnich technologii, pfedev§im fenomén internetu
je silnym argumentem. Na druhé strané¢ ICT oddé€leni je bez fungujiciho obchodu a
moznosti investic do jeho dal$iho rozvoje v podstaté zbytecné. Je ziejmé, ze tento vztah
je nutné velmi dobfe udrzovat a spravné balancovat. Obchodné zaméteny podnik by se

tak mél predev§im zamétovat na (GREER, 2009):

e pochopeni dynamiky trhu a pfedvidani potieb zédkaznik,

e rychlejsi rozhodovani prostfednictvim lepsiho pristupu k informacim,

! Total Costs of Ownership — v piekladu Celkové néklady na vlastnictvi



e ziskdvani ptistupu ke kritickym obchodnim informacim kdykoli a kdekoli jsou
vyzadovany,

e tvorbu, implementaci nebo zménu internich podnikovych sluzeb a procest,

e automatické alokaci ¢i re-alokaci zdroju podle vyvoje obchodnich potieb a

e Udrzb¢ a neustalému zlepSovani trovné podpory zakaznik.

Ve skutecnosti je vSak situace odlisSna. Provozované informacni systémy, a to pies
masivni investice spojené s jeich zavedenim, v fad€ organizaci vedly k velkému
roz¢arovani, nebot' nebylo dosazeno proklamovanych inovativnich zmén, které IS
potencidlné nabizeji. Implementaci nového IS se v organizaci nezlepSila uroven
rozhodovacich procesi, zejména vrcholového vedeni. Disponibilita dat nevedla k lepsi
strategii a taktice podnikatelského uplatnéni, k proaktivni politice ¢i alesponn k vyssi
adaptibilit¢ v konkuren¢nim prostiedi (VEBER, Jaromir a kol., 2003). Casto se
v podnikové praxi lze setkat s (GREER, 2009):

e neochotou na implementaci novych moznosti z divodu potencidlnich rizik
z preruseni obchodnich aktivit,

e podporou aplikaci po konci jejich technické i moralni zivotnosti nebo udrzbou
vlastnich inhouse vyvinutych aplikaci,

e dosaZzenim vykonnostnich limith bez moznosti vyuziti vyhody novych
technologii,

e platbou nakladl za nevyuzivané zdroje, které jiz nemohou byt z riznych divodi

Znovu vyuzity.

Téma Software as a Service jsem si vybral pro jeho aktualnost. V mnoha odbornych
periodicich 1 na internetu je mozné se setkat denné at’ jiz s reklamou, ¢i diskuzi na toto
téma. Je vSak z nich zfejmé, Ze mnohem nosnéjsi téma je nadfazeny Cloud computing.
Dutvod je jednoduchy, diky svym nékolika riznym distribu¢nim modelim nabizi vétsi
moznost Uspéchu pii prodeji sluzby, ¢i sluzeb. Je také ziejmé, ze samotny model SaaS
nema v Ceské republice hluboké koteny, ackoliv nabidka pro &eské zékazniky jiz

n¢jakou dobu existuje. Osobné od zpracovani diplomové prace o¢ekavam lepsi orientaci



v problematice, vyzkouSeni si vlastni prace v prostfedi SaaS a samoziejmé poznatky a

zkuSenosti do své profesionalni praxe.

Diplomovéa praci je rozdélena na uvod, teoretickou, praktickou &ast a zavér. Uvod
obsahuje zdiivodnéni vybéru tématu, cile prace a metodicky postup. Teoreticka ¢ast je
¢lenéna na dvé kapitoly. Prvni kapitola je vénovéana piedstaveni Cloud computingu. Je
zde piedstaven historicky vyvoj a jednotlivé distribu¢ni modely Cloud computingu.
Dale jsou zminény 1 alternativni nebo podobné ptistupy, jako napi. outsourcing nebo
ASP. Druha kapitola teoretické ¢asti se zamétuje jiz na model Software as a Service.
Predstavuje rozdil mezi business modely tradi¢niho uspofddani ICT a usporadani
v modelu SaaS. Jsou zde popsdny nutné zmény v chovani a pfistupu firem k organizaci
sluzeb informacnich systémil a dale. Prace se dale zamétuje na oblast CRM feSeni a
jejich vztah k modelu SaaS. Praktickd ¢ast pak obsahuje postup feSeni praktického
problému, vyty¢eného v cilech prace. Popisuje uvazovany vychozi stav a nasledné pies
dil¢i kroky vede k vysledklim zadanym v pribéhu definice vychoziho stavu. Zaverecna
¢ast pak shrnuje predchozi kapitoly a hodnoti dosazeni cili prace. Nabizi také ncktera

doporuceni pro praxi.

Pro dosazeni hlavniho cile v praci byla zvolena metoda modelovani. Pomoci simulace je
popsén vychozi stav a definovano zadani. K vyteSeni pak byly vyuZity nastroje popsané
v teoretické casti. Z finan¢nich divodid bylo nékdy pouzito urcité zjednoduSeni a
v ptipadé komer¢nich softwarovych feseni jejich bezplatné verze nebo ¢asové omezené

verze tzv. ,,na zkouSku“.



2 Cloud Computing

Cloud computing se bezesporu stdva fenoménem dneSni doby v oblasti ICT. Stava se
tak vedle pojml jako informacni déalnice nebo socidlni sit¢ dalS$im Siroce odborné
diskutovanym a nepochybné silné¢ marketinkové komunikovanym tématem. Na zacatku

je tfeba fict, ze se nejedna o né¢jakou novou architekturu nebo infrastrukturu.

Naptiklad Melvin Greer uvadi ,,Cloud computing je druh nasazeni pocitact, kde
masivné Skalovatelné IT kapacity jsou dodavany ,jako sluzba‘ koncovym uzivatelim
pomoci Internetovych technologii.“ (GREER, 2009). Americky NIST? jej definuje jako
,,Cloud computing je model umoznujici pohodlny, sitovy pfistup na pozadani do sdilené
paméti konfigurovatelnych vypocetnich zdroji (napf. sité, servery, uloZzna zafizeni,
aplikaci a sluzeb), které 1ze rychle zasobit a uvolnit s minimalnim manazerskym usilim
a fizenim nebo interakci s poskytovatelem sluzeb. Tento cloud (mrakovy) model
podporuje dostupnost a sklada se z péti zakladnich charakteristik, tfi uzitnych modeli a
StyF modeld rozmisténi. (MELL, a dalsi, 2011). V Cechéach se nékteii autofi odkazuji
na definici ,,Cloud computing se definuje jako vypocetni sluzby provadéné a dostupné
prostiednictvim vetejné IP sité (internetu), tedy v jakémsi sitovém oblaku, typicky na
virtualnich serverech.“ (PUZMANOVA, 2008). Jedna se tedy spie o novy pohled na
vztah mezi zakazniky a poskytovateli ICT sluzeb a zplsob spotfebovavani téchto

sluzeb.

Cloud computing Ize rozdélit podle raznych kriterii do nékolika skupin. Podle

zakladnich charakteristik (MELL, a dalsi, 2011):

e samoobsluha podle volby,
e Siroky pristup k siti,

e sdileni zdrojt,

e pruznost,

e m¢fené sluzby.

 NIST — National Institute of Standards and Technology



Jinym zptsobem pohledu je déleni podle modelu nasazeni. Také zde je moznost drzet se
NIST klasifikace (MELL, a dalsi, 2011). Privatni cloud je dodavan exluzivné pro
jedinou organizaci zahrnujici riizné obchodni jednotky. Mize byt vlastnéna a fizena
vlastni organizaci nebo dodavana externé. Community cloud je exluzivné poskytovan
pro specifickou skupinu zékaznikt, ktefi sdili své zajmy. (naptiklad mise, bezpecnostni
pozadavky, politiky, spole¢né divody). Vlastnictvi ¢i fizeni je stejné jako v piipadé
privatniho cloudu. Naproti tomu vetejny cloud je poskytovan pro obecné vSechny.
Infrastruktura je vlastnéna a fizena soukromymi, akademickymi nebo vladnimi

organizacemi nebo jejich kombinaci.

Dalsi moznosti déleni je podle NIST (MELL, a dalsi, 2011) servisni model. Je mozné
jej nalézt prakticky ve vSech publikacich a ¢lancich. Servisnich modelii je mnoho:
Infrastrucutre as a Service (IaaS), Platform as a Service (PaaS), Software as a Service
(SaaS), Communication as a Service (CaaS), Monitoring as a Service (MaaS),
Everything as a Software (XaaS) a dalsi. Nejcastéji se vSak v praxi vyskytuje déleni
podle prvnich tfi jmenovanych, které v par vétdch budou popsany v nésledujicich

podkapitolach. Jednotlivé modely se samoziejmé mohou rtizné prolinat.

Implementace Cloud comptingu by tedy méla ptredevSim piinést usporu nakada diky
Computing v podani IBM* v prosinci 2011 to uvedli Petr LeStina a Michal Votava na
ptikladu nejcastéjSich sluzeb, které uvadi Tabulka 1. Pfiklad je zaloZen na vlastnich
zkugenostech IBM s provozem privatniho cloudu na platformé System z°. Vysledkem je

ocekavana uspora 20M USD béhem 5 let (Jak postavit Cloud na kli¢, 1.12. 2011).

Tabulka 1: Porovnani ¢asii na dodavku sluzby

* System z je HW platforma spole¢nosti IBM patiici do kategorie mainframe



aplikaci

Change Management Meésic Dny nebo hodiny
Testovani Tydny 20 minut
Instalace databaze 1den 12 minut
Instalace operacniho systému | 1 den 30— 60 minut
Provisioning/Implementace - Uspora nakladd 51%
Design a vyvoj business

Mésice Dny/tydny

Zdroj: (Jak postavit Cloud na kli¢, 1.12. 2011)

Tento piiklad vystihuje pfedevSim nabidku v oblasti IaaS a PaaS. Uvedené sluzby lze
typicky nakoupit prostfednictvim servisniho katalogu provozovatele cloudu. Je tomu jak
pfedevs§im diky vysokému stupni standardizace. To koneckoncli uvadi jako novou
kategorii sluzeb na trhu IT i autofi Dohnal a Pfiklenk ,,Jsou to vysoce komoditizované,
sdilené¢ vetfejné¢ dostupné
komoditizace, standardizace a sdileni mezi velkym mnozstvim zakaznikd, dale snizuji

piimé néklady na nakup sluzby.“ (DOHNAL, a dalsi, 2011).

http://www.zive.cz/clanky/cloud-computing-slibna-budoucnost-nebo-marketing/sc-3-a-

144443/default.aspx

sluzby. Tyto

vzhledem k vysokému




2.1 Historicky vyvoj

Provoz informacnich systémit mimo sidlo firmy je jiz dlouhodobou obchodni praxi. Od
70. let 20. stoleti poskytovatelé IT sluzeb nabizi hosting business aplikaci pro ty firmy,
které se rozhodly nepofizovat svoje vlastni vypocetni stiedisko’. To bylo déano
predevs§im nutnou velmi vysokou pocatecni investici, kterou si ne kazda firma mohla
dovolit a také urcitou nejasnosti ¢i vahanim nad skuteCnym piinosem a konkurenc¢ni
vyhodou v podob¢ pofizeni vlastniho informaéniho systému. S postupem miniaturizace,
rustem konkurence poskytovateld IT tlacicich na snizovani cen, dostupnosti ICT
odbornikli a jednoznacnou ve své dob¢ prikaznosti pozitivnich efekti provozu
vlastniho informacniho systému, doSlo k jejich masivnimu pofizovani. Tento stav

v podstaté trval az do splasknuti tzv. ,.,internetové bubliny* v roce 2001.

Béhem poslednich ¢tyt dekad tak, jak se vyvijely pretrvavajici ICT modely a prichazely
nové technologie, moznosti, tak se také vyvijel model provozu IS mimo sidlo firmy.
V soucasnosti I1ze najit 1 tieba nékolik modelt provozovani informacniho systému mimo
sidlo firmy fungujicich v jeden okamzik, ¢asto poskytovanych jednou IT organizaci. Ve
vétSing piipadl jsou rozdily mezi témito modely velmi nepatrné, ¢astecné technického a
castecné obchodniho razu. Pfitom se mnoho modeli, které se z historickych divodi

jmenuji jinak, miiZe navzajem prekryvat ve vice charakteristikach.

2.1.1 Model Infrastructure as a Service

pfedevS§im velké IT firmy jako IBM, Microsoft, Oracle. Sluzba spoc¢iva v pronajmu
servert, resp. vypocetniho vykonu, tlozného prostoru, sitové infrastruktury a podobné¢.
MiiZze a nemusi také obsahovat rtizné operacni systémy. Jednd se tedy o kombinaci
zakladnich hardwarovych a softwarovych prostfedk. Vyuctovani sluzby typicky

probiha na mési¢ni bazi. V praxi lze vyuzit i tzv. cost estimatori, napiiklad od IBM”. To

* Zdroj: (GREER, 2009 str. 11)

> http://www-935.ibm.com/services/us/igs/cloud-development/estimator/Tool.htm



vyrazné zlepSuje predikei at’ jiz provoznich nakladd, tak ptipadnych nékladi na projekt.

Na druhé stran¢ vyzaduje daleko lepsi planovani.

2.1.2 Model Platform as a Service

PaaS patii mezi tfi nejcastéji vyuzivané modely Cloud computingu. V zékladnich
rysech se podobd IaaS. Rozdil je v dynamice Skdlovatelnosti, nebo jinymi slovy
v pfidélovani zdroji. Napfiiklad, pfi dennim vyuZiti je zatizeni informaéniho systému
zavislé na poctu piihldSenych uzivateli. Dojde-li k jednordzovému navySeni tohoto
poctu, je mozné docasn¢ piifadit dalsi zdroje tak, aby nedoslo ke sniZeni prichodnosti
systému. Analogicky, v piipad¢ noc¢nich davkovych zpracovani byva Casto rozdil mezi
mnozstvim dat ke zpracovani v ramci denni a mési¢ni uzavérky, avSak casové okno
rustava stejné. Kapacitu a ¢as prondjmu lze tedy dynamicky, ménit. Tato technika se

oznaduje jako Capacity on Demand®.

2.1.3 Model Software as a Service

Také tento model je jednim ze zékladnich a nejCastéjSich modelt Cloud complutingu.
Vzhledem k tomu, Ze se jednd o jeden z cilii této diplomové prace, vénoval jsem mu

samostatnou 3. kapitolu.

2.2 Ostatni moznosti

Svét ICT jako jakékoli jiné pruzné se rozvijejici odvétvi, nevytvaii jen jednu moznou
cestu pro finalni feSeni. Néktera z nich maji spolecné zaklady, ale podstata sluzby je
odlisna, jina jsou charakteristicka vlastnim ptistupem. Jedno maji vSak spole¢né, a to

snahu o efektivnéni a zlevnéni IT sluzeb. Je na mist€ je v kratkosti zminit.

% on demand — anglicky podle potieby



2.2.1 Application Service Provider

Sluzba Application Service Provider (zkracené ASP) je zaloZena na oddéleni vlastnictvi
urcité aplikace od jejiho pouzivani. ASP na rozdil od outsourcingu oddéluje od
vyuzivani systému jak provozovani, tak i vlastnictvi daného feSeni. Poskytovatel ASP
(provider) se tedy stara o provoz aplikace, vykondva veSkeré Cinnosti souvisejici
s poc¢ateCnim pofizenim 1 s pribéznym vlastnictvim systému a nese veSkeré naklady
s tim spojené. Zakaznikiim tedy nabizi moznost vyuzivat feSeni aplikace, které sam
vlastni a provozuje. Z tohoto pohledu se jedna o velmi podobny ptistup jako v ptipadé

SaaS.

Sluzby ASP jsou poskytovany zédkaznikiim na dalku, z mista kde mé poskytovatel svou
infrastrukturu do mista, kde se nachazi zadkaznik. Tato infrastruktura muaze byt bud’
pfimo ve vlastnictvi poskytovatele, nebo dale pronajatd od jiného subjektu, napiiklad
formou outsourcingu nebo datového centra. K propojeni obou mist se vyuziva vhodné

komunikaéni architektury, jako je privatni VPN’ nebo Internet.

Diilezitou charakteristikou modelu ASP je skutecnost, Zze poskytovatel nabizi své sluzby
nékolika, nebo spiSe mnoha, zdkaznikiim, mezi které rozklada své néklady. Tim mize
byt uréité feSenhi cenové dostupndjsi. Libor Gala uvadi®, Ze v pripadé ASP zakaznik
musi byt vlastnikem licence potiebné k pouzivani informa¢niho systému, na rozdil od

SaaS.

2.2.2 Hosting

Hosting je termin, kterym se oznacuje poskytovani zdrojii nebo prostoru na prostiedcich
dodavatele. Existuje nékolik forem, napf. serverhosting, nebo mnohem zndmé&;jsi

webhosting. Pravé webhosting je velmi rozsifenou sluzbou. K jeho rozmachu pftispél

" VPN - Virtual Private Network
¥ (GALA, a dalsi, 2009 str. 385)



zejména piekotny rozvoj nejriznéjSich webovych prezentaci a aplikaci ptfedevSim u
mensich zdkaznikli. Dnes se typicky nabizi jiz jako balicek sluzeb zahrnujici prvky
hostingu, e-mailovych a databazovych sluzeb, nebo i spravé obsahu (tzv. content

management).

Serverhosting je podobné umisténi vlastniho serveru zdkaznika do prostoru nabizeného
pronajimatelem. Dtvodem mutze byt napiiklad nemoznost vybudovat vlastni
infrastrukturu v prostorach firmy, jako je dostatecnd dodavka elektrické energie,

chlazeni, nebo fyzické zabezpeceni prostor.

2.2.3 Outsourcing

Podstatou outsourcingu je zajisStovani vybranych ¢innosti a sluzeb externimi dodavateli.
Typickym divodem je chybéjici interni funkcionalita, jejiz poZzizrni by znamenalo
nemalou investici. Druhym divodem mize byt, Ze dand funkcionalita nepatii do
kategorie ,,business critical* aktivit. Dal§im divodem miize byt chybéjici know how.
Poslednim diivodem pak byva neochota ¢i nemoznost zvySovani po¢tu zaméstnanc,
nebo jejich zapojeni do novych aktivit. Smyslem tedy je, aby podobné jako v SaaS,
poskytovatel outsourcingu nabizel svoji sluzbu Sirokému poctu zajemct, snizoval tim

tak svoje néklady na provoz sluzby a nasledné cenu outsourcingu.

Outsourcing zazil obrovsky rozmach na zacatku tohoto tisicileti. Mnoho pfedevsim
velkych firem zacalo vyvadét sva ICT oddé€leni do nové zalozenych externich firem, ac
stale vlastnénych stejnym subjektem. Divodem bylo zefektivnéni ¢innosti sméfujicim

k vlastnim obchodnim aktivitdm nebo zvySovani kvality.

Také rizika jsou podobna t&m z FeSeni SaaS. Jedna se predevsim’ o zavislost na jednom
dodavateli, bezpecnosti rizika spojend s procesingem citlivych dat a informaci,
dilezitost smluvniho vztahu, nebo nedostatecné nastavenych procesech mezi vlastni
firmou a outsourcingovou spole¢nosti. Nad ramec tohoto porovnani pak lze ptidat jeste

nedostate¢nou znalost obchodniho modelu a predmétu podnikani firmy.

? Zdroj: (GALA, a dalgi, 2009 str. 384)
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2.2.4 Open source

Velmi Siroce diskutovanym pojmem je posledni dobé dopad open source feSeni do
podnikové sféry. Termin open source se datuje do devadesatych let 20. stoleti a souvisi
se zalozenim OSI (Open Source Initiative)'’. Je zaloZen na principech volné tvorby a
navrhu programového vybaveni. Cilem je dostupnost Siroké veiejnosti s odlehCenymi ¢i
zadnymi pravy k duSevnimu vlastnictvi. To ma samoziejmé¢ dopad na cenu, ktera je
vyrazné nizsi, ¢i nékterych jinych piripadech je celé feSeni zcela zdarma. Z téch
nejznamejSich lze jmenovat naptiklad operacni systém Linux, kancelafsky balik
OpenOffice, programovaci a interpretatni jazyk Java, sitové prostiedi simulujici

v

Microsoft Windows, nejriiznéjsi internetové prohlize€e, az po databdze MySQL.

Zasadni nevyhodou open source feSeni je jejich vzijemna kompatibilita, C¢i
kompatibilita vici feSenim jinych poskytovateli. Neméné dulezitou je i podpora
samotného fteSeni, kdy nelze pocitat srozsdhlymi podplrnymi tymy velkych
poskytovatelli. To mize nékdy znamenat pomérné¢ velky problém vedouci ke ztraté
obchodni pfilezitosti nebo samotnému ohrozeni firmy. Je tfeba také zminit otazku

mozn¢ integrace, zjednodusujici provoz informac¢niho systému.

Negativni ohlasy z GNU (opensource) prostredi

10 Zdroj: (BASL, a dalsi, 2008 str. 169)
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3 Software as a Service

Jak jiz bylo uvedeno v pfedchozi kapitole, SaaS je vedle laaS a PaaS jednim z

vvvvvv

Cloud computing. Zac¢ina se pomalu ale jisté prosazovat i do podnikové praxe.

V Ceskeé literatufe zatim neexistuje ucelena publikace, ktera by popisovala efekty tohoto
moderniho pfistupu. Nicméné jednd se o téma zivé, coz dokladd celda tada clanki
publikovanych v nejriznéjSich cCasopisech a v neposledni tfadé nékteré internetové
diskuze, blogy, ale také diplomové prace. V zahrani¢i vSak jiz lze nalézt ucelené

publikace na toto téma.

3.1 Business model

Tradi¢ni model provozovani informacnich systémt se vyvijel zhruba od 60. let 20.
stoleti a ukazuje Obrazek 1. Tento model vznikl v podstaté evoluci piivodnich systému

pfidavanim dalSich komponent podle potieby a aktudlnich technologickych moznosti.

Obrazek 1: Tradi¢ni usporadani informac¢niho systému
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Zdroj: (Software as a Service, 2011 str. 6)

Business model SaaS feSeni, tak, jak jej pfiblizuje Obrazek 2, je ponékud jiné. Je
zfejmé, ze odpadla celd cast infrastruktury, kterd v tradi¢nim modelu hostuje business

aplikace. To samoziejmée také snizuje naklady na jeji provoz.

Obrazek 2: Usporadani informacniho systému pomoci SaaS

SaaS feSeni

Tablet / \
| y y

WL g
Smartphone o e et et
Pobocka 1 Pobocka 2

Zdroj: (Software as a Service, 2011 str. 6)

3.2 SaaS a firemni chovani

Software as a Service je obecné spojovany s business aplikacemi a je povazovan jako
low-cost'!" zptisob jak firmy mohou ziskat stejné efekty jako z bézné€ licencovanych,
interné provozovanych aplikaci avSak bez velké komplexnosti a nutnosti vysokach

pocatecnich nékladi. Vyuzivani SaaS modelu pfinasi tyto vyhody'?:

e climinace nutnosti instalace a behu aplikace na ovlastnim pocitaci zdkaznika,

e snizeni zatéZe na nutnou udrzbu software, jeho fungovani a podporu,

" Low-cost — nizkonakladovy

'2 (GREER, 2009 str. 49)
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e redukce nutnosti pfedplaceni software pii jeho nakupu,

e zajisténi siln€jsi ochrany dusSevniho vlastnictvi a vybudovani navazného zisku.

Opacné, existuji také body, které mohou negativné dopadnout na osvojeni SaaS.

Naprikad:

e nedostatky v fizeni updatovani software nebo ¢asté zmény pozadavkii,
e necustdle eskalujici ndklady na sluzby, ackoli takova sluzba by m¢la byt pouze

jednorazovou investici.

Pro GspéSnou implementaci SaaS feSeni jsou firmy nuceny zmeénit své zvyky a mysleni i
opustit desetileti zavedené strategie. Musi pfejit na kvalitativné jiny typ smluv se svymi
dodavateli IT sluzeb. Zména ztradicniho provozovani informaénich systémut

v prostorach firmy na SaaS feSeni bude obsahovat vyfeSeni téchto otazek:

e pronajem versus vlastnictvi,
e odpovédnost za technolickou infrastrukturu,

e vyuziti Uspor z rozsahu.

3.2.1 Prongjem versus vlastnictvi

Provoz SaaS feSeni je v podstaté pronajmem licence. Firma se musi rozhodnout, zda
chce investovat do software nebo upiednostni cestu prondjmu. V piipad¢ pronajmu si

tak musi uvédomit, Ze se nestava vlastnikem.

14



Dalsi 2 podkapitoly

3.3 CRM a SaaS

Nejprve bude vhodné si vysvétlit pojem CRM. Jednd se o zkratku z anglického
Customer Relationship Management, desky Rizeni vztahu se zékazniky. CRM patii do
marketinku, respektive do ¢asti vénované vztahovému marketinku. Divodem jeho
vzniku je fakt, Ze mnoho firem ma data a informace rozptylené a vzdjemné nepropojené.
Snahou je vyhnout se této nepropojenosti a integrovat tato data do jednoho systému.
Resenim je CRM systém, ktery umozituje spojit podrobné informace o jednotlivych

zakaznicich. Umoznuje také zaznamenavat kontaktni body zakaznika.

Kotler” definuje CRM jako souhrn sofistikovanych softwarovych a analytickych
nastroji integrujicich informace o zdkaznicich zriznych zdroji, provadéjicich
hloubkovou analyzu a vyuzivajicich vysledki pro vybudovani silngjSich vztahti se
zdkazniky. CRM v sobé¢ integruje vSechny informace, které¢ o zdkaznikovi maji prodejni,
servisni a marketinkové tymy a poskytuje tak komplexni pohled na vztah se
zakaznikem. Sbird a analyzuje informace a poskytuje k nim snadny pfistup ze vSech
moznych kontaktnich bodli. Pouziva se také ke stanoveni hodnoty jednotlivych
zakazniki., identifikaci nejlepSich cilovych zdkaznikli a customizaci produktd firmy

pozadavkim jednotlivych zdkaznikd.

Gala' popisuje CRM jako komplex aplika¢niho a zdkladniho software, technickych
prostiedkil, podnikovych procest a personalnich zdroji ur¢enych pro fizeni a pribézné
zajiStovani vztahl se zdkazniky firmy, a to v oblastech podpory obchodnich ¢innosti,

zejména prodeje, marketinku a zakaznickych sluzeb.

Hlavnim tkolem CRM je podpora obchodnich procest, a to v tomto smyslu vytvateni
dlouhodobych a uspéSnych vztahti se zdkazniky, zvySovani jejich tzv. loajality. Mezi

hlavni funkce patfi:

13 Zdroj: (KOTLER, a dalgi, 2007 str. 554)
' Zdroj: (GALA, a dalsi, 2009 str. 210)
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e pribézné sledovani zédkaznickych pozadavkl a chovani, evidence a hodnoceni
soucasnych obchodnich kontaktt,

e vytvafeni novych obchodnich pfilezitosti s vyuzitim zminénych zékaznickych
informaci,

e aktivity vedouci k vytvaieni dlouhodobych a ekonomicky hodnotnych vztaha se
zakazniky,

e naro¢né analyzy zakaznikl podle nejriznéjsich hledisek,

e f{izeni marketinkovych kampani s vyuzitim vysledkd zakaznickych analyz a

jejich pozadavki.

V posledni dob€ je patrny obrovsky nastup implementaci CRM systému. Napiiklad
analytik spolecnosti Gartner, jedné znejvétSich a nejznaméjSich vyzkumnych a
analytickych spole¢nosti v oblasti ICT, Tom McCall uvadi®, Ze trh s CRM systémy i
nadale ziistdva nejvetsim pro feSeni na platformé€ SaaS. Pfijmy z tohoto trhu byly pro
2011 odhadovéany na 3,8 miliard USD a doSlo tak k jejich navySeni oproti roku 2010,
kdy dosédhly 3,2 miliardy USD. To ukazuje, Ze je jedna o zajimavy a neustale rostouci

trh.

Podle analyzy spole¢nosti Forrester, jak ji uvefejnil server CIO Business World'®,
mnoho spolecnosti se s nastupem krize rozhodlo zrusit nebo minimalné¢ odlozit své
investice do CRM — nyni si vSak uvédomuji, ze to nebyl nejvhodnéjsi krok a opét tyto
novych systémt a ptibyvaji nové funkce. Ve svych trendech analyza dale uvadi tlak
spole€nosti na mobilitu pfistupu k informacim, aby k CRM systému bylo moZno
pristupovat kdykoliv, odkudkoliv a pomoci jakéhokoliv zafizeni od smartphonl az po

domaci pocitace. Diky tomu mohou i obchodnici v terénu ziskat ty nejpodrobnéjsi

¥ Zdroj: http://www.gartner.com/it/page.jsp?id=1739214 (McCALL, 2011)
16 Zdroj: http://businessworld.cz/aktuality/crm-systemy-pouziva-56-velkych-spolecnosti-6733
(KHUDHUR, 2010)
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informace naptiklad o minulych objednavkach zakaznika, s nimz se pravé chystaji

jednat.

Dulezitym faktorem, jak analyza ukazuje, je pii vybéru CRM jeho dostupnost formou
SaaS, je to jedna z prvnich véci, kterou zdjemci o novy CRM systém sleduji. Dokonce
mnozi z nich uvazuji o prechodu ze stavajiciho systému na ten, ktery vyuziva principu

SaaS.

Nejnovejsim trendem podle stejné analyzy je v oblasti CRM pak takzvané ,,social
CRM*, tedy propojovani zdkaznickych systémut s moznostmi socialnich siti. Ty pouziva
stale vEtSi mnozstvi stavajicich 1 potencidlnich spotiebitell a casto si jejich
prostiednictvim vymeénuji i zkuSenosti s konkrétnimi vyrobky ¢i sluzbami. Jak ovSem
konstatuje analyza Forrester Wave, skute¢nd hodnota socidlnich médii v podnikani je

zatim nejasna.

3.4 Microsoft Dynamics CRM

Spole¢nost Microsoft pfedstavuje v soucasné dobé jednoho z leadert na trhu aplikaci
CRM. Jeji feSeni je hodnoceno jako velmi intuitivni, oteviené a velmi bezpecné.
Celosvétoveé jej pouziva pres 30.000 spoleCnosti, coz predstavuje cca 2 miliony

o o ] r ros e e w7 7
uzivatela'’. Zakaznici jej mohou vyuzivat ve dvou alternativach:

e On-Premise feseni (s instalaci u klienta)

e hostované feSeni na serverech Microsoftu — CRM Online.

Nelze jednoznaéné fici, ze jedno z nich je horsi nebo lepsi. Obé maji obdobnou

funkénost, ob& disponuji garancemi vyrobce, obé jsou pouzitelnd jak pro malé firmy,

'7 Zdroj: Interni materialy spoleénosti LEC Group s.r.0.
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tak velké spole¢nosti. Jejich funkénost lze shrnout do tii zékladnich oblasti, a to

Marketing, Prodej a Sluzby.

3.4.1 Maketing

Microsoft Dynamics CRM obsahuje veSkeré ndstroje na realizaci nejraznéjSich
marketingovych aktivit. Umozinuje jednodussi planovani, provedeni a vyhodnocovani
ucinnosti kampani nebo sledovani reakci klientd. To vSe vede ke zvySeni efektivity

prace a vynaloZenych investic.

3.4.2 Prodej

Diky vétsi mife automatizace 1ze v CRM systému zpracovavat vice zakdzek s mensi
administrativni zatézi. CRM systém udrzuje veSkeré zdkaznické informace na jednom
mist¢ s moznosti jejich sdileni mezi vybranymi uzivateli. K informacim je mozné
pfistupovat v podstaté odkudkoliv. Optimalizace obchodnich procesii pak pfinasi nejen
vysS§i objem prodeji a konecnou hodnotu kontraktt, ale také efektivnéjsi

vyhodnocovéani ¢innosti jednotlivych obchodnik.

3.4.3 Sluzby

CRM systém obsahuje zakaznickou podporu s detailni historii jednotlivych ptipadt. To
napomaha k vétsi konzistentnosti poskytovanych sluzeb a vyssi loajalité klientl, coz ve
svém efektu piinasi zvyseni ziskovosti. Nastroje zjednoduSujici spravu piipadi,
automatizované eskalace a lepsi sdileni znalosti podporuji efektivnéjsi spravu

zakaznickych pozadavki a zaroven ptispivaji ke sniZeni servisnich nékladu.
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3.4.4 Porovnani On Premise a On Line

Nasledujici Tabulka 2 pfinasi porovnani klicovych vlastnosti obou feSeni spole¢nosti

Microsoft, On Premise a On Line.

Tabulka 2: Porovnani On Premise a Online i‘'eSeni Microsoft Dynamics CRM

Parametr Online On-Premise
Obnova informaci ze zalohy ke

NE ANO
konkrétnimu datu
Export dat (ve formatu | NE (pouze jednotlivé (Casti

ANO
databaze) samostatné pres Plugin)
Import dat (ve formatu | NE (pouze jednotlivé (3sti
ANO

databaze) samostatné pres Plugin)
Robustni systém pro marketing,

ANO ANO
prodej a sluzby zdkaznikim
Instalace dopliiku: Rozsifeny

NE ANO
email pro marketingovy modul
Integrace s MS Office ANO ANO
MozZnost Uprav ANO ANO

5 GB (mozno rozsifit za cca 10 | Neomezeng, dle kapacity
Velikost diskového prostoru

EUR/GB) serveru
Offline synchronizace ANO ANO
Podpora mobilnich zafizeni (pfes

ANO ANO
GUI)
Maximum vlastnich entit 200 Neomezené

200 Neomezené

Maximum vlastnich
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Parametr Online On-Premise
workflow/pracovnich postupt
MozZnost rozsSifeni pracovnich

NE ANO

postupt o vlastni akce

Zpusob ptihlasovani

Windows LivelD (nutny)

vlastni login (Active Directory

ucet)
Lokalizace do cestiny Pouze jazyk Ano
Nutno zakoupit nebo
Napojeni na ARES ANO
doprogramovat
Instalace doplnku: ARES
NE ANO
konektor
Linka technické podpory v
NE ANO
cestiné
Podpora na pracovisti zdkaznika | NE ANO, i vzdalené
Skoleni na pouZiti CRM Webcast ANO
Integrace na E-mailovy server | ANO (nutny vlastni server pro
ANO
pomoci e-mail routeru tuto komponentu)
Minimalni doba Uvazku 12 mésicu Neni
V mésicnich intervalech pomoci
Zpusob platby Dohodou
kreditni karty
Storno poplatek za deaktivaci 175 EUR 0,-

Cena

1085 K¢ / uzivatele / mésic

1.000 EUR / uZivatele 5.000 EUR
/ SRV

Vice organizaci

NE

ANO

Licence ,read only”

NE

ANO (levné;jsi)
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Parametr Online On-Premise

napojeni na SharePoint NE (komplikované) ANO

Zdroj: Interni materialy LFC Group s.r.o. — upraveno

3.5 Rizika spojena s SaaS FeSenim

V podstaté nejcastéjSi namitkou proti nasazeni SaaS je bezpecnost. Firmy si stale castéji
uvédomuji citlivost a cenu svych dat. Problematika se da rozdélit zhruba do Ctyt

kategorii'®:

e zneuziti dat prostfednictvim intgernetového pfipojeni,
e dostatecné silné a spolehlivé pfipojeni k internetu,
e zavislost na poskytovateli sluzby,

e legislativa.

Prvni kategorie vychazi z hluboce zakotenéné pifedstavy, Ze data jsou nejbezpecnéji
ulozena na vlastnich serverech, kterou jsou umistény v prostorach firmy. Je pfitom
znamym faktem, Ze utoky na data pfichazeji predevSim zevniti firmy. Napiiklad
bezpetnosti analytik spolecnosti S&T Petr Hnévkovsky uvadi na webzinu eProfil.cz'?,
ze interni zneuzivani dat predstavuje vétsi bezpecnostni riziko (86 %) nez zneuziti dat
zvenci, naptiklad utok hackerti (27 %). Problém se tyka predevsim malych a stfednich
podnikli, kde neni tolik bezpe€nostnich expertli s potfebnymi znalostmi. DalSim

problémem je presvédCit uzivatele, Ze kjeho datim, uloZzenym v cloudu, nemaji

' Zdroj: (Software as a Service, 2011 stranky 6 - 7) — upraveno
¥ Zdroj:  http://www.eprofil.cz/2011/12/14/intriky-zamestnancu-snizuji-konkurenceschopnost-firem/
(HNEVSKOVSKY, 2011)
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v zadném ptipadé piistup jini zékaznici téZe sluzby. Vlastni pfipojeni probihd pies

nejrozsifenéjsi protokol HTTPS.

Druhd kategorie je dana predevSim rozvinutosti telekomunikaéniho trhu.
Sirokopasmové piipojeni k internetu je dnes jiz v podstaté standardem a plné postacuje i
pro rozsdhlé vyuziti vzdalenych pfistupti. Vzdalené pfistupy se zacaly prosazovat
pfedevsim s nastupem virtualizovanych feSeni, kdy dochazi ke konsolidacim firemnich
serveri do datovych center, at’ jiz firemnich, nebo outsourcingovych. Je tedy potieba
dbat zvysené pozornosti pii uzavirani smluv na dodavku telekomunikacnich sluzeb a
jejich ¢asti SLA® tak, aby dodavana sluzba splitovala pozadavky na dostupnost a

zaroven nebyla pfili§ draha.

Tteti kategorii miize byt piiliSnd zdvislost na dodavateli SaaS feSeni. To vychazi
predev§im ze skuteCnosti, ze SaaS nabizi niz§i moznosti customizace a urcitd
zjednoduSeni vlastniho feSeni. Otdzkou miize byt i pifipadnad integrace s jinymi
firemnimi informacnimi systémy, at jiz provozovanymi uvnitt firmy, tak také
pronajatymi ¢1 hostovanymi. V zasadé vSak plati to, Ze komeréné Gsp&Sny produkt musi
nabidnout takové funkcionality, které¢ dostatecné¢ uspokoji potfeby potencidlniho

zakaznika.

Posledni kategorie je jedna nejvice diskutovanych. Piedevsim pravni aspekty spojené
s ulozenim dat jsou velmi dulezité. Vzhledem z architektute cloudu tak zdkaznik nevi,
kde se jeho data nachazeji, coz mize byt v nékterych zemich problém. Firmy, nabizejici
cloudové sluzby, maji sva centra rizné po svété, volena podle dostupnosti, mistni
infrastruktury a samoziejmé i ceny. Z divodu zajisténi fyzické bezpecnosti dat jsou
centra replikovdna mezi riznymi geografickymi lokalitami, coz jesSté¢ vice ztéZuje
identifikaci a lokalizaci skutecného tlozisté dat. Je tfeba fici, Ze i na tomto poli, byt
velmi pomalu, dochazi ke zlepSeni. Naptiklad spolecnosti piisobici v rdimci EU mohou

vyuzivat cloudovych feseni poskytovatelli pisobicich v EU, ¢i USA.

*» SLA — je zkratka z anglického Service Level Agreement a udava v procentech dostupnost sluzby v ¢ase
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4 Implementace CRM systému

V predchozich kapitoldch jsem piedstavil teoretické zdklady SaaS. Zminil jsem
problematiku Cloud Computingu, do které pravé SaaS patii. Ptiblizil jsem také rostouci

objem implementaci SaaS feseni.

Vlastni praktickd Cast prace je zaméfena na modelovou implementaci CRM, vyzkum a
segmentaci provedené prostfednictvim CRM. CRM systém bude zaloZzeny na SaaS
feSeni. Pro modelovy piiklad uvazuji malou reklamni agenturu. Agentura nema zadny
redlny vzor, ani podobnost. Cilém prace neni hodnotit vlastni firmu, ani obchodni
strategii. Cilem prace ani neni hodnoceni vysledku provedeného vyzkumu. K tomu neni
k dispozici dostatecny statisticky soubor, ktery by umoznoval vyloucit statistickou
odchylku. Vyzkum je tak minén jen jakési dokresleni samotné implementace a zptisobu

provedeni praktické casti.

Implementace a prizkum je proveden na produktu Microsoft Dynamics CRM Online
v jeho aktudlni verzi za vyuziti rychlé kampané. Dlivodem volby je jeho rozsifenost a
v neposledni fad¢ také moznost vyuziti zkuSebni 30-denni verze zdarma, viz Obrazek 3.

Pro ucely této diplomové prace je pln€ postacujici.

Obrazek 3: Nabidka 30 denni SaaS verze CRM

o oo 50
,I‘_u http://crm.dynamics.com/cs-cz/home Ll x| G 39 £
44 Microsof ft Dynamics CRM - ... % u . - . -e , Jp— - . LY | N -

Soubor Uppavy Zobrzzit Oblibenépolotky Nastroje  Napovéda

Ceska rapublika

i : 2
Microsoft Dynamics CRM | CESKA REPUBLIKA

Zvolte sluzbu Microsoft Dynamics CRM Online. Zkusebni verze ‘
A ziskate mnohem vic. : zdarma
© Dalf informace ( - Refeni miZete
- . pouZivat ve zkusebni
- = : verzi a7 30 dnii.

A} VYZKOUSEITE

Ziskani

é potenciélnich Zndsobeni o Uspokojeni

L\ zdkazniki prodeje zakaznikd

Prevratné marketingové Zaméfeni na spravné pifleZitosti  Budete moci poskytovat vEasné, Zavedeni Microsoft

kampané poskytnou podporu vam pomiize rychleji uzavirat relevantni sluzby s osobnim Dynamics CRM

vagim prodejnim kanalfim. obchody a prekrotit vase dile. piistupem prostiednictvim vach y % - -

H100% ~
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Zdroj: Microsoft

Dal$im nutnym krokem k vyuziti této sluzby je registrace na strankach spolecnosti
Microsoft. Jak ukazuje Obrazek 4, registrace probiha pomoci vytvoreni pfistupového

uctu Windows Live ID.

Obrazek 4: Registrace u¢tu Windows Live ID

L NN TR T _—
m /£ nitps. live.com sptid= 563a%a15E2fsigrin.crmd. dynamies com?2fportal?ilfzigninSk2fsignin aspiii3fms crmurl%3dhitpsSi53a%i2s 219:252fsi O @ Microsoft Corporation (US) & X | (i 7 {54
| £ Sign up - Windows Live ‘ L

Soubor Upravy Zobrazit Oblibené polozky Nastroje  Napovéda

£7Windows Live™ Signin

Create your Windows Live ID

1t gets you into all Windows Live services—and other places you see af
Allinformation s required.

1f you use Hotmail, Messenger, or Xbox
LIVE, you already have a Windows Live ID.
Sign in

Use your email address: someane@ g
Or get a Windows Live email address
Create a password:

Retype password:

Mabile phone: |United States (+1) E
First name:
Last name:
Country/region: | United States E
ZIP code:

Gender: © Male © Female

Birth dste: [month =] [Day |7 [vear  |7]

Enter the characters you see
New | Audio | Help 7
#100% ~

Zdroj: Microsoft

Utet Windows Live ID je obecny et u spolednosti Microsoft, ktery umoziiuje
bezpecné se pirihlaSovat k riiznym weblim a pouZzivat pfitom jediné heslo spojené s
konkrétni e-mailovou adresou. Windows Live ID se pfitom nemusi vyuzivat pouze ve
spojeni se sluzbami Microsoftu, podporuji jej 1 tfeti strany. Je tak dilezity pro veskeré

sluzby spojené s Cloud Computingem.

Pro zpracovani odpovédi z vyzkumu bude pouzito opét SaaS feSeni, a to Microsoft
Live. Toto fteSni je bezplatné. V praci vyuziji dvé dualezité komponenty, a to
zjednodusené néstroje kancelaiského baliku Microsoft Office a cloudové uloziste

SkyDrive s kapacitou 25GB, jejichZ spoleiné uzivatelské rozhrani ukazuje Obrazek 5.
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Sluzba SkyDrive umoziuje také sdileni souborti a adresarti mezi jednotlivymi uzivateli.
Velmi tak pfipomina Castd podnikova feSeni sdilenych adresatrti pro spolupraci skupin
uzivateld. I k Microsoft Live se vyuziva piihlaseni prostfednictim G¢tu Windows Live

ID.

Obrazek 5: Obrazovka Windows Live se sluzbou SkyDrive

3 Eoffol >
[ hitps://siydrive Ive.com/ o -acx| & Pred
<& Soubory - SkyDrive * . - -- . — - e A e am & =
Soubor Upravy Zobrazit Oblibené polozky Nastroje Napovéda
— —————— =
£7Windows Live® Hotmail Messenger  SkyDrive. = Martin Bohuslav®
Profil | Odhlzsit s=.
SkyDrive Vyworie @] @ E Pidat soubory Nova slotka  Zobrazit synchronizované slozky
2% Novinky ve sluzb& SkyDrive
Dokumenty ) Vyjbér vice souborll, nové maznosti pfi kliknuti pravym tiagitkem myi, jednodusii sdileni soubon a mnoho novjich funkel a vylepseni. Dalsi informace
Fotografie
8 Soubory Hiedat dokumenty a dalsi polozky (o]
Nedavné dokumen... SkyDrive ufivatele Martin Bohuslav
Sdilené [ Jméno Datum zmény Autor poslednizm..  Sdleno's Velikost
B [l Dokumenty Pied 14 min. Martin Bohuslav Pouze j4 oke
] ) Obrézky Pred 14 min. Martin Bohuslav Pouze ja 0kB
25 GB volného mista z 25
GB O ) verejné Pied 14 min, Martin Bohuslav Vaichni (veejné) 0kB
Ziskat mobilni aplikaci
© 2012 Microsoft  Podminky  Ochrana osobnich Gdajd O nadich reklamach  Vyvojéii Chldsit nevhodné chovéni  Pravidla chovéni  Centrum ndpovédy V& nazor Cedtina

®100% ~

Zdroj: Microsoft

Jak jsem jiz uvedl dfive, sluzby jsou podporovany i tietimi stranami. V tomto ohledu je

napiiklad velmi praktickym pomocnikem aplikace spolecnosti Gadinet.
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Obrazek 6: Pripojeni virtualniho disku aplikaci Gadinet

& Media Event MJ g
I

soubor  Uprawvy  Zobrazit  Oblbené  Mastroje  Mapowéda

@zmét o \) lﬁ; pHIedat [ sorky  [TE]-

Adresa |[22) Z:\windows Live SkyDrive 1\Media Event A | Prejit

Prace se soubory a sloZkou kS Movak Lubos

Ej Wykyofit novou slozk
@ Publikovat sloZky na webu

Sir jan Studricka Petr
Dalsi mista e
£ Windows Live SkyDrivs 1 I Sveda Martin ILJ Svoboda Josef
indows Live SkyDrive
Dakurmenty:
(=) Stz dlfenty I Womastek Jaroslay

i Tento poditad
ﬁd Mista v siti

Podrobnosti

Jeho podstata spociva v mapovéani cloudového ulozisté jako interniho disku daného
pocitace. To podstatné urychluje samotnou praci se souborovou strukturou i samotnymi
soubory v cloudovém tlozisti. Existuje n€kolik edic, podle funkcionalit 1 jinak cenové

odstupniovanych.

Pro elektronickou komunikaci jsem zvolil dnes nejb&éznéjsi zplsob, a to e-mail.
K tomuto ucelu jsem zfidil ucet u spolecnosti Seznam, kterd nabizi tzn. freemailové

sluzby*'. Také tato sluzba je poskytovana formou Saa$.

*! Freemailové sluzby jsou v podstaté bezplatné postovni schranky umozitujici e-mailovou komunikaci.

Mezi nejznaméjsi poskytovatele se fadi Seznam, Centrum, nebo v zahrani¢i Google aMicrosoft.
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4.1 Vychozi stav

Ve vychozim stavu jsou ptfedstaveny dvé fiktivni firmy. Prvni z nich vystupuje jako
dodavatel marketinkovych sluzeb, druha jako objednatel. Prace nemd za cil jakkoli

hodnotit jejich stav, ani obchodni vztah.

4.1.1 Reklamni agentura Media Event

Reklamni agentura Media Event v mém modelovém piipadu vystupuje jako dodavatel
marketinkovych sluzeb. Jedna se o fiktivni malou reklamni agenturu. Pracuji v ni na
plny uvazek 2 lidé, ktefi jsou soucasné¢ vlastnici firmy. Firma se zaméfuje na mensi
kratkodobé projekty. Vzhledem k rozsahu tak nema vlastni kapacity pro dodavku

vétSich sluzeb.

4.1.2 Firma Mega Volume

Pro samotnou praci neni tato firma podstatnd, jednd se v podstat¢ o zadavatele
vyzkumu. Pro definici lze uvést, ze se jedna o fiktivni firmu, zabyvajici se nabidkou,
prodejem sluzeb v oblasti Cloud Computingu. Jejim cilem je zjistit moznosti rozvoje

nabidky sluZzeb v Software as a Service.

Formulédi obsahuje 10 jednoduchych otdzek. VSechny otdzky sméfuji na vyzkum
znalosti v oblasti SaaS, provozu a planovani pifipadné implementace takového feSeni
oslovenymi firmami. Spolecnost také chce zjistit pozici, na které osloveni respondenti

pracuji a velikost firmy.

4.2 Zadani vyzkumu

Zadani vyzkumu charakterizuje modelova situace, kdy spole¢nost Mega Volume

objednava u spole¢nosti Media Event vyzkum znalosti v oblasti SaaS s cilem zjiSténi
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mezery na trhu pro rozSifeni a umisténi svych sluZzeb v ramci stavajicich Cloud
Computingovych sluzeb. Vyzkum mé prob&hnout prostfednictvim rozeslani dotazniku
pomoci e-mailu. Oslovena agentura ma v ramci vyzkumu provést i zakladni segmentaci
trhu. Vysledky maji byt pfedany formou Excelovych soubori podle jednotlivych

segmentaci.

Samotny dotaznik je uveden v Ptiloze 1. VéEtSina otdzek je koncipovéana jako uzaviena
dichotomicka otazka®, ktera sniZuje naro¢nost vypliiovani. Jedna z otazek je rozsitena o
volnou odpovéd. Dvé otazky jsou uzaviené. Prvni z nich je na pocet zaméstnancu a
jedna se o alternativni® typ otazky. Druh4 je na piinosy SaaS feSeni a je jedna se o

. ;v 24
otazku vyctovou™.

Osloven bude soubor respondentt, kteti ve vétSin€ ptipada reprezentuji IT oddéleni,
avSak miize se jednat i o0 manazery Ci pracovniky jinych oddé¢leni. VétSina oslovenych
pracuje ve financnim sektoru, zastoupen je 1 pramyslovy sektor. Jeden z respondenttl je

také feditelem na jednom z ministerstev.

Zde je tieba upozornit na jedno riziko e-mailovych dotaznikii, na které upozornuje napf.
Foret™. Jedna se o jejich dorueni respondentim. Riziko vychazi z masivniho rozsifeni
e-mailové komunikace a jejimu vyuZiti pro nejriznéj$i marketinkové kampané,
nabidky, snahy pfildkat pozornost, ale také naptiklad pro Sifeni pocitacovych vird a

nakaz & hoaxt’®.

Tyto zpravy je oznacuji jako spam, nebo nevyzadana zpréva.
K obrané proti nevyzadané posté jsou zabudovany do e-mailovych servert ¢i klientl

vice ¢i méné dimyslné antispamové filtry, které po vyhodnoceni rizika mohou takovou

* Uzaviena dichotomicka otazka je nejpouzivangjsi typ otazky. Je charakteristickd omezenym a uplnym
vyétem dvou alternativ moznych odpovédi, ze kterych respondent vybird preferovanou jednu nebo
druhou odpovéd’ a oznaci ji pfedepsanym zptisobem. Pouzivd se pfedev§im v otazkach s jasnym
vymezenim.

3 Je charakteristickd omezenym a uplnym vyétem alternativ moznych odpovédi, ze kterych respondent
vybira preferovanou jednu odpovéd’ a oznaci ji pfedepsanym zptisobem.

** Je charakteristicki omezenym a Uplnym vyétem alternativ moznych odpovédi, ze kterych respondent
vybira preferované odpovédi. Na rozdil od alternativnich otdzek umoziuje respondentovi oznacit vice
nez jednu moznou odpoveéd’ z vybéru moznych.

* Zdroj: (FORET, 2008 str. 57)

*® Hoax — z angliGtiny fale$na zprava
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e-mailovou zpravu bud’ uplné€ odstranit, nebo Ccastéji ulozit do pro tyto ucely
vytvotfeného specialniho kontejneru. Je pak jen na uzivateli, aby sdm vyhodnotil, zda se

skute¢né jedna o nevyzadavou postu, ¢i nikov.

4.3 Provedeni vyzkumu

Provedeni vyzkumu bylo svéfeno firmé¢ Media Event. Ta, jak jiZz bylo popsano v jejim
popisu v podkapitole 4.1.1, nedisponuje sofistikovanym informacnim systémem, ani
mnozstvim pracovnikll. Situaci se proto rozhodla tesit prostiednictvim sluzeb SaaS,
konktrétn¢ systémem Microsoft Dynamics CRM Online. Jeho Uvodni obrazovku

ukazuje Obrazek 7.

Obrazek 7: Zakladni obrazovka Microsoft Dynamics CRM Online
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Zdroj: Microsoft

To spole¢nosti umozni ziskat nékolik klicovych vyhod:
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e neni nutna pocateCni masivni investice na potizeni drahého informacniho
systému (jak software, tak hardware),

e nezvySovani nakladi na provoz nového informac¢niho systému a jeho udrzby
(napf. poplatky maintenance),

e neni nutné navySovat pocet lidskych zdroji na spravu informacniho systému
(administratory, spravce, atd.),

e lepsi a presnéjsi predikei nakladl na provedeni vyzkumu.

Zatimco vygenerovani kampang, rozeslani e-mailli je ve velké mife automatizovano,
presto zlstava stale velké mnozstvi manudlni prace k vyhodnoceni jednotlivych
odpovédi. To lze obejit prostiednictvim webovych formulait, kdy odpadd nunost
komplexnéjsi, kdy by bylo potfeba zahrnout naptiklad néjaky databazovy server. I zde
vSak existuje nabidka SaaS feSeni, naptiklad velmi znamy server ve své Cloud verzi,

Microsoft SQL Azure?’.

V ptipadé velkych kampani si mize agentura kratkodobé najmout levnou pracovni silu,
naptiklad studenty. Tento model Ize vyuzit naptiklad tak, Zze najati studenti mohou
vyuzivat svilj osobni pocitac a internetové ptipojeni. K vyuziti CRM neni potieba zadné

instalace softwarového kodu, vse probiha prostiednictvim webového prohlizece.

Zde je vSak tfeba upozornit na jeden mozny limitujici faktor. S timto problémem jsem
se setkal pfi zpracovani kampané, kdy pii pouziti prohlizeCe Mozilla Firefox nebo
Google Chrome dochézelo k nespravnému zobrazovani oken v internetovém prohlizeci.
Nebylo ani mozné piipojeni z mobilniho telefonu s prohlizecem Nokia. Vzhledem ke
strategii spoleCnosti Microsoft podpory vlastnich technologii je nutné vyuZit pouze
internetovy prohlize¢ této spolecnosti, a to Microsoft Internet Explorer. Microsoft na

svych strankach uvadi systémové pozadavky na internetovy prohlize¢ jako Internet

7 Microsoft SQL Azure Database je relaéni databazova sluzba pro prostiedi cloudu, ktera vychazi z
produktu SQL Server. Zajistuje vysoce dostupnou, Skalovatelnou databazovou sluzbu, kterd je na

multi-tenantnim principu hostovana spole¢nosti Microsoft v prostfedi cloudu.
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Explorer verze 7 a7 9°°. Divodem je integrace aplikaéni platformy Silverlight” a

ActiveX*" do samotného CRM systému.

Vyse uvedené omezeni je vSak velmi dulezité z hlediska tzv. mobility. V souc¢asné dobé
v souvislosti s masivnim nastupem mobilnich platforem jako jsou smartphony ¢i tablety
jsou nabizeny ucelené softwarové baliky, které podporuji pravé mobilitu. Ta je vyhodna
pfedevsim pro manazery, kteti tak maji staly online pfistup k datlim, coz je klic¢ové pro
spravna rozhodovani. Nemoznost podpory jinych dodavateli internetovych prohlizect
muze znamenat pro Microsoft Dynamics CRM Online podstatnou konkurencni
nevyhodu oproti jinym feSenim, naptiklad Salesforce. Nicméné na jiné své strance

Microsoft uvadi podporu jinych internetovych prohlize¢t &i mobilnich platforem®'. To

piinasi urcity rozpor s vyse uvedenym.

V piipadé, Ze bude nutné rozsiteni kapacit agentury prostfednictvim student, ¢i jinych
docasné najatych sil, je mozné nastavit uzivatelska prava v CRM systému a fidit tak
uzivatelské pristupy podle aktudlni potieby. Tyto moznosti pfiblizuje Obrazek 8.

Jednotlivé piistupy jsou roz¢lenény do roli v systému a Ize je rtizn¢ kombinovat.

8 Zdroj: http://rc.crm.dynamics.com/RC/2011/
cs-cz/online/5.1 CTP/cRMOnline SysReq MaintSched.aspx

» Jedna se o platformu uréenou pro tvorbu dynamického online obsahu a interaktivni prace s nim.
Kombinuje  text, vektorovou 1 bitmapovou grafiku, animace a video. Zdroj:
http://www.microsoft.com/cze/web/silverlight/

3% Popis ActiveX

3! Zdroj: http://rc.crm.dynamics.com/rc/2011/cs-cz/online/5.0/GS_CRM_mobility.aspx
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Obrazek 8: Nastaveni opravnéni

a Pfidat uZivatele - Dialog webové stranky A s - lﬂ
| @ https://saas.crmé4.dynamics.com/WebWizard/WizardContainer.aspx?Wizardld=2631659F- AGBE-4 A48-833B-D20E187B5A89 a |
Vybrat role zabezpeé&eni i@ Napovéda

Role zabezpefeni uréuji, jak mize uZivatel pfistupovat k funkcim aplikace Microsoft Dynamics CRM. Role uZivateld miZete pfidavat nebo odebirat v
oblasti Nastaveni po witvofeni zaznamu uZivatele.

6 Dilezité: Uzivatel musi mit alespof jednu roli zabezpedeni, aby mohl ziskat pristup k aplikaci Microsoft Dynamics CRM,

Role zabezpedeni: *
[ Activity Feeds

[~ Delegovat Presunutim ukazatele myi na roli zabezpedeni zobrazite jeji popis.
[ Manazer oddéleni sluzeb zakaznikim
[ ManaZer planovani

[ Marketingovy manager

[ Marketingovy naméstek

[~ Marketingovj odbornik
[ Obchodni manazer

[ Obchodni naméstek

[ Planovaé

I+ Prodejce

[ spravece systému
[ Upravee systému
[~ wjkonnji/obchodni faditel

[ Zastupce oddéleni sluZeb zikaznikam

https://saas.crmd. dynamics.com/WebWizard/Wi @ Internet | Chranény refim: Zapnuto g

Zdroj: Microsoft

4.3.1 Ptiprava kampané

Jak jiz bylo uvedeno, pro tento vyzkum byla zvolena fuknce rychlé kampané. Tato
funkcionalita plné¢ vyhovuje podminkdm vyzkumu a také jeji konfigurace je
jednoducha. V prvnim kroku je tfeba zadat kontakty. Zde se v zalozce Obecné zadéavaji

vSechny dostupné udaje, naptiklad:

e jméno a piijment,

e osloveni,
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e nadfazeny zékaznik’® a

e kontakty.

Tuto obrazovku je mozné upravit podle potfeby. Pro piipady provadéné¢ho vyzkumu
byla upravena o pole z dotazniku, kdy tak mutze operatorim CRM poskytovat dalsi
udaje o kontaktu podle provedenych kampani. Kontakty se néasledné sdruzuji do tzv.
marketinkovych seznamt v zavislosti na vybéru kontaktli zafazenych do dané kampan¢,

jak ukazuje Obrazek 9.

32 Uptesiiuje nadiazené entity, jako jsou tieba typ vztahu, partnerska organizace, finanéni vztahy, adresy

apod.

33



Obrazek 9: Marketinkovy seznam

@ Marketingovy seznam: Saas — Microsoft Dynamics CRM - Windows Internet Explorer ] - Elﬂlg

| Al https://saas.crmd.dynamics.com/main.aspx?etc=43008textrags=S63fetc 33 d4300%26id %3 d %257 bTEASE21 E- ATRE-E111-B98D-18 AB05732A415%257d% @ |

Nastroje seznamu Bohuslav, Martin @
Marketingovy seznam Fridat Vlastni nastaveni Clenové marketingového seznamu 535 &
@ & U 7 ,
58 - g @ & & e
Spglae\rr?;at . Nasta;i]téﬁallczoenvyi'chozi Spussigs%apcovni Siléllfatigt SgEtLEIEI'tLiItv Exportovat entitusglziré%}lrs marketingového
Akce Spoluprace Zobrazeni Proces Data
Informace @ Marketingovy seznam Marketingoveé sez... v | it | &
|:Obecr1é ~ S5aas
Poznamky
g Clenové marketingového seznamu: PFidruZené zobr... ~ | o)
Souvisejici [ | celéjméno | Telefon do zaméstna.., =
4 VZeobecné [[1/85 Bohdan, Zbynék =
@ Clenové marketingové.., 182 Hromadko, Martin
e
[C]84 Kindl, Jaromir
dMékeﬁng ) [C]85 Kiima, Tomai
2 ﬁ:::ﬁ:r:(:mpané [[]& Kopfiva, David
[[8d Lewi, Michal
“ Pge-sy i [C]/85 Medorostek, Petr
Guny o e
fi=| Movak, Luboi
[C]/85 Ondracek, Radek
[C]|85 Reiser, Martin
[[]& Skok, Petr
[[]8d studniéka, Petr
[C]/5 Ssvoboda, Josef
]85 Sir, Jan 7
1-20 z 20 (vybrano: 0} Stranka 1
vie # A B C C D EF GHch T J K I MNO®PORZEAESZETYLxs

Stav Alctivni

#100% ~

Zdroj: Microsoft

Ve druhém kroku se nastavuje komunikacéni Sablona, kterou ptiblizuje Obrazek 10. Zde
se zadava text samotné e-mailové zpravy, priklada piipadna piiloha. Jako predmét e-
mailové zpravy se pouZziva nazev Sablony, pokud se nezadava b&hem vlastniho spusténi

kampang.

34



Obrazek 10: Priprava Sablony e-mailové zpravy

— - — — —— _-v— T = Bl
@ Sablona e-mailu: Dotaznik Saas - Windows Internet Explorer L‘ = g

|,_|| https://saas.crmd.dynamics.com/ Tools/EmailTemplateEditor/emailtemplateeditor.aspxtisPersonal=08ttemplateTypeCode=§&id=3d17al 2a-a66e-l11-b98d-15 i@ @|

@ = 'F;I UloZit a zaviit \ﬂoz'it {i aktualizovat Odstranit 75 Akce » @ Népovéda ~ I
LT;U Sablona e-mailu: Dotaznik SaaS e R U
Podrobnosti
& T K P ===|:Zi=| A A- A- | g zui pihisteni k odbénu -

VaZena pani, vaZeny pane,

Nage agentura Media Event se v souéasnosti zabyva vyzkumem povédomi ekonomickych subjekt v oblasti vyuZivani modernich technologii
jako je Cloud Computing, resp. jeho soucast Software as a Service (SaaS).

Dovolujeme si Vam proto niZe zaslat jednoduchy dotaznik na téma SaaS, ktery obsahuje 10 otdzek. Budeme velmi radi za jeho vyplnéni a
zaslani v pfiloze zpét. Pro odpovédi prosim vyuZijte tladitko Odpovédét/Reply ve VasSem e-mailovém klientovi.

Dékujeme za Vas £as.
5 pozdravem,
Martin Bohuslav

Media Event

Fiilohy
|| Novj zaznam typu Fiiloha e-mailu | =§ x

|:| | Mazev souboru | Velikost souboru [\rbajte..‘|

[[]klll Dotaznik pro wzkum feieni na bazi Software as a Servi... 27774

(]

#100% ~

Zdroj: Microsoft

Po ptipravé kampané v ptredchozich dvou krocich je mozné pfistoupit k samotnému
vygenerovani kampané. Spusténi rychlé kampané se provadi nad pfedem definovanym
marketinkovym seznamem. Jednd o jednoduchou a rychlou funkcionalitu, ktera je navic

podporovana tzv. privodcem. Priivodce rychlé kampané je rozdélen do 4 krokul, viz
Obrazek 11:

e zadéani nazvu kampané,
e zadani typu aktivity a vlastnika kampané,
e zadani obsahu aktivity a

e dokonceni, uloZeni a spusténi rychlé kampang.
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Obrazek 11: Privodce zaddanim rychlé kampané

-
a Privodce vytvofenim rychlé kampané - Dialog webové stranky u

|J—‘I https://saas.crmd . dynamics.com/MA/MiniCampaign/MiniCampaign.aspx ﬂ|

Vita vas Prdvodce wytvofenim rychlé kampané,

Pomoci tohoto privodce miZete wytvofit aktivitu a najednou ji distribuovat do vice zaznamu,

Tohoto privadce miZete pouZit pro pfimou komunikaci se zakazniky (napfiklad pomoci e-mailu), nebo miZete nékomu jinému
piifadit aktivity, které ma provést (napfiklad telefonni hovor). Pak miZete sledovat odpovédi na tyto aktivity.

Pfitom bude tfeba:

zadat nazev rychlé kampané,

wybrat aktivitu a uréit, komu ma byt pfifazena,
zadat obsah aktivity.

Pokracujte kliknutim na tlacitko Dalsi,

| | Daldi> | | Storno |

https://saas.crmd.dynamics.c @ Internet | Chranény reim: Vypnuta

111}
l

Zdroj: Microsoft

Po zadani ndzvu kampané se ve druhém kroku, ktery ukazuje Obrazek 12, zadava typ

aktivity. Aktivitami mohou byt:

e telefonni hovor,
e schuzka,

e dopis,
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e fax nebo

e e-mail.

Obrazek 12: Spusténi rychlé kampané - krok 2

a Privodce vytvofenim rychlé kampané - Dialog webové stranky

|,_|| https://saas.crmd dynamics.com/MA/MiniCampaign/MiniCampaign.aspx

Vybrat typ aktivity a vlastniky

Vyberte, jaky typ aktivity chcete wytvofit.
Typ aktivity:

@Telefonnfho\ror
i Schiizka

Q Dopis

@ Fax

L= E-mail

Vyberte, kdo bude vlastnikem téchto novych aktivit.
Tyto aktivity prifadit:

(* Mné

™ Vlastnikdm zaznami zahrnutych v rychlé kampani

~ Priradit jinému uZivateli nebo tymu

Pridat wytvorené aktivity do fronty

Vyberte, zda maji byt zavieny e-mailové alkdtivity.
v Oznadit e-mailové zpravy uréené k odeslani a zaviit odpovidajici e-mailové aktivity

g g

<zpet || pasi

Storno

https://saas.crmd.dynamics.c @ Internet | Chranény redim: Viypnuto

b

Zdroj: Microsoft

Déle se ve druhém kroku Ize pfifadit vlastnictvi jinému uzivateli nebo tymu. Tento

vlastnik nasledné cely proces kampané fidi a monitoruje. M4 samoziejmé i moznost

ptidélovat role a opravnéni k ptistupu do dvé kampané tak, aby naptiklad jini operatofi

mohli provadét vyhodnoceni doslych odpovédi. Jinou moznosti je, ze odpoveédi od

respondentli budou piichazet ke zpracovani jednotlivym vlastnikim kontaktd. V mém
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pfipadé jsem ponechal pfednastavenou hodnotu, kdy cely proces byl pfidélen mému

uzivatelskému ucétu.

Ve tfetim kroku se zadava obsah aktivity, v pfipadé mé kampan¢ obsah e-mailové

komunikace. Samotnou obrazovku tohoto kroku ukazuje Obrazek 13.

Obrazek 13: Spusténi rychlé kampané - krok 3

-
a Microsoft Dynamics CRM - Dialog webové stranky ﬂ
|a—"l https://saas.crmd . dynamics.com/MA/MiniCampaign/MiniCampaign.aspx ﬂ|

Zadat obsah aktivity
Vyplnénim dostupnych poli v této aktivité zadejte podrobnosti rychlé kampané, Po dokondeni kliknéte na tladitko Dali,
v Pouzit fablonu 5] Dotaznik Saas i%
-
* E-mail
Qod &, Bohuslav, Martin |
Komu o]
Kopie ._a
Skryta 3
Predmét
Tika se g
& B3 EE=E=|iziz | EEE 4 A A- LG
w
< Zpét | | Dalgi= | | Storno |
https://saas.crmd.dynamics.c @ Internet | Chranény reim: Vypnuta g
L

Zdroj: Microsoft

V tomto kroku se provadi propojeni na Sablonu, kterou jsem popsal a vytvotil béhem

pfipravy kampané (viz Obrazek 10 na strance 35). Ddle se zde nastavuje odesilatel
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vCetné adresy, na kterou maji byt dorucovany odpovédi respondentli. Protoze byla

pouzita rychld kampan, je také zndm marketinkovy seznam s jednotlivymi kontakty a

jejich e-mailovymi adresami.

V poslednim kroku je jiz tradi¢ni shrnuti zadanych tdaji z ptedchozich krokti. Po jeho
potvrzeni dojde kuloZeni rychlé kampané a jejimu spuSténi, tj. vygenerovani e-
mailovych zprav jednotlivym kontaktiim, jejich odestani a doruceni. Cely proces je plné
automatizovan, coz vyznamné sniZzuje celkovy cCas nutny k administraci odchozi
e-mailové komunikace. Systém umoznuje monitoring celého prabéhu, jak ukazuje

Obrazek 14.

Obrazek 14: Pracovni plocha

m_:‘m https:

—

— T —

s2as.crmé. dynamics.com/main.zspx’ © ~ @ & X || g £ mailove zpravy: Viechny ... | ‘

44 Microsoft Dynamics CRM
- Aktivity | Zobrazeni  Grafy  Vastni nastaveni
==| & upravit Stomna [ sdilet Sledovat F = &®
ﬁ X Odstranit . . Nastavit Tyka se R y 3 Kopirovat odkaz . Piestat sledovat -~ . :.E. U? e Ea ,
Hova Forontens pormami R PGS " o odestat odkas emailem B i el e -
Ziznamy Akce Zaheout Spoluprace Proces Data
o Aktivovat predplatné Pocet zbjuajicich dnii zkuiebniha predplatného; 20 | Aktivavat nyni | x
Pracovnipl... | i} | G2~ s
. Aktivity: Vechny e-maily [vynieaat zaznamy o
4 Ukoly
&) Coje nového Termin spinéni:  Vie -
G Ridici panely [] | Piedmét | od | Komu | Tyka se | Priorita | Divodstavu | Upraveno [~
% };:;:Zyéi []4  Dotaznik SaaS CRM:0001003 Bohuslav, Martin Kiima, Toma3 ) Kampari pro dotazni  Normaini Odesilani 15324 i}l
,*;‘] T []EA Dotaznik SaaS CRM:0001004 EBohuslav, Martin Némecek, Robert & Kampafi pro dotazni  Normalni Odesilani 153.2 %
3 Vyhledavani duplicit [[]E=A Dotaznik Saas CRM:0001005 Bohuslay, Martin Bohdan, Zoynék % Kampan pro dotazni  Normalni Qdesilani 1532 |2
& Fronty [1EA Dotaznik Saas CRM:0001006 Bohuslay, Martin Kind, Jaromir & Kampaii pro dotazni  Normaini Odesilani 1532 | F
(3 dnky [[]i= Dotaznik Saas CRM:0001007 Bohuslav, Martin Novdk, Luboj & Kampafi pro dotazni  Narmélni Odesilani 153.2 E
‘ﬂ_ THE []A Dotaznik Saa$ CRM:0001008 Bohuslay, Martin Reiser, Martin % Kampafi pro dotazni Normaini ek na odeslani 1532 |8
. Zj(:r::mm [[164 Dotaznik SaaS CRM:0001009 Bohuslay, Martin Skak, Petr 2 Kampan pro dotazni  Mormalni Ceka na odestani 153.2 E
B Obehodnivetahy {14 Dotznik 335 CRM0001010 Bohuslay, Martin Zaremba, Petr g Kampafi pro dotazni  Normalni (j:eka‘ na odeslani 1532 || &
&3 Kontakty "]l Dotaznik Saas CRM:0001011 Bohuslay, Martin Hromadko, Martin 2 Kampad pro dotazni  Normalni Ceka na odeslani 1532 |5
(b4 Dotaznik Saas CRM:0001012 Bohuslay, Martin Chrenko, Vojtéch § Kampaf pro dotazni  Normalni Celé na adeslani 1532 |3
164 Dotaznik Saas CRM:0001013 Bohuslay, Martin Levy, Michal 2 Kampadi pro dotazni  Mormalni Ceka na odeslani 153.2
[ Dotaznik SaaS CRM:0001014 Bohuslay, Martin Nedorostek, Petr 0 Kampari pro dotazni  Normalni Eekd na adeslani
164 Dotaznik Saas CRM:0001015 Bohuslay, Martin Ondracek, Radek 2 Kampad pro dotazni  Normalni Ceka na odeslani 1533
(€] Pracovni plocha [[1=d Dotaznik Saa5 CRM:0001016 Bohuslav, Martin Svobada, Josef b Kampari pro dotazni  Normalni Eeka na odeslani 153.2
&% prodej [[1E4 Dotaznik Saas CRM:0001017 Bohuslav, Martin Kopfiva, David & Kampafi pro dotazni  Normalni Ceka na adeslani 153.2
B o []i=d Dotaznik SaaS CRM:0001018 Bohuslay, Martin Studniéka, Petr .g Kampafi pro dotazni  Normaini %m‘ na adeslani 1532
[]E4 Dotaznik SaaS CRM:0001019 EBohuslav, Martin Vomastek, Jaroslav ¥ Kampafi pro dotazni  Normalni Cekd na odeslani 153.2
i swivy r‘—\ <_Dataznik Sas CRM:0001020 Bahusiay blartin Sninar_lan 2 Kamoafi ro dotazni  Marmélni Cekd na ndesidni 1532 h
& Mastaveni 1-22 222 (wbrane: 0] Stranka 1
3‘5 Centrum zdroji Vie # A B C E F G H Ch 1 J K L M N ] P Q R R s $ T uw XxZ

Zdroj: Microsoft

Pro spravné sparovéani odpovédi s jednotlivymi kontakty je vyuZzivan predmét zpravy.

Jak je vidét na obrazku, v kazdé zprave je krom predem definovaného predmétu uveden
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i tzv. token™. Naptiklad ve zpravé pro respondenta Petr Nedorostek je uvedeno v
pfedmét zpravy ,Dotaznik SaaS CRM:0001014“. Token tak tvoii unikatni text
»CRM:0001014%, ktery lze také nazvat unikatnim kli¢em. Pro spravné sparovani musi
byt v pfedmétu zpravy s odpovédi od respondenta Petr Nedorostek uveden stejny klic.
Paklize tomu tak neni, nedojde ke spravnému sparovani a je nutné prochazet manualné i

samotnou postovni schranku s odpovéd’'mi.

4.3.2 Zpracovani kampané

Zpracovani kampané probihd ve dvou rovindch. Prvni z nich je zpracovani doSlych
odpovédi, druhou pak vlastni segmentace, podle pozadavkl zadavatele vyzkumu.
Nasledujici Obrazek 15 ukazuje prehled doSlych odpovédi a zaroveil demonstruje
moznost zpracovani jinym operatorem, nez vlastnikem kampané. Veskeré odpovédi
jsou v této kampani vyhodnocovany jako ,,Ma zajem®. Je zde také zaznamendvano

datum odpovédi.

Obrazek 15: Piehled doslych odpovédi na kampai

(2 Rychl4 kampat: Dotaznik SaaS — Microsoft Dynamics CRM - Windows Internet Explorer e D

‘AI hitps://saas.crm4.dynami m s px?etc=4406: 93f_gridType%e3d4406 %26etc%3dd406%26id%3d%257bDDEF7213-ADGE-E111-BI8D-18 A%05732A15 %257 d %26 pagemode %3 diframe %26preloadcache?:3d1 33200883321 2%26rskey %3 d4 22¢ ﬁ‘

Nastroje seznamu 441 Microsoft Dynamics CRM Bohusiavova, Denisa ©
Rychld kampafi | Odpovédi na kampai 5aas &
= F= S 4 ( = ===
= % 8 7 ﬁ v = Sl
Piidat novy zaznam typu Odpovéd na Upravit Piifadit zaznam typu Odpovédi na Filtr Nastayitjako vichozi Podgkno  Spustit praconi Spustit  Spustit Exportovat entitu Odpovédi na
kampan kampari % zobrazent grafu - postup lalog  sestavu - kampan
ziznamy Spoluprace Aktusini zobrazeni Zobrazeni Proces Data
Informace EQ‘ Rychla kampaf Rychlé kampané v | & | &
L Obetné =" Dotaznik SaaS
Souvisejici “#} Odpovédi na kampaii: PFidruzené zobrazeni odpovédi na kampaii + Vyhledat zaznamy »
4 Veobecné [ | predmet | zakaznik | Pijato dne | kéd odpovédi | Dévod stavu =
£ Zaznam typu E-mailové.. [|# odpovéd: Dotaznik Saas CRM:0001042 Svoboda, Josef 153.2012  Ma zijem Otevieno
= Odpovédi na kampan 1%} RE Dotaznik Saas CRM:0001033 Novak, Lubod 153.2012 M zdjem Otevieno
ad é 7 E
L vybrané zsznamy typu [ Re: Dotaznik SaaS CRH0001040 Nedorostek, Petr 1632012 Ma zgjem Otevieno
Sl Vyloucené zaznamy typ... -
1%} RE Dotaznik Saas CRW:0001044 Studnicka, Petr 163.2012 Ma zijem Oteviena
1% RE: Dotaznik SaaS CRW0001045 Vomastek, Jaroslav 163.2012 Ma zijem Otevieno
1%} RE Dotaznik Saas CRM:0001047 Sveda, Martin 163.2012 Ma zéjem Otevieno
1%} Re: Dotaznik SaaS CRI:0001048 Sir, Jan 163.2012 Ma zéjem Gtevieno
1-7 27 fwbréne: 0) Stranka 1
wie * A B c < D E F G H cn 1 ] K L M N o P Q R R s 3 T uw X2
Stav Uzavieno
#100% ~

33 Token — v angli¢ting kupon nebo poukazka
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Zdroj: Microsoft

Detaily jednotlivych odpovédi pak pfiblizuje Obrazek 16. Jednotlivé odpovédi lze najit

samoziejme jak na urovni dané rychlé kampan¢, nebo na urovni kontaktu.

Obrazek 16: Detail odpovédi na kampaii
/2 Ddpovid na kampari: RE: Dotaznik Saa$ CRM:0001047 - Micrasoft Dynamics CRM - Windows Internet Explorer e e B e T P

‘,ﬂ https://saas.crmd.dynamics.com/main.aspx?etc=4401 &extraqs= :3f_CreateFromld%:3d%257bDD8FT213-AD6E-E111-BIBD-18A90 3d%:.257bDAI37EBS-406F-E11 ﬂ‘

A15%.257d%26_CreateFromType?:3d4406%:26_gridType¥:3d4401 %26 et 33

48 Microsoft Dynamics CRM Bohuslavova, Denisa &'

Wl S U 8 o E S R ¢ B 8

= [ Kopirovat odkaz
Ulodit Ulodita Piipojit  Pfigat  Pfevést odpovéd na Kopirovat adpovéd na Uzaviitzsznam typu Odpovéd na  Piidat do Padrobnosti polozky Pifadit spustit pracovni Spustit  spustit
zaviit soubor poznamku kampan kampan kampan fronty fron E‘fcdmat odkaz e-mailem postup ialog  sestavu

Uloit Zahrnout Akce Spoluprice Proces Data
Informace E”" Odpovéd na kampan Odpovédi na kampari v | 4 | ¥
t ST e e RE: Dotaznik SaaS CRM:0001047
Paznamky
~ Odpovéd na kampaii
Souvisejici o o ¥ X .
Nadfazend kampaii* | ) Dotaznik Saas = Kéd odpovédi Ma zajem -
4 Procesy o FnE]
&} Pracovni postupy G
|E] Relace dialoga Piedmét™ RE: Dotaznik SaaS CRM:0001047

WVlastnik * 8 Bohusiay, Martin @ Priorita Normaini -

Prijato od existujiciho zakaznika

Zakaznik 85 Sveds, Martin =]

Pfijato od nového zikaznika

Nazev spoleénosti Telefon

Pfijmeni E-mail

Kestni jméno Fax
Stav Otevieno

#100% ~

Zdroj: Microsoft

Obrazovka umoznuje také rychlé doplnéni dalSich udaja ke kontaktu, jsou-li v odpovédi
k dispozici. Lze tak rozsitit ¢i upravit mnozstvi informaci jako je jméno a ptijmeni,

adresa, i telefonni a jiné kontakty.

ProtoZe byla pro kampan zvolena aktivita typu e-mail, je nutné projit az k vlastnimu e-
mailu od respondenta. Ten je zaznamenan jak v systému CRM, jak v postovni schrance,
ktera slouzila k odeslani e-maild s dotaznikem kampané, tedy crmsaas@email.cz. E-
mailovd odpovéd ma vSechny atributy e-mailové komunikace, jako odesilatel a
pfijemce, pfedmét zpravy (v€etné pfipojeného tokenu ptridéleného pii generaci e-maill
kampang). Obsahuje také télo e-mailu, kdy je mozné zjistit pfipadné komentaie

respondenta, ale také v mnoha pfipadech nové nebo aktualizované kontakty.
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Samoziejmé byla byt také pfipojena piiloha s vyplnénym dotaznikem. Detaily ukazuje
Obrazek 17.

Obrazek 17: Detail e-mailové odpovédi na kampan

/2 E-mail: RE: Dotaznik SaaS CRM:0001047 - Microsaft Dynamics CRM - Windows Internet Explorer | N ™M T W o | 6
[t tps:fsazs.crma dynamics.comy/main.aspxTetc=42028textraqs= %3fetc 34202 5261735257 DIOFTEBS -406F-EL11-BIBD- L8ASDSTI2A15%257 4 %:26pagemodeZaadiframeyi2bpreloadeache 3133 828pagetype=entityrecord a
44 Microsoft Dynamics CRM v

— Bohuslavova, Denisa ¢
4 Odpovédét viem Ulazit a wyivoiit novy il Na piipad - Sdileni - = 3
S 3 e et & 3 85 & @ ¢ B 8
(73 Predat dal — r =

X Odstranit 7 Pievést na odpovéd [ Kopirovat odkaz
Odpovédit Ulodit Ulodit a Na Propojit Pfidat do Podrobnosti poloiky Piifadit Spustit pracouni Spustit  spustit
‘Zavii pilezitost g-aN“a‘ﬂ,m - fronty fronty E‘]odgmt odkaz e-mailem postup ialog  sestavu .
Odpovid Ulodit Pievést aktivitu Spoluprace Proces Data
Informace ‘*\ E-mail E-mailové zpra ~|#|®
Emall RE: Dotaznik SaaS CRM:0001047
Piilohy
Padrobnosti ~ E-mail -
od ] Sveda, Martin
Souvisejici ] a
P Komu £ Bohuslay, Martin =
) Propajeni Kopie @
4 Procesy Sknyta = |
(-} Pracowni postupy Phedmét I
|=] Retace dialogi
Tikd se ) Dotaznik 5335 =
Nasledujici e-mail miiZe obsahovat potencialné nebezpeény skript nebo absah, a byl proto zablokovan. Oteviit zpravu
Dobry den, i
VypInény dotaznik zasilam v pfiloze 3
S pfanim hezkého dne
Martin Sveda
_ -
Divod stavu Piijato
H10% -

Zdroj: Microsoft

Nyni nastdva okamzik vlastniho zpracovani doslé odpovédi. Vzhledem k situaci, kdy
byla pouzita pro kampai pouze trial verze produktu Microsoft Dynamics CRM Online,
rozhodl jsem se pro archivaci doslych dotaznikl na cloudové tfeseni SkyDrive. Toto
feSeni lze samoziejmé vyuzit vzdy, s ohledem na kapacitni limity této sluzby. Jednotlivé
dotazniky jsou ukladany podle jména do adresafové struktury. Jak jiz bylo uvedeno pii
popisu sluzby SkyDrive, vSe je sdileno mezi jednotlivymi operatory. Rozhrani

SkyDrive a adresaifovou strukturu ptiblizuje Obrazek 18.
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Obrazek 18: Rozhrani cloudového ulozisté SkyDrive

- —
4CO60C293ACFB548&id=4 C960C293ACFE548%21108

1265 neprectenyich zpr... | <& Files shared with you - SkyDrive | £7 Sveds Martin - SkyDrive

Soubor Upravy Zobrazit Oblibené polozky Nastroje  Napovéda

£7windows Live” Hotmail (0)  Messenger (0) SkyDrive | MSN o Denisa Bohuslavova®
profile | sign out
SkyDrive Create: @] ) B @) | Addfiles New folder
i n
Files Sveda Martin Search documents and more (oAl
Documents Martin Bohuslav's SkyDrive » Media Event » Sveda Martin
Photos
[ Name - Date modified Last modified by Shared with Size
Recent docs [ ) dotaznik LFC Group 0. A moment ago Denisa Bohuslavova  Vou and others 48K8
Sveda Martin
Shared
Add a description
Get the mobile app Download folder
Delete folder
4 Sharing
Martin Bohuslav
0 T
+ Information
©2012 Microsoft  Terms  Privacy Aboutourads Advertise Developers Report Abuse  Code of Conduct  Help Center  Feedback  English

H100% ~

Zdroj: Microsoft

Vyhodou cloudového feSeni spolecnosti Microsoft je bezesporu integrace ulozisté
SkyDrive, textového editoru Word, tabulkového kalkulatoru Excel, prezenta¢niho
software PowerPoint, ¢i pozndmkového bloku Onenote do jednoho prostiedi. Pristup je
zajiStén prostfednictvim U¢tu Live ID. PrestoZe se v piipadé kancelafskych aplikaci
jednd pouze o velmi odlehéené verze, které jsou poskytovany zdarma, obsahuji
nejdilezitéj$i a nejvyuzivanéj$i funkcionality. Navic podporuji kompletn¢ formaty

celého kancelaiského baliku Office od Microsoftu™.

Této vlastnosti tak lze vyuzit pro otevieni ptijatych vyplnénych dotaznikl. Soubor se
jednoduse rovnou otevie v prostiedi SkyDrive aplikaci Microsoft Word Web App. Opét
se vyuziva vlastnosti pfistupu SaaS, kdy neni tfeba instalovat zadny softwarovy koéd na

desktopovy pocita¢ operatora. Vzhled webové aplikace ukazuje Obrazek 19.

* Microsoft Office je dlouhodobé nejpouzivangjsi kancelaisky balik, ktery v soucasnosti v podstaté tvoii

primyslovy standard.
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Obrazek 19: Microsoft Word Web App a otevieny dotaznik
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Potet zaméstnanci spoletnosti D do 10 @ 112250 D 5122100 | D 100 a2 500 | D 500 & vice
Znéte pojem Cloud Gomputing? Ano (e
Znite pojem SaaS? Ano e
v
g:rgv_:?e\afsky balk Meros oft Office [T ane B we
VyuZiate ve Vasi spoletnosti
platformu Microsaft Azure? [ ane B ne
VyuEwatev
spoleénostingjaké jiné feSen! Software Ano e MS Dynamics CRM
as a Service?
Panujete implementaci ngjakeho IS A
pomoci Seftw are as a Service? Ano [ e
W Eem spatfujete podnkové pinesy . D neei B4 Easte
NE3i TCO Gated i it
Chesiro | wuer B38| o s
VyuZivale nEjake Saas Teden pro
soulroms Geel? Ano [re
Thsite 51 2e SuZeb R [} %
#100% ~

Zdroj: Microsoft

Pro provedeni segmentace piimo v CRM systému je potfeba manualné piepsat vyplnéné
odpovédi do jednotlivych karet kontakti. K tomuto ucelu Ize upravit kartu kontaktu tak,
aby bylo mozné udaje customizovat a udrzovat podle vysledki kampani. Tuto Gpravu

pak zobrazuje Obrazek 20.
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Obrazek 20: Upravena karta kontaktu v CRM systému

/2 Kontakt: Sveds, Martin - Microsaft Dynamics CRM - Windows Internet Explorer (1 0 TR ™ T — . o0
[k https: fsazs.crmé dynamics.com/meain.aspxetc= 2&extraqs= %3fetc %3d2%261d%3%257 b40B3T430-C66D- ELLL -BTFF-1CCL DEGDL B0 %257 d%26 pagemodeiadiframe 26preloadcache?3d1 320092481 T6tpagetype=entityrecord a
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Piijmeni ™ Sveda Fax
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4 Vieobecné - Nadiazenj zékaznik [ LFC GROUP s.1.0. =}
= Dalii adresy G
Bl Udaje z dotazniku
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[ Alternativni kontakty "
() Propojeni Znalost pejmu Cloud  ~ ono e
Computing
4 Prodej o
Vyuiiti MS Office 365~ -
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2] Objednavky
[ Faktury Vyuditi MS Azure ~ Ano € Ne
4 Sluzby Vyuiiti Saas - Ao € Ne Typ pousivanéh
il Piipady izteni saas
£ smiouwy Plan implementace ~ ane € Ne
Saas
4 Marketing o -
] Marketingové sezna... Vvt S3a5 Tt T
[# kampané < | stav Aktivni

H100% ~

Zdroj: Microsoft

Existuje 1 druhy piistup k vyhodnocovani dotaznikii, ktery by umoznil snizit pracnost.
Lze vyuZzit moznosti vyuZiti webového formulafe, ktery obsahuje jednotlivé otazky a
respondent jej vypliluje prostfednictvim svého webového prohlizece. Jednd se o
efektivnéjsi nastroj v ptipadé velkych a rozsahlych kampani, kdy manudlni zpracovani
by bylo neumérn¢ dlouhé a mohlo by obsahovat velké mnozstvi chyb zplsobenych
lidskym faktorem. Dalsi vyhodou je moznost zabudovani mechanizmu kontrol odpovédi
tak, ze naptiklad nebude mozné zadat odpovéd Ano i Ne soucasn¢é. Nevyhodou je
naopak Cas nutny na pfipravu a urcita slozitost celého feSeni, kdy by bylo nutné vyuzit
dalSich technologii, naptiklad rela¢nich databazi. Otazkou pak zlstavd, zda takové
feSeni ma smysl budovat na pomérné jednoduché softwarové platformé v prostredi

SaaS.

4.3.3 Provedeni segmentace

Segmentace obecné spociva v provedeni filtrace vysledkd nad néjakym souborem dat.

Vyuziva se predevSim v marketinku. Vysledky segmentace se nasledné vyuzivaji
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k zacileni bchem marketinkovych kampani nebo designu novych produkti.
V soucasnosti nabizen¢ CRM systémy maji samoziejm¢ jiz zabudovanu komponentu

k provedeni segmentace. Nejinak tomu je i u Microsoft Dynamics CRM Online.

Segmentaci je samoziejm¢ mozné provést i alternativné. Uvazovanym zplisobem by
mohl byt export vSech dat do néjaké databaze, nebo jesté jednoduseji do tabulkového
kalkulatoru, napf. Excel. Zde je viak mozné narazit jiz na technologické limitace®, coz
predevsim u rozsadhlych kampani miize ptedstavovat zdvazny problém. Nicméng, i tyto
nastroje maji vsobé zabudovany filtracni ndastroje, nebo moznosti vyuZiti

kontingenc¢nich tabulek.

Pti zadani vyzkumu bylo zadavatelem pozadovano provedeni segmentace ve dvou

pohledech:

e pocet zaméstnancl a znalost Cloud computingu,

e znalost SaaS a planovand implementace.

Jak jiz bylo uvedeno, segmentace probihd pomoci filtrii. Nastaveni filtri nad systémoveé
zabudovanymi, tak i customizaci pfidanymi poli je v CRM systému libovolné. Lze tak
vyhovét mnoha pozadavkim zadavatele. Piiklad nastaveni filtru a vysledek ukazuji
Obrazek 21 a Obrazek 22. Vysledek se nasledné exportovat pomoci zabudované

funkcionality do tabulkového kalkulatoru Excel.

3> Naptiklad u stale jesté rozsifené verze Microsoft Excel 2003 je limitace maximalné 65 536 fadki
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Obrazek 21: Nastavent filtru prvni segmentace v CRM systému

| it https:/ /=aas.crmi.dynamics.com/main. sspTextraqs= Bpagetype=advancedfing
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E100%

Zdroj: Microsoft
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Obrazek 22: Vysledek prvni segmentace
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Zdroj: Microsoft

Podobn¢ se nastavuje 1 filtr na druhou pozadovanou segmentaci, coz interpretuji

Obrazek 23 a Obrazek 24.
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Obrazek 23: Nastaveni filtru druhé segmentace v CRM systému
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Obrazek 24: Vysledek druhé segmentace

T Roriiant Miedan = Microsort Dyrm s T Winoms Tnterreet Cxplorer "R — -
| it https://saas.crmi.dynamics.com/main. sspTextraqs= Bpagetype=advancedfing
Nastroje seznamu 44 Microsoft Dynamics CRM Bohuslav, Mai
Roziifené hledani Kontakty
# i B 8 = & . i P - Q =
= fm 2 BB r il M B - 0 ] A\ ek T H
Movy zaznam typu Upravit o Odeslat pfimji Piidat do marketingového Rychldg Piifadit zaznam typu Spustit pracovni Scr]ustlt Spustit Exportovat entitu
Kontakt x e-mail SEZnamu kampan - g Kontakty ﬂl postup ialog  sestavu - Kontakty
Zaznamy Spolupréce Proces Data
[F] | Celéjména = E-mail Funkce Madiazeny zakaznik | Pocet zaméstnancii firmy | Znalost pojmu Cloud Computing | Znalo &
182 Movak, Lubo lubos.novak@astrazenec.. Regional Engag.. AstraZeneca 500 a vice Ano Ano
[[]8s Svoboda, Josef svoboda@its.cz Naméstek GR ms 11 aZ 50 Ang Ang
D@H §veda, Martin msveda@Ifcgroup.cz Reditel spoleén., LFC GROUP s.ro, 11 az 50 Ano Ano
4] »
1-3 z3 (vybrano: 0) M 4 strankal b
| #100% -

Zdroj: Microsoft

Oba soubory byly nasledn¢ uloZzeny na tulozist¢ SkyDrive, odkud budou piedany
zadavatelské spolec¢nosti Mega Volume. Jak doklada ptiloZzeny Obrazek 25, cela
segmentace a export byl proveden jinym operatorem (Jana Chvalovskd), coz potvrzuje

flexibilitu a dostupnost celého feseni.
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Obrazek 25: Vysledné soubory segmentace v uloZisti SkyDrive
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Zdroj: Microsoft

4.3.4 Porovnani s realnym vyzkumem

amsp_pruzkum — do pfilohy
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5 Zavér

Tato diplomova prace se zaméfila na moderni piistupy Fizeni ICT sluzeb. Casto
sklonovanymi a marketinkové propagovanymi tématy jsou predevsim Cloud computing
a jejich distribuéni modely. Seznamuje 1 s alternativami ¢i predchidci téchto sluzeb
jakou jsou Application Service Provider, outsourcing nebo hosting. Zmifuje také
moznosti feSeni prostfednictvim open source feSeni. Prace nasledné pfibliZila na jeden
z téchto modelt, a to Software as a Service. V této Casti je také vénovan prostor popisu
dtivodi proc€ je dnes tak dalezité implementovat CRM systém a jaké moznosti v tomto
ohledu poskytuje model SaaS. Praktickd cast se zameéftila splnéni hlavniho cile
diplomové prace a to na ovéfeni vyuZziti SaaS feSeni v praxi. Pomoci metody
modelovani bylo simulovano zadani marketinkového vyzkumu malé marketinkové
agentufe, ktera vSak nedisponovala vlastnim on premise feSenim. Smyslem tedy byla
implementace jednoho zbézné dostupnych CRM systémt i jeho online verzi,
konktrétné¢ produktu Microsoft Dynamics CRM Online. Vyuzita byla jeho 30-denni
zkuSebni verze, ktera je poskytovdna zdarma. Jako dalsi podplirné feseni byla vyuzito
Windows Live také od spolecnosti Microsoft. To obsahuje sluzby lozisté SkyDrive a
SaaS verzi kancelafského baliku Microsoft Web App, které jsou také zdarma. Posledni
sluzbou pak byla freemailova sluzba spolecnosti Seznam. Druhym ukolem bylo
provedeni malého vyzkumu (hodnoceni vysledkii vyzkumu neni v cilech této prace)
pomoci dotaznikii distribuovanych prostiednictvim e-mailu. Nasledné zpracovani
odpovédi marketinkovou agenturou bylo zdkladem pro poZadované provedeni
segmentace a predani vysledkii segmentace zadavateli prostiednictvim soubort

tabulkového kalkulatoru Excel.

Z prace teoretické casti vyplyva, Ze dnes na ICT trhu velké mnozZstvi nabidek Cloud
computing feSeni. Divodem je pfedev§sim model IaaS, nebo-li nabidka infrastrukturnich
sluzeb jako jsou virtudlni servery, virtudlni ulozisté, telekomunikacni sluzby. I v
prostiedi modelu SaaS vSak lze nalézt mnozstvi produktt, které dokdzi pln€ uspokojit
potteby zakaznikil. Lze také fici, Ze velci hraci na trhu jako jsou Microsoft, Google
nebo Oracle nabizeji kompletni portfolio produkti, které podporuji nej€astéjsi a klicové
sluzby zajiStované ICT oddé€lenimi a neustdle se snaZzi vylepSovat a rozSifovat svou

nabidku. AvSak stale také plati, Ze zdkaznici stidle k této nabidce pfistupuji velmi
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opatrné. Dlivodem jsou obavy naptiklad ze ztraty ¢i zneuZiti dat, ¢i zavislosti na jednom
poskytovateli. Navic se objevuji i1 hlasy, zda soucasna masivni reklama neni jen snahou
0 nové¢ pieprodani nebo zabaleni sluzeb jako ASP nebo outsouring. Jak se ukazalo, tyto
sluzby nenaplnily vzdy ocekavani poskytovateli do nich vkladana. VSe je umocnéno

predikcemi skvélych zittkd Cloud computingu agenturami jako Gartner nebo IDC.

Je nutné konstatovat, ze diky vyvoji v oblasti ICT technologii jako rostouci vykony
HW, které¢ mnohonasobn¢ piekracuji potiebny vykon u on premise feSeni, zvySovani
pienosovych kapacit nejriznéjsich siti a tlak na mobilitu pfistupu k datim a aplikacim
nakonec SaaS feSeni uspéje. Jako mozné doporuceni je mozné zminit snad jen

postupnou evoluci, tedy trpelivost.
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