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Abstrakt 

N%zev pr%ce: Podpora spolupr ce se z kazn#ky a s#t8 nez visl5ch aplikac# 

Autor: Jakub Ko'as 

Katedra (+stav): Katedra so0wa rov1ho in3en5r stv# 7  

Vedouc  diplomov# pr%ce: Prof. RNDr. Jaroslav Kr l, DrSc. 

E-mail vedouc ho: Jaroslav.Kral@mB.cuni .czK 

Abstrakt: C#lem pr ce je studium koncepce s#t8 nez visl5ch aplikac# (SNA), se 

zam8<en#m na vyu3it# v oblasti podpory z kazn#k9 (CRM, Customer 

Realtionship Management) a podnikov5ch informa@n#ch syst1m9. Pr ce 

konkretizuje pojem CRM, uv d# evoluci CRM syst1m9, objas'uje jejich 

intern# strukturu a poskytovan1 funkce s omezen#m ekonomick5ch pojm9 

na nezbytn1 minimum. Vhled do problematiky CRM uzav#r  rozs hl5 

p<ehled CRM syst1m9 nab#zen5ch v CR, sou@ st# p<ehledu je aplikace pro 

nalezen# CRM syst1mu dle deEnovat el n5ch kr i t1ri #.a V dal># @ sti pr ce je 

vysv8tlena koncepce SNA a provedeno zhodnocen# klad9 a z por9 

dostupn5ch technologi# pro vytv <en# SNA. Ze srovn n# vypl5v , 3e SNA 

jsou ekvivalentem <e>en# na b zi SOA (Service-oriented Architecture). 

V z v8ru pr ce jsou analyzov na konkr1tn# omezen#, p<#nosy a mo3n  dal># 
vyu3it# SNA v oblasti CRM. 

Kl -ov% slova: CRM, z kazn#k, SNA, kompozit, slu3ba, distribuovan5 
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Abstract: The objective of this thesis is to study the concept of so0wa re 7
confederations (networks of independent applications, NIA) orientated on 

its utilization in the Eel d of  cus tome r rel at ions hi p ma nageme nt  (CRM)  and  

the enterprise information systems. The opening chapters of the thesis 

specify the meaning of CRM, present the evolvement of CRM systems and 

clarify their internal structure and provided features. The insight into the 

CRM subject terminates with extensive survey of CRM systems which are 

being sold within the Czech Republic. The following chapters explain the 

conception of NIA and evaluate advantages and disadvantages of 

contemporary technologies for building NIA. The equivalence between 

NIA and SOA-based solutions is recognized. The Enal  chapt ers di scus s the  

speciEc limi tat io ns and possible beneEtss of NIA in the CRM Eel di . 
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Kapitola 1  vod 

Koncem >edes t5ch let prohl sil odborn#k na podnik n# Ted LeviQ,  3e ez%kladn m 

principem +sp<=n#ho podnik%n  je schopnost z skat a udr6et z%kazn ka. Tvrdil, 3e modern  
podnik by m<l ch%pat cel2 obchodn  proces jako pevn< prov%zan# snahy o objevov%n , vy-

tv%8en , povzbuzov%n  a uspokojov%n  pot8eb z%kazn ka. LeviQ t7 ak p<ed v#ce ne3 t<iceti 

lety p<edpov8d8l kl#@ov1 Rlohy dne>n#ch syst1m9 pro podporu spolupr ce se z -

kazn#ky (CRM). [12] 

S rostouc#m tlakem konkuren@n#ho prost<ed#, vzrostl i v5znam CRM syst1m9. Im-

plementace CRM syst1mu byla pro podnik pova3ov na za konkuren@n# v5hodu. 

Na trhu se proto objevila <ada CRM produkt9, kter1 ji m8ly zajistit. Av>ak jak 

uv d# studie analytick1 spole@nosti Gartner Research z roku 2003, p<es 70% im-

plementovan5ch projekt9 CRM v Evrop8 skon@ilo neRsp8chem [10]. Odborn#ci se 

shoduj#, 3e jednou z p<#@in neRsp8chu CRM byla mlhav  p<edstava podnik9 o 

konkr1tn#ch funkc#ch CRM syst1mu.  

Pr ce si proto klade za d#l@# c#l jasn8 deEnovat  Rpojem CRM a objasnit zp9sob, ja-

k5m CRM syst1m dosahuje sv1ho c#le S spokojen1ho z kazn#ka. Vych z# p<itom 

z ti>t8n5ch i elektronick5ch zdroj9 a implementac# nab#zen5ch na @esk1m trhu. 

Vypracov n# podrobn1ho p<ehledu CRM syst1m9 v CR, kter5 shrnuje jejich p<ed-

nosti a nedostatky, je dal>#m d#l@#m c#lem pr ce. 

Hlavn#m z m8rem pr ce je studium mo3nost# pou3#t koncepci s#t8 autonomn#ch 

aplikac# jako stavebn# architekturu CRM syst1mu. Pr ce se rovn83 zab5v  vyu3i-

t#m zm#n8n1 koncepce p<i propojen# s dal>#mi informa@n#mi syst1my. 
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Kapitola 2  V4znam CRM 

Zkratka CRM je jednou z mnoha hojn8 pou3#van5ch t<#p#smenn5ch zkratek ve 

sv8t8 informa@n#ch technologi# (IT). Poch z# z anglick1ho origin lu Customer/Client 

Relationship Management a do @e>tiny se nej@ast8ji p<ekl d  jako Syst#m pro podporu 

z%kazn k: @i C zen  vztahu se z%kazn ky. DeEnovat , co v> echno se skr5v  pod oznTa-

@en#m CRM @i CRM syst1m, nen# jednoduch1 a zaslou3# si bli3># prozkoum n#.  

2.1 P et#%ov'n* pojmu 

CRM syst1my doznaly velk1ho roz>#<en# v pr9b8hu 90. let dvac t1ho stolet#, kdy 

mnoho Erem zej m1 nat  v zem#ch Evropy a v Americe vid8lo CRM syst1my jako 

konkuren@n# v5hodu oproti jin5m Erm m,  @#m3  vyt vo< i l y obrovskou popt vku po 

rychle dostupn5ch implementac#ch CRM. Na popt vku pochopiteln8 reagovali 

dodavatel1 so0wa re,  kt e<#  za@al i CRM cprodukovat. Bohu3el mnoho v5robc9 soft-

ware m8lo o CRM velmi zjednodu>enou p<edstavu, z#skanou @asto jen 

z reklamn#ch slogan9, kter1 sice nelhaly, neobsahovaly v>ak d9le3it1 informace, 

kter1 je pot<eba m#t p<i implementac#ch a nasazen# na z<eteli. V5sledkem bylo, 3e 

producenti so0wa re#  sv1 produkty roz>#<ili nap<. o centr ln# adres < z kazn#k9, 

p<idali strukturov n# prodeje podle jednotliv5ch z kazn#k9 nebo doplnili jin5 

aspekt CRM. A pak hlavn8 nezapomn8li ozna@it sv9j produkt p<#domkem CRM. 

Takov  situace vedla k jedin1mu S p<et#3en# pojmu CRM, kdy m lokdo v8d8l, co 

se pod t#mto ozna@en#m skr5v , jak by takov5 syst1m m8l vypadat a co je vlastn8 

c#lem syst1m9 CRM. Proto po prvotn#m nad>en#, spojen5m s nemal5mi investice-

mi ze strany odb8ratel9 SW realizuj#c#ch CRM, do>lo i k pat<i@n1mu roz@arov n#. 
Kdy3 spole@nosti zp8tn8 analyzovaly, co jim CRM p<ineslo za v5hody, 

s p<ekvapen#m do>ly, 3e n vratnost vynalo3en5ch investic do CRM je v kone@n1m 

sou@tu p<inejmen>#m velmi diskutabiln#. Tehdy do>lo k procitnut# z prvn#ho opo-

jen# a nastal @as analyzovat, o @em CRM syst1my opravdu jsou, co mohou Erm8  n

p<in1st a naopak co od nich nelze o@ek vat. 

2.2 Co je CRM 

Na CRM lze nahl#3et z r9zn5ch pohled9, @emu3 odpov#daj# r9zn1 deEni ce. V V t1to 

pr ci je kladen d9raz zejm1na na implementa@n# rovinu CRM syst1mu a 

z principu CRM @ ste@n8 i na rovinu obchodn#, neboX CRM je o podnikov1 strate-

gii, zp9sobu prov d8n# obchodu a souvisej#c#ch @innost#, jak je uvedeno d le. 

Z d9vod9 uveden5ch v kapitole [P<et83ov n# pojmu] je t83k1 naj#t univerz ln# 
deEni ci , kt er  by i pojem pln8 vystihovala. Poda<ilo se vyhledat velk1 mno3stv# 
deEni c, m z nich3 vyb#r m pouze podmno3inu, kter  se vyskytovala nej@ast8ji a vy-

tv <# nejucelen8j># dojem. Uveden1 deEni ce ne j sou ve v8t >i n8  p< #pad9 dos l ovnou 8
citac# zdroj9, sp#>e synt1zou v#ce my>lenek uveden5ch v p<#slu>n1m zdroji.  
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P<edstav#me-li si podnik jako mno3inu obchodn#ch proces9, pak CRM je souhrn 

takov5ch obchodn#ch proces9, jejich @ st# a souvisej#c#ch struktur, v jejich3 popisu 

se objevuje slovo [z kazn#k]. [17] 

CRM zahrnuje pracovn#ky, podnikov1 procesy a technologii IS s c#lem maximali-

zovat loajalitu z kazn#k9 a v d9sledku toho i ziskovost podniku. Je sou@ st# pod-

nikov1 strategie a jako takov1 se st v  sou@ st# podnikov1 kultury. Aplikace IS 

podporuj#c# CRM technologicky st le v#ce vyu3#vaj# potenci lu a mo3nost# interne-

tu. V problematice CRM se rozli>uj# t<i z kladn# roviny <e>en#:  

  opera@n# S orientovan1 na zefektivn8n# kl#@ov5ch proces9 [kolem] z kaz-

n#ka, zejm1na front o_ce Rloh, l # 

  koopera@n# S p<edstavuje optimalizaci interakc# se z kazn#kem a <e>en# v#-
cekan lov1 komunikace,  

  analytickou S zahrnuj#c# ji3 agregace a aplikace znalost# o z kazn#kovi, apli-

kace [business a customer intelligence] a rovn83 speci ln# CRM analytick1 

aplikace na b zi datov5ch sklad9 a dolov n# dat. [14]  

H#zen# vztah9 se z kazn#ky (Customer Relationship Management S CRM) je podnika-

telskou ElozoE# a strategi #  pro z#sk v n#  a udr 3en#  nej hodnot n8j >#ch vzt ah9 s e z 7  -

kazn#ky. CRM vy3aduje z kaznicky orientovanou podnikatelskou kulturu pro 

podporu efektivn#ch marketingov5ch, obchodn#ch a servisn#ch proces9. C#lem je 

lep># porozum8n# pot<eb m z kazn#k9 a kvalitn8j># reakce na n8, p<i@em3 je nutn1 

sd#let informace ze v>ech dostupn5ch kan l9.  

CRM je technologiemi podporovan1, ale nen# technologiemi vyvolan1. Iniciovan1 

mus# b5t podnikatelsk5mi pot<ebami Ermy .  CRM j e podni kat el sk  strat egi e  vy-

ch zej#c# z konceptu Ermy  zam8 <en1  na z kazn# ka.  Na ch z#  a <#d#  hodnot n1  vzt  a-

hy se z kazn#ky p<i zachov n# R@eln1ho vynakl dan# prost<edk9. Je to komplex 

pro efektivn# marketing, prodej a p1@i o z kazn#ky slo3en5 ze @ty< slo3ek:  

  vize a Eremn #  kul tur à  zam8<en  na z kazn#ka, 

  vhodn  podnikov  struktura, procesy a pravidla, 

  motivovan5 a kvaliEkovan5 person l , 7  

  informa@n8-komunika@n# technologick  podpora. [29]  

CRM p<edstavuje syst1m obchodn#ch, marketingov5ch, komunika@n#ch a servis-

n#ch proces9 v organizaci a p<#slu>n5ch technologi#, kter5 umo3'uje c#len8 <#dit 

vztahy se z kazn#ky, uzp9sobovat nab#dku podle jejich pot<eb a p< n# a vyu3#vat 

v>echny informace z#skan1 vz jemn5mi kontakty na jedn1 stran8 k v5razn1mu 

zlep>en# t8chto vztah9 a maximalizaci spokojenosti  z kazn#k9, na druh1 stran8 

k zefektivn8n# a optimalizaci v>ech @innost# podniku, kter1 se n8jak5m zp9sobem 

klient9 dot5kaj#. Nejde tedy pouze o samotn1 technologie, neboX ty mus# v3dy b5t 

v souladu s celkovou strategi# Ermy  a jej #mi  z kazni ck5mi  pr ocesy.   [13] 
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Shrnu-li uveden1 deEni ce,  nen#  CRM ani  tak7  o informa@n#m syst1mu, jako o cel-

kov1m zam8<en# podniku na z kazn#ka, kter1mu jsou pod<#zeny ve>ker1 @innosti 

podniku. T83i>t8 Rsp8>n1ho CRM tkv# hlavn8 v zaveden# nov5ch pracovn#ch po-

stup9, proces9, technologi# a jejich sjednocen# nap<#@ v>emi Rrovn8mi i sekcemi 

podniku, jejich3 c#lem je spokojen5 z kazn#k loaj ln# podniku.  

IS tedy vystupuje v roli sou@ sti kvalitn#ho CRM. Nen# pravda, 3e by IS s m o so-

b8 realizoval CRM, jak je obecn8 v3ito mezi laickou a p<ekvapiv8 i @ st# profesn# 
ve<ejnosti. IS ve spojen# s dal>#mi technologiemi je stavebn# k men vytv <ej#c# jed-

notnou platformu nad pou3it5mi technologiemi. Nejpokro@ilej># implementace 

CRM se posunuly prost<ednictv#m integrace s analytick5mi n stroji do f ze, kdy 

nejen3e dok 3# komplexn8 analyzovat historii kontaktu se z kazn#kem, @#m3 

umo3'uj# Erm8  zauj mo ut  nej vhodn8 j >#  p< #stupl  k z kazn#kovi, ale dokonce p<ed-

pov#dat i jeho budouc# chov n# a na z klad8 p<edpov8di z kazn#ka c#len8 oslovit 

speci ln# nab#dkou. 

2.3 Prosp#,nost CRM 

Asi by bylo vhodn1 zodpov8d8t ot zku, v @em m93e b5t CRM Erm8  pr os p8>n1  7
nebo pro@ by mohla b5t loajalita z kazn#ka k podniku tak v5znamn ? Je z<ejm1, 3e 

hlavn#m d9vodem existence Ermy   je generovat zisk. V dne>n# dob8 existuj# obecn8 

pou3iteln1 postupy, je3 umo3'uj# zv5>it zisk podniku (podp9rn1 prost<edky pro 

sn#3en# v5daj9 na r9zn5ch Rrovn#ch, roz>#<en# p9sobnosti na nov1 trhyb). Hlavn# 
roli v>ak st le hraje odb8ratel/z kazn#k, neboX on je prim rn#m zdrojem p<#jm9. 

Nen#-li z kazn#k odeb#raj#c# produkt, nen# p<#jem. 

Dokud popt vka p<eva3uje nad nab#dkou, nen# kl#@ovost role z kazn#ka tolik vidi-

teln  jako v dob8, kdy dojde k nasycen# trhu. Cht8j#-li se podniky udr3et na st va-

j#c#m trhu, mus# naj#t zp9sob, jak si svou klientelu v siln1 konkurenci udr3et, nebo 

je>t8 l1pe, jak ji roz>#<it. 

Ne3 osv8tl#m p<#@iny ovliv'uj#c# rozhodnut# z kazn#ka, zda u Ermy  set rv  @i  p< oe-

jde k jin1, uvedu kr tk5 p<#klad demonstruj#c# v5znam loajality z kazn#ka v <e@i 

pen8z. P<#klad je citov n z materi l9 spole@nosti AB Andersson p9sob#c# jako kon-

zultant v oblasti CRM [1]: 

Vlo3te do kalkula@ky n klady na propagaci, na provoz va>eho obchodn#ho 

odd8len#, slu3ebn# cesty obchodn#k9, jejich auta, telefony, mzdy, vybaven#, 
v>echny n klady na nerealizovan1 obchody atd., a vyd8lte je po@tem no-

v5ch z kazn#k9. Hekn8me, 3e na z#sk n# jednoho z kazn#ka vynalo3#te 

pr9m8rn8 600K@ (anebo tak1 20 000K@, z le3# na oboru, ve kter1m se pohy-

bujete). Kolik v s stoj#, kdy3 z kazn#k p<cde  znovu a#  z jednor zov1ho z -

kazn#ka se stane z kazn#k st l5? Ano, m te pravdu, nestoj# v s to t1m8< nic, 

mo3n  n8kolik telefon t9, <ekn8me, 3e 100K@. Opakovan5 n kup m  tedy 

pro v s ve skute@nosti o 500 K@ v8t># hodnotu ne3 n kup jednor zov5. 
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Pojfme d l. V > pr9m8rn5 prodej @in# nap<. 10 000K@ a va>e mar3e je 10%. 

Zisk z prodeje st l1mu z kazn#kovi @in# 10% z 10 000K@ = 1 000K@. Ode@te-

me-li n klady 100K@, dost v me se na @ stku 900K@ @ist1ho zisku.  

Zisk z prodeje jednor zov1mu z kazn#kovi @in# tak1 1 000K@, tento v5nos 

ale mus#me sn#3it o cel5ch 600K@ vynalo3en5ch na jeho z#sk n#. Ve skute@-

nosti tedy z#sk te jen 400 K@, co3 je v tomto ilustra@n#m p<#pad8 2,25h m1n8 

ne3 v p<#pad8 st l1ho z kazn#ka. 

Pokusme se nyn# rozebrat faktory ovliv'uj#c# setrv n# z kazn#ka u jedn1 Ermy .  Za  s

prv1 je t<eba si uv8domit, 3e z kazn#k je v3dy @lov8k @i skupina lid# (tedy unik t 

ve smyslu vlastn#ch emoc#, zku>enost#, znalost#, p<edstav, o@ek v n#), a proto p<i 
pou3it# jedn1 obecn1 >ablony nem93eme nikdy dos hnout spokojenosti v>ech. Jde 

tedy o to nal1zt a aplikovat vhodnou jemnost p<#stupu k jedinci (= z kazn#kovi), 

kter  bude stimulovat pohnutky vedouc# k uspokojen# jeho pot<eb, t#m p dem ke 

spokojenosti v roli z kazn#ka s Ermo u,  co3 se i nakonec projev# v jeho loajalit8. 

Uveden1 pravidlo pochopiteln8 plat# i ve smyslu, 3e omez#me-li stimuly vytv <ej#-
c# negativn# vn#m n# podniku jedincem, pos#l#me t#m jeho celkov5 pozitivn# po-

stoj. He@eno metaforicky, jde o to zahr t z kazn#kovi na tu spr vnou strunu. 

CRM s m o sob8 nezajist# nejvhodn8j># p<#stup k z kazn#kovi S t#3e bude le3et 

v3dy na obchodn#c#ch podniku. Pom93e v>ak ve shroma3fov n# informac# o z -

kazn#kovi, ze kter5ch je mo3n1 p<i n sledn1m kontaktu se z kazn#kem vych zet a 

zv5>it tak >anci na Rsp8>nost jedn n#. D#ky zaznamenan1 historii kontaktu ob-

chodn#k nap<. v#, 3e jeden z kazn#k up<ednost'uje osobn# jedn n# p<ed telefonic-

k5m, dal># nerad jedn  ve st<edu, neboX m#v  sch9zku veden#, jin1ho pot8># z jem 

o rodinu @i kon#@ky. V jednom z pohled9 se lze na CRM d#vat jako na syst1m pra-

videl ur@uj#c#ch, jak sb#rat data o z kazn#c#ch a aplikovat je.1 

2.4 Evoluce CRM 

V5voj CRM prod8lal za v#ce ne3 15 let sv1ho v5voje obrovsk5 pokrok. Pro lep># 
pochopen#, pro@ dostupn1 implementace CRM obsahuj# nab#zenou funk@nost a 

jakou v nich hraj# roli, uv d#m stru@n5 pohled do historie inspirovan5 [13], [12] a 

[11]. 

2.4.1 Automatizace obchodu 

Po@ tky CRM m93eme datovat do devades t5ch let dvac t1ho stolet#. 
S dostupnost# modern8j>#ho HW, kter5 byl schopen zvl dnout i slo3it8j># operace 

v kr tk5ch @asech, byly u@in8ny prvn# pokusy o automatizaci obchodn#ch proces9 

(SFA, Sales Force Automation) prost<ednictv#m v5po@etn# techniky. C#lem bylo zv5-

                                                      

 
1 Uv8dom#me-li si, 3e ke sb8ru a spr v8 dat slou3# majoritn8 informa@n# syst1my, je nasnad8, pro@ je v obec-

n1m pov8dom# CRM zakotveno jako informa@n# syst1m. Je v>ak d9le3it1 si uv8domit, 3e informa@n# syst1m 

nem93e zm8nit chov n# podniku k z kazn#kovi. Tato zm8na mus# v3dy vych zet ze zam8<en# Ermy  na z  -

kazn#ka a teprve tehdy m93e b5t vyu3it cel5 potenci l CRM. 
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>it efektivitu obchodn#ho procesu, nikoliv zkvalitnit a <#dit vztah se z kazn#ky. 

Syst1my umo3'ovaly automatick1 generov n# cenov5ch nab#dek, objedn vek, 

n vrh9 a smluv, d le obsahovaly podporu pro f ze obchodn#ho procesu.  

Z implementa@n#ho pohledu byl syst1m tvo<en nez visl5mi syst1my, ka3d5 sys-

t1m si uchov val vlastn# obraz dat (soubory, souborov1 datab ze).  

U3ivatelem syst1mu byl typicky obchodn#k/dealer, tj. pouze podmno3ina zam8st-

nanc9 podniku, kte<# p<ich zeli do styku se z kazn#kem.  

2.4.2 Kontaktn7 CRM 

Kdy3 se poda<ilo zautomatizovat obchodn# procesy, vynikla pot<eba prov zat 

v podniku ty @innosti, kter1 jsou v p<#m1m kontaktu se z kazn#kem tak, aby se 

z pohledu z kazn#ka jevily ucelen8. Reklamuje-li nap<#klad klient vadn5 v5robek 

v servisu, obchodn#k se tuto informaci nedozv# (syst1m nerealizuje prov z n# sek-

c# podniku) a v dobr1 v#<e oslov# z kazn#ka s nov5m, t<eba i dra3>#m produktem, 

co3 zv5># jeho tendenci p<ej#t ke konkurenci. Na z klad8 situace uveden1 a j# po-

dobn5ch do>lo k centralizaci v>ech komunika@n#ch kan l9 z kazn#k S Erma  do a

jednoho prvku, tzv. kontaktn#ho centra. 

D#ky sdru3en# komunikace s klientem do jednoho m#sta bylo pot<eba modiEkovat  l

informa@n# infrastrukturu. Pracovn#ci kontaktn#ho centra (obchodn#k, podpora, 

servis) pot<ebovali aktu ln# ucelen1 informace o obsluhovan1m z kazn#kovi a na-

v#c dostupn1 s minim ln# @asovou prodlevou, @emu3 model dosud pou3#van5ch 

izolovan5ch2 aplikac# nevyhovoval. Probl1mem bylo i zaznamen n# hovoru a po-

t<ebn5ch akc# do r9zn5ch syst1m9. Chyb8la jejich prov zanost. 

Odd8len1 datab ze a aplikace byly proto integrov ny do jednoho centr ln#ho sys-

t1mu, v8t>inou s architekturou klient/server. Ulo3en# dat realizovala rela@n# data-

b ze.  

2.4.3 Operativn7 CRM 

Dal># pokrok v oblasti IT a telekomunikac# roz>#<il mo3nosti CRM a kontaktn#ch 

center. Vy>># v5po@etn# rychlost umo3nila analyzovat data na jemn8j># Rrovni. 

CRM sice na z klad8 anal5z st le neum# aktivn8 vybrat c#lov5 segment (k tomu by 

pot<ebovalo m#t informace BI, business  intelligence), za to v>ak zvl d  ostatn# 
agendu marketingov5ch kampan#. Pom93e vybrat potencion ln# klienty pro mar-

ketingovou kampa' na z klad8 demograEck5ch Rdaj 9 @i  zakoupen5ch pr odukt 9,  v

sb#r  data z kampan8 a v z v8ru dovede zhodnotit Rsp8>nost cel1 kampan8. 

Kontaktn# centra z#skala schopnost aktivn#ho veden# hovor9 s klientem (call scrip-

ting, instrukce pro veden# hovoru na z klad8 v5sledk9 anal5z). 

                                                      

 

2 Izolovanou aplikac# se m#n# so0wa rov5 pr odukt , j eho3 vs tupy a v5s tupy m9 3e pr ov d8 t  pouze 7
@lov8k, tj. nelze pou3#vat funkcionalitu aplikace z jin1ho aplikace, nap<. prost<ednictv#m automa-

tick1ho sd#len# dat. 
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Objem dat a pot<eba pohotov5ch anal5z si vynutily p<esun dat do datov5ch skla-

d9 a t8sn8j># propojen# syst1m9 (p<edev>#m R@etn#ho a CRM). 

2.4.4 eCRM 9 elektronick: CRM 

V5vojov  etapa elektronick1ho CRM reiekt uj e dos tupnos t Int ernet u pr o >i r>#  v e-

<ejnost, co3 otev<elo nov1 komunika@n# kan ly pro v>estrann1 pou3it#. Webov5 

server spole@nosti m  nov8 personalizovanou podobu podle preferenc# z kazn#ka, 

funkci Call Me Now (pracovn#k kontaktn#ho centra zavol  klientovi, p<i@em3 na 

z klad8 zaznamenan1 historie nav>t#ven5ch str nek a str nky, ze kter1 z kazn#-
k9v po3adavek vze>el, m93e pracovn#k oslovit klienta s p<edp<ipraven5m sc1n -

<em hovoru), on-line textovou (chat) i hlasovou (VoIP) komunikaci. Emailov  

komunikace dost v  novou dimenzi v podob8 automatick5ch odpov8dn#ch sys-

t1m9, p<i@em3 ty nejdokonalej># dok 3# automaticky detekovat a zodpov#dat nej-

@ast8j># dotazy. 

Elektronick1 kan ly znamenaj# obrovsk5 p<#nos v nov5ch datech o chov n# a z -

jmech z kazn#ka (nav>t#ven1 webov1 str nky), ani3 by se zv5>ila n ro@nost zane-

sen# dat do syst1mu.  

2.4.5 Analytick: CRM 

Na trhu se objevuj# speci ln# n stroje slou3#c# k anal5ze klientsk5ch dat, hled n# 
vzor9 a trend9 v chov n# klient9 a jeho predikc#. Integrace s IS p<in ># schopnost 

modelovat a hlavn8 predikovat chov n# konkr1tn#ho z kazn#ka v r9zn5ch situa-

c#ch, co3 lze prom#tnout do p<esn1ho c#len# marketingov5ch kampan# v@etn8 od-

hadu v5sledku kampan8. 

K anal5ze dat se pou3#vaj# metody ze statistiky, um8l1 inteligence, teorie informa-

c#, nap<. klasiEkace,  shl ukov  anal 5za,  asoci a@n#  pr avi dl a,  logi ck  a l ine rn# regre-

se, rozhodovac# stromy @i neuronov1 s#t8. 

V syst1mu doch z# k implementaci anal5z a optimalizac#m vedouc#m ke zkr cen# 
v5po@tu anal5z. V5born  anal5za trvaj#c# < dov8 des#tky vte<in je nap<#klad ne-

p<#pustn  pro pou3it# v kontaktn#m centru, je3 vy3aduje t1m8< okam3itou odezvu, 

p<esto m  st le sv1 opodstatn8n# pro dlouhodob8j># pl nov n#. 

2.4.6 Komplexn7 CRM 

Komplexn# CRM, n8kdy t13 ozna@ovan1 jako [uzav<en  smy@ka], je dosud po-

sledn#m v5vojov5m st diem CRM. Jeho c#lem je z#skat Rdaje o aktu ln# ziskovosti 

klienta (customer proEtabi lityF ), o potenci ln# hodnot8 klienta v pr9b8hu jeho cel1ho 

3ivotn#ho cyklu z hlediska organizace (customer lifetime value), o riziku jeho p<e-

chodu ke konkurenci (churn propensity) a tyto Rdaje vyu3#t ihned po jejich z#sk n#. 
My>lenka je do praxe uvedena prov d8n#m anal5z na pozad#, p<i@em3 v5sledky 

nejsou pouze reportov ny, n5br3 ukl d ny zp8t do CRM k jejich vyu3it# p<i n -

sledn5ch anal5z ch. 
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Aby mohlo doj#t ke zp8tn1 projekci v5sledk9 na spr vn  m#sta, obsahuje CRM 

syst1m i BI v podob8 obchodn#ch/procesn#ch model9. CRM syst1m je jednou 

komplexn# aplikac# operuj#c# nad datov5m skladem. 

Magick< obrazovka 

P<#klad fungov n# takto integrovan1ho syst1mu pro kontaktn# centrum uv d# [17].  

 

Obr. 1 Magick% obrazovka 

Obr. 1 ilustruje modelovou situaci, kdy klient vol  do z kaznick1ho centra s n8ja-

k5m po3adavkem (1), kter5 oper tor zaznamen  v operativn# @ sti CRM. Po3ada-

vek m93e m#t vliv na hodnotu z kazn#ka pro Ermu ,  nebo m9 3e indi kovat  n r9s t d

rizika ztr ty z kazn#ka a nutnost u@init pokus klienta udr3et. Proto se nov8 zji>t8-

n1 Rdaje zap#># do z kaznick1ho datov1ho skladu (2) a spust# se analytick5 n stroj 

pro scoring klienta a aktualizaci pou3it1ho modelu (3). V5stupem tohoto procesu 

jsou Rdaje o jeho nov1 ziskovosti a hodnot8, resp. riziku ztr ty, kter1 se ulo3# zp8t 

do datov1ho skladu (4). Tato nov  hodnota se pak st v  kl#@ov5m Rdajem pro <#-
zen# p<#stupu ke klientovi. Z rove' m93e b5t tento rozhovor p<#le3itost# k dal># 
nab#dce. Jednotliv1 prediktivn# modely pro dan1ho z kazn#ka se proto p<epo@#taj# 
(5) a model, kter5 d v  nejlep># v5sledek, je ve form8 doporu@en# k dal>#mu kroku 

p<ed n operativn# @ sti CRM (6), kter  jej zobraz# oper torovi. Ten pak z kazn#ko-

vi u@in# doporu@enou nab#dku (7). Klientova reakce se op8t ulo3# do datov1ho 

skladu a cel5 proces se opakuje.  

Cel5 tento proces anal5z a modelov n# je z pohledu oper tora neviditeln5. Jemu 

jsou prezentov ny pouze konkr1tn# instrukce pro veden# rozhovoru se z kazn#-
kem. To je koncept tzv. [magick1 obrazovky], kter  zobrazuje pokyny na z klad8 

detailn# znalosti z kazn#ka a slo3it1ho modelov n# jeho chov n# v budoucnu. Pod-

statn1 p<itom je, aby tato doporu@en# byla zobrazov na okam3it8. Zpo3d8n# 
v < du des#tek vte<in je nep<ijateln1, proto3e by se cel5 syst1m m#jel R@inkem. 
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2.4.7 CVM versus CRM 

CVM (Customer Value Management, <#zen# hodnoty z kazn#ka) je viz#, kam se po-

sune CRM. Nejpokro@ilej># implementace CRM se ji3 daj# ozna@it jako CVM. CVM 

posunuje rovinu od <#zen# vztahu se z kazn#kem k <#zen# a aktivn#mu budov n# 
hodnoty vztahu se z kazn#kem. Podstatou CVM je jemn5 rozpad parametr9 z -

kazn#ka, jejich vz jemn1 prov zan# a napojen# na anal5zy tak, aby bylo mo3n1 

rozd8lit z kazn#ky do skupin s podobn5m chov n#m a p<istupovat rozd#ln8 

k t8mto skupin m, nap<. one-to-one marketing, @ili osloven# z kazn#ka s konkr1tn# 
nab#dkou podle jeho pot<eb.  

Modeluje se CLV (Customer Lifetime Value, celo3ivotn# hodnota z kazn#ka), kter  

spo@#v  nejen v dosavadn# ziskovosti klienta, ale i v o@ek van1 ziskovosti klienta 

v budoucnu, s jej#3 pomoc# lze je>t8 l1pe ur@ovat m#ru investic a p1@e k z -

kazn#kovi. 

K ulo3en# dat se pou3#vaj# multidimenzion ln# datov1 sklady, kter1 umo3'uj# ku-

mulovan1 pohledy na data v r9zn5ch <ezech podle jednotliv5ch dimenz# a hierar-

chi# s variabiln# detailnost#. Z principu CVM neexistuj# univerz ln# krabicov1 

produkty CVM, proto3e <e>en# je v3dy speciEck1  pr o konkr 1t n#  podni k a je pot <7 e-

ba jej navrhnout na m#ru. Syst1m je obvykle realizov n kombinac# produkt9 n8ko-

lika dodavatel9. [11] 
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Kapitola 3 Architektura CRM syst:mu 

Na strukturu syst1mu CRM m93eme nahl#3et z r9zn5ch Rhl9. Jednak z pohledu 

funk@n#ch celk9 a jejich vz jemn1ho propojen# (tzv. aplika@n# architektura), d le 

z implementa@n#ho pohledu (tzv. technologick  architektura), reprezentuj#c# uspo-

< d n# informa@n#ch, komunika@n#ch a so0wa ruov5ch prost<edk9. Rozbor aplika@n# 
architektury @erp  z [11], [16], [3]. 

3.1 Aplika.n* architektura 

Aplika@n# architekturu lze rozd8lit na t<i a3 @ty<i z kladn# @ sti S opera@n#, analy-

tickou (kooperativn#) a d le datov5 sklad. Jejich vztahy ilustruje obr. 2. 

 

Obr. 2 Aplika-n  architektura 

Datov2 sklad integruje ostatn# @ sti syst1mu prost<ednictv#m sd#len# dat. Data se 

z#sk vaj# p<#m5m zad n#m prost<ednictv#m modul9 UI syst1mu, synt1zou ji3 vlo-

3en5ch dat a pomoc# datov5ch pump z extern#ch zdroj9 (ETL). Prim rn#m zdrojem 

dat je operativn# a kooperativn# @ st, data jsou z#sk v na p<#m5m z pisem do UI, 

kter1 zprost<edkuje jejich ulo3en# do datov1ho skladu. Sekund rn#m zdrojem jsou 

v5sledky anal5z, je3 jsou provedeny nad st vaj#c#m daty. V5sledky anal5z jsou 

zp8tn8 ulo3eny do datov1ho skladu. Terci rn# zdroj tvo<# ve<ejn8 dostupn1 infor-

mace (nap<. vn8j># rozhran# dodavatel9 pro sledov n# pr9b8hu zpracov n# zak -

zek). P<enos dat z vn8j>#ho prost<ed# prob#h  typicky t<#f zov8, kdy data jsou 

nejprve z#sk na z vn8j>#ho prost<ed# (extract), upravena do podoby vhodn1 pro 

syst1m (transform) a teprve pak importov na do syst1mu (load). 

j@elem operativn  -%sti je zaji>t8n# co nejv8t># efektivnosti podnikov5ch proces9.  Je 

zam8<ena na automatizaci a <#zen# podnikov5ch proces9 t5kaj#c#ch se marketingu, 

obchodu a servisn#ch @innost# (automatizace tvorby nab#dek a smluv, pl nov n# a 

evidence aktivit, spr va kontakt9, spr va dokument9b). 

N8kter1 zdroje (nap<. [16]) vyd8luj# z operativn# @ sti je>t8 podmno3inu realizuj#c# 
vlastn# kontakt se z kazn#kem, tzv. kooperativn  -%st. Kooperativn# @ st sdru3uje 

ve>ker1 komunika@n# kan ly (telefon, fax, mail, webb) pro kontakt se z kazn#kem 

do jednoho bodu a vytv <# tak komunika@n# rozhran# mezi podnikem a z kazn#-
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kem/partnerem/dodavatelem. V dne>n# dob8 je pro ni u3#v n n zev call centrum @i 

kontaktn  centrum.  

Samotn  data sice mohou leccos napov8d8t, ale jejich opravdov5 u3itek p<ich z# 
a3 s jejich anal5zou, kterou poskytuje analytick% -%st. Data v surov1 podob8 pouze 

zachycuj# historii. Aby bylo mo3n1 vytv <et i prognkzy do budoucna, je pot<eba 

opakovan8 nach zet podobnosti a souvislosti v historick5ch datech, vytv <et abs-

traktn# modely odr 3ej#c# historick5 v5voj a jejich aplikac# odhadovat budouc# v5-

voj.  

3.2 Technologick' architektura 

CRM syst1m z pohledu implementace je souhrn pou3it5ch technologi#, rozvr3en# 
do funk@n#ch jednotek a jejich vz jemn1ho prov z n# do kompaktn#ho celku. Ji-

n5mi slovy hled  odpov8f na ot zky co, kde, jak se m  d8lat a komu, jak d t v8-

d8t o v5sledku. 

3.2.1 Datov4 sklad 

Z kladn#m kamenem je datov2 sklad jako3to centr ln# Rlo3i>t8 ve>ker5ch informac#. 
V dne>n#ch syst1mech je nej@ast8ji realizov n formou rela@n# @i objektov1 datab ze 

s mo3nost# multidimenzion ln#ho3 pohledu na data. Datov5 sklad je zodpov8dn5 

za uchov n# a zp<#stupn8n# z#skan5ch informac#. A@koliv syst1m m93e b5t v5rob-

cem rozd8len do v#ce (i samostatn5ch) funk@n#ch celk9 (tzv. modul9), datov5 

sklad b5v  v syst1mech obvykle pouze jeden. Je pak povinnost# modulu zajistit si 

p<#tomnost pot<ebn5ch struktur ve sd#len1m datov1m skladu.  

Existuj# p<#pady, kdy CRM syst1m obsahuje v#ce datov5ch sklad9. Pomineme-li 

p<#pady zap<#@in8n1 p<ekonan5m star>#m modelem CRM (viz kapitola [Evoluce 

CRM] na stran8 3), b5vaj# @ast5m d9vodem Rzce specializovan1 moduly dod va-

n1 r9zn5mi v5robci, kter1 pro svou @innost vy3aduj# speci ln# zp9soby ulo3en# 
dat. Pak nastupuje na sc1nu synchronizace dat ve skladech, kdy data z jednoho 

datov1ho skladu jsou importov na do druh1ho a naopak. Proto3e jde o n ro@n5 

proces, v8t>ina v5robc9 d v  p<ednost vytvo<en# vlastn#ho modulu 

s po3adovanou funkcionalitou (nap<. zakoupen#m knowhow @i vlastn#m v5zku-

mem), jeliko3 vytvo<en# a odlad8n# synchronizace je @asov8 a tedy i Enan@n8n n -

ro@n1 (Rprava dat do spr vn1ho form tu, zabezpe@en#).  

                                                      

 
3 Multidimenzionalitou datab ze se m#n# jej# schopnost prezentovat v sob8 obsa3en  data z r9zn5ch Rhl9. 

V klasick1m p<#pad8 jsou data ukl d na do tabulky o dvou dimenz#ch, kdy jedna dimenze je typicky @as, 

druh  pak vhodn5 ukazatel (prodej, stav zam8stnanc9b). A@koliv je mo3n1 i z klasick1ho dvoudimenzion l-

n#ho uspo< d n# vytvo<it v#cedimenzion ln# pohled, dostupn1 datab ze ji3 maj# v sob8 integrov nu technolo-

gii, jak p<#mo vytv <et v#cerozm8rnou prezentaci dat, co3 v d9sledku zrychluje odezvu cel1ho syst1mu, neboX 
slo3it1 operace s daty jsou prov d8ny p<#mo datab z#, nikoliv a3 aplikac#.  

P<#kladem vyu3it# multidimenzion ln# datab ze m93e b5t situace, kdy n s nap<#klad zaj#m  pohled na prodej 

ur@it1 komodity v dan1m @asov1m rozp8t# ve zvolen1m st<edisku/segmentu/teritoriu. 
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3.2.2 Operativn7 CRM 

Implementaci operativn  -%sti lze charakterizovat jako vstupn# a v5stupn# bod pro 

person l podniku. Skl d  se z u3ivatelsk1ho rozhran# (UI), kter5m u3ivatel1 za-

d vaj# nov  data do syst1mu a pomoc# kter1ho na d<#ve vlo3en  data nahl#3ej#.  

D le obsahuje pro u3ivatele neviditelnou slo3ku sc1n <9 (algoritmy), kter1 se 

spou>t# buf automaticky na z klad8 deEnovan1ho stavu sys t1mu  e(reakce) nebo 

manu ln8 podle rozhodnut# u3ivatele (nap<. informov n# z kazn#k9 o nov5ch 

produktech). Algoritmy jsou navr3eny tak, aby automatizovaly a <#dily procesy 

uvnit< podniku. Vedle automatizace zaji>Xuj# v sou@innosti s UI i korektnost zad -

van5ch dat podle intern#ch pravidel podniku. Nap<#klad m93e existovat Eremn #  u

pravidlo, 3e z kazn#ci s nesplacen5mi dluhy nemohou objedn vat dal># zbo3#, do-

kud neuhrad# p<edchoz# z vazky. Syst1m by pak p<ed vytvo<en#m nov1 zak zky 

kontroloval platebn# mor lku z kazn#ka a zablokoval zanesen# nov1 zak zky 

dlu3n5ch odb8ratel9 do syst1mu. H#d#c# role sc1n <9 se projevuje tak, 3e u3ivateli 

syst1mu jsou p<#stupn1 jen ty funkce UI, kter1 jsou pro operaci validn# (nap<. vy-

d n# pokynu k v5rob8 zak zky a3 po splacen# z lohy). 

Posledn#m v5znamn5m prvkem operativn# @ sti jsou >ablony. Lablony uleh@uj# 
zad v n# nov5ch dat. V syst1mech vystupuj# buf jako automatick1 dokumenty 

nebo pr9vodci. Automatick5 dokument obsahuje p<edem vypln8n5 text (nap<#-
klad text smlouvy) a variabiln# pole, do kter5ch je vlo3en text nov5 (nap<. Rdaje o 

smluvn# protistran8). Po zad n# Rdaj9 pro vy3adovan  pole je podle >ablony vy-

generov n a ulo3en nov5 dokument, kter5 je od toho okam3iku nez visl5 na p9-

vodn# >ablon8. Dojde-li proto n sledn8 k Rprav8 >ablony, zm8ny nebudou do 

d<#ve vygenerovan1ho dokumentu prom#tnuty. Vygenerovan5 dokument je mo3-

n1 d le ru@n8 upravit pro pot<eby konkr1tn# situace. Pr9vodci jsou prvek UI pou-

3#van5 pro zad n# Rdaj9 slo3it8j>#ch operac#, kdy jednotliv  pole maj# vz jemnou 

algoritmicky podchytitelnou vazbu a/nebo obsahuj# p<#li> mnoho pol#.  

3.2.3 Kooperativn7 CRM 

Jak ji3 zmi'uje kapitola [Aplika@n# architektura] na stran8 3, kooperativn# @ st je 

realizov na formou kontaktn#ho centra. Proto3e prost<ednictv#m kontaktn#ho cen-

tra prob#h  komunikace se z kazn#kem, kter  je ze sv1 podstaty real-timeovou4 

z le3itost#, je p<i jeho implementaci kladen d9raz na okam3itou odezvu pou3it5ch 

technologi#. Pou3it5mi technologiemi jsou telefonie (analogov  i digit ln#, nap<. IP 

                                                      

 
4 Ozna@en# real-time, pojem v @e>tin8 pou3#van5 jako schopnost pracovat v re ln1m @ase, charakterizuje sys-

t1m/aplikaci/operaci, jej#3 proveden# je @asov8 kritick1. Pro real-timov1 operace je typick1, 3e p<ich zej#c# data 

zpracov vaj# okam3it8 bez prodlev (nap<. p<i telefonov n# prost<ednictv#m Internetu je z kladn#m po3adav-

kem, aby hovor byl p<en >en s minim ln#m zpo3d8n#m) resp. s jasn8 deEnovan5m zpo3d8n# mn .  

Opakem pr ce v re ln1m @ase je pr ce v @ase virtu ln#m, kdy operace je sice provedena v ur@it5 @as, kter5 

v>ak nemus# odpov#dat za3it1mu plynut# @asu (nap<. simulace r9zn5ch proces9 se @asto prov d8j# ve virtu l-

n#m @ase, kdy @as je zrychlen nebo zpomalen, ov>em relativn# @asov1 souvislosti mezi operacemi simulace 

jsou zachov ny). 
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telefonie), faxy, email, web i klasick  korespondence, d le <#zen# rozlo3en# p<#cho-

z#ch vol n# na jednotliv1 pracovn#ky. Vhodn5m propojen#m technologi# lze do-

s hnout automatick1ho p<esm8rov n# p<#choz#ch hovor9 na obchodn#ka, kter5 je 

zodpov8dn5 za obchodn# p<#pad volaj#c#ho z kazn#ka (detekce dle telefonn#ho 

@#sla), optim ln#ho vyu3it# pracovn#k9 kontaktn#ho centra, automatick1ho zp<#-
stupn8n# informac# o volaj#c#m a p<i kompaktn#m propojen# v>ech @ st# syst1mu i 

vlastn#ho <#zen# hovoru formu magick1 obrazovky (viz [Magick  obrazovka] na 

stran8 3). 

3.2.4 Analytick: CRM 

Analytick  @ st dopl'uje syst1m o podporu rozhodov n#, vyhodnocov n# a <#zen# 
s c#lem dos hnout lep>#ho porozum8n# z kazn#k9m. K z#sk n# v5sledk9 se vyu3#-
vaj# metody dolov n# dat (data-mining), statistick1 metody, OLAP (On-Line Analy-

tical Processing), skkrov n#, modelov n#, um8l  inteligence a dal>#. 

Dolov n# dat [37] slou3# k vyhled v n# dosud nezn m5ch z vislost# v datech. 

V CRM se vyu3#v  pro hled n# vzor9 chov n#.  

Ze statistick5ch metod jsou zaj#mav1 line rn# regrese (statistick  technika pou3#-
van  k nalezen# nejlep># line rn# z vislosti mezi c#lovou prom8nnou a mno3inou 

vysv8tluj#c#ch prom8nn5ch), logistick  regrese (obdoba line rn# regrese, ale pro 

kategori ln# c#lovou prom8nnou, nap<. typ klienta, p<#znak ne/spl cel u p9j@ky), 

d le rozhodovac# stromy, genetick1 algoritmy (optimaliza@n# techniky napodobu-

j#c# teorii evolu@n#ho v5voje v p<#rod8, z kladn# stavebn# prvky t8chto algoritm9 

jsou selekce, k<#3en#, mutace) a neuronov1 s#t8 (neline rn# prediktivn# model, kter5 

vznikl jako analogie k mozkov5m neuronov5m s#t#m 3iv5ch organizm9). 

OLAP  umo3'uje pracovat s daty z r9zn5ch pohled9, rozd8lovat je a slu@ovat dle 

voliteln5ch krit1ri#, zobrazovat do mnoha typ9 graf9 i tabulek. V5hodou metody 

je jej# >irok  variabilita pohled9 a okam3it  dostupnost v5sledk9. 

Skkrov n# pr9b83n8 ohodnocuje z kazn#ka pomoc# sady parametr9 deEnovan5ch  

v datov1m skladu, parametry jsou vz jemn8 prov zan1. Vyu3#v  se nap<. pro vy-

hodnocov n# ziskovosti z kazn#ka, jeho CLV (Customer Lifetime Value) @i segmen-

taci z kazn#k9 podle podobn5ch hodnot ve zvolen1 podmno3in8 sledovan5ch 

parametr9. 

Anal5za asociac# slou3# k vyhled v n# souboru pravidel zachycuj#c#ch vz jemn5 

v5skyt dvou @i v#ce jev9. P<#kladem pravidla m93e b5t: [Jestli3e si z kazn#k koup# 
chleba, koup# si v 75 procentech p<#pad9 i m slo.] 

Modelov n# dopl'uje do CRM syst1mu predikci. Modelov n# vych z# 
z nalezen5ch z vislost#, pravd8podobnost# jejich v5skyt9 a skkrov n#. Nalezen1 

modely jsou ukl d ny do datov1ho skladu pro op8tovn1 pou3it#. P<i dostupnosti 

nov5ch Rdaj9 doch z# k p<epo@tu model9. V5stupem jsou p<edpokl dan1 zm8ny 

parametr9 (tzv. what-if modelov n#), kter1 lze pou3#t nap<#klad pro v5b8r nej-

vhodn8j># nab#dky @i dal>#ho postupu, jako podklad pro personalizaci @i one-to-one 

marketing. 
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Kapitola 4 P>ehled CRM syst:mA v )R 

Prvn# @ st pr ce se v8novala obecn1mu popisu, co je to CRM syst1m, jak5 je v5-

znam pou3it# CRM v podniku a jak1 funkce nab#zej# nejpokro@ilej># implementace 

CRM syst1m9. Tato kapitola si klade za c#l zmapovat situaci s CRM syst1my 

v Cesk1 republice. Nejvhodn8j>#m zp9sobem, jak dos hnout c#le, se uk zalo vy-

pracovat detailn# p<ehled CRM syst1m9 nab#zen5ch v CR. 

4.1 Po%adavky 

Z kladn# c#l zmapovat trh CRM syst1m9 nab#zen5ch v CR jsem rozd8lil na dva 

po3adavky: 

1. P<ehled by m8l b5t pokud mo3no Rpln5, tj. obsahovat v>echny CRM sys-

t1my, kter1 jsou v CR nab#zeny. 

2. P<ehled by m8l obsahovat informaci o pokro@ilosti jednotliv5ch implemen-

tac# ve srovn n# s obecnou teori# CRM. 

Vedle z kladn#ho c#le jsem pro pr ci deEnoval  n8kol ik dal ># ch c# l9,  kt er1 mo hou  

zv5>it u3itnou hodnotu vypracovan1ho p<ehledu.  

P<ehled by m8l umo3nit z jemci o CRM (tj. podniku) vyhledat z nab#dky CRM 

syst1m9 pro n8j nejvhodn8j># syst1m a doporu@it i vhodn1ho dodavatele. Na 

Rsp8>nost zaveden# CRM syst1mu do podniku m  velk5 vliv mno3stv# zku>enost# 
dodavatelsk1 Ermy  , p<ehled by proto m8l obsahovat informaci o zku>enostech 

dodavatele s procesem v5b8ru, implementace a nasazen# CRM syst1mu. Sou@ st# 
p<ehledu by m8la b5t rovn83 informace, pro koho je CRM syst1m ur@en. 

Z pohledu dal># @ sti diplomov1 pr ce jsou d9le3it1 Rdaje o zp9sobu implementa-

ce CRM syst1mu a mo3nostech jeho propojen# s okoln#m sv8tem. 

4.2 Struktura p ehledu 

P<ehled jsem strukturoval tak, aby spl'oval deEnovan1  po3adavky.  Pr ot o3e exi  s-

tuje n8kolik ve<ejn8 dostupn5ch p<ehled9 CRM syst1m9, nechal jsem se @ ste@n8 

inspirovat jejich strukturou. Vedly m8 k domu dva d9vody. T#m, 3e @ st p<ehledu 

bude p<ibli3n8 reiekt ovat  obecn8  pou3# vanou strukt ur u,  m8 l  by se p< #padn5 z#  -

jemce o CRM syst1m v p<ehledu sn ze orientovat. Druh5m d9vodem bylo umo3-

nit korektn# p<evod dat z jin5ch p<ehled9 do vlastn#ho p<ehledu. 

Jako unik tn# kl#@ p<ehledu jsem pou3il n zev CRM syst1mu. Zde si dovol#m upo-

zornit, 3e <ada autor9 sestavila sv9j p<ehled dle n zvu dodavatelsk1 spole@nosti, 

co3 ve sv1m d9sledku p<ineslo jist1 probl1my S v p<ehledu se tent53 syst1m obje-

vil tolikr t, kolik bylo dodavatelsk5ch spole@nost# a naopak v p<#pad8 v#ce syst1-

m9 dod van5ch jedinou spole@nost# postr dal p<ehled informace o vlastnostech 

jednotliv5ch syst1m9, proto3e p<ehled obsahoval pouze jeden z znam pro jedno-

ho dodavatele. Pou3it# n zvu CRM syst1mu jako kl#@e tyto nedostatky odstra'uje. 
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Struktura p<ehledu je rozd8lena do tematick5ch skupin podle v5znamu obsa3e-

n5ch informac#. P<esnou strukturu p<ehledu uv d# [P<#loha A]. 

FunkDnost syst:mu 

Informace o schopnostech CRM syst1mu obsahuje skupina Funk-nost syst#mu. 

Ukazuje, kter1 funkce CRM syst1m poskytuje. Oproti zbyl1mu p<ehledu jsem po-

u3il je>t8 jednu Rrove' seskupen# polo3ek podle oblast#, do kter5ch sledovan1 

funkce spadaj# (call centrum, marketing, prodej, servis, obchodn# procesy). 

P<i zpracov n# informac# o funk@nosti CRM syst1mu jsem se musel vypo< dat 

s dv8mi protich9dn5mi probl1my. Na jedn1 stran8 jsem pot<eboval zjistit m#ru 

podpory funk@n#ch oblast# CRM, tedy shrom 3dit velk1 mno3stv# dat. Na druh1 

stran8 bylo nutn1 zajistit aktu lnost informac#, neboX data z jin5ch p<ehled9 byla 

zastaral  a/nebo neobsahovala n8kter1 sledovan1 Rdaje. Nejvhodn8j>#m m#stem, 

kde lze z#skat data v po3adovan1 kvalit8, bylo buf p<#mo u v5robce syst1mu nebo 

u jeho dodavatele. Jak se pozd8ji uk zalo, po vyt83en# informac# z materi l9 v5-

robce (web, @l nky v @asopisech o syst1mu) v>ak nebyla data Rpln . Proto jsem se 

obr til p<#mo na v5robce @i dodavatele s 3 dost# o dopln8n# nov5ch a z rove' i 

kontrolu ji3 z#skan5ch dat. O vlastn#m procesu z#skan# a aktualizace dat pojedn v  

kapitola 4.3 [Proces z#sk n# aktu ln#ch dat]. Zde pouze zm#n#m, 3e pr v8 proces 

aktualizace dat byl jednou z p<#@in, pro@ jsem pro skupinu Funk-nost syst#mu zvolil 

formu v5b8ru konkr1tn#ch funkc# s 3-stavovou logikou ur@uj#c# m#ru podpory da-

n1 funkce (dostupn , nedostupn , p<ipravuje se). Pou3it5 zp9sob do jist1 m#ry 

chr n# i p<ed subjektivnost# odpov8d# z#skan5ch formou voln1ho textu (nap<. [na-

>e call centrum um# v>e], co3 m93e b5t z pohledu dot zan1ho pravda, ve srovn n# 
s jin5m produktem v>ak nikoliv). Nav#c jemn1 rozlo3en# funk@nosti syst1mu na 

d#l@# funkce umo3'uje zp8tn8 syntetizovat, do jak1 hloubky jsou funk@n# oblasti 

CRM dan5m syst1mem podporov ny. 

Dodavatel 

Z kladn# informace o dodavateli (jm1no, konktakt, web) obsahuje skupina Dodava-

tel. Ka3d5 CRM syst1m v p<ehledu m  uveden jednoho (prim rn#ho) dodavatele, 

u kter1ho je uvedena jeho charakteristika, kontakty a d le seznam dal>#ch dodava-

tel9 @i implementa@n#ch partner9.  

Informace o zku>enostech dodavatele je obt#3n1 uchopit ji3 z prost1 podstaty, 3e 

zku>enost m  subjektivn# charakter, a tud#3 ji nelze p<esn8 m8<it @i kategorizovat. 

Proto jsem se op<el o @#seln1 informace, kter1 jsou objektivn# a umo3'uj# vytvo<it 
si @ ste@nou p<edstavu o dodavateli.  Zku>enostmi dodavatele se zab5vaj# polo3ky 

[Po@et konzultant9 v CR], [Roky zku>enost# s implementac# CRM], z zem# doda-

vatele charakterizuje [Obrat spole@nosti] postihuj#c# dynamiku r9stu dodavatele 

za posledn#ch 5 let. Celkov5 obr zek o dodavateli lze doplnit prost<ednictv#m po-

lo3ky [Reference produktu v CR].  

Nab#dka CRM syst1m9 je dnes natolik >irok , 3e p9vodn8 univerz ln# <e>en# jsou 

specializov na dle konkr1tn#ch po3adavk9 z jemce. Vznikaj# tak CRM syst1my 
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ur@en1 pro r9zn  odv8tv#, kdy funkce syst1mu jsou ji3 v z kladn# verzi uzp9sobe-

ny pro konkr1tn# obor podnik n#, co3 pro z jemce znamen  zkr cen# doby nasa-

zen# (nen# pot<eba n ro@n1 customizace syst1mu), sn#3en# ceny (jeden 

specializovan5 produkt prod  v5robce opakovan8, @#m3 mu klesnou n klady a 

t#m v8t>inou i koncov  cena produktu) a v neposledn# <ad8 lze o@ek vat i zv5>e-

nou podporu pro dosud neimplementovan  speciEka odv8t v# . Speci al  izaci syst1-

mu se v8nuje sekce [Specializovan1 moduly, funkce nebo nastaven# pro r9zn  

odv8tv#]. Druh5m rozm8rem vedle specializace CRM syst1mu je velikost podni-

ku, pro kterou je syst1m ur@en (skupina [Pro jakou velikost podniku je produkt 

ur@en], velikost podniku je m8<ena dle jej#ho ro@n#ho obratu). 

Informace o syst1mu dopl'uj# polo3ky [Pr9m8rn  doba implementace u podniku 

st<edn# velikosti], [Po@et instalac# produktu v CR] a [Po@et instalac# produktu 

celosv8tov8]. 

Architektura a platformy 

Skupina Architektura a platformy popisuje implementa@n# architekturu syst1mu 

(klient/server, t<#vrstv , propojen  aplikace spolupracuj#c#ch agent9 @i slu3eb), 

platformu opera@n#ho syst1mu a pou3itou datab zi. Zam5>len  struktura d le ob-

sahovala polo3ky [Zp9sob komunikace v r mci syst1mu / typ pou3it1 propojovac# 
technologie v r mci produktu] (SOAP, DCOM, CORBAb) a [Mo3nost propojen# 
syst1mu se syst1my jin5ch v5robc9]. Bohu3el se mi poda<ilo z#skat informace 

pouze pro n8kolik syst1m9, proto se ve v5sledn1 struktu<e p<ehledu neobjevily. 5 

RAzn: 

Strukturu p<ehledu uzav#r  skupina R:zn#, kam jsem za<adil informace, kter1 ne-

bylo mo3n1 p<i<adit k 3 dn1 jin1 skupin8. Na z klad8 z#skan5ch dat jsem pozd8ji 

vy@lenil polo3ky o dvou relativn8 nov5ch rysech CRM syst1m9 S mobiln#m p<#-
stupu a pron jmu syst1mu6. 

 

4.3 Proces z*sk'n* aktu'ln*ch dat 

Napln8n# p<ehledu aktu ln#mi daty prob#halo ve dvou f z#ch, v5b8ru produkt9 a 

aktualizace informac# o produktu. 

                                                      

 

5 Z#skan1 informace jsou vyu3it1 v kapitole 8.1 [Sou@asn1 zp9soby implementace CRM] . 

6 V p<#pad8 pron jmu se jedn  o formu outsourcingu. Syst1m b83# vzd len8 u v5robce @i dodavate-

le. Jeho povinnost# je spravovat syst1m, prov d8t jeho aktualizace, p<izp9soben#, z lohy apod. 

N jemce syst1m pouze pou3#v , nevlastn#. Na stran8 n jemce tedy odpadaj# n klady na osobu/y 

odpov8dnou za korektn# chod syst1mu. Ty jsou nahrazeny n klady na pron jem syst1mu (v8t>i-
nou pau> l), je3 v>ak jsou ni3>#. Nav#c n jemce m  takto garantov nu kvalitu slu3eb, @eho3 lze p<i 
spr v8 (ciz#ho) syst1mu vlastn#mi lidmi t83ko dos hnout. 
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Hrub5 v2b<r produkt: se op#ral o existuj#c# seznamy CRM syst1m9. Bohu3el 3 dn5 

z autor9 seznam9 nereiekt oval  na nab# dku pos kyt nout  omine datab zi  dat v# ` 5-

m8nou za jejich aktualizaci a dopln8n#. Proto jsem byl nucen vytvo<it program, 

kter5 mi pot<ebn1 informace z online datab ze zjistil a p<ipravil k dal>#mu ru@n#-
mu zpracov n#. Nejp<#nosn8j># byly seznamy: 

(1) p<ehledu CRM Cesk1 spole@nosti pro syst1movou integraci (CSSI)7, 

(2) p<ehledu CRM @asopisu System On Line (SOL)8, 

(3) proElu Erem a  pos kyt ovan5c h s lu3ebF 7  v oblasti CRM9, Jan Dohnal 

(4) p<ehledu CRM @asopisu Business World 7/2005. 

Hrub5 v5b8r jsem roz>#<il o produkty odkazovan1 z knih, @asopis9, @l nk9 na In-

ternetu a p<#m5m vyhled n#m na Internetu. 

Aktualizace a dopln<n  dat @erpaly z informac# na Internetu, n sledn8 byly dopln8ny 

o data z#skan  prost<ednictv#m dotazn#ku. T8sn8 p<ed uzav<en#m sb8ru dat byla 

provedena aktualizace daty z nov1ho p<ehledu uve<ejn8n1ho v @asopise Business 

World 7/2005.  

Abych zv5>il >anci na z#sk n# vypln8n1ho dotazn#ku, kladl jsem d9raz na jeho 

jednoduchost a rychlost vypln8n#, co3 se zp8tn8 prom#tlo i do struktury p<ehledu, 

jak zmi'uje kapitola 4.2 [Struktura p<ehledu]. Jak se pozd8ji uk zalo, proz#rav5m 

krokem bylo p<edvypln8n# dotazn#k9 ve<ejn8 dostupn5mi Rdaji. jdaje sice byly 

@asto zastaral1, p<esto jejich pou3it# zv5>ilo po@et doru@en5ch odpov8d#. 

Proto3e v oblasti obchodu se @asto pou3#vaj# produkty MS O_ce,  m8l  dot azn# k   

form t Excelovsk1 tabulky, kde prvn# sloupec obsahoval popis po3adovan1 in-

formace, druh5 byl ur@en pro odpov8f. Pou3it# form tu Excelu m8lo tu v5hodu, 

3e respondent obdr3el v>e pot<ebn1 do emailov1 schr nky, mohl Rkol delegovat 

na zodpov8dn1ho pracovn#ka prost5m p<eposl n#m emailu a nav#c nebylo pot<e-

ba dlouze vysv8tlovat, jak tabulku spr vn8 vyplnit, neboX pr ce s Excelem pat<# 
v oblasti obchodu k z kladn#m dovednostem. Dal># v5hodou byla snadn  mani-

pulace s daty p<i jejich slu@ov n# do v5sledn1ho p<ehledu. 

4.4 V0sledky 

P<ehled obsahuje informace o 96 CRM syst1mech nab#zen5ch v CR. V5sledn5 p<e-

hled nen# kv9li velk1mu rozsahu uveden v ti>t8n1 podob8, pouze na p<ilo3en1m 

elektronick1m nosi@i. 

                                                      

 

7 hQp: //www. cssi .cz/ trh_pr odukt y. asp? hodnot a=030V301&typakce=typproduktu 

8 hQp: //pr ehl edy. sys temo nl ine. cz/ inde x. php? skup=1&k at =2V 

9 hQp: //nb. vs e. cz/ ~dohnal /text y/ Ena7 F le%202004.doc 
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 Z informac# jsem z#skal n sleduj#c# Rdaje: 

  srovn n# CRM syst1m9 podle velikosti podniku, pro kter5 je syst1m ur@en 

  srovn n# o@ek van1 rychlosti nasazen# CRM syst1mu do st<edn8 velk1ho 

podniku 

  informaci o podpo<e datov5ch sklad9 r9zn5ch v5robc9 

  rozd8len# CRM syst1m9 dle architektury syst1mu 

Vhodnost CRM syst:mu podle velikosti podniku 

Tab. 1 ukazuje rozlo3en# CRM syst1m9, pokud sledovan5m krit1riem je velikost 

podniku, do kter1ho m  b5t syst1m nasazen. Proto3e ka3d5 syst1m m93e b5t po-

u3it pro jednu a3 v#ce velikost# podniku, srovn n# je provedeno pro ka3dou kate-

gorii krit1ria zvl >X. H dky tabulky ur@uj# m#ru podpory pro danou velikost 

poniku, sloupce sleduj# kategorii krit1ria, hodnoty uv d8j# po@et syst1m9 vyhovu-

j#c#ch krit1ri#m < dku i sloupce. 

 

  

Mal4 

podnik 

St>edn7 
podnik 

Velk4 

podnik 

Vhodn: 75 80 51 

)<steDnF vhodn: 10 10 16 

Nevhodn: 3 1 16 

(Nezn<mo) 8 5 13 

Tab. 1 Rozd<len  syst#m: podle velikosti c lov#ho podniku 
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Graf 1 Rozvrstven  syst#m: podle velikosti c lov#ho podniku 
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Ze srovn n# vypl5v , 3e nejv8t># z jem maj# v5robci CRM syst1m9 o st<edn8 velk1 

podniky (90 syst1m9), n sleduj# mal1 podniky (85 syst1m9), uzav#raj# podniky 

velk1 (67 syst1m9).     

Doba nasazen7 CRM syst:mu 

Graf 2 zn zor'uje, jak rychle m93e b5t kolik CRM syst1m9 nasazeno v podniku. 

Pokud polo3ka [Pr9m8rn  doba implementace u podniku st<edn# velikosti] obsa-

huje interval nam#sto jednoho @#sla, pak byla z intervalu pou3ita ni3># hodnota. 

Graf proto ukazuje rozd8len# podle nejkrat># doby implementace. 

Vodorovn  osa v grafu zobrazuje po@et t5dn9 pot<ebn5ch k nasazen#. Pro jej# 
hodnoty (uvedeny jako horn# < dek tabulky pod grafem) plat#, 3e pokud jsou 

hodnoty v8t># ne3 6 t5dn9, pak ka3d1 @ty<i t5dny odpov#daj# jednomu m8s#ci. Po-

kud nasazen# syst1mu m93e prob8hnout do 3 dn9 v@etn8, byl syst1m p<i<azen do 

kategorie [nula t5dn9]. 

Svisl5 rozm8r grafu (a doln# < dek tabulky pod grafem) uv d# celkov5 po@et sys-

t1m9, kter1 lze v nejkrat>#m mo3n1m @ase nasadit pr v8 za X t5dn9. 
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Graf 2 Rozd<len  CRM syst#m: podle nejkrat= ho -asu pot8ebn#ho k nasazen  syst#mu 

Z Rdaj9 lze vy@#st, 3e nejb83n8j># doba nasazen# sou@asn1ho CRM odpov#d  jed-

nomu m8s#ci a d le, 3e v8t>inu syst1m9 lze nasadit do jednoho roku (70 syst1m9).  
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Zaj#mav5 je fakt, 3e existuj# 4 syst1my, kter1 lze pou3#vat prakticky bez customiza-

ce (kategorie [nula t5dn9]).10 

Pozn mka: Lest zkouman5ch syst1m9 nem  v p<ehledu uvedenou odhadovanou 

dobu nasazen#, proto v grafu Egur uj e pouze 90 sys t1m9 .  9 

Podporovan: datov: sklady 

Tato statistika ukazuje, kter1 datov1 sklady jsou pou3#v ny CRM syst1my pro 

ulo3en# dat v@etn8 @etnosti jejich pou3it#. 

Na svisl1 ose jsou vyneseny n zvy datab zov5ch Rlo3i>X, vodorovn  osa ud v  

po@et CRM syst1m9, kter1 mohou dan1 Rlo3i>t8 pou3#vat (graf 3). 
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Graf 3 Podporovan# datov# sklady 

Z grafu 3 je patrn  jasn  p<evaha Microso0 SQL  serveru (podpor uj e j ej  53 sys t 1-

m9), n sleduje Oracle (34 syst1m9), s handicapem 20 syst1m9 uzav#raj# rovnocen-

n8 Sybase a DB2 (9 syst1m9). 

Architektura syst:mu, komunikaDn7 infrastruktura 

Se zji>t8n#m architektury syst1mu se poj# dva probl1my. Jednak chyb8la pot<ebn  

data pro zhodnocen#, proto3e respondenti odm#tli zodpov8d8t p<ilo3en1 dotazy, a 

za druh1, zp9sob vypln8n# polo3ky [Architektura syst1mu] br n# vynesen# pat-

<i@n1ho z v8ru. U v8t>iny syst1m9 toti3 polo3ka obsahuje hned n8kolik Rdaj9 

                                                      

 

10 Produkt9m, kter1 lze nainstalovat a pou3#vat bez dal># customizace se <#k  krabicov# produkty. 
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ohledn8 architektury, p<i@em3 n8kter1 Rdaje se vz jemn8 p<ekr5vaj# (@astou odpo-

v8d# je [2-vrstv /3-vrstv , n-vrstv ], zat#mco jinde je uvedena pouze [n-vrstv ]. 

I p<esto v5sledky uv d#m (graf 4), proto3e alespo' r mcov8 ukazuj#, jak1 architek-

tury a technologie se pou3#vaj# v sou@asn5ch CRM syst1mech. 
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Graf 4 CRM syst#my podle architektury 

4.5 Program pro pr'ci s p ehledem 

Program CRM Finder umo3'uje jednoduch1 vyhled n# CRM syst1mu z jemcem 

dle jeho konkr1tn#ch pot<eb.  

Ot zka vyhled n# vhodn1ho CRM syst1mu nen# jednoduch . Pomineme-li, 3e z -

jemce by m8l m#t alespo' z kladn# znalost problematiky CRM, ani toto nemus# b5t 

z rukou Rsp8>n1ho v5b8ru CRM syst1mu. U3 pouh5 fakt, 3e existuj# spole@nosti, 

kter1 se specializuj# na konzulta@n# a poradenskou @innost v oblasti CRM syst1m9, 

poukazuje na slo3itost ot zky v5b8ru CRM syst1mu. Proto si program neklade za 

c#l naj#t jeden nejvhodn8j># syst1m (z jemce @astokr t ani nem  konkr1tn# p<edsta-

vu, co po3aduje S ta se formuje a3 p<i konzultac#ch s dodavatelem @i poradcem), 

n5br3 zR3it >irokou nab#dku na syst1my, kter1 nejv#ce odpov#daj# pot<eb m z -

jemce. Pro tento R@el jsem navrhl a implementoval syst1m v5b8ru se skkrov n#m. 

4.5.1 Funkce programu 

Nezbytn5m krokem pro smyslupln1 vyhled n# je dostate@n1 mno3stv# vyhled va-

c#ch informac#. Velk  @ st u3ivatelsk1ho rozhran# proto slou3# k vyt83en# informa-

c# od z jemce.  
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Informace o z<jemci 

Na z lo3ce Kdo jsem popisuje z jemce svoje vlastnosti. Vytv <# t#m z kladn# E7 ltr, 

kter5m budou vylou@eny syst1my ur@en1 pro podniky jin1ho zam8<en# @i velikos-

ti.  Nav#c m93e omezit i @as, do kdy by cht8l m#t syst1m nasazen. 

PoGadovan: funkce 

Z lo3ka Po6adovan# funkce slou3# k ur@en# po3adovan5ch funkc#. Z jemce je veden 

p<es <adu polo3ek funkc#, u kter5ch m93e zvolit d9le3itost dan1 funkce. M  na 

v5b8r z hodnot 0 a3 10, kde nula ozna@uje nepot<ebnou funkci, zat#mco des#tka 

d9le3itou funkci. Pou3it#m >k ly hodnot nam#sto prost1ho ano/ne tedy deEnuj e 7
prioritu pot<ebnosti dan1 funkce.  Seznam funkc# obsahuje pouze ty polo3ky 

z p<ehledu CRM syst1m9, u kter5ch lze po@#tat skkre (viz d le). Vybran1 funkce 

jsou seskupeny obdobn8 jako v p<ehledu CRM syst1m9. 

Program umo3'uje pojmenovat a ulo3it v#ce sad priorit. Obsahuje p<eddeEnovan1   

sady Z%kladn  funk-nost (nejd9le3it8j># funkce CRM syst1mu),  Dostupnost funkc  
(zobrazen# funkc# syst1mu bez prioritizace). 

Interpretace nezn<m4ch dat 

Proto3e se nepoda<ilo z#skat v>echna data do p<ehledu (n8kte<# dodavatel1 odm#tli 
vyplnit kolonky v dotazn#ku @i neodpov8d8li v9bec, p<#padn8 dostupn1 informace 

si proti<e@ily), existuj# v p<ehledu i m#sta bez hodnoty. Tento stav vad# zejm1na p<i 
vytv <en# skkre pro funkci pota3mo cel5 syst1m, proto3e nelze <#ci, zda funkce 

v syst1mu dostupn  je @i nen#. Obdobn5 probl1m se t5k  i funkc#, o kter5ch v5-

robce prohl sil, 3e se p<ipravuj# do dal># verze. Nam#sto Exn#  deEnic e,  jak s e ? s kte-

r5m stavem vypo< dat, obsahuje program z lo3ku Interpretace, kde u3ivatel 

nastavuje, jak se m  kter5 stav interpretovat p<i vytv <en# skkre. Ve v5choz#m na-

staven# jsou nezn m1 hodnoty pova3ov ny za [ne] (funkce/vlastnost nen# do-

stupn ), hodnoty [p<ipravuje se] odpov#daj# @ ste@n1 podpo<e funkce/vlastnosti. 

V4sledky 

Z lo3ka V2sledky zobrazuje nalezen1 CRM syst1my. Tabulka v5sledk9 je aktuali-

zov na buf automaticky po zm8n8 krit1ri# nebo je mo3n1 ji aktualizovat manu l-

n8.  

Struktura tabulky odpov#d  struktu<e p<ehledu (v@etn8 seskupen# polo3ek), sku-

piny je mo3n1 individu ln8 zobrazit @i skr5t. H dky odpov#daj# polo3k m p<ehle-

du, sloupce nalezen5m CRM syst1m9m. Syst1my jsou <azeny sestupn8 dle 

dosa3en1ho skkre, p<i@em3 nejvhodn8j># syst1m (m  nejvy>># skkre) je zobrazen 

vlevo. U polo3ek, kter1 m  v5znam skkrovat, je zobrazeno jejich skkre dle nasta-

ven# priority funkce. Skkrovan1 jsou v>echny polo3ky ze skupiny Funk-nost syst#-

mu a Dal=  vlastnosti syst#mu. Pro snaz># @itelnost v5sledk9 jsou skkrovan1 polo3ky 

podbarveny dle dosa3en1ho skkre (barevn  >k la od b#l1 po syt8 zelenou, zelen  

odpov#d  nejvy>>#mu skkre v < dku).  
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4.5.2 SkIrov<n7 
Pro ka3d5 syst1m je vytv <eno celkov1 skkre, jeho3 hodnota p<#mo Rm8rn8 odpo-

v#d  vhodnosti syst1mu dle zadan5ch kriteri# (z lo3ka Po6adovan# funkce). Celkov1 

skkre je z#sk no jako sou@et hodnot dosa3en5ch skkre u skkrovan5ch polo3ek. 

Skkrov n# prob#h  u polo3ek, na kter1 bylo mo3n1 v dotazn#ku odpov8d8t ano/ne, 

resp. ano/ne/nev#m/p<ipravuje se, tedy polo3ky ze skupiny Funk-nost syst#mu a 

Dal=  vlastnosti. 

M8jme skkrovanou polo3ku s @#slem 12. Jej# hodnotu pro pevn8 dan5 syst1m 

ozna@me jako F12. Hodnota F12 nab5v  jedn1 ze @ty< mo3n5ch hodnot (ano, ne, 

nev#m, p<ipravuje se) resp. dvou hodnot (ano, ne). D le nechX priorita polo3ky 12 

m  hodnotu P12, kter  je z intervalu <0,10>. Pak funk@n# p<edpis pro z#sk n# 
skkre polo3ky 12 (score12) lze vyj d<it vztahem 

score12 := Normalize(F12) * P12, 

kde funkce Normalize() zaji>Xuje spr vnou interpretaci informace dle nastaven# 
ze z lo3ky Interpretace. Funkce Normalize() prov d# transformaci vstupn# 
4-stavov1 informace takto: 

ano → 10 

ne → 0 

nev#m → UNKNOWN()

p<ipravuje se → FUTURE()

p<i@em3 funkce UNKNOWN() a FUTURE() vracej# hodnotu dle nastaven# na z lo3ce 

interpretace (ano → 10, @ ste@n8 → 5, ne → 0). 

Pozn<mka 

P9vodn8 byl pl nov n slo3it8j># syst1m skkrov n#, kter5 by dok zal nav#c penali-

zovat syst1m, pokud by po3adovanou funkci (tj. polo3ka zkouman1 funkce m  

hodnotu v8t># ne3 0) nem8l. Proto3e by v>ak bylo u3ivatelsk1 rozhran# programu 

slo3it8j># (u polo3ek by se musely zad vat dva Rdaje S jeden jako priorita, druh5 

jako preference) a p<#nos z <e>en# by nebyl tak velk5, rozhodl jsem se pro jedno-

du>>#, v5>e zm#n8nou variantu skkrov n#. 

4.6 Shrnut* 
Jako sou@ st diplomov1 pr ce jsem vytvo<il p<ehled CRM syst1m9 nab#zen5ch 

v CR, i kdy3 se nepoda<ilo shrom 3dit v>echny zam5>len1 informace.  Poda<ilo se 

shrom 3dit detailn# informace o 96 CRM syst1mech. P<ehled tak rozsahem i 

hloubkou p<ekonal ostatn# ve<ejn8 dostupn1 p<ehledy. V r mci pr9zkumu bylo 

dotazn#kem obesl no 80 Erem.  P< esto3e Ermy byl y obezn men y s e skut e@nos t # ,  3e  ,

Rdaje poskytuj# za R@elem dosa3en# c#l9 diplomov1 pr ce a nejde tedy o mo3nost 

levn8 propagovat sv9j produkt, poskytla v#ce ne3 n dot zan5ch aktu ln# informa-

ce (26 kladn5ch odpov8d# + 1 z porn ). N8kte<# respondenti uvedli, 3e odpov8d8li 

jen d#ky p<edvypln8n# dotazn#ku relativn8 aktu ln#mi Rdaji, kter1 jim u>et<ilo 



KAPITOLA 4  1  PCEHLED CRM SYSTHMJ V KR 

26 

cenn5 @as. K dal># spolupr ci bylo ochotn5ch 8 Erem,  Erma Net Gen i um d okonce Tr
nab#dla licenci ke sv1mu produktu pro studcn#  R@ el y zdarma . 7  

P<i aktualizaci p<ehledu Rdaji z (4) byly zji>t8ny v5razn1 rozd#ly oproti informa-

c#m z#skan5m z emailov1 korespondence, byX @asov5 rozd#l po<#zen# Rdaj9 byl 

men># ne3 1 m8s#c. V p<#pad8 produktu K2amitec bylo provedeno srovn n# 
s informacemi na webu dodavatele, kter1 potvrdilo platnost Rdaj9 z emailov1 ko-

respondence11. Na z klad8 tohoto zji>t8n# byly p<i aktualizaci p<ehledu up<ed-

nostn8ny Rdaje z emailov1 korespondence. 

Pro vyu3it# dat p<ehledu jsem sestavil program, kter5m m93e z kazn#k vyhledat 

vhodn5 CRM syst1m podle sv5ch pot<eb. Program v@etn8 p<ehledu v Excelu byl 

zasl n n8kolika konzulta@n#m spole@nostem specializuj#c#m se na oblast CRM. 

Jedna spole@nost kladn8 ohodnotila vypracovan5 p<ehled. 

                                                      

 

11 Jednalo se o polo3ku [Po@et instalac# v CR]. Respondent v dotazn#ku uv d8l v#ce ne3 300, kde3to 

(4) pouze 11 S 25. 



KAPITOLA 5  1  CRM JAKO SMO NEZQVISLACH APLIKACM 

27 

Kapitola 5 CRM jako s7K nez<visl4ch aplikac7 

V p<edchoz#ch kapitol ch jsem vysv8tlil, co je to CRM a jak vypad  nab#dka CRM 

syst1m9 v CR. Zb5vaj#c# @ st pr ce je v8nov na anal5ze mo3nost# pou3it# s#t8 ne-

z visl5ch aplikac# v oblasti realizace CRM syst1m9.  

Nejprve bude vysv8tleno, co se pod pojmem s S nez%visl2ch aplikac  (SNA) skr5v  a 

jak zapad  do kontextu implementace informa@n#ho syst1mu.  

Dal># @ st uvede do souvislost# my>lenky SNA s pokrokem v oblasti informa@n#ch 

technologi# umo3'uj#c#ch realizovat informa@n# syst1m @i aplikaci formou SNA, 

shrne hlavn# p<ednosti a nedostatky dostupn5ch technik z pohledu SNA. Bude 

uk z no, 3e architektura orientovan  na slu3by (SOA, Service-oriented architecture) 

je zat#m posledn#m v5vojov5m stupn8m na cest8 k SNA. Samostatn  @ st bude 

v8nov na dv8ma implementac#m SOA, tzv. podnikov1 sb8rnici slu3eb (ESB, En-

terprise Service Bus) a webov5m slu3b m (WS, Web Services). 

Aby bylo mo3n1 analyzovat mo3n1 p<#nosy SNA p<i implementaci CRM, uv d#m 

pohled do implementace CRM syst1m9 r9zn5ch dodavatel9, jako3to obraz st va-

j#c#ho stavu. Prost<ednictv#m n vrhu komplexn#ho CRM diskutuji mo3n1 p<#nosy 

pou3it# koncepce SNA pro stavbu CRM. 

Pojem s S nez%visl2ch aplikac  (SNA) slou3# k ozna@en# architektury informa@n#ho 

syst1mu. Ne3 vysv8tl#m, co pojem SNA p<esn8 znamen , uvedu jeden z pohled9 

na informa@n# syst1m, o kter5 se bude popis op#rat. Jedn  se o struktur ln# pohled 

na IS. 

5.1 Logick' struktura informa.n*ho syst2mu 

P<edstavme si obecn5 IS. Pro z m8ry pr ce p<idejme po3adavek, aby byl schopen 

komunikovat s okoln#m sv8tem i bez p<#m1 interakce s @lov8kem. Jak takov5 IS 

bude vypadat?  

Rozhodn8 bude obsahovat v5konnou @ st, tj. aplika@n# logiku, kter  poskytuje 

funkce pro <e>en# problematiky dom1nov1 oblasti12, pro n#3 je ur@ena. Aby bylo 

mo3n1 se syst1mem pracovat, mus# obsahovat rozhran# pro vyvol n# poskytova-

n5ch funkc#. Ji3 prvn# IS obsahovaly rozhran# pro obsluhu @lov8kem, tzv. UI (User 

Interface, u3ivatelsk1 rozhran#). UI dne>n#ch syst1m9 je tvo<eno vizu ln#mi prvky, 

                                                      

 

12 Dom1novou oblast# m#n#m ur@itou mno3inu @innost# se spole@n5m rysem. Hranici mezi dom1-

nov5mi oblastmi pak tvo<# vzd lenost mezi rysy. O dom1nov5ch oblastech se hovo<# zejm1na ve 

spojen# s lidsk5m kon n#m, kde jedn1 dom1n8 odpov#d  obor specializace. Nen# p<itom vylou@eno, 

3e se dom1nov1 oblasti p<ekr5vaj# @i dokonce vno<uj# S z le3# jen m#<e specializace. 

P<#kladem dom1nov5ch oblast# m93e b5t R@etnictv#, zpracov n# text9, ale stejn8 tak i kompletn# 
ekonomick  agenda z pohledu mana3era. 
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kter1 lze ovl dat pomoc# kl vesnice a my>i (resp. jin1ho typu ukazovac#ho za<#ze-

n#). 

Mnohem pozd8ji se za@ala objevovat rozhran# pro strojov1 pou3it# syst1mu. V t1to 

pr ci bude strojov1 rozhran# ozna@ov no jako MI (Machine Interface). Rozd#l mezi 

UI a MI spo@#v  p<edev>#m v jeho podob8. Zat#mco UI je typicky graEck1 ,   

s variabiln#m rozm#st8n#m ovl dac#ch prvk9, MI m  zcela odli>n5 charakter. Roz-

hran# je typizovan1, m  pevn8 danou strukturu a p<esn  pravidla zp9sobu pou3i-

t#, co3 pln8 odpov#d  pot<eb m strojov1ho zpracov n#.  

Posledn# @ st# syst1mu jsou data, nad kter5mi v5konn  @ st operuje. Jsou-li data 

syst1mu p<#stupn  i mimo jejich mate<sk5 syst1m a lze-li chov n# v5konn1 @ sti 

ovlivnit skrz data nebo vyvolat funkci p<#mo zm8nou dat, lze datovou slo3ku po-

va3ovat za dal># druh rozhran#, tzv. datov1 rozhran# (DI, Data Interface). Smyslupl-

n5 syst1m v minim ln# konEgur aci  by m8 l  obs ahovat  v5konnou @ st  ( pr ov d#   

logiku syst1mu) a alespo' jeden druh rozhran# (mus# se ur@it, co, p<#padn8 s @#m, 

by m8l operaci prov d8t). 

 

Obr. 3 Obecn% struktura informa-n ho syst#mu 

Pro ozna@en# so0wa rov1ho d# la se7  v praxi pou3#v  vedle pojmu informa-n  syst#m 

pojem aplikace, resp. soVwa rov% apl ikace . P<esnou deEni ci  ani  jednoho 7  z pojm9 se mi 

nepoda<ilo naj#t, proto se mus#m op<#t o intuitivn# v5klad. Oba pojmy slou3# 
k ozna@en# so0wa rov1ho d# la,  o n8m3  lze pr ohl  si t, 3e m  strukt ur u uvede nou na 7
obr. 3. Rozd#ln1 je pou3it# pojm9 podle velikosti so0wa rov1ho d# la.  IS typi cky 7
ozna@uje v8t># celek, kter5 b5v  slo3en z men>#ch @ st#. Oproti tomu pojem aplika-

ce se pou3#v  pro men># d#la, kter  jsou d le ned8liteln . Vztah mezi pojmy IS a 

aplikace lze charakterizovat tak, 3e IS je slo3en z aplikac# @i jin5ch informa@n#ch 

syst1m9. Proto3e z pohledu t1to pr ce velikost d#la nehraje v5znamnou roli a 

z pohledu struktury ozna@uj# oba pojmy tot13, jsou ve zbytku pr ce pojmy infor-

ma-n  syst#m a aplikace pova3ov ny za ekvivalentn#. 
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5.2 Zp3soby implementace IS 

Nyn# se pod#vejme na IS z pohledu rozlo3en# IS do funk@n#ch celk9. Rozd8len# IS 

na celky je ur@eno architektem syst1mu. Hovo<#me o tzv. architektu8e IS.  

Dob<e zn m  je architektura monolitick# aplikace. Monolit je tvo<en jedn#m spusti-

teln5m celkem, kter5 obsahuje v>echny pot<ebn1 funkce, tj. ve>kerou logiku, spr -

vu dat i rozhran# v sob8, nepot<ebuje nic dal>#ho pro svou @innost. Pracuje typicky 

na jednom stroji, propojen# s vn8j>#m sv8tem b5v  mal1 a3 3 dn1. 

Na pot<ebu sd#let informace, vysokou cenu v5konn1ho HW a nov1 mo3nosti ko-

munikace reagoval sv8t IT vytvo<en#m 2-vrstv# architektury. V dob8 vzniku 

2-vrstv1 architektury se pro jej# ozna@en# pou3#val i term#n klient/server. Teprve 

s postupem @asu byl pojem klient/server specializov n pro popis tzv. rozm#st8n# 
v5konn5ch celk9 ([deployment]), kde3to [vrstevnatost aplikace] se ujala pro po-

pis logick1ho @len8n# syst1mu. IS implementovan5 2-vrstevn8 sest v  z vrstvy v5-

konn1 a prezenta@n#. V5konnou vrstvu realizuje typicky jeden aplika@n# server, ke 

kter1mu se p<ipojuje <ada klient9 slou3#c#ch pro p<#stup k funkc#m serveru. Podle 

mno3stv# funkc# implementovan5ch v klientovi se hovo<# o tenk#m klientovi (obsa-

huje pouze funkce pro vyvol n# akce na serveru a funkce pro prezentaci v5sledk9 

obdr3en5ch od serveru) a tlust#m klientovi (@ st funkc# logiky syst1mu prov d# s m 

klient s minim ln# interakc# se serverem). 2-vrstevn  architektura tedy odd8lila 

logiku syst1mu a jej# prezentaci. V5hodou t1to architektury bylo vedle sn#3en# n -

klad9 na HW i zjednodu>en# spr vy syst1mu prost<ednictv#m jednoho centr ln#ho 

bodu S serveru. 

V 3-vrstv# architektu<e doch z# k odd8len# logiky syst1mu od datov1ho Rlo3i>t8. 

Pou3it# odd8len1ho Rlo3i>t8 p<ineslo n8kolik v5hod. Z pohledu implementace od-

padla <ada probl1m9 spojen5ch s daty (zaji>t8n# bezpe@nosti dat, odolnost proti 

v5padk9m, paraleln# p<#stup k dat9mb), proto3e je na sv  bedra p<evzalo samo-

statn1 datov1 Rlo3i>t8 realizovan1 nap<. SQL datab z#. Datab ze ji3 m8la dostate@-

n8 obecn1 a pou3iteln1 rozhran#, tak3e nebyl v 3n5 probl1m ji pouze zapojit do 

syst1mu. Vy@len8n# datov1ho Rlo3i>t8 zjednodu>ilo i @innosti jako z lohov n# a 

obnovu dat, kter1 sice nejsou pro syst1m na prvn# pohled z sadn#, jak ale ukazuje 

praxe, v dob8 pot#3# se syst1mem jejich v5znam exponenci ln8 roste. Dvouse@n8 se 

jev# p<#nos v podob8 datov1ho rozhran# (viz kapitola 5.1 [Logick  struktura in-

forma@n#ho syst1mu]), d#ky kter1mu lze sice propojit r9zn1 syst1my, na druh1 

stran8 lze takto jednodu>e naru>it integritu dat a naru>it tak cel5 syst1m.  

P<i dal>#m rozlo3en# funkc# dle podobn5ch rys9 do vrstev hovo<#me o n-vrstv# ar-

chitektu<e. Rozd8len# b5v  logick1, tj. jde o vnit<n# @len8n# implementace, zvenku 

v8t>inou skryt1. P<#kladem budi3 @len8n# na vrstvy perzistentn# (star  se o na@#t -

n#/ukl d n# dat), komunika@n# (propojen# s ostatn#mi @ stmi syst1mu), obchod-

n#/logickou (v5konn1 funkce). Konkr1tn# @len8n# je odvisl1 od dom1nov1 oblasti 

IS. Pou3it# v#cevrstv1 architektury zjednodu>uje implementaci rozs hl5ch syst1-

m9, na kter5ch se pod#l# <ada v5vojov5ch t5m9 @i dokonce extern#ch dodavatel9. 
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Takto lze rozpadnout velk5, t83ko uchopiteln5 probl1m na men># @ sti, kter1 lze 

realizovat snadn8ji a rychleji v men>#m v5vojov1m t5mu. 

Mladou architekturou je tzv. kompozitn  syst#m. Jedn  se o syst1m, kter5 vznikl slo-

3en#m jin5ch informa@n#ch syst1m9 do jednoho celku. D9vodem pro vznik kom-

pozitn#ch syst1m9 je p<irozen5 tlak ze strany u3ivatel9 informa@n#ch syst1m9 po 

integraci a propojen# st vaj#c#ch syst1m9. Existuje n8kolik zp9sob9, jak integrovat 

syst1my do v8t>#ch celk9, ka3d5 se sv5mi pro a proti. V t1to pr ci bude diskuto-

v n p<#stup ozna@ovan5 jako s S nez%visl2ch aplikac . 

5.3 De6ni ce SNA 7  

Stavebn#m prvkem s t< nez%visl2ch aplikac  (SNA) je nez visl  aplikace (NA). D9le-

3itou charakteristikou NA je jej# autonomnost, tj. schopnost samostatn8 vykon vat 

funkci (na z klad8 vstup9 poskytnout adekv tn# v5stup), pro kterou byla navr3e-

na bez pot<eby t8sn5ch vazeb na sv1 okol#. Vezmeme-li nap<. monolitickou aplika-

ci @i server z klient/server architektury, lze je ozna@it jako nez visl1 aplikace. 

Oproti tomu samotn5 klient nikdy nebude nez vislou aplikac#, proto3e nedovede 

bez serveru vytvo<it ze vstup9 v5stup. Propojen#m nez visl5ch aplikac# vznikne 

s#X nez visl5ch aplikac#. 

Vzhledem ke skute@nostem uveden5m v kapitole 5.1 [Logick  struktura infor-

ma@n#ho syst1mu] se m93e stejn8 tak jednat o s#X nez visl5ch IS. Strukturu syst1-

mu sestaven1ho jako SNA ukazuje obr. 4. 

 

Obr. 4 Kompozice informa-n ch syst#m: 

Jak obr zek nazna@uje, je v obecn1m p<#pad8 mo3n1, aby jedna NA byla sou@ st# 
v#ce s#t# nez visl5ch aplikac#. 

5.3.1 PoGadavky na NA 

Intern# struktura nez visl1 aplikace nehraje p<i jej#m pou3it# v SNA v5znamnou 

roli. Co je v>ak d9le3it1, je zp9sob, jak5m je mo3n1 aplikace mezi sebou propojit, 

aby: 

  vz jemn8 dok zaly vyvolat implementovanou funk@nost, 
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  dok zaly z#skat p<#padn1 v5sledky, 

  um8ly korektn8 interpretovat z#skan1 v5sledky. 

Rozhran7 

Vyvol n# funkc# prob#h  prost<ednictv#m rozhran#. Z kapitoly 5.1 [Logick  struk-

tura informa@n#ho syst1mu] vypl5v , 3e aplikace m  t<i typy rozhran# S u3ivatel-

sk1 (UI), datov1 (DI) a strojov1 (MI). Pod#vejme se na vhodnost jednotliv5ch 

rozhran# pro vytv <en# vazeb v SNA. 

U6ivatelsk# rozhran  je ur@eno prim rn8 pro u3ivatele, @emu3 odpov#d  jeho tv <. Je 

uzp9sobeno pro ovl d n# syst1mu prost<ednictv#m kl vesnice, p<#padn8 ukazova-

c#ho za<#zen#. Nemal5 d9raz p<i deEnov n#  UI  je kl ade n na jeho l#bi vos t a ef ekt iv7 i-

tu pou3it# @lov8kem. ByX se do n vrhu UI prom#taj# zji>t8n1 n vyky u3ivatel9, 

p<esto nelze <#ci, 3e v>echny syst1my maj# jednotn5 zp9sob ovl d n#. A to dokon-

ce ani p<i srovn n# dvou syst1m9 ur@en5ch pro stejnou dom1novou oblast. 

Z tohoto pohledu se UI jev# jako velmi n hodn8 sestaven1 rozhran#. Nav#c vizu l-

n# zp9sob reprezentace v5sledk9 je vhodn5 pouze pro @lov8ka, nikoliv stroj. Proto 

nen# UI pro propojen# s jin5m syst1mem p<#li> vhodn1.  

Pro datov# rozhran  vyzn#v  bilance l1pe13. Nezbytnou podm#nkou pro pou3it# DI je 

znalost struktury a v5znamu dat poskytovan5ch p<es DI. V dob ch Rsporn1ho 

bin rn#ho ulo3en# dat >lo DI pou3#vat jen s velk5mi komplikacemi. Dnes, kdy se 

data ukl daj# do datab z# s obecn5m standardizovan5m rozhran#m (SQL, OD-

BCb), je situace mnohem lep>#. D#ky obecn1mu rozhran# datab ze lze informace 

z datab ze @#st a dokonce i zapisovat a upravovat. Ze struktury datab ze lze @asto 

zjistit v5znam jednotliv5ch polo3ek. Sice ani tak nelze v obecn1m p<#pad8 vyvolat 

konkr1tn# funkci aplikace, p<esto modiEkace dat . v datab zi m93e v1st k vyvol n# 
funkce aplikace, je-li v5konn  @ st funkce obsa3ena v datab zi v podob8 obslu3n1 

rutiny (tzv. triggeru). 

P<esto v>ak DI nen# vhodn1 pro propojen# syst1m9 v obecn1 rovin8. Zp9sob ulo-

3en# dat syst1mu je z visl5 na konkr1tn#m syst1mu a dokonce v p<#pad8 jednoho 

syst1mu se v8t>inou li># mezi sv5mi verzemi. Nav#c i zd nliv8 nepatrn  nekorekt-

n# zm8na dat m93e naru>it @innost cel1ho syst1mu. Riziko naru>en# integrity dat 

syst1mu je natolik z va3n1, 3e DI neb5v  aplikacemi p<#li> vystavov no a 

v p<#pad8, 3e je, tak s pat<i@nou ochranou (u3ivatelsk  pr va pro p<#stup k dat9m 

zven@#) a dokumentac# struktury dat v@etn8 jejich s1mantiky. 

Existuj# v>ak speci ln# situace, kdy je pou3it# DI vhodn1. Typick5m p<#padem je 

pot<eba p<en1st v8t># objem informac# z jednoho syst1mu do jin1ho. Pro <e>en# se 

v3ilo ozna@en# datov  pumpa (data pump). Vlastn# p<enos dat prob#h  mecha-

                                                      

 

13 Datov5m rozhran#m se m#n# mo3nost p<istupovat k dat9m aplikace d#ky p<#stupn1mu rozhran# 
nap<. datov1ho Rlo3i>t8 (SQL datab ze, ODBCb), viz kapitola 5.1 [Logick  struktura informa@n#-
ho syst1mu]. 
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nizmem ETL (Extract, Transform, Load), tj. extrahuj# se data ze zdrojov1ho syst1mu, 

z#skan  data se transformuj# do form tu vhodn1ho pro c#lov5 syst1m a nakonec se 

nahraj# do c#lov1ho syst1mu.14 Nutno upozornit, 3e @ast5m d9vodem pou3it# da-

tov5ch pump je absence soEstikovan8 j >#ho <e>den#.  

Strojov# rozhran  je relativn8 mlad5 zp9sob, jak zp<#stupnit funk@nost IS. Ji3 p<i 
n vrhu MI se po@#t  s t#m, 3e MI bude slou3it p<edev>#m k pou3it# jin5m IS (p<es-

n8ji strojem, na kter1m jin5 IS b83#) a je k tomuto R@elu proto pat<i@n8 uzp9soben.  

Pro MI je charakteristick  absence graEck5ch pr vk9 zn m5 chJ  z UI, nepracuje p<#-
mo s daty jako DI. Star># verze MI byla pops na ve v5vojov1 dokumentaci syst1-

mu (tj. pro program tora), co3 pro R@ely SNA nen# posta@uj#c#, neboX textov5 

popis nen# interpretovateln5 strojem. Proto bylo pot<eba naj#t vhodn5 zp9sob po-

pisu MI, kter5 je strojov8 zpracovateln5. Jazyk popisu mus# b5t dostate@n8 obecn5, 

aby dovedl popsat funkce nab#zen1 syst1mem v@etn8 popisu struktury v5sledku15. 

Bylo by vhodn1, kdyby popis deEnoval  i zp9s ob komu ni kace,  aut or izace a s1ma # n-

tiku dostupn5ch funkc#. Vezmeme-li v Rvahu pokrok v oblasti um8l1 inteligence, 

bylo by s jej# pomoc# mo3n1, aby se na z klad8 popisu syst1m automaticky propo-

jil s jin5m syst1mem jen na z klad8 po3adovan1 s1mantiky.16  

Pou3it# funkce prost<ednictv#m MI prob#h  ve stylu [po3adavek S odpov8f] nebo 

[p<#kaz], nen#-li  k po3adavku generov na odpov8f. 

5.3.2 Komunikace v SNA 

Rozhran# nez visl5ch aplikac# vytv <# body, skrz kter1 lze vytvo<it propojen#. Po-

u3cir-li popis v terminologii komponentov5ch syst1m9, rozhran# tvo<# konektory. 

Konektor s m o sob8 k vytvo<en# vazby nesta@#, k tomu je zapot<eb# vytvo<it spoj 

mezi konektory, jeho3 prost<ednictv#m doch z# k v5m8n8 informac#, tj. vyvol n# 
po3adavku a doru@en# p<#padn1 odpov8di. 

Vedle klasick5ch probl1m9, jako a/synchronnost komunikace, zp9sob vyvol n# 
akce (pos#l n# zpr v/vzd len  vol n# procedur), objevuje se u SNA nov5 fenom1n, 

kter5 je zap<#@in8n r9znorodost# komunikace.  

M8jme IS postaven5 jako s#X N nez visl5ch aplikac#. V obecn1m p<#pad8 m93e 

komunikovat ka3d  NA se v>emi ostatn#mi, tj. jedna NA m93e vytv <et a3 (N-1) 

r9zn5ch zp9sob9 komunikace. M93eme p<edpokl dat, 3e form t komunikace me-

zi ka3d5mi dv8ma @ stmi je shodn5 pro oba sm8ry komunikace. Celkem tedy 

v r mci syst1mu m93e prob#hat a3 (N*(N-1))/2 druh9 komunikace, s rostouc#m 

                                                      

 

14 Jednu aplikaci uv d# kapitola 3.1 [Aplika@n# architektura. 

15 Pro MI se t13 pou3#v  ozna@en# deklarativn  rozhran , neboX jeho popis jasn8 deklaruje dostupn1 

funkce. 

16 O takovou funk@nost se pokou># nap<#klad v5zkumn  skupina soust<ed8n  kolem WSMO (Web 

Service Modeling Ontology) [56]. 
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po@tem komunikuj#c#ch stran roste potenci ln# po@et druh9 komunikace exponen-

ci ln8. Polynomi ln# z vislost slo3itosti komunikace na velikosti IS m93e b5t i p<i 
dne>n#ch parametrech v5po@etn# techniky kritickou pro p<enosovou infrastruktu-

ru, a proto je pot<eba ji <e>it. 

V principu se nab#zej# t<i p<#stupy, jak se s r9znorodost# komunikace vypo< dat. Je 

d9le3it1 si uv8domit, 3e r9znorodost komunikace m  n8kolik p<#@in. Vedle zn -

m5ch komplikac# zp9soben5ch komunika-n m modelem (protokol, a/synchronnost 

vol n#, obsluha vol n#b) je pot<eba <e>it i ot zku spr vn1 interpretace p8ed%van2ch 

informac .  

Prvn# p<#stup je trivi ln#. Spo@#v  v prost1m p<id n# po3adavku na NA, aby 

v>echny NA v SNA komunikovaly stejn8, tj. m8ly shodn5 komunika@n# model i 

strukturu p<ed van5ch dat. Omezen# je obt#3n8 p<ekonateln1 u existuj#c#ch aplika-

c#, do jejich3 MI nelze zas hnout (nap<. z d9vodu, kdy aplikaci poskytl extern# 
dodavatel), u nov8 vznikaj#c#ch syst1m9 v>ak lze s t#mto omezen#m po@#tat ji3 p<i 
n vrhu MI a vyhnout se tak diskutovan1mu probl1mu. 

Druh5 p<#stup by se dal nazvat p<#stupem mrtv1ho brouka, tj. ponechme nez visl1 

aplikace tak, jak jsou a propojme jen ty komunika@n8 kompatibiln#. ByX se tento 

p<#stup m93e zd t na prvn# pohled nespr vn5, m  sv1 opodstatn8n#. Dnes, v dob8 

vzniku  a implementace prvn#ch servisn#ch architektur (viz kapitola 7 [Servisn# 
architektura]), se zvy>uje >ance, 3e bude existovat NA, kter  <e># pot<ebnou do-

m1novou oblast a p<itom m  vhodn1 komunika@n# rozhran#. Nelze na to sice spo-

l1hat, pro men># IS v>ak m93e tento p<#stup zjednodu>it, tud#3 zkr tit a zlevnit 

v5voj IS, co3 v oblasti obchodu st le plat# za bernou minci. 

T<et# p<#stup  nab#z# nejsoEstikovan8 j >#  <e>en# . Ve z m8me dv8 NA s r9zn5m dru-

hem MI, do jejich3 struktury nem93eme zas hnout, a p<esto je pot<eba je vz jemn8 

propojit. He>en#m je vytvo<it mezi@l nek, kter5 rozd#ly v komunikaci p<eklene. Na 

v5b8r jsou dv8 mo3nosti. V prvn#m p<#pad8 se vytvo<# jeden adapt1r, kter5 bude 

transformovat komunikaci jedn1 NA p<#mo na komunikaci druh1 NA (obr. 5; 

[AD X-Y] ozna@uje adapt1r prov d8j#c# transformaci mezi komunikac# typu X a 

Y).   

 

Obr. 5 P8 m% adaptace 

Druh  mo3nost vyu3#v  m#sto jednoho adapt1ry dva, u ka3d1 NA po jednom. Je-

den p r adapt1r9 pak transformuje komunikaci z form tu jedn1 NA do form tu 

druh1 NA prost<ednictv#m transformace na univerz ln# form t komunikace 

(obr. 6).  
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Obr. 6 Adaptace s vyu6it m univerz%ln ho meziform%tu 

V5hodou <e>en# s jedn#m adapt1rem na jednu komunika@n# osu je vy>># propust-

nost komunikace ne3 v p<#pad8 pou3it# dvou adapt1r9 (transformace prob#h  

pouze jednou). He>en# s p rem adapt1r9 za@ne nab5vat na v5znamu v okam3iku, 

kdy se SNA bude skl dat z v8t>#ho po@tu NA. P<edstavme si situaci, 3e m me s#X 
N aplikac#, p<i@em3 ka3d  komunikuje s ka3dou a 3 dn1 dv8 aplikace nemaj# 
kompatibiln# komunikaci. Po N aplikac# tedy existuje C(N,2) komunika@n#ch spo-

j9, kter1 je nutn1 adaptovat, tedy SNA bude obsahovat  p<i pou3it# sc1n <e [jeden 

adapt1r na jeden spoj] N!/(2*(N-2)!) = N*(N-1)/2 adapt1r9. Oproti tomu ve sc1n <i 
[jeden adapt1r k jedn1 aplikaci]17 sta@# pro N komunikuj#c#ch stran pouze N adap-

t1r9. Rovnost v po@tu pot<ebn5ch adapt1r9 nast v  ji3 pro N = 3. Po N > 3 je po@et 

adapt1r9 ve druh1m sc1n <i ni3>#, byX se na prvn# pohled jevil lep># prvn# sc1n <. 
Pr v8 ni3># po@et pot<ebn5ch adaptac# ve druh1m sc1n <i vedl ke vzniku architek-

tur, kter1 lze nazvat sb<rnicov#.  

Situaci pro @ty<i nez visl1 aplikace propojen1 p<#mou adaptac# ilustruje obr. 7, ne-

p<#mou adaptaci stejn1ho po@tu aplikac# zn zor'uje obr. 818.  

 

Obr. 7 ?pln# propojen  nez%visl2ch aplikac  p8 mou adaptac . 

                                                      

 

17 Jde pouze o jinou formulaci druh1ho p<#padu [p r adapt1r9 pro jeden komunika@n# p<es univer-

z ln# meziform t]. 

18 Z obr. 8 je patrn1, pro@ je nep<#m  adaptace spojov na se sb8rnicovou architekturou. 
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Obr. 8 ?pln< propojen  nez%visl2ch aplikac  nep8 mou adaptac . 

5.3.3 Vytv<>en7 a spr<va vazeb 

Dosavadn# pohled na SNA p<es vlastnosti NA i komunikaci byl do jist1 m#ry sta-

tick5, tj. popisoval stav, jak SNA vypad , kdy3 je sestaven . Obr zek by v>ak ne-

byl Rpln5, kdyby postr dal popis, jak SNA vznik . 

Jak uv d# [28], existuj# obecn8 dva zp9soby vytvo<en# SNA. Jedn  se o tzv. soVw a-

rov# konfederace a soVwa rov#  al ianc e * . Rozd#l mezi konfederac# a alianc# ur@uje m#ra 

p<edchoz# dohody o vazb ch mezi nez visl5mi aplikacemi p<ed spu>t8n#m SNA. 

SoNwa rov< al ianc eO  

Pro soVwa rov#  al ianc e *  je charakterick1 ad-hoc propojen#, kter1 se vytv <# a3 za b8hu 

syst1mu. P<ed jeho spu>t8n#m si partnersk1 komponenty nejsou zn my. 

Aby aliance mohla vzniknout, mus# v syst1mu existovat mo3nost vyhledat partne-

ra s pot<ebnou funkcionalitou. D le ve>ker  komunikace mezi partnery (v@etn8 

volac#ho modelu a form tu zpr v) mus# b5t zalo3en  na shodn1m komunika@n#m 

form tu. Jak koliv forma propriet rn# komunikace je nep<#pustn , proto3e partne-

<i by se nedomluvili. P<evedeno do praxe, komunikace by m8la prob#hat pro-

st<ednictv#m obecn8 akceptovan1ho a podporovan1ho standardu.  

Komponenty by m8ly pracovat ryze autonomn8. Je 3 douc#, aby byly nestavov119. 

D9vodem pro tento po3adavek je ad-hoc propojen# mezi komponentami. V alianci 

toti3 nejen3e nen# dop<edu zn mo sch1ma propojen# komponent, dokonce ani po 

vytvo<en# vazeb nemus# b5t pou3it# komponenty Exn# . m 

                                                      

 

19 M8jme komponentu K, kter  se stala sou@ st# jedn1 SNA vzniklou ad-hoc propojen#m, ozna@me ji 

SNA1. Proto3e K se stala sou@ st# SNA1, nen# vylou@eno, 3e bude pot<eba ji zapojit i do n8jak1 jin1 

SNA (SNA2). Kdyby v>ak K pou3#vala p<i generov n# v5sledku stavov1 informace z#skan1 

z p<edchoz#ch v5po@t9 (<ekn8me z v5po@t9 v SNA1), n hodn8 vlo3en5 v5po@et poch zej#c# z SNA2 

by byl ovlivn8n v5po@tem z jin1 SNA (zp8tn8 by dokonce ovlivnil v5po@et v SNA1), co3 je typicky 

ne3 douc#.  

Ze stejn5ch d9vod9 usnad'uje bezstavovost komponenty jej# pou3it# i v so0wa rov5ch konf ede rsa-

c#ch. 
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Standardizovan  forma komunikace, autonomn# charakter komponent a jejich 

bezstavovost p<edur@uje aliance ke strojov1mu zpracov n#. Tento n zor podporuje 

i fakt, 3e vytvo<it u3ivatelsky p<#v8tiv1 rozhran# pro alianci je obt#3n1.  

SoNwa rov< konf ederaceP  

SoVwa rov% konf ederaceF je prav5m opakem so0wa rov1  al ianc e.  Partne<si tvo<#c# kon-

federace se znaj# p<edem. 

Dop<edn  znalost komunikuj#c#ch stran p<in ># n8kter1 mo3nosti, kter1 jsou u ali-

anc# t83ko realizovateln1. Standardn# form t komunikace, kter5 m93e b5t kv9li 

sv1 univerz lnosti neefektivn#, m93e b5t na pot<ebn5ch m#stech nahrazen jinou 

formou komunikace. Lze tak optimalizovat komunikaci pro lep># p<enosovou 

efektivitu, n ro@nost zpracov n# @i vyladit spolupr ci partner9 pro rychlej># ode-

zvu. Dokonce je mo3n1 vyu3#t slu3eb jin1 komunika@n# infrastruktury (nap<. jin1-

ho middleware), vhodn8j>#ho pro danou oblast pou3it# (nap<. realtimov1 @i so07 -
realtimov1 zpracov n#). Jeliko3 je dop<edu zn ma konEgur ace sys t1mu ,  sn ze se  

vytv <# jej# UI. 

Konfederace d#ky sv1 povaze mohou vhodn8 <e>it problematiku vytv <en# IS, je-

ho3 slo3ky maj# vynucen  omezen# pou3it# (r9zn5 vlastn#k, citliv  datab). Vez-

meme-li nap<#klad IS p<esahuj#c# hranici jednoho podniku @i organizace (IS mezi 

odb8ratelem a dodavatelem, IS propojuj#c# zdravotnick  st<ediska), m93eme 

Rsp8>n8 pou3#t sch1ma so0wa rov1  kponfederace k vytvo<en# nov1ho syst1mu. Po-

skytovatel (= vlastn#k) komponenty s m ur@# mno3inu slu3eb, kterou zp<#stupn# 
vn8j>#mu sv8tu, p<#padn8 m93e omezit, kdo sm# kterou slu3bu pou3#vat. Poskyto-

vatel m  tak pln8 ve sv1 re3ii zp9sob pou3it# sv1ho syst1mu. Lze tak zachovat vy-

nucen  omezen# pou3it# syst1mu t<et# stranou a p<itom syst1m nezav<#t p<ed 

sv8tem Rpln8. Jin5mi slovy, granularita p<#stupu k poskytovan5m funkc#m je <idi-

teln . 

P<#kladem syst1mu p<esahuj#c#m hranice v#ce podnik9 jsou dodavatelsk1 <et8zce 

(Supply Chain Management, <#zen# dodavatelsk5ch <et8zc9) @i vazby s partnersk5mi 

syst1my. 

Orchestrace 

S vytv <en#m vazeb v SNA souvis# i spr va a <#zen# komunika@n#ch kan l9 mezi 

uzly s#t8.  

Vezm8me si libovolnou SNA. Ta je ur@it8 vytvo<ena pro vy<e>en# ur@it1ho pro-

bl1mu, tj. pro dan5 vstup m  vygenerovat pat<i@n5 v5stup. Sch1matu, kter5 ur@uje 

postup, jak v5sledku dos hnout, se <#k  proces. Proces v SNA odpov#d  procedu<e 

p<i klasick1m procedur ln#m programov n#.  

Procedura dostane na vstupu hodnoty, kter1 b8hem v5po@tu transformuje podle 

r9zn5ch okolnost#, a to jak vnit<n#ch (dan5ch hodnotami vstupu, intern#mi pro-

m8nn5mi), tak vn8j>#ch (zji>t8n5ch z vn8j>#ho prost<ed#, nap<. glob ln#ch prom8n-

n5ch). H#zen# v5po@tu sest v  z klasick5ch konstrukc#, jako v8tven#, skoky apod. 

V p<#pad8 SNA je pr9b8h vytv <en# v5sledku analogick5, jen okolnosti se li># od 
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t8ch u procesu S vnit<n# okolnost# ovliv'uj#c# pr9b8h v5po@tu je stav NA, vn8j># 
okolnost# stav jin1 NA20. 

Proces, kter5m SNA transformuje vstup(y) na v5stup, mus# b5t n8kde deEnov n a m

n sledn8 n8k5m <#zen. DeEni ci  pr ocesu,  j ako3t o vol  n#  nez vi sl5ch apl ikac# , se t
<#k  orchestrace. Term#n se n8kdy pou3#v  i v souvislosti s <#zen#m procesu (vytvo-

<en# vazeb, obsluha vol n#), p<esn8j># je ozna@en# vytvo<en# instance orchestrace @i 

orchestrov%n . 

5.4 V0znam kompozit3 

Kompozity nab#zej# vlastnosti, kter5ch lze p<i pou3it# jin1 architektury dos hnout 

jen obt#3n8 @i v9bec.  

Aliance umo3'uj# d#ky ad-hoc propojen# vysokou odolnost proti naru=en . V p<#pad8, 

3e sel3e n8kter  NA, m93e aliance dohledat jinou funk@n# slu3bu s podobnou 

funkcionalitou (stejn8 jako p<i sv1m vytvo<en#) a transparentn8 ji pou3#t. Samo-

z<ejm8 pro zaji>t8n# transparentn# z m8ny je pot<eba dal># podpora ze strany ko-

munika@n# infrastruktury, na kter1 je SNA postaveno. 

Konfederace bohu3el nenab#zej# tak vysokou odolnost proti v5padku, proto3e jsou 

t8sn8ji prov z ny. P<#pustn  optimalizace komunikace odolnosti syst1mu nep<i-
sp#v , neboX nastolen5 zp9sob komunikace sni3uje >ance nahradit nefunk@n# slo3-

ku jinou. Na druh1 stran8 d#ky optimalizaci lze vylep=it kritick# parametry 

komunikace, jako rychlost odezvy, propustnost apod. 

V obou modelech skl d n# syst1m9 do v8t>#ch celk9 umo3'uje z skat novou hodno-

tu, kter% je v d l- ch syst#mech nedostupn%. P<#kladem budi3 syst1m mate<sk1 spole@-

nosti slo3en5 ze syst1m9 dce<in5ch spole@nost#. 

Proti pou3it# kompozitn#ch aplikac# se stav# nedostupnost opravdu funk@n#ch v5-

vojov5ch n stroj9, ov8<en1 technologie, chyb# tzv. [best practices] (vyzkou>en  

modelov  <e>en# z praxe). Svou roli hraje i lidsk5 faktor v podob8 strachu o vlastn# 
data, kter5 vede k neochot8 sd#let potenci l vlastn#ho syst1mu.  

 

                                                      

 

20 Nez vislou aplikac# m93e b5t i platforma, na kter1 SNA pracuje, tj. opera@n# syst1m, middleware 

apod., neboX spl'uj# deEni ci  NA. p 



KAPITOLA 6  1  TECHNOLOGIE A SNA 

38 

Kapitola 6 Technologie a SNA 

My>lenka vytvo<it syst1m z men>#ch funk@n#ch celk9 nen# nov . Vezmeme-li nap<. 
princip objektov8 orientovan1ho programov n# (OOP), ji3 u n8j lze hovo<it o jist1 

autonomnosti funk@n#ch celk9 (objekt9), kter1 jsou spojov ny dohromady, @#m3 

vytv <# syst1m analogick5m zp9sobem jako SNA. Na rozd#l od SNA je propojen# 
v r mci syst1mu Exn# . g 

P<id n# mo3nost# komunikace mezi implementa@n#mi entitami  technologie (objek-

ty, moduly, slu3by) a zaji>t8n# nov5ch charakteristik komunikace, vedlo ke vzniku 

nov5ch technologi# pro vytv <en# distribuovan5ch syst1m9, @#m3 se d le p<ibli3uj# 
k princip9m SNA. 

Proto3e sv8t IT nab#z# >irok1 spektrum technologi#, je zaj#mav1 polo3it si ot zku, 

do jak1 m#ry kter  technologie usnad'uje tvorbu SNA? 

Na z klad8 popisu SNA uveden1ho v kapitole 5.3 [DeEni ce SNAp ] jsem vybral 

n8kolik vlastnost#, kter1 tvorbu SNA podporuj#21. Seznam vlastnost# obsahuje jen 

ty nejd9le3it8j># vlastnosti, zaj#mav1 schopnosti technologi# pro SNA jsou zm#n8ny 

pozd8ji p<#mo u zkouman5ch technologi#. 

Sledovan1 vlastnosti: 

  komunikace 

� zajistit p<enos informace (bez n# by SNA nebyla mo3n ) 

� form t p<en >en1 informace S bin rn#/univerz ln# (ovliv'uje snad-

nost tvorby adapt1r9, viz 5.3.2 [Komunikace v SNA]) 

  uzly = NA 

� <e>en# v5padku uzlu (jak se technologie vypo< d  se situac#, kdy c#-
lov  strana komunika@n#ho spoje ne3ce) e 

� vyhled n# uzlu/registr uzl9 (d9le3it1 pro aliance, pou3it# i pro kon-

federace) 

� adresace uzl9 (jsou komunika@n# spoje vytv <eny p<#mo, nap<. 
IP:port adresou @i je mo3n  virtualizace um#st8n# uzlu) 

� podpora 3ivotn#ho cyklu uzlu (aktivace/deaktivace, perzistence sta-

vu) 

  procesy 

� orchestrace (deEni ce sch1ma t u pr ocesu)   

� instance orchestrace (proveden# sch1matu procesu) 

                                                      

 

21 Seznam by mohl obsahovat <adu dal>#ch sledovan5ch charakteristik, resp. detailn8j># rozpad. 

C#lem t1to kapitoly v>ak nen# detailn# rozbor nab#zen5ch technologi#, n5br3 zmapov n# podpory 

SNA v existuj#c#ch IT technologi#ch a sm8rech. 
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  spr va a monitoring (mo3nost <#dit SNA) 

Pr9<ez technologiemi postupuje odspoda vzh9ru, tj. od p<enosov1 vrstvy (komu-

nika@n# protokoly) s postupn5m p<id v n#m dal>#ch funkc# nad komunika@n# pro-

tokol tak, jak je se historicky objevovaly v nov5ch technologi#ch (middleware), a3 

po nov5 sm8r integra@n#ch technologi#, kter1 dopl'uj# mozaiku middlewaru o dal-

># schopnosti. 

6.1 Komunika.n* protokoly 

Pokud se pod#v me na pot<eby SNA a pokus#me se je rozlo3it do vrstev, kdy hor-

n# vrstva pot<ebuje pro dosa3en# sv1 funk@nosti spodn# vrstvu, pak nejspodn8j># 
vrstvu reprezentuj# komunika@n# protokoly. Komunika@n# protokol zaji>Xuje z -

kladn# p<enos informace z jednoho m#sta do druh1ho. Pro n8j nehraje roli, zdali 

jde o p<enos souboru (nap<. FTP, NFS) @i vzd len1 vol n# (RPC, ORPC, GI-

OP/IIOPb). Star  se pouze o to, aby p<edanou informaci korektn8 dopravil adre-

s tovi. 

6.1.1 Bin<rn7 form<t zpr<v 

Komunika@n# protokoly lze rozd8lit na dva typy podle toho, jak5m zp9sobem 

p<en ># informaci. V dob ch pomalej>#ch s#Xov5ch spoj9 p<evl daly protokoly 

p<en >ej#c# data v Rsporn1 bin%rn  form8. D#ky tomu dosahovaly v5born1ho pom8-

ru [objem p<en >en1 informace] ku [obsa3en  informace].  

Bin rn# form t p<en >en5ch zpr v s sebou nese jeden probl1m, kter5 se jev# pro 

budov n# SNA z sadn#m S bin rn#mu form tu nen# rozum8t. Z va3nost tohoto 

probl1mu vypl5v  z kapitoly 5.3.2 [Komunikace v SNA]. Aby si dv8 NA poro-

zum8ly, tj. aby v5stup funkce jedn1 NA mohl b5t vstupem druh1 NA, mus# b5t 

zaji>t8n nejen fyzick5 p<enos informace, ale rovn83 mus# p<#jemce rozum8t obdr-

3en1 informaci po s1mantick1 str nce.22 P<eklad informace m  v SNA na starosti 

adapt1r. Pr v8 tvorba adapt1ru je t#m probl1mov5m m#stem, kter1 prakticky vylu-

@uje pou3#t komunika@n# protokol, kter5 p<en ># informaci v bin rn#m form tu, tj. 

form tu zvenku ne@iteln1m. Pro ka3d5 komunika@n# spoj by se toti3 musel vytv -

<et nov5 adapt1r u>it5 na m#ru ka3d1 p<en >en1 informaci, proto3e do obsahu 

p<en >en1 informace nen# zvenku vid8t. Nav#c adapt1r by musel b5t um#st8n 

dovnit< aplikace (mus# v8d8t, co se p<en >#, aby mohl vhodn8 transformovat obsah 

                                                      

 

22 P<#klad pro ilustraci v5znamu s1mantik. 

Aplikace A odes#l  vizitku z kazn#ka. Pro jednoduchost nechX vizitka obsahuje jen 3 polo3ky S 

k<estn# jm1no, p<#jmen# a email. V>echny 3 Rdaje jsou text. P<#jemce rovn83 o@ek v  vizitku. Pomi-

neme-li, 3e vizitka m93e obsahovat r9zn1 Rdaje (tj. odes#lan  vizitka i vizitka o@ek van  na stran8 

p<#jemce obsahuj# s1manticky tut13 informaci), p<esto nen# z rukou, 3e si komunikuj#c# aplikace 

porozum#. Sta@#, aby vizitka odes#latele byla ve form tu [jm1no;p<#jmen#;email] a o@ek van  vizit-

ka [p<#jmen#;jm1no;email]. S1manticky jde o tut13 informaci, syntaxe se v>ak li>#.  

Dal># rovina nesrozumitelnost# zpr v m93e poch zet z r9zn1ho kkdov n# obsahu zpr vy. 
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zpr vy S ten p<i napojen# na komunika@n# protokol nezjist#), co3 takt13 nen# 3 -

douc#23.  

Komunika@n# protokoly s bin rn#m form tem p<en >en5ch zpr v nejsou obecn8 

vhodn1 pro tvorbu SNA. Jak z d9vodu >patn5ch mo3nost# adaptovat zpr vy, tak 

kv9li sv1 n#zkoRrovnosti postr daj#c# dodate@n1 slu3by. V5jimkou jsou speci ln# 
situace, kdy pot<eba rychlosti komunikace hraje dominantn# roli a okolnosti 

umo3'uj# bin rn# komunikaci pou3#t. 

6.1.2 Strukturovan4 obsah zpr<v 

Protokoly se strukturovan5m obsahem zpr v lze rozd8lit na dv8 podskupiny S 

strukturovan1 bin rn# a strukturovan1 textov1. U t8chto protokol9 standard po-

skytuje prost<edky pro deEni ci  for m t u zpr  vy,  ze kt er1ho je mo 3n1  z# skat  inf o r-

mace pot<ebn1 pro s1manticky spr vnou interpretaci zpr vy.  

P<#kladem protokolu se strukturovan2m bin%rn m form%tem zpr%vy je protokol RPC 

(Remote Procedure Call, vzd len1 vol n# procedur) [51], [53]. Pro n8j existuje stan-

dardizovan5 popis struktury ozna@en5 jako XDR (eXternal Data Representation) 

[52]. DeEnuj e jednot n5 zp9s ob repr ezent ace p< en >en5ch dat , nez vi sl5 na arch7 i-

tektu<e odes#latele i p<#jemce. Sou@ st# XDR je jazyk pro nez visl5 popis p<en >e-

n5ch dat. Zaj#mavost# u RPC v souvislosti s SNA jsou tzv. XDR Eltry* 24, kter1 lze 

pova3ovat za velmi primitivn# formu adapt1ru zabudovanou p<#mo v protokolu. 

Bohu3el pr ce s form tem zpr vy je t83kop dn  (deEni ce zpr  vy se de  facto koom-

piluje do XDR filtru, kter5 je pak pot<eba programov8 zapojit do aplikace). 

Nejslibn8j># z rodiny komunika@n#ch protokol9 pro oblast SNA se jev# protokoly, 

kter1 p<en >ej# zpr%vy ve strukturovan#m textov#m form%tu. Textov  reprezentace 

informace p<in ># dobrou @itelnost pro @lov8ka, strukturovanost informace v5bor-

n1 mo3nosti pro interpretaci obsahu zpr vy. Zm#n8n1 vlastnosti spole@n8 vytv <e-

j# vhodn1 prost<ed# pro vytv <en# adapt1r9 p<ev d8j#c#ch obsah zpr vy mezi 

odes#latelem a p<#jemcem p<i zachov n# stejn1ho v5znamu zpr vy. Tento fakt 

umoc'uje skute@nost, 3e byly deEnov ny standardy a vyvi nut y n stroj e speci l n8  t
pro pr ci se strukturovan5m textem (viz 6.2 [Mediace]). 

Snad v>echny komunika@n# protokoly pracuj#c# se strukturovan5m textem se op#-
raj# o XML. XML (eXtended Markup Language, roz>#<en5 zna@kovac# jazyk)25 pat<# 
do rodiny SGML (Standard Generalized Markup Language, standardizovan5 obecn5 

                                                      

 

23 Propojovanou aplikac# toti3 m93e b5t aplikace @i syst1m, do jeho3 vnit<nost# nen# mo3n1 zas h-

nout. D9vod9 m93e b5t mnoho S nedostupnost zdrojov1ho kkdu, odm#tav5 postoj dodavatele 

aplikace, nemo3nost pozastavit b8h aplikaceb 

24 XDR Eltr*  je rutina prov d8j#c# konverzi odchoz#ch dat na stran8 odes#latele do bin rn#ho form tu 

a analogicky na stran8 p<#jemce zp8t do form tu srozumiteln1ho p<#jemci. Jde tedy o adaptaci z/do 

bin rn#ho form tu, nikoliv o s1mantick5 p<evod. 

25 hQp: //www. w3 . or g/ XML / `  
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zna@kovac# jazyk). XML i SGML jsou tzv. [meta] jazyky, proto3e slou3# k deEni ci  c

zna@kovac#ch jazyk9. Zna@kovac# jazyk deEnovan5 pomo c #  XML  @i  SGML  m  sp7 e-

ciEck5 sl ovn# k (n zvy el eme nt 9 a at ribut 9)  a de kl arovanou synt axi  (gr ama t iku 7
deEnuj #c#  hi erarchi i el eme nt 9 a dal >#  vl astnos ti)a [9]. Vhodn5m pou3it#m XML lze 

dos hnout stavu, kdy zpr vy p<en >en1 prost<ednictv#m deEnovan1ho zna@kov7 a-

c#ho jazyka nesou vedle hodnotov1 informace (nap<. [12], [Mirek]) i ozna@en# 
v5znamu hodnoty (teplota, k<estn# jm1no), tj. s1mantiku.  

A@koliv XML umo3'uje vn1st do zpr vy s1mantiku, neznamen  to, 3e toho proto-

koly skute@n8 vyu3#vaj#. P<#kladem protokolu s omezen5m vyu3it# XML je 

XML-RPC, oproti tomu SOAP t83# maxim ln8 snad ze v>ech schopnost# XML a 

souvisej#c#ch standard9. 

XML-RPC 

XML-RPC [61] je speciEkace a sada imp l eme nt ac# , kt er1 umo 3'uj # so0war u b83 # #-
c#mu na r9zn5ch syst1mech a v r9zn5ch prost<ed#ch volat procedury vzd len8 

p<es Internet. Jedn  se o RPC mechanizmus vyu3#vaj#c# protokol HTTP pro trans-

port po3adavk9 a odpov8d#, pro kkdov n# vyu3#v  XML. Jak uv d# jeden z autor9 

protokolu Dave Winner [60], XML-RPC byl uvoln8n jako zjednodu>en# pracovn# 
speciEkace SOAP u. a 

XML-RPC bylo navr3eno jako nejjednodu>># mo3n1 <e>en# umo3'uj#c# p<enos a 

zpracov n# komplexn#ch datov5ch struktur. C#le n vrhu XML-RPC lze shrnout do 

t<# bod9 [43]: 

  umo3nit vzd len  vol n# p<es rozhran# po@#ta@ov5ch s#t#, tj. propustnost 

komunikace skrz ochrann1 s#Xov1 prvky bez dodate@n1 konEgur ace ( fai-

rewally), 

  jednoduchost pou3it# p<i zachov n# roz>i<itelnosti (cel  speciEkace v@et n8  #
dopl'uj#c#ch informac# se vejde na sedm str nek textu, roz>i<itelnost zaru-

@uje XML), 

  jednoduchost implementace do r9zn5ch prost<ed# a opera@n#ch syst1m9 

(implementace HTTP i RPC jsou b83nou sou@ st# v8t>iny syst1m9, dal># po-

t<ebn1 n stroje jsou voln8 k dispozici). 

XML-RPC deEnuj e skal  rn#  dat ov1  tybpy (int, boolean, ioat , dat et ime ,  base64)  a #
jeden slo3en5 typ (struct). 

Kladem XML-RPC je jeho rychlost (v porovn n# s d le zm#n8n5m SOAPem), ne-

n ro@nost na syst1mov1 prost<edky, jak v pr9b8hu de/kkdov n# zpr vy, tak i mal1 

n roky na p<enosovou kapacitu s#Xov1 infrastruktury. Nedosahuje sice p<enosov1 

efektivity protokol9 s bin rn#m form tem zpr v, vezmeme-li v>ak v Rvahu @itel-

nost p<en >en5ch dat strojem i @lov8kem, kter5 je pro SNA d9le3it5,  nejde o z -

sadn# nedostatek. Dal>#m kladem je vyu3it# roz>#<en1ho protokolu HTTP pro 

p<enos zpr v. Jednak je tak zaji>t8na pr9chodnost komunikace s#Xov5mi Erewa l ly,   

d le pro obsluhu po3adavk9 lze pou3#t v8t>inu webov5ch server9 s pomoc# roz>i-
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<uj#c#ch modul9, tak3e aplikace propojen1 do SNA pomoc# XML-RPC mohou p<e-

s hnout hranice chr n8n5ch s#t#. 

Z porem m93e XML-RPC (podobn8 jako u RPC) je jeho n#zkoRrov'ovost. Proto-

kol nedeEnuj e 3 dn1  dopl 'uj #c#  sl u3by (nap< .  trans ak@n#  zpr acov n# ), co3 p< i  o r-

chestraci v#ce aplikac# v SNA, kter  se m  prov1st buf cel  nebo v9bec, bude 

probl1m, kter5 by se musel <e>it extern#m mechanizmem. 

Jednoduchost zpr v XML-RPC m  i sv1 z pory. A@koliv m  XML-RPC obsah 

zpr vy ulo3en v XML a m93e jednodu>e deEnovat  sl o3i t8j >#  dat ov1  strukt ur y,  nc e-

lze pojmenov vat p<en >en1 polo3ky zpr vy, @#m3 doch z# z pohledu SNA k jeho 

degradaci t1m8< na Rrove' protokol9 se strukturovan5m bin rn#m ulo3en#m, pro-

to3e zpr vy neobsahuj# p<#mo ve zpr v8 s1mantick5 rozm8r. Ten sice lze ur@it 

z po<ad# a typu hodnot ve zpr v8 v kombinaci se znalost# v5znamu slo3ek u ode-

s#latele, pro tvorbu adapt1r9 do SNA v>ak oproti p<enosov8 efektivn8j># struktu-

rovan5m bin rn#m zpr v m nic nov1ho nep<in >#. 

SOAP 

Dle speciEkace  [48] je SOAP [lehk5 protokol zam5>len5 pro v5m8nu informac# 
v necentralizovan1m distribuovan1m prost<ed#]. Nakolik lze s t#mto tvrzen#m 

souhlasit je v8c# n zoru. Ka3dop dn8 speciEkace SOAP u se nevej de  na sedm str  -

nek textu jako v p<#pad8 prokolu XML-RPC. 

Protokol SOAP pokra@uje tam, kde XML-RPC kon@#. Pokra@uje ve vyu3it# XML 

technologi#, s jejich3 pomoc# deEnuj e roz>i <i tel n5 frpamework zas#l n# zpr v nad 

rozmanit5mi ni3>#mi transportn#mi protokoly. C#lem n vrhu protokolu byla jeho 

jednoduchost a roz>i<itelnost, d le nez vislost na programovac#m modelu @i pro-

st<ed#. V r mci jednoduchosti protokol v z kladn# podob8 nezahrnuje vlastnosti 

jako spolehlivost, bezpe@nost, souvzta3nost/transakce @i sm8rov n# komunikace 

zn m1 nap<. z middleware.   

K deEni ci  a p< enos u zpr  v pou3# v  vedl e v> ech mo 3nos t # j azyka XML  tak1 sch7 1-

mata nad XML, jmenn1 prostory a atributy. Obdobn8 jako XML-RPC deEnuj e r

SOAP z kladn# datov1 typy, nav#c v>ak poskytuje mo3nost prakticky neomezen1 

deEni ce vl astn# ch dat ov5ch typ9.  Co  do for m t u dat  zpr  v,  umo 3'uj e SOAP  ho d-

notu pojmenovat prost<ednictv#m standardn#ho XML atributu ID. Pr v8 pomoc# 
atributu ID dopl'uje v5znamnou informaci o s1mantice p<edan1 hodnoty, kterou 

XML-RPC postr d . Mo3nosti datov5ch typ9 uzav#r  otev<enost pro deEni ci  o

vlastn#ch jednoduch5ch i komplexn#ch datov5ch typ9. [36] 

U3itek ze siln5ch mo3nost# protokolu SOAP v>ak nen# zadarmo. Za prv1, textov  

reprezentace zpr vy je velmi neefektivn#, co do pom8ru objemu p<enesen5ch dat 

ku velikosti informace. Nap<. pro p<enos jednoho cel1ho @#sla (integer) pot<ebuje 

SOAP alespo' 266 znak9, zat#mco XML-RPC pouze 176 znak926. Za druh1, zpra-

                                                      

 

26 V5po@et zji>t8n sestaven#m a srovn n#m dvou zpr v. Do po@tu znak9 nen# zapo@#t no kkdov n# 
vlastn#ho Rdaje (@#sla), kter1 je ve zm#n8n5ch p<#padech toto3n1, velikost je po@#t na pouze jako 



KAPITOLA 6  1  TECHNOLOGIE A SNA 

43 

cov n# strukturovan1 textov1 informace zab#r  pochopiteln8 v#ce procesorov1ho 

@asu ne3 v p<#pad8 bin rn#ho form tu. Tento probl1m nen# tak podstatn5 na stran8 

klienta/volaj#c#ho, jako sp#>e na stran8 serveru/volan1ho. Typicky toti3 volaj#c# ge-

neruje jeden po3adavek za jednotku @asu, zat#mco volan1mu se za stejnou jednot-

ku m93e sej#t po3adavk9 < dov8 v#ce, @#m3 se vytv <# potencion ln# Rzk1 m#sto 

syst1mu. 

U3ite@n5m rysem pro SNA je rozd8len# zpr vy na v#ce oblast#, zde zm#n#m pouze 

ob lku/hlavi@ku a t8lo zpr vy. Ji3 na Rrovni protokolu je mo3n1 do ob lky zpr vy 

za@lenit prost<ednictv#m hlavi@ky dopl'uj#c# Rdaje pro autorizace @i transak@n# 
zpracov n# (jm1no a heslo volaj#c#ho, identiEk t oer transakce, do kter1 vol n# spa-

d ) a mnoho dal>#ch Rdaj9, @#m3 SOAP p<edb#h  ostatn# dosud zm#n8n1 protoko-

ly. 

ByX deEni ce SOAP u neur @uj e trans por tn#  pr ot okol , jeho3 pr os t<edni ctv# m se ma j # t
zpr vy p<en >et, v praxi se nejv#ce ujal protokol HTTP. Pro jeho pou3it# hovo<# 
snadn  pr9chodnost s#Xov5mi Erewa l ly a j eho kr ypt ovan  verze HT TPs  trans p7 a-

rentn8 dopl'uje ochranu p<en >en1 informace p<ed vn8j>#m znehodnocen#m a od-

poslechem. 

6.1.3 Shrnut7 komunikaDn7ch protokolA 

Pro pot<eby SNA jsou nejvhodn8j># protokoly p<en >ej#c# informaci ve form8 

strukturovan1ho textu a obsahuj#c# s1mantickou slo3ku, co3 dnes prakticky 

umo3'uj# protokoly budovan1 s vyu3it#m XML. Jak bude uk z no v kapitole 

[Mediace], existuje <ada n stroj9 pro manipulaci s obsa3enou informac#, co3 zjed-

nodu>uje tvorbu adapt1r9 pot<ebn5ch pro transformaci zpr v. Nav#c pou3it# @itel-

n1ho textov1ho form tu umo3'uje za@lenit adapt1r na komunika@n# spoj vn8 

aplikace, tedy do aplikace nen# pot<eba zasahovat. 

6.2 Mediace 

V kontextu SNA m#n#m mediac#27 p<izp9soben# NA tak, aby mohla tvo<it spole@n8 

s dal>#mi aplikace s#X NA.  

V p<edchoz# kapitole byla zm#n8na jedna rovina mediace, a to tzv. informa-n  medi-

ace, kdy c#lem mediace bylo zachovat s1mantickou hodnotu informace p<i p<enosu 

mezi dv8mi nekompatibiln#mi aplikacemi. Informa@n# mediace se v sou@asnosti 

prov d# v8t>inou prost<ednictv#m XML, pro kter1 existuj# dostupn1 n stroje. N -

stroje se op#raj# o rodinu speciEkac#  XS L (oeXtended Stylesheet Language), kter  obsa-

huje speciEkace XS LT ( XSL Transformations, jazyk pro transformaci XML), XPath 

(XML Path Language, jazyk pro tvorbu v5raz9 pou3it5 v XSLT pro p<#stup @i odka-

zov n# na @ sti XML dokumentu) a XSL-FO (XSL FormaWing Ob j ectsF, XML slovn#k 

                                                                                                                                                                 

 
overhead protokolu. P<i srovn n# s bin rn#m p<enosem, kdy integer zab#r  velikost 4 byty, a 

overhead bin rn#ch protokol9 se vejde do des#tek byt9, je nav5>en# re3ie markantn#. 
27 z anglick1ho mediate = zprost<edkovat, sjednat, sm#<it 
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pro speciEkaci  s1ma nt iky f or m t u,  XS Lu-FO nem  pro informa@n# mediaci v5-

znam). Jako n hrada za XPath se m93e pou3#t XQuery (dotazovac# jazyk pro z#s-

k n# informac# z XML dokumentu). V>echny uveden1 speciEkace j sou d# lem t

frakce XML Activity spadaj#c# pod W3C. A3 na mlad># XQuery jsou uveden1 speci-

Ekace ve verz# ch 2. 0 aj  v p<#prav8 pro tzv. [doporu@en#] ([Recommendation], jed-

na z posledn#ch f z# schvalovac#ho procesu, kdy speciEkace je ji3 schv l ena) , jedn  ]
se proto o re ln8 pou3iteln1 vysp8l1 speciEkace.   [35] 

Dostupnost ov8<en1ho a v praxi pou3#van1ho standardu m  velk5 v5znam, proto-

3e umo3nila vytvo<it dostatek spolehliv5ch n stroj9 prov d8j#c#ch transformaci 

XML dokument9, tj. informa@n# mediaci. N stroje se nav#c vyskytuj# i ve form8 

implementa@n#ch bal#@k9, tak3e tv9rce adapt1ru se mus# postarat jen o vytvo<en# 
spr vn1ho p<edpisu pro transformaci zpr vy a napojen# adapt1ru na komunika@n# 
linku. Co v#c, pomoc# uveden5ch standard9 a dostupn5ch n stroj9 lze pro XML 

komunikaci vytvo<it univerz ln# adapt1r, jeho3 strukturu ukazuje obr. 9 Dan# za 

univerz lnost <e>en# z9st v  procesorov  n ro@nost proveden# transformace, 

pramen#c# z pou3it# textov1 reprezentace (jej# pou3it# bylo zd9vodn8no v kapitole 

5.3.2 [Komunikace v SNA]). 

 

Obr. 9 Univerz%ln  adapt#r pro informa-n  mediaci 

Vedle mediace informa@n# m  v5znam hovo<it i o mediaci komunika-n . Ta m  za 

Rkol p<eklenout rozd#l mezi synchronn#m (blokuj#c#m) a asynchronn#m (nebloku-

j#c#m) vol n#m28. Nap<#klad po@#t -li volaj#c# s asynchronn# obsluhou a volan5 pra-

cuje synchronn8, dojde buf k posunu asynchronn#ho modelu na synchronn# nebo 

dokonce k selh n# vol n# S z le3# na zp9sobu implementace pat<i@n5ch rozhran#29. 

                                                      

 

28Blokuj#c#/neblokuj#c# vol n# je zde ch p no z pohledu aplikace generuj#c# po3adavek.  

29 Obdobn  situace nastane p<i p<#stupu synchronn# slu3by k asynchronn#. Volaj#c# o@ek v , 3e 

bude pokra@ovat v @innosti a3 po vy<#zen# sv1ho po3adavku. Bohu3el volan  asynchronn# slu3ba 

vr t# <#zen# volaj#c#mu ihned, co3 m93e v1st k z va3n5m chyb m syst1mu jako celku. 
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V r mci mediace lze zabudovat mechanizmus, kter5 sn#3# po@et p<#pad9, kdy roz-

d#ln  a/synchronnost rozhran# vede k chyb m30. Aby v>ak nazna@en5 mechani-

zmus pln8 o>et<il rozd#ln5 zp9sob vol n#, musel by b5t adapt1r prov d8j#c# 
komunika@n# mediaci zabudov n p<#mo do aplikace. Pokud by toti3 byl zav8>en 

a3 za generov n# vol n# (tj. mimo aplikaci) a aplikace po@#tala se synchronn#m vo-

l n#m, st le by mohlo doj#t k navr cen# <#zen# aplikaci p<ed t#m, ne3 bude po3ada-

vek vn8j># (asynchronn#) aplikac# skute@n8 vy<#zen.  

Z uveden1ho je patrn1, 3e ani komunika@n# mediace nem93e vy<e>it probl1m 

s rozd#ln5m zp9sobem vol n#, pokud nen# podpora pro mediaci zabudov na p<#-
mo do aplikace. 

6.3 Middleware 

Middleware lze charakterizovat jako p<enosovou infrastrukturu (analogick  ke 

komunika@n#m protokol9m), je3 poskytuje dal># slu3by nad komunikac#.  

Po uveden# architektury klient/server do praxe byly rozpozn ny probl1my, kter1  

omezovaly mo3nosti komplexnosti, heterogenity, transparentnosti, rychlosti, ka-

pacity, spr vy, v5voje, Rdr3by a zp9sobovaly tak ne3 douc# neefektivitu. Objevila 

se proto my>lenka <e>it uveden1 probl1my vytvo<en#m mezivrstvy mezi klientem 

a serverem. Mezivrstva dostala pojmenov n# middleware, k nazna@en5m probl1-

m9m p<istoupila zapouzd<en#m ni3>#ch infrastruktur (OS, s#X, transportn# proto-

koly) a poskytnut#m slu3eb pro pot<eby distribuovan5ch prost<ed#. 

6.3.1 Synchronn7 middleware 

Nejv8t>#ho roz>#<en# se do@kaly technologie CORBA (Common Object Request Broker 

Architecture, autorem OMG) a COM/DCOM (Distributed Component Object Model, 

Microso0). Pr o ob8 je charakt eristick  sync hr onn#  obs l uha vol  n#  31, vlastn# bin rn# 
komunika@n# protokol (GIOP/IIOP, ORPC) a <ada speci ln#ch slu3eb, z nich3 d9-

le3it  je podpora transakc#, d le mo3nost generovat po3adavky i na funk@n# entity, 

jejich3 volac# rozhran# nebylo v dob8 kompilace volaj#c#ho deEnov no (nDynamic 

Invocation Interface u Corby, QueryInterface u DCOMu), registr instanc# s mo3nost# 
vyhled v n# ([Zlat1 str nky], CORBA dokonce prost<ednictv#m TradingService 

dok 3e vyhled vat instance v s1mantick5ch kategori#ch). V @em CORBA p<edstih-

la DCOM, je virtualizace lokace instance (IOR, Interoperable Object Reference) a 

spr va 3ivotn#ho cyklu instance (aktivace, deaktivace, podpora pro perzistenci 

stavu instance32). 

                                                      

 

30 Princip je zalo3en na zpo3d8n# (resp. v@asn1) odpov8di v p<#pad8 asynchronn# (resp. synchronn#) 
slu3by, @#m3 umo3'uje komunikace m#t synchronn# (resp. asynchronn#) charakter.  

31 Pozd8ji bylo dopln8no i asynchronn# vol n#. 
32 D#ky zabudov n# podpory pro perzistenci stavu p<#mo do infrastruktury je mo3n1 vytv <et in-

stance, je3 se navenek tv <# jako neust le dostupn1, byX ve skute@nosti jsou aktivn# t<eba jen po 

dobu vy<izov n# po3adavku. P<i spr vn1 implementaci je mo3n1 po3 dat aktivn# instanci o ulo3en# 
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P<i pohledu na sledovan  krit1ria pro SNA (viz Rvod kapitoly [Technologie a 

SNA]) spl'uje synchronn# middleware v>echna krit1ria s v5jimkou podpory pro 

mediaci (kv9li bin rn#mu form tu komunikace) a orchestrace (3 dn  podpora). 

Z dosud jmenovan5ch se tedy jedn  o technologii, kter  nejv#ce odpov#d  pot<e-

b m SNA. 

Co v>ak nen# vid8t na prvn# pohled, je praktick  rovina. Praxe potvrdila, 3e COR-

BA i DCOM jsou skute@n8 mocn1 a komplexn# n stroje podporuj#c# tvorbu distri-

buovan5ch syst1m9. Bohu3el trp# i nedostatky, kter1 jim br n# v b83n1m u3it#. 
CORBA je velmi slo3it5 syst1m (speciEkace @# t  stovky stran) , exi stuj e jen n8kol ik w
produk@n8 pou3iteln5ch implementac# (VisiBroker, Orbixb), p<i@em3 cena kvalit-

n#ch implementac# odr 3# jejich v5jime@nost. Vedle toho DCOM funguje jako @ern  

krabi@ka, kter  v uk zkov5ch p<#kladech pracuje dle popisu, jakmile v>ak dojde na 

situace, kdy je pot<eba pou3#t speci ln#ch (zdokumentovan5ch) technik DCOMu, 

p<est vaj# v5sledky odpov#dat korektn#m v5stup9m. Pak je obt#3n1 rozpoznat, je-

li chyba v aplikaci, syst1mu @i infrastruktu<e DCOMu. Na samostatnou kapitolu 

by bylo pojedn n# o kompatibilit8 jednotliv5ch verz# DCOMu, kdy nov8j># verze 

nen# kompatibiln# se star>#. Co tento jev p<in ># do spr vy distribuovan1ho pro-

st<ed#, jist8 net<eba popisovat. Dvouzna@n8 se u DCOMu jev# Rzk  prov zanost 

s produkty autorsk1 d#lny Microso0.D 

Stru@n8 <e@eno, synchronn# middleware m  sv5mi c#li velmi bl#zko ke spln8n# po-

3adavk9 pro tvorbu SNA, re ln1 technologie v>ak nikoliv. 

6.3.2 Asynchronn7 middleware 

Do kategorie asynchronn#ho middleware spadaj# ty technologie, kde vy<#zen# po-

3adavku (tj. generov n# po3adavku volaj#c#m, p<ed n# po3adavku volan1mu, ge-

nerov n# p<#padn1 odpov8di volan5m a jej# p<ed n# zp8t volaj#c#mu) prob#h  

asynchronn8. Na rozd#l od synchronn#ho middleware volaj#c# vygeneruje po3ada-

vek, p<ed  jej infrastruktu<e k vy<#zen# a pokra@uje d le ve sv1 @innosti, ani3 by 

@ekal na doru@en# odpov8di od volan1ho33. Proto3e obsluha po3adavku odpov#d  

zas#l n# zpr v (po3adavek, odpov8f), ujalo se pro asynchronn# middleware ozna-

                                                                                                                                                                 

 
sv1ho stavu (= perzistence) a n sledn8 ji [vypnout]. Po p<#chodu po3adavku p<es infrastrukturu je 

po3adavek pozdr3en, instance spu>t8na, obnoven jej# stav a teprve pak je j# p<ed n po3adavek 

k vy<#zen#. Z pohledu volaj#c#ho i volan1ho jde tedy o pln8 transparentn# z le3itost, kter  umo3'uje 

>et<it syst1mov1 zdroje. Za jist5ch okolnost# by se j# dalo pou3#t i k migraci instance na jin1 m#sto 

v distribuovan1m prost<ed# (musela by b5t vhodn8 vy<e>ena adresace a sm8rov n# po3adavk9, co3 

technologie nativn8 nepodporuj#). 
33 Je d9le3it1 si uv8domit rozd#l mezi operacemi [p<edat infrastruktu<e po3adavek k doru@en#] a 

[@ekat na obslou3en# po3adavku]. Prvn# operace je pochopiteln8 synchronn# (volaj#c# mus# v8d8t, 

zda se poda<ilo po3adavek p<edat infrastruktu<e, v5sledek operace je dostupn5 okam3it8), kde3to 

teprve druh  operace je d9vodem, pro@ je cel  operace obsluhy po3adavku ozna@ena za asyn-

chronn# (volaj#c# nen# pozastaven do doby doru@en# odpov8di k po3adavku). 
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@en# MOM (Message-Oriented Middleware, middleware pracuj#c# na principu zas#l -

n# zpr v) [32]. 

Asynchronnost p<in ># oproti synchronn#mu middleware nov1 schopnosti. Ji3 

z deEni ce async hr onnos ti doch z# y k odbour n# blokov n# klienta po dobu vy<izo-

v n# jeho po3adavku, klient se tedy m93e v8novat dal># @innosti, co3 m93e v1st ke 

zv5>en# jeho v5konu, proto3e m93e mezit#m zpracovat jin1 po3adavky. D#ky prin-

cipu p<ed v n# po3adavk9 a odpov8d# formou zpr v umo3'uje MOM tzv. perzis-

tenci komunikace 34 (perzistence komunikace vznikla jako vedlej># vlastnost 

zap<#@in8n  zp9sobem implementace asynchronn# obsluhy35). C ste@nou perzis-

tenci komunikace poskytovala i CORBA, jak uv d# pozn mka 32. 

Zpr vy v MOM nemaj# z pohledu middleware deEnovanou svoj i strukt ur u,  MO M V
ch pe zpr vu jako ned8liteln5 bal#@ek informac#, kter5 m  doru@it. Struktura 

zpr vy je proto pln8 v re3ii komunikuj#c#ch stran, a lze proto vyu3#t poznatk9 

uveden5ch v kapitole 6.2 [Mediace] k vytvo<en# prost<ed# vhodn1ho pro SNA. 

MOM p<in ># novou schopnost i v oblasti adresace. Poskytuje z kladn# zp9sob 

p8 m# adresace, kdy volaj#c# p<i odes#l n# zpr vy ur@# adres ta. Princip intern#ch 

front v>ak dok 3e zajistit, 3e adres t nemus# b5t pouze jeden. Pou3it#m terminolo-

gie po@#ta@ov5ch s#t#, MOM dok 3e vytv <et broadcastov# spojen#, p<i@em3 lze do-

konce vy@lenit pouze ur@itou skupinu adres t9, kter5m je zpr va doru@ena36. 

V praxi se pou3#vaj# p<#stupy publish-subscribe a topic-based. P<#stup publish-

subscribe (vydavatel-odb8ratel) funguje stejn8 jako princip doru@ovan# @asopis9 do 

po>tovn#ch schr nek, kdy si z jemce p<edplat# titul od vydavatele a ten mu jej bu-

de na z klad8 toho doru@ovat. Existuje tedy jeden vydavatel a v#ce p<#jemc9 

(vztah 1:N). V topic-based p<#stupu je odstran8no omezen# na jednoho vydavatele. 

M#sto vydavatele se zav d# tzv. t1ma (topic), ke kter1mu se z jemci registruj#. 
Zpr vy, kter1 jsou ozna@eny registrovan5m t1matem, jsou pak automaticky rozes#-
l ny v>em odb8ratel9m t1matu, pod kter1 zpr va spad . Jedn  se o vztah N:M37. 

V tradi@n#m MOM jsou zpr vy adresov ny sv5m p<#jemc9m. M93e b5t v>ak v5-

hodn1 (a SOA z toho i t83#) rozvolnit vztah odes#latel S p<#jemce je>t8 v#ce, dokon-

ce do t1 m#ry, 3e jsou si komunikuj#c# strany vz jemn8 anonymn#. Typick5m 

                                                      

 

34 Je-li komunikace perzistentn#, je vhodn5m zp9sobem zaji>t8no ulo3en# zpr vy v p<#pad8 nemo3-

nosti doru@it zpr vu okam3it8. Doru@en# bude automaticky pokra@ovat po nastolen# vhodn5ch 

podm#nek. 

35 Princip implementace asynchronn#ho vol n# formou zpr v se op#r  o intern# fronty technologie, 

kdy odes#lan  zpr va je po dopln8n# adresy c#le za<azena synchronn8 do fronty a teprve pak asyn-

chronn8 technologi# vyjmuta, doru@ena adres tovi a za<azena do jeho p<#choz# fronty. Je-li mecha-

nizmus ukl d n# zpr v do front zaji>t8n perzistentn8 (nap<. prost<ednictv#m datab ze), pak 

komunikace m  perzistentn# charakter. 

36 Implementa@n8 se nejedn  o nic jin1ho, ne3 3e intern# fronty jsou @ ste@n8 vystaveny program -

torovi, samoz<ejm8 s pot<ebnou ochranou p<ed nekorektn#m pou3it#m. 

37 V p<#pad8 topic-based p<#stupu mus# b5t z t8la zpr vy odd8lena polo3ka ozna@uj#c# t1ma, aby 

MOM dok zal se zpr vou spr vn8 nalo3it. 
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zp9sobem, jak anonymity dos hnout, je vyu3#t mechanizmus vydavatel S odb8ra-

tel (publish 1 subscribe), kdy vydavatel publikuje zpr vy do s#t8 a MOM je doru@uje 

jen t8m odb8ratel9m, kte<# se u vydavatele zaregistrovali jako z jemci. V modelu 

vydavatel S odb8ratel je pot<eba, aby transportn# slu3ba rozum8la obsahu zpr v. 

Jinou realizac# jsou tzv. t1mata (topic-based), kdy transportn# syst1m pot<ebuje p<e-

@#st pouze p<edm8t zpr vy a zbytek zpr vy m93e ignorovat. 

P<#kladem MOM jsou MQSeries od IBM, Microso0 MQ  ( dod van r  s OS Win-

dows), Sonic MQ, Fiorano MQ, JMS a dal>#. Produkty b5vaj# @asto sou@ st# v8t>#ch 

celk9, kde pln# roli chytr1ho komunika@n#ho rozhran#, nad kter5m jsou poskyto-

v ny dal># slu3by. Je mo3n1, aby MQ pracovala samostatn8 bez p<idan5ch slu3eb. 

6.4 Integra.n* technologie 

Integra@n# technologie jsou nov5m fenom1nem reaguj#c#m na pot<ebu propojit 

rozt<#>t8n1 IS do v8t>#ho celku. Jedn  se o bal#k slu3eb, obsahuj#c#: 

  p<enosov5 protokol (i v#ce), @asto zapouzd<en5 do middlewaru (nov8j># ob-

sahuje v5hradn8 MOM),  

  podporu pro za@len8n# zd8d8n5ch i nov5ch syst1m9 prost<ednictv#m speci-

 ln#ch konektor9, 

  jednotn1 rozhran# pro p<ed v n# informac# (vych z# z p<enosov1ho pro-

st<ed#), 

  podporu pro spr vu a monitoring p<ipojen5ch syst1m9, 

  mechanizmus pro <#zen# v5m8ny informac# mezi syst1my (orchestrace). 

Ne ka3d5 bal#k obsahuje v>echnu zm#n8nou funk@nost, m#ra podpory pro zm#n8-

n1 funkce je t13 velmi odli>n . 

Integra@n# technologie byly zpo@ tku ur@eny pro integraci existuj#c#ch syst1m9. 

C#lem integra@n#ch technologi# bylo propojit n8kolik informa@n#ch syst1m9 podni-

ku do jednoho celku. Byla vyzkou>ena <ada postup9, po@#naje propojen#m p<es 

speci ln# konektory, adaptac# st vaj#c#ch syst1m9 (dokkdov n# synchroniza@n#ho 

rozhran# do syst1mu) nebo datovou synchronizac#. Ka3d5 p<#stup m8l sv  Rskal# 
(absence konektoru, nemo3nost zas hnout do syst1mu, 3 dn  podpora od tv9rce 

syst1mu, absence API @i jin1ho vhodn1ho rozhran#, nep<#stupn  @i neexistuj#c# cen-

tr ln# datov  Rlo3i>t8), sl#ben1 pln1 integrace dos hl m lokdy. Co se p<i integra-

c#ch uk zalo jako z sadn# probl1m, byla mal  podpora integrace ze strany 

syst1m9. Star># syst1my byly toti3 navr3eny jako uzav<en1 celky s 3 dnou nebo 

velmi omezenou mo3nost# propojen# s jin5m syst1mem. Na z klad8 (nejen) tohoto 

zji>t8n# vznikl nov5 zp9sob tvorby IS op#raj#c# se o tzv. servisn# architekturu (SOA, 

Service Oriented Architecture), jej#mu popisu je v8nov na samostatn  kapitola 7 

[Servisn# architektura]. Proto3e nov8j># integra@n# technologie podporuj# SOA 

(co3 do zna@n1 m#ry ur@uje jejich vlastnosti), srovn n# integra@n#ch technologi# a 

SNA je uvedeno v r mci odk zan1 kapitoly. 
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Z komer@n# produkce se ujaly integra@n# technologie nap<#klad MS BizTalk, IBM 

WebSphere, Sonic ESB, Fiorano SOA Platform, vysp8l5mi z stupci z OpenSource 

iniciativy jsou Mule a OpenESB. 
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Kapitola 7 Servisn7 architektura 

Servisn  orientace je p<#stup, kdy prost<edky jsou jasn8 rozd8leny a konzistentn8 

reprezentov ny. Aplikov no na IT architekturu, servisn# orientace vytv <# univer-

z ln# model, ve kter1m se automatiza@n# a dokonce i obchodn# logika p<izp9sobuje 

t1to vizi. Pojem [servisn# orientace] byl pou3#v n ji3 n8jak5 @as v r9zn5ch kontex-

tech a odli>n5ch v5znamech. Spole@n5m rysem v5znam9 bylo jasn1 rozd8len# z -

jm9 @i zodpov8dnost#. Jin5mi slovy, logika pot<ebn  k vy<e>en# velk1ho probl1mu 

m93e b5t sn ze sestavena, provedena a ovl d na, pokud je rozd8lena na soubor 

men>#ch souvisej#c#ch @ st#. Ka3d  z t8chto @ st# <e># konkr1tn# z jem nebo speci-

Eckou @ st  pr obl 1mu .  k[19] 

Architektura orientovan% na slu6by (@i servisn  architektura, SOA, Service Oriented Ar-

chitecture) je realizac# servisn# orientace v prost<ed# IT. Vlastn# proveden# se m93e 

li>it, konstantn#m v>ak z9st v  z kladn# stavebn# prvek architektury S slu3ba. 

Slu3ba je uzav<en  logick  jednotka spl'uj#c# n sleduj#c# charakteristiky [30], [19]: 

  je uzav8enou entitou S zvenku se jev# jako @ern  sk<#'ka prov d8j#c# deEnVo-

vanou @innost, jej# vnit<n# mechanizmus je skryt5 p<ed okol#m (vlastnost 

b5v  v ozna@ov na i jako abstrakce) 

  je autonomn  S slu3ba m  kontrolu nad zapouzd<enou logikou, 

  m  jasn8 deklarovan1 rozhran# sv1ho pou3it#, 

  je objeviteln% S slu3ba je navr3ena tak, aby m8la zvn8j>ku popisn  rozhran# 
tak, aby ji bylo mo3n1 nal1zt prost<ednictv#m dostupn1ho vyhled vac#ho 

mechanizmu, 

  nem% pevn# vazby S slu3ba m  jen tolik vztah9, kolik je nezbytn8 nutn1 pro 

udr3en# vz jemn1ho pov8dom# o slu3b ch navz jem, 

  je znovupou6iteln% S logika je rozd8lena do slu3eb se z m8rem podporovat 

znovu pou3it#, 

  slu3by lze skl%dat S kolekce slu3eb m93e b5t sestavena do nov1 slo3en1 

slu3by. 

Jak uv d# [19], deEni ce servi sn#  archi tekt ur y nen#  ni @#m jin5m ne3 sadou n vr h o-

v5ch princip9, ze kter5ch lze vych zet p<i n vrhu konkr1tn# implementa@n# tech-

nologie, kter  dovol# skl dat slu3by dohromady za R@elem vytvo<en# 
automatizovan5ch servisn8-orientovan5ch <e>en#. 

7.1 Sou.asn2 implementace SOA 

Prvn# implementace SOA se datuj# do poloviny 90. let, kdy do>lo k rozmachu inte-

gra@n#ch <e>en# ur@en5ch pro podnik, tzv. EAI (Enterprise Application Integration, 

integra@n# podnikov  platforma).  Nejednalo se o nativn8 servisn# architekturu, p<i 
zp8tn1m pohledu v>ak bylo mo3n1 nal1zt v EAI technologi#ch <adu rys9 typic-

k5ch pro SOA, proto i tato <e>en# lze pova3ovat p<inejmen>#m za p<edch9dce 

SOA. Zn m  <e>en# jsou IBM WebSphere a TIBCO Rendezvous.  
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Na svou dobu se jednalo o velmi vysp8l1 syst1my s vysok5mi integra@n#mi 

schopnostmi, v <ad8 podnik9 se pou3#vaj# dodnes. Probl1mem EAI technologi# 
byla jejich propriet rnost, projevuj#c# se ve vz jemn1 nekompatibilit8 produkt9 

r9zn5ch dodavatel9. P<#@ina p<ekvapiv8 nespo@#vala na bedrech autor9 produkt9, 

n5br3 v nedostupnosti pot<ebn5ch speciEkac#  a standard9,  kt er1 by deEnoval y  #
form t kontaktn#ho rozhran# mezi technologiemi r9zn5ch v5robc9. Pou3it#m EAI 

<e>en# se proto m1n8 @i v#ce Rsp8>n8 vytv <ely v8t># ostrovy so0wa rov5ch pr 8o-

dukt9 z men>#ch. A3 postupem @asu se  objevily speciEkace,  kt er1 deEnoval y < adu 7 7
atribut9 servisn# architektury. [21] 

Seznam charakteristik sou@asn1 SOA uv d# [19]. Sou@asn  SOA: 

  zvy>uje kvalitu slu6eb S Je zp9sobeno pot<ebou posunout SOA do stavu, kdy 

bude moci implementovat celopodnikovou funk@nost tak bezpe@n8 a spo-

lehliv8, jako zaveden1 distribuovan1 architektury (CORBA, DCOMb). 

  je z sadn8 autonomn  S Princip servisn# orientace vy3aduje, aby individu ln# 
slu3ba byla nez visl  a uzav<en  ve v5znamu spr vy implementovan1 lo-

giky. Toho se dosahuje pomoc# autonomie na Rrovni zpr v, pomoc# kter5ch 

slu3by komunikuj#. P<ed van1 zpr vy jsou dostate@n8 inteligentn#, aby 

mohly ovlivnit zp9sob, jak5m je zpr va zpracov na na stran8 p<#jemce. 

  je zalo3ena na otev8en2ch standardech S Podpora otev<en5ch standard9 je 

nejd9le3it8j>#m rysem sou@asn1 SOA. V5m8na zpr v prob#h  standardizo-

van5m zp9sobem, nez visl5m na prodejci. Vlastn# obsah zpr vy je t13 

standardizov n (SOAP, WSDL, XML, XML Schema), standardy dovoluj# 
vytv <et [inteligentn#] zpr vy, @#m3 odpadaj# starosti platform8 z visl1 sta-

rosti (jako typov5 syst1m) a podporuj# voln1 vazby mezi slu3bami. 

  podporuje rozmanitost prodejc: S Otev<en5 komunika@n# framework (d#ky 

standard9m) dok 3e p<eklenout heterogenn# prost<ed# uvnit< i mezi podni-

ky. Organizace si tak m93e zvolit vhodn1 prost<ed# pro speciEck1  apl ikace.   

  propaguje objevitelnost 

  umo3'uje tvorbu federac  S Pou3it# SOA v podniku nemus# nutn8 znamenat 

nahrazen# st vaj#c#ch <e>en#. Prost<ednictv#m >irok1 palety adapt1r9 lze 

abstrahovat logiku existuj#c#ch aplikac# a syst1m9 do slu3eb, kter5ch lze d -

le vyu3#t p<es standardizovan5 komunika@n# framework. Nab#z# se tak 

mo3nost integrovat d<#ve izolovan1 syst1my do nov5ch hybridn#ch celk9. 

  podporuje znovupou6itelnost S Separace logiky do samostatn1 slu3by umo3-

'uje jej# znovupou3it#, ani3 by v dob8 implementace slu3by byla jej# zno-

vupou3itelnost po3adov na. 

  podporuje servisn8-orientovan1 paradigma modelov%n  obchodn ch proces: S 

Slu3by lze vz jemn8 propojit do proces9 realizuj#c#ch obchodn# logiku. 

  st le dosp v% S Standardy pro SOA nejsou dosud ust len1, vyv#jej# se, co3 se 

prom#t  i do n stroj9 a technologi#, kter1 se o n8 op#raj#. 

Zm#n#m dv8 implementace vych zej#c# z princip9 SOA. 
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7.1.1 Webov: sluGby 

Historicky nejstar># Rsp8>nou implementac# princip9 SOA jsou webov1 slu3by 

(Web Services, WS). WS jsou ur@eny k propojen# obecn5ch slu3eb hostovan5ch 

v prost<ed# Internetov5ch technologi#, zejm1na webu.  

Standardy deEnuj #c#  WS  poch zej #a z d#lny organizace W3C38. Prvn# generace archi-

tektury WS vznikla na z klad8 t<# standard9 op#raj#c#ch se o XML. Pro popis struk-

tury slu3by se pou3#v  jazyk WSDL (WS Description Language, obdoba IDL 

zn m1ho z DOT, kkdovan5 v XML), komunikace prob#h  prost<ednictv#m proto-

kolu SOAP (Simple Object Access Protocol, viz [SOAP] na stran8 42, typicky provo-

zovan5 na p<enosov5m protokolem HTTP, respektive HTTPS p<i pot<eb8 

zabezpe@en# informace p<i pr9chodu p<enosov5m kan lem). Informace o slu3b ch 

poskytuje slu3ba prohled vateln1ho registru, vyu3#vaj#c# mechanizmus UDDI 

(Universal Description, Discovery and Integration), kter5m lze registrovat i vyhledat 

konkr1tn# slu3by.39  

Proto3e prvn# verze byla p<#li> obecn , byla z kladn# speciEkace WS  dopl n8na o t
WS-I BP (WSI Basic ProEle* ) obsahuj#c# doporu@en#, jak a kter1 konstrukty tria stan-

dard9 pou3#vat, p<i@em3 v5b8r podmno3iny funkc# p9vodn#ch speciEkac#  byl  n

prov d8n s ohledem na nejpou3#van8j># postupy v praxi [4].  

WS byla dopln8na o <adu roz>#<en# p<id vaj#c#ch nov1 vlastnosti do sch1matu WS. 

Prost<ednictv#m roz>#<en# je mo3n1 zajistit v prost<ed# WS virtu ln# adresaci 

(WS-Addressing S deEnuj e konc ov1  body komu ni kace sl u3eb pr o pou3 i t# SOAP em,  7
virtualizuje konkr1tn# um#st8n#), omezen# komunikace (WS-Policy), spolehliv1 do-

ru@ov n# zpr v (WS-Reliable Messaging), orchestraci (WS-BPEL, WS-Choreography), 

souvzta3nost mezi zpr vami/transak@n# zpracov n# a <adu dal>#ch40. V8t>ina roz>#-
<en# je ur@ena pro zaji>t8n# QoS v oblasti sv1ho ur@en#, @#m3 se WS otev<ely i sv8tu 

podnikov5ch aplikac#. [19] 

Roz>#<en# WS jsou navr3ena modul rn8. M me-li dv8 r9zn1 slu3by pou3#vaj#c# 
odli>n1 podmno3iny dostupn5ch roz>#<en#, k tomu, aby se vz jemn8 domluvily, 

posta@uje, podporuj#-li ob8 ta roz>#<en#, kter  vy3aduje partnersk  slu3ba. 

D#ky pou3it# >iroce roz>#<en5ch internetov5ch technologi#, podpo<e ze strany v5-

robc9 opera@n#ch syst1m9, webov5ch server9 i program torsk5ch n stroj9 a jed-

noduchosti pou3it#, se WS staly b83nou sou@ st# nov5ch so0wa rov5ch pr odukt 9.   

                                                      

 

38 hQp: //www. w3 . or g/ 2002/ ws /    

39 Obdobnou koncepci jako WS m  REST (Representational State Transfer). REST vznikl jako reakce 

na [zbyte@n1] funkce SOAP protokolu, kter1 lze realizovat ji3 na Rrovni HTTP. Konkr1tn8 jde o 

oper tory PUT, GET, POST a DELETE, kter1 s1manticky odpov#daj# datab zov5m operac#m SE-

LECT, INSERT, UPDATE, DELETE a lze je tak p<#mo pou3#t nap<#klad pro p<#stup k soubor9m dat 

(datab ze, souborb). [49] Vzhledem k nedostupnosti materi l9 o REST (v porovn n# s WS) se zd , 

3e REST byl slepou v8tv# v5voje. 

40 V#ce lze naj#t na webu WS Interoperability Organization, hQp: //ws e-i.org. 
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7.1.2 Podnikov< sbFrnice sluGeb 

Enterprise Service Bus (ESB, podnikov  sb8rnice slu3eb) je koncept, kter5 publiko-

vala spole@nost Sonic SoVwa reS41 v roce 2001, implementace je dostupn  od b<ezna 

2002 [22]. Koncept ESB nen# novinkou, historie zn  v#ce obdobn5ch <e>en#. V @em 

se v>ak ESB li># od jin5ch <e>en#, je zalo3en# na otev<en5ch standardech a obecn8 

uzn van5ch technologi#ch. 

ESB implementace pou3#v  [21]: 

  standardizovanou komunika@n# infrastrukturu (JMS),  

  standardizovan5 zp9sob propojen# (Web services, J2EE, .NET42), 

  standardizovan1 transforma@n# j dro (XSLT, XQuery), 

  standardizovan5 zp9sob zabezpe@en# (SSL), 

  princip SOA pro rozm#st8n# a b8h aplikac#. 

Popis vlastnost# Sonic ESB v@etn8 obr. 10 vych zej# z materi l9 Ermy   Sonic Software 

[50], [45]. 

 

Obr. 10 Sch#ma Sonic ESB 

ESB je so0wa rov  inf rastrukt ur a.  Jej #m z kl ade m j e sb8rni ce (odt ud poch z#  @ st  

n zvu), kter  zprost<edkov v  komunikaci hostovan5ch slu3eb. Umo3'uje bez-

pe@n8 propojit hostovan1 slu3by43, p<eklenout komunika@n# rozd#ly mezi slu3bami 

a ovl dat je.  

                                                      

 

41 hQp:  //www.sonicso0wa re. com   

42 J2EE (Java2 Enterprise Edition, Sun) a .NET (Microso0) j sou dva domi nant n#  frame wo r ky pr o 7
distribuovan1  v5po@ty. J2EE poskytuje p<enositelnost aplikac# d#ky jazyku Java nap<#@ HW archi-

tekturami a opera@n#mi syst1my. Naopak .NET podporuje >irokou >k lu jazyk9, je v>ak prim rn8 

sv z n s opera@n#m syst1mem Microso0 Wi ndows  a archi tekt ur ou rodi ny pr ocesor9 Int el .  

43 Dle Thomase a Daviese [54] se sb8rnice chov  jako asociovan  pam8X sd#len  neomezen5m po-

@tem proces9.  
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Vlastnosti komunikace vych zej# z osv8d@en1 komunika@n# infrastruktury JMS 

(Java Messaging System), kter  je obohacena o dal># schopnosti. Vedle standardn#ch 

vlastnost# jako spolehlivost, zabezpe@en# (SSL), podpora transakc# a perzistence, 

m93e poskytnout i garanci p<enosov5ch parametr9, p<#padn8 zajistit nep<etr3it5 

provoz (tzv. high-availability). JMS pat<# do MOM, podporuje klasick5 unicast, mul-

ticast i broadcast (topic-based a publish-subscribe sch1ma), dostupn  jsou i real-time 

roz>#<en#.  

Velk5m krokem vp<ed je zabudovan5 framework pro spr vu sb8rnice i hostova-

n5ch slu3eb. Framework usnad'uje aktualizace slu3eb (i po skupin ch), sb#r  a 

zprost<edkov v  v5konnostn# statistiky infrastruktury, m93e automaticky prov -

d8t diagnostiku hostovan5ch slu3eb (logov n#, audit, selh n#, aktu ln# stav). Na-

b#z# tak kvalitn# n stroj, kter5 v5znamn8 usnad'uje spr vu distribuovan1ho 

<e>en#44.  

Pomoc# ESB lze propojit >irokou >k lu syst1m9, slu3eb a aplikac# (J2EE, .NET, 

webov1 slu3by, zd8d8n1 a partnersk1 syst1my). Pro v>echny hostovan1 prvky pla-

t# jedin5 po3adavek S poskytnout rozhran# pro zp<#stupn8n# sv1 funkcionality (tj. 

MI ve v5znamu, jak pojem zav d# kapitola 5.1 [Logick  struktura informa@n#ho 

syst1mu]). Optim ln# je, pou3#v -li komunikace XML form t dat (SOAP, 

XML-RPC), mno3stv# p<izp9soben# p<ed hostov n#m je pak minim ln#. Rozd#ly ve 

zp9sobu komunikace jednotliv5ch slu3eb p<eklenuje vrstva medi toru um#st8n  

mezi hostovanou slu3bu a slu3ebn# sb8rnici. Ve>ker  komunikace mezi slu3bou a 

ostatn#mi @ stmi syst1mu je medi torem oboustrann8 automaticky konvertov na. 

Mediace tak st#r  rozd#ly nekompatibiln#ch protokol9, datov5ch form t9 (trans-

formace p<es XSLT @i vlastn# <e>en# z visl1 na slu3b8) a komunika@n#ch model9 

(v@etn8 rozd#lu a/synchronnosti) p<ipojen5ch slu3eb. Skute@nost, 3e mediace je 

deEnov nau v konEgur aci  ESB (ni kol ivs  v kkdu) a je v z na ke konkr1tn#mu hostu, 

d v  mo3nost vytv <et univerz ln# migrovateln145 stavebn# bloky. Jde o jistou ob-

dobu servant9 (serverov5ch implementac# distribuovan5ch objekt9) zm#n8n5ch 

v DOT, tentokr te ov>em na vy>># Rrovni abstrakce, na Rrovni slu3eb poskytova-

n5ch aplikacemi a IS. 

Bohu3el, stejn8 jako p<i boomu CRM, existuje <ada Erem,  kt er1 sv9j  star5 pr odukt  7
ozna@uj# jako ESB. Poznat kvalitn# implementaci nen# snadn1. Na>t8st# existuje 

zp9sob, jak alespo' @ ste@n8 odli>it marketingovou kampa' od reality. Na str n-

                                                      

 

44 Pro ozna@en# spr vy interakc# hostovan5ch slu3eb se v3ilo ozna@en# orchestrace (z anglick1ho 

orchestrate). I pro oblast orchestrace byly v ned vn1 dob8 vyvinuty standardy, kter1 d le posunuj# 
mo3nosti ESB sm8rem k v8t># univerz lnosti (nap<. BPEL4WS).  

Produktu Sonic ESB b5v  vy@#t no, 3e m#sto podpory standardu pou3#v  propriet rn# <e>en# or-

chestrace. P<ekvapiv8 se kritiky opom#naj# zm#nit, 3e v dob8 uveden# propriet rn#ho <e>en# nebyl 

standard k dispozici.  

45 Schopnost migrace mus# b5t podporov na i hostovanou slu3bou. 
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k ch spole@nosti Cape Clear je dostupn5 ESB Truth Test46. Test obsahuje 10 ot zek 

na kl#@ov1 vlastnosti ESB produktu i dodavatele, podle nich3 provede vyhodnoce-

n# produktu. Form8 dotazn#ku lze vytknout <adu v8c# (nap<. mno3stv# reklamy 

dotazn#ku sni3uje objektivitu v5sledku), p<esto dotazy s asociovan5mi odpov8f-

mi c#len8 vystihuj# st83ejn# vlastnosti ESB a jsou vhodn5m m#stem, odkud zah jit 

zhodnocen# konkr1tn#ho produktu. 

7.2 Vztah SOA a SNA 

Porovn n# vlastnost# slu3by a nez visl1 aplikace (jak ji popisuje kapitola 5.3 

[DeEni ce SNAe ]), ukazuje, 3e se jedn  prakticky o ekvivalentn# pojmy. Pojmy od 

sebe odli>uje pouze sm8r, odkud se k deEni ci  do> l o.  Sl u3ba byl a deEnov na j ako en

logick  jednotka, kter  <e># podprobl1m v8t>#ho probl1mu (dekompozice). Oproti 

tomu deEni ce NA pos tupoval a obr  cen8 ,  tj . od nez vi sl1 apl ikace#  k SNA, kter1 tak 

dovede <e>it i probl1my, na kter1 uzly SNA nemohou dos hnout (skl d n#). 
V pojmech servisn# architektury odpov#d  s#ti nez visl5ch aplikac# slu3ba vytvo-

<en  z jin5ch slu3eb. 

                                                      

 

46 hQp: //www. esbt rut ht est .com   
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Kapitola 8 CRM dnes 

8.1 Sou.asn2 zp3soby implementace CRM 

Abych mohl analyzovat mo3n1 p<#nosy koncepce SNA pro oblast CRM syst1m9, 

pot<eboval jsem zjistit, jak se CRM syst1my implementuj# dnes. Proto jsem p<i z#s-

k v n# dat do p<ehledu CRM syst1m9 nab#zen5ch v CR (viz kapitola 4  [P<ehled 

CRM syst1m9]) p<ilo3il @ty<i dopl'uj#c# ot zky, kter1 m8ly zjistit: 

  jak  je implementa@n# architektura syst1mu (monolitick ; modul rn#; sou-

bor spolupracuj#c#ch agent9 @i slu3eb; jin ) 

  jak5m zp9sobem prob#h  v5m8na informac# v r mci syst1mu, o jakou tech-

nologii se op#r  (propriet rn#; konkr1tn# middleware S DCOM, CORBA, 

MQ; slu3by S WS, ESB; jin ) 

  schopnosti syst1mu propojit se s jin5mi syst1my 

� zda jsou jasn8 deEnov na vn8 j >#  rozhr an# T 

� pou3it1 komunika@n# technologie/protokoly 

� rozsah vystaven5ch funkcionalit 

  komplikace @i zaj#mav  <e>en#, kter  se projevila p<i n vrhu, implementaci 

nebo nasazen# syst1mu souvisej#c# s t1matem pr ce47 

Neo@ek val jsem, 3e by bylo v#ce Erem ochot n5ch pod8 l it se o inf or ma ce,  j e3 lze  

pova3ovat za intern#, vzhledem k obecn1mu charakteru dotaz9 m8 v>ak po@et do-

>l5ch reakc# nemile p<ekvapil. Z celkov1ho po@tu 80 respondent9 pouze  5 zodpo-

v8d8lo p<ilo3en1 dotazy, z nich3 pouze jeden respondent reagoval na v>echny 4 

ot zky48.  

D#ky statisticky nepr9kazn1mu vzorku49 nelze z do>l5ch odpov8d# vyvodit pr9-

kazn1 tvrzen# o zp9sobu implementace CRM syst1mu, p<esto lze z do>l5ch odpo-

v8d# (a ve spolupr ci s daty p<ehledu) usoudit na jist5 trend. 

ImplementaDn7 architektura 

CRM syst1my se stav# typicky modul rn8 v t<#vrstv1m modelu, p<i@em3 CRM sys-

t1m jako takov5 b5v  s m modulem v8t>#ho ERP (Enterprise Resource Planning) 

syst1mu, kter5 m93e b5t v p<#pad8 po3adavku z jemce od v8t>#ho syst1mu odse-

parov n a dod n samostatn8 (obraz situace u v8t>#ch syst1m9 jako SAP, LCS No-

ris). Men># @i [krabicov1] produkty (nap<. K2) b5vaj# samostatn5m syst1mem. 

                                                      

 

47 Stru@n5 popis c#l9 pr ce byl sou@ st# dotaz9. 

48 Po@et do>l5ch odpov8d# na dotazy (5) v porovn n# s po@tem vypln8n5ch dotazn#k9 pro p<ehled 

(26)  mimo jin1 potvrzuje v5znamnost kroku p8edvypl<n  dotazn ku, kter5 zkr til @as zam8stnance 

Ermy  k5 jeho vypln8n#. 
49 Dorazilo n8kolik m lo odpov8d#. 
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Jako deploy architektura byla nej@ast8ji uv d8na klient/server (viz kapitola 4.4 

[V5sledky]).  

Vnit>n7 rozhran7 

Ve zp9sobu v5m8ny informac# v r mci syst1mu se mi nepoda<ilo naj#t p<eva3uj#c# 
trend. Pro v5m8nu informac# se pou3#vaj# snad v>echny existuj#c# zp9soby, po@#-
naje p<#mou komunikac# p<es TCP-IP, RPC, p<es middleware (zejm1na DCOM a 

CORBA), po <e>en# op#raj#c# se o .NET a EJB. P<#stup formou slu3eb ani message-

oriented middleware neuvedl ani jeden v5robce50. 

Charakteristick5m rysem vnit<n# v5m8ny informac# je jej# propriet rnost, kter  

br n# p<#stupu k jednotliv5m funkc#m syst1mu zven@#.  

Srovn n#m data uvoln8n# prvn# verze CRM syst1mu a @asu dostupnosti technolo-

gi# pro komunikaci lze usuzovat, 3e n vrh vnit<n# komunikace v syst1mu vych zel 

z nejpokro@ilej>#  ov8<en1 technologie sv1 doby, p<i@em3 na n# setrv v  doposud.  

Spekulovat lze o p<#@in ch setrva@nosti v za3it5ch kolej#ch, za kter1 lze pova3ovat 

vlo3en1 investice, odlad8nost komunika@n# infrastruktury, ov8<enou spolehlivost 

a pot<ebu podporovat d<#ve nasazen1 syst1my. 

VnFjR7 rozhran7 

V p<#pad8 vn8j>#ho rozhran# se projevuje z jem v5robc9 o podporu servisn8-

orientovan1ho p<#stupu. Z p8ti do>l5ch odpov8d# @ty<i uv d8j#, 3e pro vn8j># ko-

munikaci poskytuj# deEnovan  rozhr an# 3 s v5m8nou informac# v XML form tu (t<i 
z nich prost<ednictv#m WebServices), p t5 pro v5m8nu informac# pou3#v  vlastn# 
protokol. Tolik k mo3nostem propojen# sm8rem ze syst1mu ven. 

Naopak p<i pot<eb8 napojit vn8j># syst1m k sob8, bylo ve dvou p<#padech zm#n8no 

datov1 rozhran#, tedy p<#stup k dat9m vn8j>#ho syst1mu, nikoliv abstraktn8ji 

k informac#m. Tento stav odpov#d  sou@asn1 situaci v podnikov1m SW, kdy vn8j># 
syst1my (@asto star>#ho data) neposkytovaly jinou mo3nost napojen#, ne3 p<#mo 

p<es datov1 Rlo3i>t8.51 

Shrnu-li z#skan1 informace, SOA je podporov no od Rrovn8 podnikov5ch syst1-

m9 v5> (podpora SOA je zp8tn8 dopl'ov na i do star>#ch syst1m9), podsyst1my 

jsou postaveny propriet rn8.  

                                                      

 

50 Zde je d9le3it1 poznamenat, 3e m#n#m komunikace v r%mci CRM a za MOM pova3uji ve<ejn8 

dostupn5 (koupiteln5) SW, nikoliv propriet rn# <e>en# v5robce. Nap<. produkty SAP stav# na 

vlastn# architektu<e SAP NetWeaver, kter  m  jist1 charakteristiky jak MOM, tak SOA. Z sadn# v>ak 

je, 3e NetWeaver je propriet rn# syst1m ur@en5 zejm1na pro propojen# modul9 ERP syst1mu, niko-

liv pro propojen# @ st# uvnit< modulu. Komprimovan5 v5tah o technologii SAP NetWeaver uv d# 
[P<#loha B]. 

51 Tento stav zji>t8n p<i konzultac#ch s odborn#ky. 
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8.2 Re'ln0 stav CRM v 8R 

A@koliv p<i @ten# kapitoly [P<ehled CRM syst1m9] m93e @ten < nab5t dojmu, 3e 

oblast CRM v CR prosperuje a dr3# krok s v5vojem CRM v z padn#ch zem#ch, ve 

skute@nosti tomu tak nen#. P<esn8ji <e@eno, nab#dka CRM syst1m9 v CR bohat  je a 

se zahrani@#m se m93e sm8le rovnat, jak dokazuje vypracovan5 p<ehled CRM sys-

t1m9. Co v>ak p<ehled odr 3# jen @ ste@n8, je m#ra nasazen# CRM v @esk5ch pod-

nic#ch (polo3ka [Po@et instalac# produktu v CR]), o konkr1tn#ch probl1mech CRM 

v CR ml@# Rpln852. 

Poda<ilo se mi z#skat zdroj, kter5 mi poskytl dostatek informac# z oblasti nasazen#, 
vytv <en# a pou3it# CRM syst1m9 v praxi, @#m3 doplnil mozaiku o CRM z pohledu 

praxe. Byl jsem po3 d n o utajen# identity zdroje. Z d9vodu ochrany soukrom# 
subjekt9 jsem z m8rn8 zobecnil z#skan1 informace s c#lem zachovat informa@n# 
hodnotu d9le3itou pro tuto pr ci a z rove' ji odst#nit od konkr1tn#ch subjekt9. 

Jsem si v8dom skute@nosti, 3e informace poch zej# z jednoho zdroje, co3 obn ># 
subjektivnost plynouc# z jednostrannosti pohledu. Na druh1 stran8, zdrojem je 

n8kolik pracovn#k9 nadn rodn# spole@nosti, zab5vaj#c# se nasazen#m CRM <e>en# 
partner9, jeho customizac#, v5vojem vlastn#ch <e>en# i v5zkumnou @innost# na poli 

IT. D#ky bohat5m praktick5m zku>enostem lze tedy informace pova3ovat za do-

state@n8 kvalitn#53, alespo' pro pot<eby t1to pr ce.  

Z diskuz# se zdrojem vyplynulo, 3e CRM syst1my, jako3to syst1my po zaji>t8n# 
spokojenosti z kazn#ka v takov1 podob8, jak je popisuji v Rvodn# @ sti t1to pr ce, 

v CR prakticky neexistuj#. Tvrzen# neznamen , 3e v CR nen# podnik pou3#vaj#c# 
CRM syst1m (t8ch je cel  <ada, jak dokazuj# reference v5robc9 obsa3en1 

v samotn1m p<ehledu CRM). Tvrzen#m bylo m#n8no, 3e jen n8kolik m lo podnik9 

skute@n8 m  a pou3#v  CRM syst1m ke sledov n# a <#zen# spokojenosti z kazn#ka. 

Je pr5 patrn  snaha podnik9 tento stav zlep>it. 

Z p<edlo3en5ch konkr1tn#ch p<#klad9 jsem sestavil seznam p<#@in, kter1 patrn8 

vedly k sou@asn1mu stavu s CRM syst1my v CR (dokl daj#c# p<#klady n sleduj#): 

  vysok  cena CRM syst1mu pro v8t># podnik 

  >patn  dostupnost hostingu (outsourcing CRM) 

  licen@n# politika velk5ch v5robc9 

  @esk5 naturel 

  vysok  rozt<#>t8nost informac# v podniku 

                                                      

 

52 Co3 nen# chybou p<ehledu, neboX byl navr3en s jin5m z m8rem. 

53 Pro pou3it# informac# hovo<# i fakt, 3e o konkr1tn#ch probl1mech CRM syst1m9 dodavatel1 sys-

t1mu ml@# (byX se jedn  o v5zkumnou @innost, p<esto by ozna@en# problematick5ch parti# jejich 

syst1m9 pro n8 bylo [negativn# reklamou], @emu3 se samoz<ejm8 ka3d5 v5robce sna3# vyhnout). 
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8.2.1 P>7klady 

)esk4 naturel 

Z kazn#k si chce po<#dit v9z na leasing. Zajde do pobo@ky spole@nosti, kde sestav# 
smlouvu (dealer zkontroluje, zdali m  z kazn#k v po< dku z vazky v9@i spole@-

nosti) a odjede v nov1m voze. Smlouva pak putuje do klientsk1ho centra, jeho3 

prost<ednictv#m je sledov na platebn# mor lka z kazn#ka. 

Kontroln# mechanizmus v>ak ne<e># situaci, kdy vychytral5 (a znal5) z kazn#k 

obejde v rychl1m sledu v#ce pobo@ek, proto3e smlouvy jsou odes#l ny do centra a3 

na konci pracovn#ho dne. Proto se z pohledu spole@nosti jedn  o bezprobl1mov1-

ho z kazn#ka a bez obt#3# jsou mu vystavov ny dal># smlouvy. 

Vzhledem k @etnosti v5skytu tohoto a podobn5ch p<#pad9 pak CRM syst1m, (ja-

ko3to rozhran# mezi z kazn#kem a podnikem) slou3# m#sto prost<edku pro <#zen# 
spokojenosti z kazn#ka jako ochrann2 prvek p<ed nekal5m jedn n#m. Doch z# tedy 

ke zna@n1mu posunu role CRM syst1mu a je ot zkou, zdali lze v uveden1m p<#-
pad8 hovo<it o CRM syst1mu jako syst1mu pro [podporu] vztahu se z kazn#kem. 

Druh5 p<#klad se t5k  CRM syst1mu spole@nosti Siebel. Siebel se v8nuje v5voji 

CRM syst1mu ji3 <adu let, @emu3 odpov#d  i velmi propracovan5 produkt, posky-

tuj#c# podporu pro <adu odv8tv#. Ve specializovan5ch produktech je p<eddeEn# o-

v na cel  >k la obchodn#ch proces9 pro zaji>t8n# konzistentn#ho p<#stupu 

k z kazn#kovi (procesy p<i customizaci sta@# za b83n5ch okolnost# parametrizo-

vat).  

P<i nasazen# CRM syst1mu do podniku v CR b5v  nutn1 p<eddeEnovan1  pr ocesy  

m#sto pouh1 parametrizace dokonce p<edeEnovat , aby nedoch zel o  k tak @ast1mu 

zneu3it# ochoty podniku z kazn#kem. 

Cena rozs<hlejR7ho CRM 

Tento p<#klad odr 3# re ln1 ceny produktu mySAP spole@nosti SAP. Jedn  se o 

modul v8t>#ho ERP syst1mu, kter5 m93e b5t pou3it i samostatn8. 

Cena jedn1 u3ivatelsk1 licence vych z# na cca 105 tis. K@. Pot<ebuje-li podnik CRM 

pro deset u3ivatel9, budou ceny p<ibli3n8 n sleduj#c#: 

  10 u3ivatelsk5ch licenc# 1 mil. K@ 

  produk@n# a testovac# hardware 0,5 mil. K@ 

  customizace/implementace54 1 mil. K@ 

⇒ CELKEM 2,5 mil. K@ 

                                                      

 

54 Cena customizace je ur@ena koeEci ent em vzhl ede m kV cen8 u3ivatelsk1 licence. SAP tvrd#, 3e koe-

Eci ent  odpov# d  0, 7c-n sobku ceny u3ivatelsk1 licence. Praxe pr5 ukazuje na koeEci ent   mezi 1,1 a3 

1,4. 
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Vzhledem k obecn1mu pov8dom# o p<edra3enosti produkt9 spole@nosti SAP je 

ot zkou, zdali jej# CRM syst1m dostate@n8 reprezentuje cenovou politiku CRM 

syst1m9. Pokud by tomu tak nebylo a cena produktu skute@n8 p<esahovala posky-

tovanou funkcionalitu v porovn n# s konkurenc#, nab#z# se ot zka, pro@ je o pro-

dukty SAPu st le z jem.  

Cena za spr<vu, outsourcing CRM a licenDn7 politika 

CRM syst1m je pot<eba po nasazen# do podniku nad le p<izp9sobovat (nov1 po-

t<eby podniku) a spravovat. Pou3#vaj# se t<i modely <e>en# podle toho, kdo je za 

operace zodpov8dn5 (mo3n1 jsou i kombinace): 

a) vlastn#mi silami = pracovn#k podniku 

b) dodavatelem syst1mu u klienta 

c) formou outsourcingu, tj. extern#m specialistou, kter5 se specializuje na 

Rpravu55 v#ce syst1m9 

Z pohledu nejni3>#ch Enan@n# ch n kl ad9 i doby ode zvy od po3adavku na p< izp7 9-

soben# do doby realizace je outsourcing vn#m n jako zlat  st<edn# cesta. Bohu3el 

v CR je outsourcovan5ch CRM syst1m9 poskrovnu, Rsp8ch slav# pouze spole@nost 

K256. 

Jak jsem vyrozum8l z konzultac# s odborn#ky, za >patnou nab#dkou outsourcingu 

je nez jem v5robc9 CRM syst1m9 o outsourcing vlastn#ch produkt9. Bohu3el out-

sourcing CRM syst1mu t<et# stranou (redistributorem) nar 3# na komplikace 

z oblasti licen@n#, Enan@n#  a admi ni strat ivn# .b 

Spole@nost, ve kter1 jeden z konzultant9 p9sob#, uva3ovala o hostingu 

CRM syst1mu. P<edstava byla takov , 3e pro ka3d1ho klienta by spole@nost 

poskytla customizovanou verzi CRM syst1mu v@etn8 HW, tedy p<esn8 

podle modelu uveden1ho v pozn mce 55. Vzhledem k faktu, 3e spole@nost 

nebyla v5robcem hostovan1ho syst1mu, bylo nutn1 vy<e>it p<eprodej licen-

c#. Proto3e cena za licenci pro jednoho u3ivatele se u v8t>#ch syst1m9 pohy-

buje < dov8 v des#tk ch tis#c korun (viz [Cena rozs hlej>#ho CRM], strana 

59), varianta zakoupit x koncov5ch licenc# a p<eprod vat je klient9m nep<i-
padala v Rvahu (multilicence @i obdobn5 model v5robce nenab#zel). Pak by 

bylo nutn1 licence obstar vat p<#mo u v5robce pro ka3d1ho klienta, co3 by 

obn >elo zna@nou administrativn# z t83. Vhodn5 kompromis mezi dop<ed-

n5m n kupem licenc# a n kupem a3 na z klad8 z jmu klienta se nepoda<ilo 

nal1zt.  

                                                      

 

55 V praxi se  v zahrani@# osv8d@il takov5 outsourcingov5 model CRM, kdy sou@ st# dod vky CRM 

syst1mu je i HW, kter5 je fyzicky um#st8n u hostitele, je3 outsourcing poskytuje. Syst1m pak fak-

ticky b83# vn8 podniku, s ostatn#mi podnikov5mi syst1my je propojen p<es po@#ta@ovou s#X. 
56 hQp: //www. k2at mi tec. cz/ technol ogi e/ out sour ci ng. sht ml V, 
hQp: ///www.k2atmitec.cz/technologie/technologie_outsourcing.shtml  



KAPITOLA 8  1  CRM DNES 

61 

Datov< rozt>7RtFnost 

Pro optim ln# funkci CRM je pot<eba, aby data o z kazn#c#ch (seznamy, historie 

kontaktub) byla logicky centralizovan , tj. tvo<ila jasn8 @itelnou a ucelenou in-

forma@n# z kladnu. Data o z kazn#c#ch v podniku b5vaj# v>ak rozd8lena do <ady 

men>#ch podsyst1m9, co3 komplikuje nasazen# CRM syst1mu. 

Rozt<#>t8nost dat do men>#ch syst1m9 je odrazem nedostupnosti celopodnikov1ho 

IS v dob8, kdy byl pot<eba, rozd8len# dat podpo<il i rok 1990. Po revoluci se na 

trhu objevila <ada nov5ch produkt9, kter1 poskytovaly dosud nedostupn1 l kav1 

slu3by. V r mci z palu polistopadov1ho boje o siln8j># pozici na trhu a zv5>en1 

d9v8<e ve spln8n# slib9 (m#n8no slib9 dodavatel9 SW) se <ada podnik9 rozhodla 

pro p<echod na nov5 soEstikovan8 j >#  sys t1mv . K jejich vlastn# >kod8 @asto bez po-

t<ebn1ho zv 3en# v>ech okolnost#. V5sledkem bylo, 3e nov5 syst1m sice p<inesl 

<adu nov5ch funkc#, le@ @asto nedok zal pln8 nahradit p9vodn#, optimalizovan5 a 

l1ty prov8<en5 syst1m. V podniku se proto objevil nov5 syst1m. Nam#sto p9vod-

n#ho z m8ru sjednotit podnik prost<ednictv#m jednoho syst1mu tak do>lo 

k rozm8ln8n# dat do dal>#ho syst1mu. 

M8l jsem mo3nost prostudovat dv8 p<#padov1 studie zab5vaj#c# se  vytvo-

<en#m call-center pro bankovn# sektor. V obou studi#ch bylo zapot<eb# z#s-

kat data o z kazn#c#ch z n8kolika zd8d8n5ch syst1m9, v jednom p<#pad8 se 

jednalo dokonce o slad8n# 20 informa@n#ch subsyst1m9. Velk  @ st studie se 

proto zab5vala synchronizac# dat mezi syst1my. 
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Kapitola 9 MoGnosti SNA v oblasti CRM 

P<edstavme si CRM, kter1 by pracovalo jako s#X nez visl5ch aplikac#, tj. takov5ch 

aplikac#, jak je deEnuj e okapitola 5.3 [DeEni ce SNAa ]. Vzhledem k ekvivalenci 

pojm9 [nez visl  aplikace] a [slu3ba] zd9vodn8n1 v kapitole 7.2 [Vztah SOA a 

SNA], budu pro ozna@en# nez visl1 aplikace pou3#vat krat># ozna@en# slu3ba. 

Z kapitol [Evoluce CRM] a [Architektura CRM syst1mu] vypl5v , kter1 @ sti mu-

s# CRM obsahovat. Proto3e pro zhodnocen# p<#nos9 SNA v oblasti CRM nebude 

pot<eba rozeb#rat jednotliv1 funkce CRM, bude skladba CRM syst1mu deEnov na  

na [meta] Rrovni funk@n#ch celk9, realizaci funk@n#ch celk9 budu ozna@ovat jako 

(so0wa rov1)  mo dul y.  k 

Skladba komplexn#ho CRM (2.4.6 [Komplexn# CRM]) by m8la obsahovat n sledu-

j#c# prvky: 

  Modul kontaktn ho centra (@i call-centra, jak se kontaktn#mu centru st le <#k ), 

kter1 bude tvo<it kontaktn# rozhran# mezi podnikem a z kazn#kem. Kon-

taktn# centrum bude sdru3ovat v>echny komunika@n# kan ly, tj. telefon, 

fax, email, web, pap#rovou korespondenci. (3.2.3 [Kooperativn# CRM]) 

  Datov2 sklad pro ulo3en# v>ech informac# souvisej#c#ch se z kazn#kem, jako 

jejich seznamy, historii kontaktu (nejen prost<ednictv#m komunika@n#ch 

kan l9 kontaktn#ho centra, ale t13 prost<ednictv#m obchodn#k957). Jak bude 

uk z no d le, datov5 sklad nemus# b5t p<i realizaci CRM formou SNA fy-

zicky p<#tomen, respektive m93e m#t jinou tv <, ne3 jak je za3ito pro pojem 

datov5 sklad. 

  Analytick2 modul prov d8j#c# vyhodnocen# dostupn5ch dat o z kazn#c#ch a 

zp8tnou projekci v5sledk9 do syst1mu. (viz 2.4.5 a 3.2.4)58 

  Operativn  -%st formou vhodn1ho u3ivatelsk1ho rozhran# umo3'uj#c# za-

m8stnanc9m podniku pracovat s CRM syst1mem. (viz 2.4.2, 3.2.2) 

  DeEni ci  pod* mno6iny obchodn ch proces: (BP), kter1 ur@uj# z vislosti a po-

sloupnosti operac# se z kazn#kem59.  

                                                      

 

57 Na obchodn#ky lze nahl#3et jako na speci ln# typ komunika@n#ho kan lu, kter5 se v>ak principem 

sv1ho fungov n# natolik odli>uje od komunika@n#ch kan l9 sdru3en5ch do kontaktn#ho centra 

(vlastn# p<#stup do syst1mu → SFA, odli>n1 mo3nosti poskytovan5ch operac# pro z kazn#ka, lidi 

nelze automatizovat a so0wa rov8  <#di t), 3e nen#  zvykem zahr novat  j ej  do sch1ma t u kont akt n# ho #
centra. 

58 Nepovinnou sou@ st# analytick1ho modulu m93e b5t funk@nost pro hodnocen# p<#nos9 CRM 

syst1mu. 

59 Z kaznick1 BP jsou sou@ st# operativn#ho CRM. Pro pot<eby zhodnocen# p<#nos9 SNA jsou z -

m8rn8 z operativn#ho CRM vy@len8ny. 
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  Propojen  na dal># vnitropodnikov1 a extern# @i partnersk1 informa@n# sys-

t1my. 

  Administrativn  modul pro spr vu CRM syst1mu (deEni ce u3 i vat el 9 sys tV1-

mu, jejich rol#, zodpov8dnosti, propojen# modul9b). 

Proto3e ka3d5 z uveden5ch prvk9 poskytuje/zaji>Xuje mno3inu funkc#, kter1 maj# 
volnou vazbu k ostatn#m prvk9m, lze je realizovat formou slu3eb (resp. nez vis-

l5ch aplikac#, viz deEni ce poj m9 a v Rvodu t1to kapitoly). Dnes ji3 splniteln5m 

p<edpokladem je standardizovan1 rozhran# slu3eb (viz 7.1 [Sou@asn1 implemen-

tace SOA]). 

Proto3e CRM obsahuje citliv  data o z kazn#c#ch, obchodn# procesy je pot<eba na-

v zat na konkr1tn# slu3by poskytovan1 moduly, m8lo by m#t CRM konfederativn# 
charakter, kde lze dop<edu zajistit pot<ebn1 hodnoty. V p<#pad8 so0wa rov1  al iat n-

ce by se nap<#klad zbyte@n8 zvy>ovalo riziko Rniku citliv5ch informac# (slu3ba by 

mohla poch zet z neov8<en1ho zdroje a prov d8t nekal1 praktiky). 

Komunikace by m8la z d9vod9 diskutovan5ch v kapitol ch 6.1.3 a 6.3.2 prob#hat 

formou v5m8ny zpr v s textov5m strukturovan5m obsahem. Z dostupn5ch tech-

nologi# je nejvhodn8j>#m kandid tem protokol SOAP pracuj#c# nad libovoln5m 

MOM, kter5 podporuje transak@n# zpracov n# zpr v v@etn8 perzistence komuni-

kace. 

Uveden5 n vrh CRM bude v dal>#m textu vystupovat jako [distribuovan1 CRM], 

zkr cen8 dCRM. 

9.1 P *nosy SNA 

Mo3n1 p<#nosy plynouc# z pou3it# koncepce SNA rozd8luji na p8 nosy vnit8n  a 

vn<j=  podle toho, t5k -li se p<#nos vnit<n#ch @ st# dCRM (moduly, mezimodul rn# 
komunikace) nebo vn8j>#ch vazeb dCRM k ostatn#m syst1m9m. 

U ka3d1ho p<#nosu uv d#m kr tk1 zd9vodn8n# @i odkaz, kde lze pot<ebn1 zd9-

vodn8n# p<#nosu koncepce SNA nal1zt, nen#-li d9vod trivi ln8 z<ejm5.  

9.1.1 Vnit>n7  
D#ky standardizovan1mu rozhran# je mo3n1, aby tent53 modul poskytovalo v#ce 

dodavatel9. T#m se otv#r  prostor pro konkuren@n# boj mezi dodavateli, co3 by se 

m8lo projevit kvalitn<j= mi moduly (>patn1 moduly konkuren@n# boj vytla@# z trhu) 

a ni6=  cenou modulu ne3 v p<#pad8, 3e by modul poskytoval jedin5 dodavatel. Z -

rove' by se m8la sn 6it z%vislost na jednom dodavateli. 

Z pohledu implement tora (v5robce) modulu by m8la uzav<enost modulu zjedno-

du=it a zrychlit v2voj modulu. Jak zn mo z program torsk1 praxe, v men>#m pro-

gramov1m celku se snadn8ji hledaj# a odstra'uj# chyby, ne3 ve velk1m @i t8sn8 

prov zan1m. 
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Hada v5hod by m8la plynout z mo3nost# orchestrace slu3eb, tj. zp9sobu vytv <en# 
proces9. Pou3it# autonomn#ch strojov8 ovladateln5ch prvk9 podporuje tvorbu 

pln< automatizovan2ch -innost . P<i vyu3it# n stroj9 pro vizu ln# n vrh orchestra@-

n#ho p<edpisu60 m93e u3ivatel syst1mu modiEkovat  a vyt v%8et procesy be * z z%sahu pro-

gram%tora. T#m z rove' doch z# k p8esunu zodpov<dnosti za korektn# funkci od 

program tora k u3ivateli syst1mu. 

Voln1 vazby mezi moduly, jejich bezstavovost (viz pozn mka 19 na stran8 34) a 

perzistentn# komunikace zjednodu=uj  aktualizaci modul:. Pro nahrazen# modulu 

(nap<. novou verz#) sta@# pozdr3et zpr vy putuj#c# do modulu (zajist# perzistence 

komunikace v MOM) a po skon@en# v>ech aktivn#ch operac# v modulu modul na-

hradit. Je-li rozhran# nov1ho modulu zp8tn8 kompatibiln#, pak po spu>t8n# nov1ho 

modulu MOM doru@# pozdr3en1 zpr vy, @#m3 se nav 3e na pozdr3enou (nikoliv 

p<eru>enou) @innost. Pro nahrazen# modulu tedy nen  nutn# pozastavit cel2 syst#m.  

9.1.2 VnFjR7 

CRM vytvo<en1 jako SNA obsahuje implicitn8 rozhran# pro strojov1 pou3it# (MI, 

viz 5.1 [Logick  struktura informa@n#ho syst1mu]), kter1 vznikne slou@en#m MI 

jednotliv5ch modul9, v p<#pad8 pot<eby je mo3n1 roz>#<it @i omezit slo3en1 roz-

hran# nad<azen5m rozhran#m61. D#ky dostupnosti MI je snaz=  integrovat dCRM do 

ostatn ch syst#m: podniku. 

Ze stejn1ho d9vodu by m8lo doj#t i ke zlep=en  B2B62 a B2C63 komunikace, zejm1na 

k jej# automatizaci. 

Dostupnost ve<ejn1ho MI odbour%v% pot8ebu p8 stupu k syst#mu p8es DI. Odpadaj# tak 

probl1my zp9soben1 nekorektn# zm8nou intern#ch dat extern#m syst1mem. (pro-

bl1my viz kapitola 5.3.1, odstavec [Rozhran#]). 

9.1.3 Obecn: 
Koncepce SNA p<in ># nem<nnost komunika-n ch rozhran , jako3to d9sledek infor-

ma@n# mediace. P<i pot<eb8 modiEkovat  p< ed van1  inf or ma ce nen#  nut n1  m8 ni t #
signaturu vol n# (jako nap<. v RPC, CORBA a dal>#ch), n5br3 pln8 posta@uje po-

zm8nit obsah p<ed van1 informace. Proto nen# nutn1 upravovat64 slu3by, je3 mo-

diEkovan1  rozhr an#  pou3# vaj #, sta@#  akt ual izovat  jej ich me di a@n#  p< edpi sy.   

                                                      

 

60 N stroje jsou obsa3eny v nov8j>#ch verz#ch SOA implementac# a v5vojov5ch n stroj#ch (nap<. 
Microso0 Bi zTal k) .e 

61 V p<#pad8 pot<eby omezit p<#stup k intern#m funkc#m dCRM je nutn1 zajistit, aby vnit<n# rozhra-

n# nebylo vn8 dCRM p<#stupn1.  

62 Business To Business S komunikace mezi podniky 

63 Business To Customer S komunikace mezi z kazn#kem a podnikem 

64 V sou@asn1m zp9sobu v5voje rekompilovat. 
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Zaj#mav5m jevem je posun od dat sm<rem k informaci. Zat#mco v8t>ina dosud pou-

3#van5ch syst1m9 mus# komunikovat prost<ednictv#m DI65, tj. mus# se vyznat ve 

struktu<e ciz#ch dat (jejich syntaxi), p<i pou3it# MI s textov5m strukturovan5m 

protokolem se s1mantickou informaci prob#h  komunikace na Rrovni jasn8 inter-

pretovateln5ch informac#, tj. s1manticky. D#ky uzav<enosti zdroje informace se 

p<#jemce nav#c nemus# zaj#mat, jak5m zp9sobem zdroj k informaci do>el. P<edsta-

v#me-li si nyn# rozpt5lenost dat o z kazn#c#ch v r9zn5ch syst1mech (CRM, R@etnic-

tv#, fakturaceb), je mo3n1 vytvo<it slu3bu, kter  p<i po3adavku na informaci o 

z kazn#kovi zjist# d#l@# informace z r9zn5ch syst1m9, slo3# je do jedn1 komplexn# 
informace a tu p<ed  tazateli. T#mto zp9sobem je mo3n1 vytvo<it virtu%ln  infor-

ma-n  vrstvu, kter  dovede v mnoha ohledech zastoupit centr ln# datov5 sklad66. 

9.2 Problematick' m*sta 

Rozd8len# syst1mu na nez visl1 aplikace s sebou p<in ># n8kolik komplikac#. 

Datov< z<kladna 

Charakteristick5m rysem komplexn#ho CRM je orientace na data. Data mus# b5t 

ve vhodn1 m#<e sd#len  a pro n8kter1 operace i velmi rychle dostupn  (nap<. viz 

[Magick  obrazovka] na stran8 10). Distribuce v>ak p<in ># p<esn8 opa@n1 vlast-

nosti. 

Ukl d n# dat v dCRM lze realizovat dv8mi hrani@n#mi zp9soby, p<#padn8 jejich 

kombinac# S ukl dat data v r mci modulu nebo vyu3#t slu3bu centr ln#ho datov1-

ho Rlo3i>t867. Ob8 mo3nosti umo3'uj# deEnovat  vl astn#  strukt ur u dat  mo dul em.  7
Spornou je rychlost p<#stupu k dat9m v p<#pad8, 3e jeden fyzick5 stroj host# v#ce 

modul9, kter1 si ukl daj# data ve vlastn# re3ii. 

Sc1n < data u modul: zvy>uje robustnost cel1ho syst1mu (vypl5v  z autonomie 

slu3by, kter  nen# v z na na extern# slu3bu datov1ho skladu), modul m  plnou 

kontrolu nad daty, data jsou rychle dostupn  pro lok ln# funkce, komplikuje se 

v>ak vytv <en# anal5z. Pot<ebuje-li slu3ba data kontrolovan  jin5m modulem, z#s-

k v  je pou3it#m k tomu ur@en1 slu3by ciz#ho modulu. 

Sc1n < data v centr%ln m datov#m skladu se na prvn# pohled jev# velmi nebezpe@n5m 

S p<i hav rii slu3by realizuj#c# datov1 Rlo3i>t8 sel3ou v>echny slu3by, kter1 sklad 

pou3#vaj#. V5voj v oblasti datab zov5ch syst1m9 v>ak pokro@il do t1 m#ry, 3e to-

t ln# v5padek slu3by nehroz#. Nav#c ESB obsahuje mechanizmus vysok1 dostup-

nosti (high-availability). Nev5hodou centr ln#ho skladu je n ro@nost na p<enosov1 

                                                      

 

65 V dob8 v5voje star>#ch syst1m9 neexistovala univerz ln# soEstikovan8 j >#  <e>en# . 7  
66 Existuj# produkty, kter1 virtualizuj# obdobn5m zp9sobem data z r9zn5ch zdroj9. P<#kladem bu-

di3 Lotus Integrator @i IBM db2 Information Integrator. Druh5 jmenovan5 dok 3e extrahovat informa-

ce nejen z DB, ale t13 z XML, emailu a WS. 

67 Centr ln# datov1 Rlo3i>t8 m93e b5t standardn# SQL server roz>#<en5 o pot<ebn1 komunika@n# 
rozhran#. 
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cesty, naopak velkou v5hodou je pou3it# pokro@il5ch datab zov5ch technik (data 

mining) a rychl1 vytv <en# anal5z. 

V praxi budou pou3#v ny pravd8podobn8 ob8 varianty. Data budou ulo3ena 

v r mci modulu v p<#padech, kdy je modul realizov n zd8d8nou aplikac# @i infor-

ma@n#m syst1mem. Naopak slu3ba datov1ho skladu bude up<ednost'ov na pro 

ulo3en# dat v r mci modul9 tvo<#c#ch spole@n8 jeden syst1m. 

Kapacita p>enosov: infrastruktury 

S m#stem ulo3en# dat se poj# ot zka, zdali bude p<enosov  kapacita infrastruktury 

dostate@n . V5znam ot zky se dost v  do pop<ed# p<i vyu3it# funkc# n ro@n5ch na 

mno3stv# zpracov van5ch dat, nap<. p<i @innosti modulu analytick1ho CRM. Zdali 

bude kapacita infrastruktury pro p<enos dostate@n , lze zodpov8d8t rozborem 

existuj#c#ch so0wa rov5ch archi tekt ur  a srovn n# mm s nov5m modelem. 

Nejpokro@ilej># implementace v8t>#ch podnikov5ch syst1m9 obsahuj# speci ln# 
cluster realizuj#c# pouze slu3by datov1ho skladu. Data takov1ho syst1mu jsou tedy 

um#st8na v odd8len5ch datov5ch skladech a zp<#stupn8na aplikaci vhodn5m roz-

hran#m. Funk@nost tohoto sch1matu byla ji3 prov8<ena v praxi68 a nen# proto d9-

vodu se ob vat, 3e by sc1n < data v centr%ln m datov#m skladu selhal z d9vodu 

nedostate@n1 p<enosov1 kapacity. 

V p<#pad8 sc1n <e data u modul: nen# odpov8f tak snadn , proto3e koncepce dis-

tribuovan5ch dat se dosud b83n8 nepou3#v . V situaci, kdy jsou data po3adov na 

jejich rodi@ovsk5m modulem, jsou n roky na p<enosovou infrastrukturu m#rn1 

(v8t>inou aktualizace, vlo3en# men>#ho objemu dat). M -li v>ak doj#t k paralel-

n#mu p<enosu v8t>#ho mno3stv# dat mezi moduly (nap<. analytick5 modul si pro 

pot<eby vyhodnocen# vy3 d  data od R@etn#ho a obchodn#ho modulu), je situace 

komplikovan8j>#. Na rozd#l od datov1ho skladu, kde lze mnoho operac# s daty rea-

lizovat uvnit< slu3by a p<en1st pouze v5sledek operace, zde mus# minim ln8 je-

denkr t doj#t k p<enosu dat mezi ka3d5m p rem zdrojov5 S c#lov5 modul. Po@et 

opakov n# p<enosu stejn5ch dat z le3# na inteligenci c#lov1ho modulu (stupe' ca-

chov n#, chytr  replikace dat, p<edvypo@#tan1 parametrick1 modely) a @ ste@n8 i 

na schopnostech zdrojov5ch modul9 zodpov8d8t dotaz adekv tn#m mno3stv#m 

dat.  

Jestli by pou3it# sc1n <e [data u modul9] znamenalo zv5>en# z t83e p<enosov1 

infrastruktury, z le3# proto na konkr1tn# skladb8 modul9 a jejich inteligenci.  

S p<enosovou kapacitou se poj# dal># efekt. V obou sc1n <#ch doch z# k p<enos9m 

dat mezi moduly, rozd#ln1 je @asov1 rozlo3en# p<enos9. Zat#mco pro sc1n < data 

v centr%ln m datov#m skladu je charakteristick1 rovnom8rn1 rozlo3en# datov1ho 

p<enosu (spr va vlastn#ch dat rodi@ovsk5m modulem, anal5zy prov d8n1 v r mci 

                                                      

 

68 P<#kladem je jak5koliv rozs hlej># IS @i aplikace zpracov vaj#c# data, kter  jsou ulo3ena v dato-

v1m skladu um#st8n1m na jin1m stroji ne3 logika aplikace (nap<. <e>en# dod van  Ermo u SAP ) . q 
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datov1ho skladu), pou3it# sc1n <e data u modul: generuje datov1 p<enosy n razov8 

(klid p<i pr ci modul9 s vlastn#mi daty, extr1mn# p<enos p<i pot<eb8 zpracov n# 
dat z v#ce modul9). Amplituda extr1m9 m93e b5t zmen>ena zabudovanou inteli-

genc# modul9. 

N<roDnost informaDn7 mediace 

XML transformace jsou @asov8 n ro@n1 operace, kter1 prob#haj# p<i zpracov n# 
ka3d1 zpr vy. N ro@nost pad  buf na bedra komunika@n# infrastruktury (tj. trans-

formaci do c#lov1ho tvaru provede KIS automaticky po cest8) nebo se o ni star  a3 

adapt1r, kter5m je p<ipojena volan  aplikace. V obou p<#padech v>ak mediace spo-

t<ebuje stejn1 mno3stv# v5konu. P<#padn1 p<et#3en# HW zp9soben1 n ro@nost# 
informa@n# mediace je mo3n1 <e>it p<esunem prov d8n# mediace do KIS, kter1 pak 

m93e zajistit jej# proveden# na jin1m fyzick1m HW. 

ZabezpeDen7 p>7stupu 

Proto3e rozhran# modulu je zvenku viditeln1 a jeho struktura je zalo3en  na ote-

v<en1m standardu, existuje riziko, 3e se na rozhran# napoj# ne3 douc# element. 

CRM syst1m operuje s velmi citliv5mi daty, a proto3e pot<eba zabezpe@en# infor-

mac# roste p<#mo Rm8rn8 s jejich citlivost#, je nutnost ochrany p<#stupu 

k informac#m p<es rozhran# z sadn#. 

Proti odposlech9m se lze br nit prost5m za>ifrov n#m komunika@n#ch kan l9 tak, 

jak se dnes b83n8 pou3#v . O >ifrov n# se m93e transparentn8 postarat KIS. 

Z va3n8j># je poznat, zdali volaj#c# strana je opr vn8na vyvolat funkci rozhran#. 
Vzhledem k nespojovan1mu charakteru komunikace bude nutn1 ov8<ovat ka3dou 

zpr vu zvl >X, co3 s sebou nutn8 p<in ># dal># re3ii. 

Ov8<ovac# informace m93e b5t p<en >ena na dvou Rrovn#ch, ty lze vz jemn8 

kombinovat: 

  na Rrovni KIS, kdy ka3d  zpr va bude obsahovat ozna@en#, zda poch z# 
z v8rohodn1ho/opr vn8n1ho zdroje; ozna@en# bude vn8 aplika@n# zpr vy → 

validaci zpr vy prov d# KIS, 

  na Rrovni logiky procesu (nap<. v bankovnictv# je pot<eba ov8<it, 3e ban-

kovn# operaci prov d# opr vn8n5 klient), kdy ov8<ovac# informace je sou-

@ st# aplika@n# zpr vy → validaci informac# prov d# p<#jemce zpr vy. 

Samotn5 proces ov8<en# m93e prob#hat centralizovan< (jedna autorita, obdoba 

dne>n#ch autoriza@n#ch server9 v bankovnictv#) @i decentralizovan< (ka3d  entita 

mus# obsahovat vlastn# mechanizmus pro zji>t8n#, zdali volaj#c# spl'uje krit1ria 

pro p<#stup k funkci). Proto3e proces ov8<ov n# m93e b5t n ro@n5 v5po@etn8 

(kryptov n#) i z pohledu p<enosov5ch cest (ov8<en# ka3d1 zpr vy u centr ln# auto-

rity), je vhodn1 proces ov8<en# zpr vy optimalizovat.  

Nejsch9dn8j># variantou se jev# delegovat probl1m ov8<ov n# na KIS, kdy 

k ov8<en# v8rohodnosti zpr vy a opr vn8n# odes#latele zpr vy by doch zelo pou-

ze p<i vstupu prim rn# zpr vy do KIS a KIS by garantovala, 3e zpr va bude beze 
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zm8n doru@ena volaj#c#mu69. Pokud by nav#c bylo zaji>t8no, 3e orchestra@n# sch1-

mata jsou korektn# a nemohou v1st k Rniku informac#, pak by sta@ilo, aby po dobu 

zpracov n# orchestrace byly v>echny zpr vy v r mci instance orchestrace valido-

v ny oproti unik tn# identiEkaci  or chestrace,  co3 l ze real izovat  p< #znakem p< 7 #-
slu>nosti zpr vy k instanci orchestrace70. Zkontrolov n# p<#znaku p<i zaji>t8n# 
uveden5ch podm#nek je pak jednoduchou @asov8 nen ro@nou operac#. 

9.3 Realizace p es ESB 

Pokud by jako KIS byla pro dCRM pou3ita podnikov  sb8rnice slu3eb (viz 7.1.2), 

dCRM by transparentn8 z#skalo nov1 vlastnosti plynouc# z vlastnost# ESB: 

  nativn# podporu pro redundanci, high-availability 

  garantovan5 @as doru@en# zpr vy, realtime komunikaci 

  podporu pro spr vu a monitoring slu3eb 

  vizu ln# orchestra@n# n stroje pro vytv <en# business proces9 umo3'uj#c# 
vytv <et kompozitn# slu3by 

9.4 Mo%nosti SNA pro  e,en* aktu'ln*ch probl2m3 CRM 

SNA bohu3el nem93e pln8 vy<e>it v>echny sou@asn1 probl1my uveden1 v kapitole 

8.2, m93e v>ak napomoci s jejich <e>en#m.  

Sni3ov n# ceny modul9 CRM (viz 9.1.1) by se m8lo projevit sn#3en#m ceny cel1ho 

CRM. Zde v>ak hodn8 z le3# na cen8 KIS71. 

Proti @esk1mu naturelu lze bojovat vybudov n#m [kontroln#ho rozhran#] nad roz-

hran#m realizuj#c#m p<#mou funkci, kter1 p<ed vyvol n# operace nejprve zkontro-

luje korektnost po3adavku. Ochran8 proti p<#padu z leasingov1 spole@nosti (strana 

59) by m8l napom hat asynchronn# on-line charakter vazeb mezi subjekty, tedy 

v@asn  dostupnost kontroln#ch informac#. 

Datovou rozt<#>t8nost m93e SNA <e>it vytvo<en#m virtu ln# informa@n# vrstvy 

(VIV, viz 9.1.3), kter  bude vytv <et slou@enou informaci kompozic# dat 

z jednotliv5ch subsyst1m9. Pro vybudov n# VIV je v>ak nezbytn1, aby do subsys-

t1m9 bylo dopln8no komunika@n# rozhran# dod vaj#c# pot<ebn1 informace. 

Z konzultace s odborn#kem v oblasti integrace syst1m9 bohu3el vyplynulo, 3e 

>ance doplnit do star>#ch syst1m9 jak1koliv rozhran# je miziv . Jedin5m dostate@-
n8 pru3n5m zp9sobem je pou3#t DI, tj. p<#m5 p<#stup do datab ze syst1mu.  

                                                      

 

69 V tomto p<#pad8 by KIS musela obsahovat podporu pro validaci zpr v. 

70 Zde je nutn5 po3adavek, aby komunikace uvnit< KIS byla odoln  proti vn8j>#mu napaden#. 
71 P<i pokusu zjistit cenu technologie Sonic ESB jsem se pouze dozv8d8l, 3e [cena ESB odpov#d  

40% cen8 konkuren@n#ho produktu, p<i@em3 poskytuje 80% funkc# konkuren@n#ho produktu]. U 

konkurence bylo ur@en# ceny obdobn1. 
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Kapitola 10 Z<vFr 

V Rvodu pr ce je konkretizov n pojem [CRM] jako3to podnikov  ElozoEe a str 7 7 a-

tegie zam8<en  na z#sk n# a udr3en# nejhodnotn8j>#ch vztah9 se z kazn#ky. Oproti 

tomu pojem [CRM syst1m] je vymezen jako technologick5 prost<edek napom ha-

j#c# dosa3en# c#l9 Eremn #  strat egi e.  Synt 1zou zdr oj 9 a studi em CRM sys t1m9  jsem #
vytvo<il pohled do nitra problematiky CRM syst1m9, kter5 deEni ci  CRM d l e  

prohlubuje. (kapitoly 2 a 3) 

Informa@n8 obs hlou @ st# pr ce je detailn# p<ehled CRM syst1m9 nab#zen5ch 

v CR, kter5 rozsahem (96 syst1m9) a granularitou p<evy>uje obdobn1 ve<ejn8 do-

stupn1 studie. P<ehled obsahuje podrobn1 informace o poskytovan5ch funkc#ch, 

uskute@n8n5ch nasazen#ch, z zem# spole@nosti i p<ibli3n5 odhad doby pot<ebn1 

k implementaci CRM syst1mu. Pro pr ci s daty p<ehledu jsem vytvo<il aplikaci, je3 

umo3'uje z jemci o koupi CRM syst1mu zvolit na z klad8  deEnovat el n5ch kr i t#1-

ri# vhodn5 CRM syst1m. (kapitola 4) 

P<es malou ochotu v5robc9 pod8lit se o implementa@n# detaily se poda<ilo 

s pomoc# informac# z p<ehledu CRM syst1m9 a na z klad8 konzultac# s odborn#ky 

@ ste@n8 vysledovat pou3#van1 zp9soby implementace CRM syst1mu. Konzultace 

z rove' umo3nily shrnout sou@asn5 stav CRM syst1m9 v CR a ozna@it nejz va3-

n8j># probl1my p<i nasazen# CRM do @esk5ch podnik9. (kapitola 8) 

Srovn n#m r9zn5ch technologi# se uk zalo, 3e koncepce SNA je nejen teoreticky 

pou3itelnou architekturou pro tvorbu IS, ale 3e dokonce existuj# standardy a tech-

nologie, na kter5ch lze SNA skute@n8 stav8t. Proveden1 srovn n# mezi koncepc# 
SNA a servisn8-orientovan5m p<#stupem uk zalo, 3e SNA je ekvivalentem <e>en# 
zalo3en5ch na SOA. (kapitola 6) 

Diskuze mo3nost# pou3it# koncepce SNA v oblasti CRM uk zala, 3e pou3it# SNA 

m93e pomoci s probl1my sou@asn1ho @esk1ho CRM jen @ ste@n8 (Enan@n#  str vn-

ka). Pro <e>en# nejv8t>#ho probl1mu (datov  rozt<#>t8nost) nab#z# SNA nov1 pro-

st<edky, jejich aplikace je v>ak z visl  na mo3nosti doplnit do ostatn#ch syst1m9 

pot<ebn  rozhran#.  

Pou3it# SNA pro stavbu CRM by mohlo p<in1st zv5>en# modularity syst1mu, sn#-
3en# z vislosti na jednom dodavateli, zjednodu>en# aktualizace syst1mov5ch 

komponent, nativn# podporu automatizace  a mo3nost deEnovat  apl ika@n#  logi ku a

(business procesy) u3ivatelem. Vn8 CRM by d#ky SNA mohlo doj#t ke zlep>en# 
automatizovan1ho propojen# jak na Rrovni B2B (partnersk1 syst1my), tak B2C (z -

kazn#k). 

S vyu3it#m SNA obecn8  se poj# n8kolik probl1m9 S jedn  se o ochranu p<#stupu 

k funkc#m prost<ednictv#m ve<ejn5ch rozhran#, kapacitn# limity p<enosov1 infra-

struktury a z t83 zp9sobenou informa@n# mediac#. Otev<enou ot zkou je lokalita 
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ulo3en# dat, kter  poukazuje na obecn8j># probl1m S naj#t hranici, kdy je vhodn1 

operovat centr ln8 a kdy je naopak p<#nosn8j># decentralizovan1 <e>en#. (kapito-

la 9) 

Pro pln1 vyu3it# potenci lu SNA, jmenovit8 typu so0wa rov1  al ianc e,  dos ud ne # e-

xistuje ov8<en5 zp9sob, jak s1manticky popsat funkce NA tak, aby bylo mo3n1 

automatizovat vytv <en#  so0wa rov5ch konf ede rac#o72. Lze toti3 o@ek vat, 3e soft-

warov1 konfederace budou m#t Rzkou souvislost s tzv. PSA (Problem Solving Archi-

tecture, architekturou zam8<enou na <e>en# probl1m9), o kter1 se hovo<# jako o 

dal>#m evolu@n#m stupni so0wa re.   [5] 

Cenn5m zdrojem informac# o problematice se uk zal Internet, b#l  literatura73, a 

@l nky v odborn5ch @asopisech (elektronick5ch i ti>t8n5ch). Praktick1 informace 

poch zely hlavn8 z konzultac# s odborn#ky. Knih o CRM publikovan5ch v @esk1m 

jazyce je poskrovnu, nav#c u @ten <e p<edpokl daj# hlub># znalosti z  oblasti eko-

nomie. V reakci na toto zji>t8n# byla Rvodn# @ st koncipov na jako vstupn# br na 

do problematiky CRM pro @ten <e bez ekonomick1ho vzd8l n#. 

                                                      

 

72 Problematikou s1mantick1ho popisu funkce se zab5vaj# skupiny Web Service Modeling Ontology 

[56] a Semantic Web (hQp: //www. w3 . or g/ 2001/ sw/  ). 

73 OEci ` ln# dokumentace k produkt9m od autora produktu. 
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Slovn7k pouGit4ch term7nA a zkratek 

anal5za asociac# 
Anal5za hledaj#c# soubor pravidel, kter1 zachycuj# vz jemn5 v5skyt (vztah) 

dvou nebo v#ce jev9, nap<#klad: [Jestli3e si z kazn#ci koup# chl1b, potom si 

v 75% p<#pad9 koup# i m slo.]  

BI (Business Intelligence) 

soubor n stroj9 a postup9 umo3'uj#c# efektivn# anal5zu obchodn#ch dat 

BP (Business Process, obchodn# proces) 

sled @innost# v podniku, kter5 m  zajistit dosa3en# po3adovan5ch v5sledk9 

(nap<. zajistit efektivn# provoz podniku, zaru@it kvalitu poskytovan5ch slu-

3eb a produkt9, ur@it p<#@inu nedosa3en# c#le) 

call scripting 

oper torovi se zobrazuj# instrukce pro veden# hovoru s klientem 

CI (Customer Intelligence) 

vhled do struktury a chov n# z kazn#ka 

CLV (Customer Lifetime Value) 

souhrn sou@asn1 ziskovosti klienta a jeho potenci ln# ziskovosti 

v budoucnu po dobu cel1ho jeho 3ivotn#ho cyklu s organizac# 

CRM (Customer Relationship Management, <#zen# vztah9 se z kazn#ky) 

viz kapitola 2.2 

CTI (Computer Telephony Integration) 

propojen# hlasov5ch slu3eb s informa@n# technologi# 

CVM (Customer Value Management) 

ohodnocen# z kazn#ka z hlediska jeho p<#nosu dodavatelsk1 Erm8   

data mining (dolov n#/vyt83ov n# dat) 

Spo@#v  v pokro@il1 anal5ze velk1ho mno3stv# dat, jej#m3 c#lem je zjistit ji-

nak nepost<ehnuteln1 vnit<n# souvislosti a trendy. P<#klady @ast5ch aplikac# 
jsou segmentace z kazn#k9, anal5za a predikce odchodu z kazn#k9 ke kon-

kurenci, anal5za chov n# n v>t8vn#k9 webov5ch str nek, detekce podvod-

n1ho chov n# a anal5za rizik. Data-mining se vyu3#v  tak1 k p<esn1mu 

zac#len# marketingov5ch kampan#, podpo<e k<#3ov1ho prodeje (cross-

selling) nebo v5voji nov5ch produkt9. 

datov5 sklad (DWH, Data Warehouse) 

 jedna @i v#ce propojen5ch datab z# 

dCRM (Distributed CRM, distribuovan1 CRM) 

pojem zaveden5 v t1to pr ci pro ozna@en# studie CRM vych zej#c# 
z my>lenek SNA 
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DI (Data Interface, datov1 rozhran#) 
datov  slo3ka IS umo3'uj#c# interakci se syst1mem p<#m5m p<#stupem k da-

t9m 

dom1nov  oblast 

Dom1novou oblast# se m#n# ur@it  mno3ina @innost# se spole@n5m rysem. 

Hranici mezi dom1nov5mi oblastmi pak tvo<# vzd lenost mezi rysy. O do-

m1nov5ch oblastech se hovo<# zejm1na ve spojen# s lidsk5m kon n#m, kde 

jedn1 dom1n8 odpov#d  obor specializace. Nen# p<itom vylou@eno, 3e se 

dom1nov1 oblasti p<ekr5vaj# @i dokonce vno<uj# (z le3# jen na m#<e speciali-

zace). P<#kladem dom1nov5ch oblast# m93e b5t R@etnictv#, zpracov n# tex-

t9, ale stejn8 tak i kompletn# ekonomick  agenda z pohledu mana3era. 

DOT (Distributed Object Technology, distribuovan  objektov  technologie) 

middleware zaji>Xuj#c# spolupr ci distribuovan5ch objekt9, mechanizmus 

distribuce a komunikace objekt9 je sou@ st# DOT 

DWH 

viz [datov5 sklad] 

EAI (Enterprise Application Integration, integra@n# podnikov  platforma) 

ERP (Enterprise Resource Planning) 

Finan@n8 orientovan5 informa@n# syst1m pro ur@en# a pl nov n# podniko-

v5ch zdroj9 pot<ebn5ch k p<cet #, zrhotoven#, dod n# a zaR@tov n# z kaznic-

k1ho obchodn#ho p<#padu. Tyto syst1my b5vaj# pova3ov ny za j dro cel1ho 

informa@n#ho syst1mu, nab#zej# komplexn# pohled na oblast zdroj9 podni-

ku. 

ETL (Extraction, Transformation and Loading, datov  pumpa) 

mechanizmus p<enesen# dat z jednoho @i v#ce syst1m9 do jin1ho; p<enos 

prob#h  ve t<ech f z#ch: z#sk n# a p<e@ist8n# (extrakce), jejich Rprava do 

form tu vhodn1ho pro p<#jemce (transformace) a na@ten# do c#lov1ho sys-

t1mu 

genetick1 algoritmy 

Optimaliza@n# techniky napodobuj#c# teorii evolu@n#ho v5voje v p<#rod8. 

Z kladn# stavebn# prvky t8chto algoritm9 jsou selekce, k<#3en# a mutace. 

informa@n# mediace 

viz [s1mantick  transformace] 

IP telefonie 

viz VoIP 

IS (informa@n# syst1m) 

KIS (komunika@n# infrastruktura) 

Pojmem KIS v pr ci souhrn8 ozna@uji r9zn1 technologie (middleware, ko-

munika@n# protokolyb), kter1 zaji>Xuj# transport informace mezi odes#late-

lem a p<#jemcem. 
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line rn# regrese 

statistick  technika pou3#van  k nalezen# nejlep># line rn# z vislosti mezi c#-
lovou prom8nnou a mno3inou vysv8tluj#c#ch prom8nn5ch 

logistick  regrese 

obdoba line rn# regrese, ale pro kategori ln# c#lovou prom8nnou (nap<. typ 

klienta, p<#znak ne/spl cel u p9j@ky) 

MI (Machine Interface, strojov1 rozhran#) 
rozhran# pro pou3it# funkc# aplikace strojem; rozhran# sest v  

z deEnovan5ch vs tup9 a v5s tup9,  v8t >i nou pops an5chV v abstraktn# strojov8 

@iteln1 form8, nap<. XML; neobsahuje 3 dn1 graEck1  pr vky;  pou3# v  se #
formou vzd len1ho vol n# (viz RPC), zas#l n#m zpr v (MOM) 

MOM (Message Oriented Middleware, middleware zas#laj#c# zpr vy) 

middleware zaji>Xuj#c# spolupr ci entit (typicky slu3eb) prost<ednictv#m 

p<ed v n# zpr v 

neuronov1 s#t8 

neline rn# prediktivn# model, kter5 vznikl jako analogie k mozkov5m neu-

ronov5m s#t#m 3iv5ch organism9 

NFS (Network File System) 

distribuovan5 s#Xov5 souborov5 syst1m, byl prvn#m v8t>#m nasazen#m me-

chanizmu RPC 

OLAP (On-Line Analytical Processing) 

Zp9sob anal5zy p<i kter1m proch z#me daty a podle zji>t8n5ch informac# 
vol#me nov1 pohledy, vysv8tluj#c# a dopl'uj#c# zji>t8n1 hodnoty a trendy. 

So0wa rov1  n stroj e umo 3'uj #c#  anal 5zu pOLAP proch zej# dimenzion ln#m 

modelem zp9sobem slice'n'dice, tj. prov d# rozpad a slou@en# <ezy dat. V5-

sledky prezentuj# formou mnoha typ9 graf9 a tabulek. 

OLTP (On-Line Transaction Procesing, zpracov n# transakc# v re ln1m @ase) 

Re3im pr ce s datab z#, kdy se zpracov n# po3adavk9 neodkl d , ale pro-

v d# se okam3it8, jakmile po3adavek od u3ivatele p<ijde. 

OOM (Object-Oriented Middleware, objektov8 orientovan5 middleware) 

ozna@en# pro obslu3nou vrstvu v DOT, nap<. ORB z Corby 

PLM (Product Lifecycle Management) 

REST (Representational State Transfer) 

Jedna z implementac# webov5ch slu3eb zalo3en  na pou3it# oper tor9 PUT, 

GET, POST a DELETE protokolu HTTP. 

rozhodovac# stromy (Decision Trees) 

GraEck  pr ezent ac 7 e (p<ipom#naj#c# obr cen5 strom) vztah9 mezi z vislou 

prom8nnou a mno3inou nez visl5ch prom8nn5ch. P<#kladem m93e b5t 

sledov n# vlivu v8ku, pohlav#, povol n# a m#sta bydli>t8 na bezprobl1mov1 

spl cen# p9j@ky. 
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SCM (Supply Chain Management) 

je procesn8 orientovan1 <#zen# logistick1 s#t8 prost<ednictv#m pl nov n# a 

<#zen# tok9 materi lu, informac# a Enanc #  na zp klad8 IT  

s1mantick  transformace 

p<evod zpr vy mezi dv8mi syntakticky r9zn5mi form ty takov5, 3e je za-

chov na s1mantika p9vodn# zpr vy; nap< p<evod zpr vy [jm1no;p<#jmen#] 

na [p<#jmen#;jm1no] 

SFA (Sales Force Automation, automatizace obchodn#ch proces9) 

shlukov1 algoritmy 

Skupina algoritm9 ur@en5ch pro identiEkaci  skupi n podobn5ch p< #pad9  

(nap<. z kazn#k9, smluv, R@t9). Mezi typick1 p<edstavitele t8chto algoritm9 

lze za<adit algoritmus K-Means nebo speci ln# typ neuronov5ch s#t# (Koho-

nenovy neuronov1 s#t8).  

SOA (Service Oriented Architecture, architektura orientovan  na slu3by) 

viz kapitola 6 [Technologie a SNA] 

SOAP (Simple Object Access Protocol) 

Protokol, kter5 se vyu3#v  ke komunikaci s XML slu3bami. Parametry do-

tazu jsou strukturov ny v XML a zasl ny webov1 slu3b8 pomoc# protokolu 

HTTP. 

SRM (Supplier Relationship Management, <#zen# dodavatelsk5ch vztah9) 

SSL (Secure Socket Layer) 

protokol pro zabezpe@en# komunikace po Internetu; podporov n v8t>inou 

prohl#3e@ 

UI (User Interface, u3ivatelsk1 rozhran#) 
rozran# uzp9soben1 pro vyvol n# funkc# IS, aplikace @lov8kem; obsluha 

pomoc# HID, nap<. kl vesnice, my>ib  

VoIP (Voice over Internet Protocol) 

Zp9sob p<enosu hlasu po Internetu. Hlas je zkomprimovan5 do objemov8 

mal5ch datov5ch soubor9, tzv. paket9, kter1 jsou v koncov1 destinaci op8t 

dekomprimov ny na hlas. 

WSDL (Web Services Description Language) 

obdoba IDL zn m1ho z DOT, kkdovan5 v XML  

zd8d8n5 syst1m 

O zd8d8n1m syst1mu se hovo<# v souvislosti se zav d8n#m nov1ho IS do 

organizace. Z pohledu zav d8n1ho syst1mu se v>echny pou3#van1 infor-

ma@n# syst1my, kter1 nebudou nahrazeny zav d8n5m syst1mem, ozna@uj# 
jako zd8d8n1. 
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P>7loha A 

Struktura p ehledu CRM syst2m3 na .esk2m trhu 

PRODUKT 

  N zev produktu 

  Verze 

  Datum z pisu Rdaje 

  Datum aktualizace Rdaje 

DODAVATEL 

  Jm1no v5robce 

  WWW v5robce 

  N zev dodavatele v CR 

  Adresa dodavatele 

  Telefon 

  E-mail 

  WWW dodavatele 

  Obrat spole@nosti v roce 2000 v mil. K@ 

  Obrat spole@nosti v roce 2001 v mil. K@ 

  Obrat spole@nosti v roce 2002 v mil. K@ 

  Obrat spole@nosti v roce 2003 v mil. K@ 

  Obrat spole@nosti v roce 2004 v mil. K@ 

  Rok uveden# produktu na trh 

  Rok uveden# aktu ln# verze 

  Po@et konzultant9 produktu v CR 

  Roky zku>enost# s implementac# CRM 

  Dal># dodavatel1 nebo implementa@n# partne<i 

FUNK)NOST SYST$MU 

CALL CENTRUM 

  Podpora r9zn5ch komunika@n#ch kan l9 se z kazn#ky (telefon, fax, inter-

net, e-mail, SMS) 

  On-line p<epojen# z kazn#ka na specializovan1ho oper tora 

  Poskytov n# v>ech relevantn#ch informac# o pr v8 obsluhovan1m z kaz-

n#kovi oper tor9m 

  Sb8r a vyhodnocov n# statistick5ch Rdaj9 

  Podpora Dialed Number IndentiEcat ion Servi ce (DNI S) V 
  Podpora Automated Number IdentiEcat ion (ANI )s 
  Podpora Interactive Voice Response systems (IVR) 

MARKETING 

  Podpora r9zn5ch komunika@n#ch kan l9 se z kazn#ky (telefon, fax, inter-

net, e-mail, SMS) 
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  Podpora List Managementu (seznamy z kazn#k9, dodavatel9, jejich im-

port a export) 

  Automatizovan1 pl nov n# marketingov1 kampan8 na z klad8 anal5z z -

kazn#k9 

  P<#prava rozpo@t9 pl novan5ch kampan# a sledov n# jejich pln8n# v pr9-

b8hu kampan8 

  P<esn1 zac#len# kampan# na vybran1 z kazn#ky nebo skupiny 

  Realizace tr3n#ch test9 (n hodn5 v5b8r z kazn#k9 z c#lov1 skupiny) 

  DeEnov n#  me t riky,  podl e ni ch3  bu7 de hodnocena Rsp8>nost kampan8 

  Realizace jedn1 kampan8 n8kolika komunika@n#mi kan ly najednou 

  Sledov n# reakce z kazn#k9 v re ln1m @ase ze v>ech komunika@n#ch kan -

l9 

  Anal5za pr9b83n5ch v5sledk9 prob#haj#c#ch kampan# 
  Operativn# zasahov n# do prov d8n# marketingov1 kampan8 podle reakc# 

c#lov1 skupiny 

  Integrace s aplikacemi p<#mo souvisej#c#mi se z kazn#ky (call centrum, ser-

vis, podpora, ...) 

  Udr3ov n# a zp<#stup'ov n# b ze informac# o pou3iteln5ch komunika@-

n#ch kan lech 

  Spr va informac# o z kazn#c#ch (vylou@en# osloven# jednoho z kazn#ka 

dvakr t stejn5m sd8len#m) 

  Hodnocen# v5sledk9 kampan8 pomoc# r9zn5ch metrik a krit1ri# 
  Podpora <#zen# a realizace propaga@n#ch akc# 

PRODEJ 

  Podpora r9zn5ch komunika@n#ch kan l9 se z kazn#ky (telefon, fax, inter-

net, e-mail, SMS) 

  P<#stup ke v>em relevantn#m informac#m o obchodn#m p<#padu 

  ProEl z kazn# ka  

  Dosavadn# kontakty 

  Vynalo3en1 a napl novan1 n klady 

  H#zen# v5voje obchodn#ho p<#padu na z klad8 stanoven1 metodiky 

  P<#stup k z kladn8 informac# (katalogy, ceny, konkurence, ...) p<es web 

  Automatizace korespondence a jej#ho vy<izov n# (hromadn  korespon-

dence, >ablony dopis9, ...) 

  Podpora t5mov1ho prodeje v#cevrstv5mi distribu@n#mi kan ly 

  Automatizace synchronizace dat centr ln#ho serveru a mobiln#ch obchod-

n#k9 

  Product ConEgur at or  (v ytv <en# nab#dky p<#mo v m#st8 prodeje) 

  P<edpov8di objemu prodeje 

  Spr va motiva@n#ho programu R@astn#k9 obchodn#ho procesu 

SERVIS 

  Podpora r9zn5ch komunika@n#ch kan l9 se z kazn#ky (telefon, fax, inter-

net, e-mail, SMS) 
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  P<#padov1 anal5zy 

  Pr9chody rozhodovac#mi stromy 

  Pomocn1 textov1 informace (re>er>e technick1 dokumentace) 

  Produktov1 speciEkace`  

  FAQ datab ze 

  He>en# zn m5ch probl1m9 z minulosti 

  Automatick1 nasm8rov n# po3adavk9 z kazn#ka na p<#slu>n1ho <e>itele 

  H#zen# garance doby vy<e>en# po3adavku 

OPTIMALIZACE OBCHODNMCH PROCESJ 

  Zdokonalov n# prodejn#ch a servisn#ch proces9 

  Vyhodnocov n# efektivity prodejn#ch a servisn#ch proces9 

  GraEck  evi de nc e pr oces9 a or gani za@n# ch strukt ur V 
  Simulace proces9 a trasov n# proces9 

  M8<en# efektu CRM syst1mu 

SPECIALIZOVAN$ MODULY, FUNKCE NEBO NASTAVEN+ PRO R(ZN/ 

ODV3TV+ 
  Obsahuje produkt spec. moduly 

  Nasazen# v odv8tv# (nap<. banky a Enanc e,  tel ekomu ni kace)V 

DALT+ VLASTNOSTI SYST$MU 

  Pron jem syst1mu po Internetu (ASP) 

  Mobiln# p<#stup 

ARCHITEKTURA A PLATFORMY 

  Architektura syst1mu 

  Mo3n1 platformy syst1mu S opera@n# syst1m 

  Mo3n1 platformy syst1mu S datab ze 

U1IVATEL$ PRODUKTU 

  Po@et instalac# produktu (po@et z kazn#k9 celosv8tov8) 

  Po@et instalac# produktu v CR 

PRO JAKOU VELIKOST PODNIKU JE PRODUKT UR)EN 

  mal1 podniky (obrat do 250 mil. K@ ro@n8) 

  st<edn8 velk1 podniky (obrat 250 mil. S 2 mld. K@ ro@n8) 

  velk1 podniky (obrat nad 2 mld. K@ ro@n8) 

R(ZN$ 

  Pr9m8rn  doba implementace u podniku st<edn# velikosti 

  Reference produktu v CR 

  Zaj#mavosti syst1mu nespadaj#c# do 3 dn1 z v5>e uveden5ch kategori# 
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P>7loha B 

Tato p<#loha obsahuje zhu>t8n5 v5tah z materi l9 spole@nosti SAP o jejich produk-

tu SAP NetWeaver. V5tah jsem sestavil na z klad8 neve<ejn5ch materi l9, co3 je 

d9vod, pro@ je zde mal5 po@et odkaz9 na extern# zdroje. 

P<#loha ukazuje, z @eho se skl d  a jak vnit<n8 pracuje platforma zalo3en  na SOA.   

SAP NetWeaver 

SAP NetWeaver je aplika@n# a integra@n# platforma. Je technologickou z kladnou 

pro bal#k Eremn # ch apl ikac#  lmySAP Business Suite, pro kompozitn# aplikace SAP 

xApps a pro jin  obecn  nebo odv8tvov8 orientovan  <e>en# spole@nosti SAP. SAP 

NetWeaver vytv <# rovn83 technologickou b zi nov8 navr3en1 architektury spole@-

nosti SAP pojmenovan1 Enterprise Services Architecture74, kter  slou3# jako p<edloha 

pro <e>en# zalo3en  na vyu3it# webov5ch slu3eb. SAP NetWeaver sjednocuje 

v>echny integra@n# technologie do jedin1 platformy. Platforma SAP NetWeaver je 

postavena na b zi otev<en5ch standard9, pln8 spolupracuje s jin5mi b83n8 pou3#-
van5mi technologick5mi platformami, jako jsou Java 2 Platform, Enterprise Editi-

on (J2EE), Microso0 .NE T a IBM We bSphaere. 

SAP NetWeaver se skl d  z n8kolika technologick5ch komponent. Proto3e SAP 

NetWeaver je funk@n8 velmi bohat5 produkt, jeho3 popis je nad r mec t1to pr ce, 

zm#n#m jen nejzaj#mav8j># aspekty <e>en#. Propodrobn8j># popis doporu@uji 

nap<. [40]. 

SAP Web Application Server 

Nejd9le3it8j>#m prvkem SAP NetWeaveru je SAP Web Application Server (d le jen 

SAP Web AS) poskytuj#c# z kladn# rozhran# pro zp<#stupn8n# funkc# jednotliv5ch 

poskytovan5ch aplikac# na b zi standardu webov5ch slu3eb (Web Serivices, viz 

d le). SAP Web AS je v5vojov  a provozn# platforma zalo3en  na otev<en5ch stan-

dardech, kter  vytv <# provozn# prost<ed# pro v>echna <e>en# spole@nosti SAP a 

umo3'uje v5voj s vyu3it#m kl#@ov5ch technologi#, jako jsou J2EE a ABAP. SAP 

Web AS se skl d  z jedn1 nebo n8kolika instanc# b83#c#ch na jednom nebo v#ce 

stroj#ch. Slo3en# jedn1 instance vyu3#vaj#c# v>ech modul9 ilustruje n sleduj#c# ob-

r zek: 

 

                                                      

 

74 Jin1 ozna@en# pro ESB, podnikovou specializaci SOA. 
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V ka3d1m informa@n#m syst1mu zalo3en1m na SAP NetWeaveru existuje pr v8 

jedna centr%ln  instance. Centr ln# instanc# se rozum# instance SAP Web AS spole@-

n8 s Enqueue Service a Message Service.  

Message Service (slu3ba zpr v) udr3uje seznam dostupn5ch pl nova@9 (SAP Web 

Dispatcher) a serverov5ch proces9 Java clusteru. Reprezentuje infrastrukturu pro 

v5m8nu men>#ch dat mezi uzly informa@n#ho syst1mu (instance SAP Web AS, 

jednotliv1 slu3by v r mci syst1mu i slu3by extern#). Informuje tak1 SAP Web Dis-

patcher o load-balancingu mezi jednotliv5mi instancemi. 

Enqueue Service (slu3ba <azen#) spravuje logick1 datab zov1 z mky, kter1 jsou po-

u3ity prov d8nou aplikac# v serverov1m procesu (Work Process) a zaji>Xuje tak 

synchronizaci a bezpe@nost operac# nap<#@ clusterem. 

Ka3d  instance obsahuje SAP Web Dispatcher (resp. SAP Java Dispatcher v p<#pad8 

Javy), jeho3 Rkolem je rozd8lovat p<#choz# po3adavky mezi pracovn# procesy in-

stance. Na z klad8 informac# od Message Service zaji>Xuje load-balancing. Po3a-

davky jsou obslou3eny buf procesem stejn1 instance, ve kter1 b83# dispatcher, 

nebo jsou delegov ny na jin1 instance @i syst1my SAP prost<ednictv#m br ny (SAP 

Gateway). 

ICM (Internet Communication Manager) je implementov n jako nez visl5 proces 

spu>t8n5 a monitorovan5 dispatcherem. Jeho Rkolem je zaru@it SAP syst1mu ko-

munikaci s vn8j>#m sv8tem pomoc# protokol9 HTTP, HTTPS a SMTP. M93e vy-

stupovat v roli klienta i serveru v z vislosti na typu po3adavku. V roli server 

m93e zpracovat po3adavky z Internetu, jejich3 URL s n zvem serveru a portu n -

le3# dan1mu ICM. ICM pak obslou3# po3adavek vol n#m odpov#daj#c#ho lok ln#ho 

handleru. ICM proces pou3#v  vl kna pro rychlej># zpracov n# po3adavk9. 

Dosud zm#n8n1 komponenty se t5kaly ABAP75. Vedle ABAP mohou b83et instan-

ce SAP Web AS Java. SAP Web AS Java je kompletn# implementac# standardu Java� 

                                                      

 

75 ABAP (Advanced Business Application Programming) je programovac# jazyk pou3#van5 pro t#s#ce 

mal5ch vlo3en5ch program9 naz5van5ch transakce, kter1 spole@n8 vytv <# SAP aplikaci. 
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2 Enterprise Edition, standardu vyvinut1ho speci ln8 pro deEni ci  pr os t<ed#  pr o "

b8h podnikov5ch aplikac# vytvo<en5ch v Jav8 a pro poskytnut# infrastruktury po-

3adovan1 takov5mi aplikacemi76. 

SAP Web AS Java m  podobnou strukturu jako ABAP verze. Sd#l# spole@n8 ICM, 

obsahuje vlastn# Java Dispatcher a pracovn# procesy ozna@ovan1 jako Java Server 

Process. Oproti ABAP verzi obsahuje nav#c SAP Java Connector (SAP Jco) zaji>Xuj#c# 
propojen# ABAP a Java aplikac# (komunikace prob#h  pomoc# protokol9 SOAP a 

RFC), SoVwa re De l ivery Se rvi ce  (SDM) slou3#c# k nahr n# aplikac# na server.  

SAP Exchange Infrastructure 

SAP Exchange Infrastructure je robustn# komunika@n# platforma zalo3en  na v5m8-

n8 zpr v formou XML. Skl d  se z adapt1r9 zaji>Xuj#c#ch konektivitu se v>emi 

druhy aplikac#. SAP poskytuje >k lu adapt1r9 v r mci SAP Exchange Infrastructure 

pro integraci nejen existuj#c#ch <e>en# SAP p<es IDoc a BAPI rozhran#, ale tak1 ji-

n5ch syst1m9 prost<ednictv#m soubor9, zpr v nebo rozhran# webov5ch slu3eb. 

Do frameworku lze zapojit i adapt1ry syst1m9 partnersk5ch Erem.  Ke  komu ni kaci   

se syst1my, kter1 nepodporuj# SAP Exchange Infrastructure lze pou3#t i pr9myslo-

v5ch standard9 jako RoseWaNe t * . 

SAP Composite Application Framework 

SAP Composite Application Framework podporuje vytv <en# aplikac# <#zen5ch mode-

lem. Op#r  se p<i tom o abstraktn# objektovou vrstvu, kter  zp<#stup'uje syst1mo-

v1 reposit <e a propojen1 syst1my formou objekt9. P<i vytv <en# aplikac# pak nen# 
pot<eba zohled'ovat, zda je funkce @i operace zp<#stupn8n  jako objekt abstraktn# 
vrstvy objekt9 poskytov na SAP NetWeaverem (nap<. webovou slu3bou @i p<es 

SAP Exchange Infrastructure) nebo extern#m poskytovatelem. Proto lze v prost<ed# 
SAP NetWeaveru jednodu>e vytv <et slo3en1 aplikace nap<#@ dostupn5mi datov5-

mi zdroji. 

 

                                                                                                                                                                 

 

hQp: //www. sapS-basis-abap.com/sapabap.htm  

76 Java2 Enterprise Edition standart deEnuj e n sl eduj #c#  sl u3by:   

• Java Server Pages (JSP) 

• Java Servlets 

• Enterprise Java Beans (EJB) 

• Java� Message Service 

• Java Mail� 

SpeciEkace J2EE a souvi sej #c# ch subs tanda rd9 je dos tupn  na 7 java.sun.com. 


