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* 1 Rizeni vztahi se zakazniky.
e 2 Atribuce.




1 Rizeni vztahti se zakazniky (CRM) mm%
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CRM zahrnuje pracovniky, podnikove procesy a technologii IS/ICT, s cilem
maximali-zovat loajalitu zdkaznikt a v disledku toho ziskovost podniku
(Vodacek a Vodackova, 2004).

Podle Lehtinena (2007, s. 18) se CRM objevilo spolu s rozvojem
marketingu, ktery se postupné stal vice osobni, az se proménil v pfimy
marketing zakazniki, také znamy jako one-to-one (jeden-na-jednoho)
marketing zamétujici se na jednotlivé zakazniky.

Proto implementace CRM vyZaduje, aby firmy zménily sviij pohled na
marketing.
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Transak¢ni marketing se stava minulosti a novy trend je vztahovy
marketing, ktery je definovan Dohnalem (2002, s. 32) jako: proces
identifikace, udrzovani, zlepSovani, a je-li to nutné 1 véasného ukonceni
ckonomickych vztahii se zakazniky a dalSimi zicastnénymi subjekty k
vzajemnému prospéchu vSech zucastnénych stran, kterého je dosazeno
vzajemnym plnénim po-vinnosti a hodnot.

Je to posun od produktové orientované firmy k trzné zamétene.

Prospéch pro ucastniky vztahu je obousmérny.
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CRM systémy se vyvinuly na zakladé ERP systémi. V praxi si to miZeme
predstavit tak, Ze ERP proSlapalo CRM cestu v ramci technického
zabezpe€eni, CRM pak pfineslo posun 1 v chapani jako celopodnikove
filozofie.

Buttle (2009, s. 3 a 22) Systemy CRM jsou nejcastéji déleny na ti1 zakladni
casti — analytické CRM, operativni a kolaborativni CRM.
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V piipadé analytickych CRM se jedna o vyhodnocovani klientskych dat, 0™
modelovani a predikci chovani zédkazniki €1 zjistovani miry jejich
spokojenosti apod.

Operativni CRM se zabyva podporou samotneho kontaktu se zdkazniky a
automatizaci zakaznickych procest.

Informace z operativniho CRM jsou snadno dostupné kazdému zaméstnanci
prosttednictvim kolaborativniho CRM, které umoziuje podnikum
fungujicim kolem jednoho distribu¢niho kanalu, stejné jako vSem
oddélenim v podniku, spolupracovat a sdilet informace o zakaznicich

(Dohnal, 2002, s..66-64).
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Pfechod na CRM také znacné ulehcily tzv. cloudove sluzby, kdy firma
nemusi vlastnit zadny hardware ani software a jen si plati pausal za vyuziti
této sluzby. Existuje nékolik variant, nejvyuzivanéjsi jsou: Infrastructure as
a Service (IaaS) — objednani infrastruktury jako sluzby, Platform as a
Service (PaaS) — platforma jako sluzba, Software as a Service (SaaS) —
software jako sluzba. Pravé posledni jmenovana varianta nabizi moznost
pouzivat CRM systém v jakémkoliv webovém prohlizeci, Ize ji tedy
spravovat od pocitace, ale 1 z tabletu nebo mobilniho telefonu. Diky nizke
nebo nulové cené tyto systémy pronikly do fady firem.

Typickym piedstavitelem vyhod cloudového feSeni CRM je na Ceském trhu
tteba Ray-net CRM.
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 Duvéru Ize budovat na zakladé nasledujicich informaci (Rezniéek a
Prochazka, 2014, s. 49-50):

Kdo jsme?

V ¢em jsme unikatni?

Pro¢ by mél navstévnik od nas nakupovat nebo se o nas zajimat?
MiuZzeme néjak dokazat reference?

Jsme schopni poskytnout odpovédi na zakaznikovy otazky?
Mame socialni sité?

Jaka jsou naSe pravidla, zdsady?




Bezpecnost na internetu 1 (KoziSek a Pisecky, 2016, s. 36-130) %
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* Socialni inZenyrstvi — jedna se o postup, kdy je s jedincem manipulov@RG:H""
pro-vedeni urcité akce nebo ziskani urcité informace. V ramci internetu neni
kontakt osobni, miize byt ndhodny nebo cileny. Pfikladem by zde mohlo byt
tteba spamovani ve formé prince z Nigerie, ktery vam chce poslat sve
bohatstvi, staci se jen zaregistrovat/poslat penize/poslat udaje/kliknout na
odkaz (ten stahne mallware, vir, keylogger atd.) apod. Pouzivame-li takeé e-
mailing, musime si davat pozor, aby si nas zakaznici s n¢jakou takovou akci
omylem nespletli (napft. v predmétu mit ,,dovolena Nigerie* mizZe pro
cestovni kancelar v obdobi téchto spamil mit negativni dopad na jejich
kampan). DalSi pro nas nebezpe¢nym chovanim je tvorba falesSnych profili,
stranek, skupin apod., které mohou tfeba komentovat/sdilet/lajkovat naSe
prispévky na socidlnich sitich, my s nimi ptijdeme do kontaktu a pozdé&ji je
stranka/skupina pfejmenovana a pouzita pro negativni akce.
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KyberSikana — je to chovani, které ma za ukol vyvést z rovnovahy, ubfzif:
za-strasit nebo jinak ohrozit obét’ za pomoci modernich informacnich
technologii. Tento jev se nas v businessu pravdépodobné nebude tykat,
miize se nas tykat ale véc podobna, a sice tzv. trolling, ktery mizZe prertst
az v Sikanu nasi firmy napf. na socidlnich sitich. Dohledat konkrétni definici
trollingu je obtizné, proto si jej zde popiSeme jako stranu, ktera se snazi
délat si z n€koho legraci na jeho tcet. V ¢eskych podminkach vtipného
naroda si bud’te jisti, Ze jakoukoliv chybu v textu ud¢late, nékdo si z vas
vystreli a bude ji komentovat. Protoze jsme online, chytne se toho zpravidla
dalsi zastup trolld, kteti vas budou bombardovat. Kone¢nym dusledkem
miuize byt az kyberSikana.
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Kybergrooming — je cilen¢ chovani za ticelem vyvolani pocitu divéry,
ktery povede ke zneuziti nebo vylakani na schiizku. Opét by se nas v
businessu ziejmé nemélo tykat, pokud se nejedna napt. o tvorby profili
osobnosti, kde st musime davat pozor, abychom nepouzivali texty/grafiku,
které by pfipominaly profily pro kybergrooming.
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Zavadné SMS — jedna se o Sifeni zavadného obsahu pomoci SMS, MMS,
nebo obecné mobilnich zafizeni. Casty je sexting, zasilani nahych fotek
apod. V businessu budeme pravdépodobné¢ feSit u nasSich zaméstnanct v
ramci PR, napf. Casté je v ramci vztahil na pracovisti, nebo tieba pii
medializaci skandalu né¢jakeého vysoce postaveného zaméstnance musime
byt schopni v ramci krizove situace tuto akci ustat.
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Stalking — 1ze ptelozit jako pronasledovani. Nas se nebude tykat
pravdépodobné jeho bézna forma, tedy Ze si obét’ vyhlédne pachatel a
sleduje ji doslova na kaz-dém kroku, ale pokud se nas projekt/kanal/cokoliv
stane dostatecné spésSné a my v komunikaci s nasi cilovkou budeme
uspesni, miizeme takové chovani v né-kom vyvolat. Ve vztahu k
zakaznikovi bychom se méli chovat tak, abychom od n¢&j ziskali pro nas
dalezita data, ale aby to nepfipominalo tfeba pravée stalking.
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* Podvody — trestni zakonik definuje podvod jako ¢in uvedeni v omyl a tim
zis-kani obohaceni, miZe se také jednat o zamlCeni podstatné skutecnosti,
zptusobeni Skody. Zde se pravdépodobné setkame s faleSnymi e-shopy a
inzeraty, které se mohou napft. vydavat za nas nebo nasi konkurenci a tim
nam zpusobit Skodu.
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Phishing — je podvodna technika, ktera je zaloZena na ziskavani tdajt.
Jedna se napf. o hesla, platebni karty, osobni udaje apod. Spotiebitelé jsou
ostraziti, ale phishing je zpravidla tak dobfe proveden, Ze nemaji Sanci jej
v€as rozpoznat. Ptikladem mohou byt velmi pravidelné emaily, které
dostavate od spravcii nasi univerzitni sit¢, abyste ignorovali nékteré emaily
spadajici do kategorie phishingu, které se z vas snazi dostat piihlaSovaci
udaje.




2 Atl‘ibuc Cc SLEZSKA %

UNIVERZITA

CBCHODNE PODNIXATELSKA
FAKULTA ¥V KARVINE

Atribuce je socialné-psychologicky pojem oznacujici nevnimani udalosti
jako uplné nahodné déni, pricemz lidé podl¢haji tendenci piipisovat vécem
vyznamy tj., mit potiebu vécem rozumeét a vysvétlovat si je.
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e Mefeni Gspésnosti online aktivit (kampani)

* Kanaly

e Zdroje
 Konverze
 Konverzni trasa

* Google Analytics




10.

Kanaly

Zdroj

google

(direct)

glami.cz
l.instagram.com
facebook
seznam
email.seznam.cz
|.facebook.com
m.facebook.com

instagram

Akvizice

UzZivatelé

516 262

Podil z celku v %:
100,00 % (516 262)

153 120 (26,06 %)
48 933 (833 %)
71676 (12,20 %)
75548 (12,86 %)
82 253 (14,00 %)
19170 (3,26%)

1800 (0,31%)
5252 (0,89 %)
32279 (549 %)

20781 (354%)

Novi uzivatelé

520 217

Podil z celku v %:
100,07 % (519 873)

138 126 (26,55 %)
48 884 (9,40 %)
64 701 (12,44 %)
71722 (13,79 %)
71 473 (1374 %)
12154 (2,34 %)

725 (0,14 %)
3634 (0,70 %)
27 581 (530 %)

18 748 (3,60 %)

Navstévy

956 999

Podil z celku v %:
100,00 % (956 999)

311039 (32,50 %)

76 512 (7,99

<

119 591 (12,50 %

<

94 486 (9,87 %

<

127 143 (1329 %)
29031 (3,03%)
4389 (0,46 %)
7378 (0,77 %)
47 880 (500%)

27389 (286%)

Chovani

Mira
okamzitého
opusténi

49,46 %
Pram. pro vybér
dat: 49,46 %
(0,00 %)

45,70 %
45,45 %
82,72 %
23,43 %
54,61 %
50,35 %
37,55%
29,67 %
52,66 %

33,41 %

Pocet
stranek na 1
navstévu

3,99

Prum. pro
vybér dat:
3,99 (0,00 %)

4,60
4,53
1,94
5,45
3,00
4,18
5,63

5,40

Prim. doba
trvani navstévy

00:01:59
Prim. pro vybér
dat: 00:01:59
(0,00 %)

00:02:29
00:02:37
00:00:45
00:02:16
00:01:17
00:02:09
00:03:43
00:03:20
00:01:19

00:02:20

Konverze

Konverzni pomér
elektronického

obchodu

0,90 %
Pram. pro vybér
dat: 0,90 % (0,00 %)

111 %
1,32%
0,82 %
0,56 %
0,34 %
117 %
6,68 %
2,28%
0,36 %

0,52 %

Elektronicky obchod ¥

Transakce
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Trzby

8 583 11622601,46 KC

Podil z celku v %: 100,00 %

Podil z celku v
%: 100,00 %
(8 583)

3467 (40,39

1011 (11,78

977 (11,389

527

426

340

293

168

174

142

(6,149

(4,96 %

(3,96 %

(3419

(1,96 °

(2,039

(1,65 %

%)

%)

(11 622 601,46 K&)

4 542 198,21 K& (39,08 %)

1418 600,17 Ké (12,21 %)

1332294,74 KE (11,46 %)

788791,15Ke
586 783,32 K¢
499 752,73 Ké
382 770,39 K&
233 499,13 Ké
219 959,79 K¢

203707,15Ke

(6,79 %)

(5,05 %)

(4,30 %)

(3,29 %)

(2,01 %)

(1,89 %)

(1,75 %)




Zdroje

Zdroj

google

(direct)

glami.cz
linstagram.com
facebook
seznam
email.seznam.cz
|.facebook.com
m.facebook.com

instagram

Akvizice

UzZivatelé

516 262

Podil z celku v %:
100,00 % (516 262)

153 120 (26,06 %)

48933 (833%)
71676 (1220 %)
75548 (12,86 %)
82 253 (14,00 %)
19170 (326%)

1800 (0,31 %)

5252 (0,89 %)
32279 (549%)

20781 (354%)

Novi uzivatelé

520 217

Podil z celku v %:
100,07 % (519 873)

138 126 (26,55 %)

48 884 (9,40 %)
64 701 (12,44 %)
71722 (13,79 %)
71473 (13,74 %)
12154 (234%)
725 (0,14%)
3634 (0,70%)
27 581 (530%)

18748 (3,60 %)

Navstévy

956 999

Podil z celku v %:
100,00 % (956 999)

311 039 (32,50 %)
76 512 (7,99 %)
119 591 (12,50 %)
94 486 (9,87 %)
127 143 (13,29 %)
29031 (3,03%)
4389 (0,46 %)
7378 (077%)
47 880 (500%)

27 389 (2,86 %)

Chovani

Mira
okamzitého
opusténi

49,46 %
Pram. pro vybér
dat: 49,46 %

(0,00 %)
45,70 %
45,45 %
82,72 %
23,43 %
54,61 %
50,35 %
37,55%
29,67 %
52,66 %

3341 %

Pocet
stranek na 1
navstévu

3,99

Prdm. pro
vybér dat:
3,99 (0,00 %)

4,60

3,00

4,18

563

540

3,16

510

Prum. doba
trvani navstévy

00:01:59

Prdm. pro vybér
dat: 00:01:59

(0,00 %)

00:02:29

00:02:37

00:00:45

00:02:16

00:01:17

00:02:09

00:03:43

00:03:20

00:01:19

00:02:20

Konverze

Konverzni pomér
elektronickéh

Elektronicky obchod

obchodu

0,
0,90 %
Pram. pro vybér
dat: 0,90 % (0,00 %)

111 %
1,32 %
0,82 %
0,56 %
0,34 %
117 %
6,68 %
2,28%
0,36 %

0,52 %
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Trzby

8583 11622601,46 KC

Podil z celku v %: 100,00 %

Podil z celku v
%: 100,00 %
(8 583)

3467 (40,39

1011 (11,78

977 (11,28

527

426

340

293

168

174

142

(6,14

(4,96 %

(3,96 °

(3419

(1,96 %

(2,03 %

(1,65 %

%)

%)

%)

%)

(11 622 601,46 K&)

4542 198,21 K& (39,08 %)

1418 600,17 K& (12,21 %)

1332 294,74 K& (11,46 %)

788 791,15 Ké
586 783,32 K&
499 752,73 K¢
382770,39 K¢
233 499,13 Ke
219 959,79 Ké

203 707,15 Ké

(6,79 %)

(5,05 %)

(4,30 %)

(3,29 %)

(2,01 %)

(1,89 %)

(1,75 %)
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[google > [ facebook.com > [Andyou.cz- Newsletter > [ (direct) >

:(direct) > [ google > [ (direct) > [google > [ (direct) > [google > [ (direct) > [ gate.gopay.cz >

:email.seznam.cz > (direct) x 4 [gnogle > [ (direct) x 3 > [I.facebook.com > [ gate.gopay.cz >

email.seznam.cz > (direct) x 4
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Attention
v
Interest




Atribu¢ni modely mm%

UNIVERZITA

CBCHODNE PODNIXATELSKA
FAKULTA ¥V KARVINE

 Posledni interakce
 Prvni interakce

 Linearni model




Posledni interakce

SLEZSKA @

I Posledni interakce

Priméarni dimenze: Seskupeni kanalt MCF

Sekundarni dimenze -

Zdroj
1. (direct)
2. google
3. glami.cz

4. linstagram.com

5. facebook

Vybrat model

Vychozi seskupeni kandll  Zdroj / médium  Zdroj
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Médium  Dalsi Skupiny kanall
('Tzévstka ) Posledni interakce -
(pro vybrané ¢asové obdobi) Konverze ¥
— 4102,00
334 545,57 K¢ 1 949,00
— 718,00
- 304,00

— 290,00



Prvni interakce %
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I Prvni interakce - - Vybrat model v

Primarni dimenze: Seskupeni kanald MCF  Vychozi seskupeni kanald  Zdroj/ médium  Zdroj Médium  Dalsi Skupiny kanall

Sekundarni dimenze ~

droj (oro vybran(::ééés:lzzvé obdobi) Prvni interakce - konverze
1. google 334 546,65 K¢ 3 205,00
2. (direct) - 2 237,00
3. glami.cz — 947,00
4. linstagram.com — 441,00

5. facebook — 384,00



Linearni model

SLEZSKA %

Linearni

Priméarni dimenze: Seskupeni kanali MCF

Sekundarni dimenze -

Zdroj

(direct)

google

glami.cz
l.instagram.com

facebook

Vychozi seskupeni kanall

Vybrat model

Zdroj / médium  Zdroj
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Médium  Dalsi Skupiny kanal(

Castka
(pro vybrané casové obdobi)  Linearni - konverze ¥
- 3 419,58 (39,93 %)
334 554,86 K¢ 2 362,07 (27,58 %)
- 846,37 (9,88 %)
- 358,26 (4,18 %)

- 337,57 (3,94 %)
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* Direct — Zakaznik jde na jistotu.
* Google PPC — Nejvice konverzni placeny kanal
* Glami.cz — Srovnani zboZi, predani informaci.

* Socialni sit¢ — Osloveni zdkaznika, budovani povédomi.
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* Nespoléhat na jeden kanal.

* Duverzifikace rizika.

e PriubéZne sledovani vykonu jednotlivych kanald.
* ROAS — Return On Advertising Spend.
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