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Abstrakt

Tato diplomova prace se zabyva novym trendem v igoué sfé&e, a to socialnimi sini. Ty se

v poslednich letech diky své rostouci populastly fenoménem.

Cilem prace je ffedstaveni socialnich siti v SirSich souvislost&amkrétre se jedna o analyzu

milnika socialnich siti. Dale srovnani vybranych socidrsiti z pohledu podniku, aneb jaké moznosti
sociélni si& nabizi podniku pro svoji prezentacii$stupem k uzivatelskym dan (Social CRM).

Tretim dikim cilem prace je analyza kritickych fakiqi integraci socialnich siti do podnikového

informaniho systému.

Praci I1ze rozdit na popisnou (kapitoly 2-4) a praktickou (kapt&-6) ¢ast. V prvni¢asti prace jsou
piedstaveny socialni gjtpojem Social CRM a zékladni charakteristiky sysieé integrace.

Praktickacast je zarérena na vdechny uvedené cile.

Autor praceserpa pedevsim z elektronickych informaich zdrofi, které jsou dostupné na VSE. Déle
také z fiznych dostupnych zdnj které jsou na principu Web 2.8egké i zahragii). V posledni

fack autor také ziskava informac#&mo na socialnich sitich (jaké socialné siabizi moznosti).

Préace slouZi jako sumarizace a zmapovanfasnych komunikénich kanai na internetu (e-mail,
IRC, vybrané socialni it a také jako sumarizace kritickych fakiqati integraci socialnich siti do

podnikového informéniho systému dle jednotlivych fazi projektu.

Kli ¢éova slova Trendy v ICT, sociélni 8j Social CRM, milniky socialnich siti, Facebook,iffer,

LinkedIn, MySpace, kritické faktory integrace



Abstract

This diploma thesis deals with a new trend in thigorate sector — social network$hese in fact

have become a phenomenon due to its growing popularecent years.

The aim of this thesis is to introduce the soceiivorks in a broader context — especially the asly
of milestones of social networksurther comparison of selected social networks ftioen
perspective of business alias what options the emmpffers a social network for your
presentation with access to user data (Social CRM)third part of the aim of this work is to

analyze the critical factors in the integratiorso€ial networks into the enterprise informationteys

The work can be divided into the descriptive (ChapR-4) and the practical (Chapters 5-6) part. The
first part presents the social networks, the coneefocial CRM and basic characteristics of system

integration. The practical part is focused onfadise aims.

Author of the workreceives informatioprimarily from the electronic information resourdbat are
available at University of Economic in Prague alst &rom various sources that are on the principle
of Web 2.0 (Czech and foreign). Finally, the authisoreceives informatioifrom social networks

(social networks options).

The work serves as a summary and mapping of egisitmmunication channels on the Internet (e-
mail, IRC, selected social networks) and summattizesritical factors in the integration of social

networks into the enterprise information systenoagiog to the individual project phases.

Keywords: Trends in ICT, Social Network, Social CRM, Mileses of social networks, Facebook,
Twitter, LinkedIn, MySpace, Critical factors of @gration
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Uvod

1. Uvod

Socialni si se staly v poslednich letech fakticky fenoméneky dbrovskému boomu ve spofesti.
JednoduSe se jedné o virtualni &teré podporuje mezilidskou interakci (komunilakterou Ize

vyuZzit nejen v soukromé sfale i v podniku. Pro podnik nabizi nejen novy kaikani kanal se
zakazniky, ale protozZe socialniesiinguji na principu sdileni vlastnich Gdlajak také moznost
ziskani cennych udap zakaznicich pro dalSé€ly. Spojeno $izenim vztah se zadkazniky lze mezi
Ucely nagiklad za&adit ziskani pesrgjSiho profilu zdkaznika, coZihe vést ke zlepSeni vztahu se
zékaznikem. Zavedeni socialnich siti do podnikisab®u nese jista rizika. Ta jsou spojena nejen se

samotnym zavaghim, ale také naslednym chodem, ktery ¥ oyt co nejvice efektivni.
1.1.Vybér tématu

Autor si toto téma vybral zistlodu, Ze ho vidi jako velice perspektivni v oblastroje podnikovych
informacnich systém. Také se o problematiku sociélnich siti jiZz v nhisti v rAmci studia &kolikrat

zajimal.
1.2.Souwtasny stav

Souwasny stav Izestko posoudit, protoZe se jedné o relatimniadou oblast, kdy existujekolik
malo odbornyckilanka, které se spiSe z&hmji na perspektivu, ne na jejich praktické vyuzitiitor
ale musi potvrdit, Ze véhem psani prace se objevovaly nolanky, které vice mén(jak

perspektivu, tak praktické vyuZiti) kombinovaly.

Podniky také neumi pinsocialni s& vyuzivat.Casto dochazi k efektu, kdy si podnik vyitivoa
socialni siti strAnku pro svoji propagaci, tim nigghuZziti korti. Nesleduje z§tné vazby, reakce
zékaznik, negizpasobuje se novym poZadawk. UzZiva socialni sittedy jen k masovémuighi

reklamy na sij produkt, sluzbug¢i znasku.

1.3.Cile prace a jejich dosazeni

nasledujici dii cile prace:
* Analyza milnikd sociélnich siti

e Analyza kritickych faktor @ integrace sociélnich siti do PIS
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* Srovnani vybranych socialnich siti v social CRM proesu

K dosazeni cil prace je dosazeno studiem teoretické literat@jynena reSersi online zdiqjz
divodu mladé oblasti). Dale ziskavanim tidajimo na socialnich sitich. V prvisasti je
problematika obe@nnastigna v teoretické rovih(kapitola 2-4). Jedna se o v¢#ieni pojmu socialni
sit’. Dale oblasti, se kterymi jsou socidlngégitopojeny a fedstaveni vybranych socialnich siti
(kapitola 2). Pro dalSicgly je v préci v teoretické rovérpopsan pojem Social CRM (kapitola 3) a
pojem systémova integrace (kapitola 4). Na tecketi¢ast havazujeast prakticka. V prvni
analytickécasti (kapitola 5), autor analyzuje a srovnava rkiiniyvoje a konkrétni socialni sipodle
toho, co nabizi podniku (jedna se o znAm&rdcebook, MySpace, Twitter, LinkedIn). Ve druhé
praktickécasti (kapitola 6) autor hleda kritické faktorki jntegraci socialnich siti do podnikového

informacniho systému, které dle metodiky MMDIS kategorizugejednotlivych fazi projektu.
1.4.0¢ekavané [Finosy a omezeni

Ocekavané vlastniifnosy autor vidi zejména ve skémesti mladé oblasti, kdy neexistuje mnoho
piehledi, jak s timto komunikénim kanalem zachazet, zvlid$tceském jazyce. Prace je protéema
jako sumarizace modernich komunikéch kanal, zmapovani moznosti socialnich siti v oblasti
ziskavani dat od uZivateh v poslednfact kritickych faktofi pri integraci socialnich siti do

podnikového informéniho systému.

Za dalSi ¢ekavané omezeni prace (kridbmalo informa&nich zdrofi) autor povazuje viastni
nezkuSenost integrace systému do podniku. V posiadhimoZnosti zabezgeni socialnich siti ve

viditelnosti dat na profilu uzZivatéla také ochota (respektive neochota) uziviadetold nécofrict.
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2. Socialni si¢

V poslednich letech se objevuji takové terminypjmou sociélni sfta socialni média. Tyto dva
terminy, & jsou na prvni pohled rozdilné, jsou prakticky syyraem. Proto je dale v ramci prace
pracovano pouze s pojmem ,socialnf sV nasledujici kapitole je popsano, co to vigsdncialni sf
je, co vSechno je s timto prakticky fenoménem spmge nakonec popsaneékolik vybranych

sociélnich siti a jejich jednoduché srovnani cpastu uZivatet tyka.

K hlubSimu pochopeni vyznamu pojmu ,socialtf g nutné se nejdve podivat do nedaleké
historie. V sodasné dob je tento pojem spojovan zejména s internetem. WoviSem daleko idve,
nez byly poloZeny prvni gatky internetu. Jako prvni tento pojem definovabee 1954 (1) sociolog
»,Manchesterovy Skoly“ Jameson Barnsom, ktery tvidisocialni silze chapat jako jisté okoli
¢lovéka, kdy ,samotnylovek je centrem socialni gitieho znami jsoudtve této sk, a vztahy mezi
lidmi jsou vztahy i v socialni siti. HlubSi bad#waid socialnimi sémi navede na klasifikace vziah

mezi objekty: jednosémé, obousrrné, sit kolegi, spoluzak, atd” (1).

Jina definice tvrdi, Zespcialni sf (nebo také komunita) je propojené skupina lickikde navzajem

ovlivauji. Tvoi se na z&kla#izajmi, rodinnych vazeb nebo z jinycivibdi.” (2).
2.1.Vyvoj socialnich siti

Na vyvoj socialnich siti se Ize divat vice pohledgjjednodussi pohled Ize vypozorovat&podem
socialnich tak, jak je zndme dnes (tedy od prveaialnich siti az k dneSnim). Tento pohled také
zastava ¥tSina informanich zdrofi. Jak ale ukazou nasledujtéidky, autor se ztotéje séeskym
¢lankem ,Historie socialnich siti“, ktery kransocialnich siti fedstavuje jestdva dilezité milniky

komunikace v digitalni pod&b

Za prvni krok vzniku modernich socialnich siti ms/azovat dnes prosté poslani e-mailu. Prvni email
byl poslan 2xijna. 1971 (1) mezi dima vzdalenymi p&taci. Tim byl poloZen prvni zakladni kamen
pro udrZovani socialnich vztalmovym zgisobem. Mezi prvni uZivatele seradili uzivatelé sit
ARPANET".

Druhym vyznamnym krokem je vytieni IRC (/nternet Relay Chéf), které jako prvni umdibvalo

komunikaci prakticky v redlnéwase. Jeho autorem je finsky student Jarko Ojkanhnéiz v roce

! Predchidce dnesniho internetu
2 Volng preloZeno jako ,Komunikaceips internet*
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1988 totiz vznikaly velké socialnigsikteré se ale s dneSnimi nemohou srovrigtat ovSem udaly

SIEr vyvoje.

»Prvni pasitace, elektronicka posta, IRC a mnoho dalSich techgibse fakticky prownili v to, cemu
dnesiikame internét(1), kde jako dalsi sehrafiteZitou roli Tim Berners-Lekktery 6. srpna 1991

(3) jako prvni publikoval webové stranky.

V roce 1994 (4) byl internet komercionalizovédimzZ se stal fistupny Siroké viejnosti. Spojeno
S rozvojem poitact, kdy se poitate pomalu ale jiststavaly ceno¥ dostupné, bylo vytu@no
z&kladni progedi, ve kterém mohli lidé Z& komunikovat (aneb udrZovat a rozvijet socialrtaty)

se svymi znamymi, kolegy, partnery apod. na velidalenosti novymi zjsoby.

Prvni socialni ¢1 ktera se jiz v dabvzniku zakladnim principem podobala gasnym, je
.classmates.com”. Vznikla v roce 1995 (1) a jejimkladatelem byl Randy Conrad. Princip webovych
stranek spéival v pomahani registrovanym uzivatel vyhledavat své znamé mezi studenty,
spoluzaky, pipadré dalSimi zndmymi. K dnednimu dni je v této sitiisggvano vice nez 50 milidén

(5) uzivateti. Koncepce, kterd byla pouzita v ,classmates.cam'stala natolik Uggna, Ze z ni

cerpaly i dalsi no¥ vznikajici socialni s kterych je v dne3ni démespdet (napiklad nize popsané

Facebook, Twitter, MySpace, LinkediIn, ale i dalsi).
Primarnim kléem socialnich siti je komunikace mezi uZivateligirdilezité faktory vyvoje:

» ,Elektronicka posta. Tato forma elektronické konkawe vznikla jako prvni.:Rodre se
mailova struktura pouZzivala pro v¢nu zprav mezi dvna osobami, ale trocha modifikace

umoznila vyrenu informace mezi skupinami lidi. Touto modifikeestaly mail-listy.

« Telekonference nebo infordgrd skupiny. Telekonference se stala dalSi etapeoj&gystému
vymeny informaci. Jejich specialitou se stalo uchov@mav, jejich ¥idéni a poskytnuti

pristupu k archism.

» Interaktivni chaty. Rozvoj telekomunikaci vedirkupZesim dal vice lidi zéalo pracovat na
internetu online, a proto je logicke, Ze se objesilzby usnatijici takovou komunikaci.
Specializovana sluzba byla pojmenovana Internettiel Chat (IRC). V rdmci této sluzby

komunikace probihas specialni internetové uzly - karfalt)

% Fin, narozen 16. srpna 1967
* Britsky wdec, narozen &ervna 1955 v Londyh
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Vznik socialnich siti tak nebyl v patku primarnim cilem. Sociélni si¢znikaly spiSe jako vedlejSi

produkt. Mezi primérni cile jgazeno:
* _Si/eni informace
» diskuse
e obchodni komunikace" (1)

Tyto ti body, zejména diky roz&ni technologii mezi obyvatelstvo, nabyitsi svobody. Tim se
za&taly postups vytvaret mizné zajmové skupiny (majici podobné rysy) lidi. nidmikace v ramci
téchto skupin byla stale intenzigj8i, neZ s ostatnimi subjekty. Existuje i nesgiqxipad, kdy se

pouhd komunikace ve skugimezi lidmi genesla do realného Zivota.
Nowvé vznikajici online (internetova) spékenstvi ngla nekolik zakladnich rys:

« Pravidlem je identifikovani uZivatele v systémumuei réjakého formalniho jménaasto
zkraceného (nickname (angl.) - zdrelima, prezdivka). Logicky to umoznilo jednomu

uZivateli registrovat vicerpzdivek a tim padem mékolik virtualnich postav.

* Hlavnim zgsobem komunikace byla éstava vyrdna textovych zprav. Jelikoz se ale pocity
tezko sdluji pomoci textu, objevily se znaky poméhajici @mwélre zabarvit sdleni ) -

smajly (smile — Usew).

» Charakteristickou odliSnosti skupiny lidi, trvaléraujici rejaky vztah, je i shromabvani
socialni historie vztah Tato historiefaste’ne slouzi k rozpoznéni «cizig» a jednim

Z jejich projevt vztahi se stal svérazny styl komunikace, dialogovychtekrazargonu.

« Komunikace v podobnych prostlich byla zaveden#ste’ne i proto, Ze existuje jiz
zmiiované zastoupeni v podotirtualni postavy, kterd nemusi ndtsdilet sociélni status

«majitele»: pohlavi, vzdani atd.” (1)

V sowasneé dob lze (s trochou nadsazky) prohlasido neni na internetu jako by nebyl.... Kdo neni
na sociélni siti jako by nebyl.... Komunikace v résagialnich siti se stava st@sti komunikaniho
mixu* (6).

10
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2.2.Web 2.0

Socialni si stoji na zakladnim principu, a to ,Web 2.0“, kt¢aito prvni definoval v roce 2004 (7)
Tim O'Reilly®. Ten se snazil jakkoliv pojmenovat rowznikajici trendy na internetuOzna’eni Web
2.0 neni technologické pojmenovani, které by &maredo nagiklad znégnu HTML standardu nebo
novou verzi softwaru, ktery by (jak by z ndzvu mokt patrné) rél byt /adow lepsi nez fedchozi

verze" (8). Jak je patrné z nasledujicich definic, V2eb neni stale pe¥rdefinované.

* ,Web 2.0 is the business revolution in the compntkrstry caused by the move to the
internet as platform, and an attempt to understdmadrules for success on that new platform.
Chief among those rules is this: Build applicatidhat harness network effects to get better
the more people use them. (This is what I've eleexalled "harnessing collective

intelligence."}° (9).

* ,Web 2.0 je pojmenovani préao, co ma neustaly charakter amy, a proto se misto klasické
definice (ktera jednozma¢ a srozumitelé popisuje dany pojem) dostaneme do definice
klicovymi slovy. (8)

« ,Ustalené oznéeni pro etapu vyvoje web, v niZ byl pevny obsalowelh stranek nahrazen

prostorem pro sdileni a spateou tvorbu obsahti(10)

Web 2.0 se d& popsat i podle nésledujiciho obr&zkey vystihuje hlavni kliova slova, ktera jsou
s timto trendem jakkoliv spojena. VSechna tatdokié slova se postupetasu mohou ®nit, piibyvat

dalSi apod. Dale vznikajici aplikace nemusi obsaheeSkerou funkcionalitu.

®Ir, narozen 6&ervna 1954

® Volng preloZzeno,Web 2.0 je revoluce podnikéni vditacovém ptimyslu zgisobena pesunem k chapani webu
jako platformy a pokus porozutpravidiim vedoucim k Ggphu na této nové platfodnKlicovym mezidmito
pravidly je toto: tvaéte aplikace, které budou diky@iému efektu sitpyvajicim petem uzivatel stale lepsi.
(Coz jsem jinde nazval ,z&taZenim kolektivni inteligence.§7)

11
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Obréazek 1: Web 2.0 - kléova slova (11)

Dalsi zdroj Web 2.0 vystihuje dle charakteristigiti -

»vzZnik konceptu many to many

e UuZivatel je vtaZen do tvorby obsahu

» vznik uZivateli garantovaného obsahu (decentraézadtorit)
« oteveena komunikace, sdileni a znovuvyuZziti informaci

* weboveé stranky se z izolovanych uloiiformaci néni na zdroje obsahujici informace i

funkcionalitu — stavaji se tak platformou poskytiiebové aplikace koncovéemu uzivateli

Iépe organizovany a roZteny obsah s propracovéj$i hyperlinkovou strukturou(10)

Obecr teceno Web 2.0 neni Zadna revoluce. Je to prosté powvaai kceho, co uz samo vznikatd
bylo. Vytv&eni samotného obsahu webovych stranek bigdogsengast&né na uzivatele — nikoliv

pouze na producenty webu. Tim uZivatelé byli (leg&bu) vtaZeni do vytiéni obsahu na webovych

" Dle autora lépe ne? kva slova a definice
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strdnkach. Nejsou tedy pouhymi pasivnétein&i. Jinymi slovy uZivatelé vytw pridanou hodnotu
aplikacim na internetu (wiki, socialni&iblogy...),éimzZ se prolamuji hranice mezi uZivateli a
producenty obsahu. Existujiizné kontrolni mechanizmy, kdy samotni uZivatelé owtpravovat

mylné ¢i neresré napsany obsah strarfky
2.3.Enterprise 2.0

Na Web 2.0 vol& navazuje koncept Enterprise 2.0, ktera praktiakydept Web 2.0 propojuje

s firemnimi poZzadavky. Enterprise 2.0 Ize defingalib ,use of "Web 2.0" technologies within an
organization to enable or streamline business pssees while enhancing collaboration - connecting
people through the use of social-media tools. mise 2.0 aims to help employees, customers and
suppliers collaborate, share, and organize inforimat Andrew McAfee describes Enterprise 2.0 as
"the use of emergent social software platformsiwitompanies, or between companies and their

partners or customers® (12)

Enterprise 2.0 vyuZiva Ridvych charakteristik Web 2.0 v podnikové praxi. 8po se socialnimi
sittmi nabizi podnikutrzné Wiki nastroje pro budovani znalostni zakladmggovani v rdmci firmy,

nebo ,Social networking*“, ktery fie poméhat ve vyt¥ani profilu subjeki a budovéani vztah
2.4.Prinosy socialnich

Socialni si, a’ chceme nebo ne, vytti&omunika&ni nastroj planetarniho rozsahu s moznosti
komunikovat prakticky v realnégase®. To mize mit pro podnikyadu vyhod, které oviem podnik

musi ungt vyuzivat.

Socialni si vytvéii mezi podnikem a zakaznikem jakysi novy mbsfmz se stavaji novym

komunikanim kanalem sgkolika vyhodami:

+ ,Cenowe dostupny marketing — neni nutny velky regp@ro vedeni marketingovych kampani

na socialnich sitich

» Virélni podstata — uzivatelé mohou jednoduSe s¥igte zpravy siteli pouhym kliknutim

mysSi

8 Napr. na Wikipedii, kterd uchovava vdechniegchozi stavy stranky - revize

° Volng preloZeno, jako ,vyuZiti "Web 2.0" technologii v réinacganizace s cilem umoznit nebo zefektivnit
obchodni procesy a zaravpodpdit spolupraci - spojuje lidi progdnictvim socialnich médii-nastéoj

9 poznamky z fedntu 41T460 - Analyza trhu ICT

' Neboli vztah
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* VylepSuje zn&ku — vyuzitim socialnich médiii#rete zviditelniti posilit Vasi znaku a online

reputaci

« Vytv&i kredibilitu — dopordenici recenze vytvégné uZivateli jsou wvitelnejSi nez tradini

marketing

e ZvySuje provoz stranek — d@bnaplanovana strategie pro socialni médfvedou vice

navsevniki na VaSe stranky

» Zaujme zakazniky — spojite se zakazniky a reaguggggich zgtnou vazbu v realnédase”
(13)

e Viralni marketing — §ireni komedhiho s@leni socialni sitiJe to planovana aktivita, ktera

svoji povahou motivujerlemce k roli Stitele” (6)
+ jednoduchost v &ni informacf’.

VySe popsané vyhody jsou zéifany na deni informaci s v&Sim prostedim podniku. Socialni it
mohou pinaSet vyhody i dovnitpodniku, které zejména sfigaji v ,ziskani strukturovafich
informaci a znalosti(14). Informace hraji v dneSnimé&w velmi dileZitou roli. Spravné adasné
informace mnohdy rozhoduji o ¥#tich a poraZzenych. \fipac, kdy podnik je informacemiighlcen

a nema jeadre strukturované, mohou se vyskytujici probléragit velmi slozi a kostrbat™.

»V ramci socidlnich siti je moZné nahliZzet @nicheSeni daného problému a zarédo ryj i
aktivre zasahovdt(14), coz prakticky znamend, Ze kazdy pracovmiikmé ma moznost se
spolupodilet n@eSeni daného problémuipadré samotné&eSeni sam vytiét, komentovat, ifidavat

zajimavé a praktické pdshy apod.

Informace na socialnich sitich vznikaji sponté¢iim Ze lidé pispivaji). To sebou ovSem nese jednu
zasadni nevyhodu. A to moznosgebplceni. Mén nékdy znamena vice Prehnana aktivita v

sociélnich sitich ve v dsledku vést k ogaému efektu a znechuceni internetové komuib).

12 Napiiklad odbornik prohlasi revalni ndzorgeho? se chytne novih@a op&ném konci séta a vyda k tomu
¢lanek

13 Malokdo vi, jestli pozadovana informacibec existuje, kde ji hledat i wipadech, Ze se v minulogtisto
podobné problémy jizeSily
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2.5.Sociélni sit v modernim slova smyslu

Socialni sit v modernim slova smyslu je takovaldiera pro komunikaci vyuziva moderni infortina
technologie. V sotasné dob téchto siti existuje celdada. A protoZze touha komunikovat je lidem vice
nez vlastni, hojaitéchto sluzeb vyuZzivaji. Auz ke komunikaci se znamymi, kolegy, partnery,mneb

v ramci fiznych zajmovych skupin, které vznikaji, ale i sepadaji.

Socialni si Ize obec# rozalit na celos¥tové a lokalni, kdy lokalni (zvl&sv CR) vesnds upadayjf.
Oproti tomu celosétovi giganti rostou. Tento trend je ¥icha nasledujicim obrazku, na kterém jsou

vybranéceské socialni sit(Lidé, Spoluzaci, libimseti) porovnanyase s Facebookem.

|-y = T
¥, o B _ == S ——
I /\ __._‘\_ it V\'/\k/" g B -
P el A o — — — — e e e A —
O ——= - = o —
T T T T T | | | | i | | | |
2005 2006 2007 2008 2009 2010
www.facebook.com ™  wwwlide.cz m@ www.spoluzaci.cz waw libimseti.cz =

Obréazek 2: Srovnani vybranych sociélnich siti ¢¥ase (16)

Rozatlit socialni si¢ Ize ale i jinak. Nafiklad podle toho, kemu je & primarre uzita. Dle (2) lze sét

rozaslit na:

« V38eobecné socialni git- nedlaji se rozdily. Bhlasit se nize kdokoliv. Mezi tyto sélze

zaadit napiklad Facebook.

* Oborové socialni si¢

0 Profesiondlni socialni sft- zangené na profesionalyimo ke konkrétnimu oboru.

Vesmes uzavené komunity.
o ,Hobby" sociélni sit — seskupovani lidi podle zalib

0 Studentské socialni it socialni si primarré zangiené na studium, lbptimo

néjakého oboru, nebo vain

o Nezamdiené/vSeobecné socialniesit volné socialni sit

4 Poznamky z fedntu 41T460 - Analyza trhu ICT
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Sociélni si jako takové i vyraziméni pohled na internetZatimco internet ,ped Facebookem* byl
hlavre o vyhledavani, s@asny Internet je o sitich kontaksledovani éni jejich prostednictvim a

komunikaci s nimi(17).
2.5.1Wiki

» Wiki je oznd@eni weld (nebo obec#ji hypertextovych dokument které umozuji uzivateiim
pridavat obsah podolefjako v internetovych diskusich, ale navic jim tak@zuji menit stavajici
obsah; v peneseném smyslu se jako wiki @zij@a software, ktery takovéto weby vytva18). Wiki
nastroje nabizi velmi uziéay nastroj nejen pro efektivni sdileni informadé, igejich uchovavani a

udrzovani v aktualnim stavu.

Prvni wiki nastroj vznikl 1995 (19) a jeho autor@mVard Cunningham Ten vytvdil nejen nazev a
koncepci, ale i prvni systém na této koncepci pest#®. , Ke konci 20. stoleti byly wiki systémy stale
castji uznavany jako slibna cesta pro navrh soukromyaiejnych znalostnich bazi a byl to tento
potencidl, ktery inspiroval zakladatele projekticgklopedie Nupedia pouzit wiki technologii jako
z&klad pro elektronickou encyklopedii: Wikipeditalgpuséna v lednu 2001. Bylaipodre zaloZzena
na systému UseMod, ale pejgh7eSla na vlastni open source kdd, ktery byl pgppzdioptovan mnoha
dalSimi wiki¥ (18).

ProtoZe je systém wikigpen sourcg”’, Ize ho pouzit kdekoliv, i v inforngaim systému v podniku,
¢imz se niZe tento systém stét efektivnim priesi informaci,,Pohled na to, co to je efektivni
podnikovy informéni systém se dni. V disledku zrn poZzadavik na tvorbu, zfistupiovani a préaci
s informacemi, uz&Sina podnik nevystédi s vybudovanym podnikovym intranetem, jehoZ histi

je e-mail* (20).

Wiki néstroje v podnik@asteéng i kritizuji klasické e-maily. Ty to jsou sice vybe pro komunikaci,

ale maji i gkolik zasadnich slabych mist:

» ,pocet maili na jednoho pracovnikarekraci urcity limit, stava se e-mailovani hlavni naplni

prace pracovnika;

« ma podnik ¥tSi pa‘et zandstnandi, ztraci se pehled o tom, kdo komu co v8echno poslal

a vysledkem jsou duplicérpreposilané maily;

15 Americky paitasovy programator, narozen 26.&ma 1949

'8 Prvni wiki systém nesl nazev ,Portland Patterndépry”

" Termin pro technologicky otésny software, ktery je moznéiplodrzovani jistych podminek legélnzivat a
upravovat
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» efektivni prace s e-mailem vyZaduje od pracovnikapnost urt si zorganizovat e-mailové
schranky: (20)

E-mail mize byt¢asto vniman jako jednordzova forma komunikacepty.jeho gecteni se k emu
malokdo vracf. (20), coZ vede k jednomu zcela zasadnimu efektiicrmace nemaji dlouhod&jsi

platnost.

Wiki systémy spiuji i dalSi dileZity poZadavek, ktery spiva v kolektivni tvorls poZadovanych
informaci. Ty by nily byt piistupné SirSimu okruhu pracoviilWViki by Sla v podniku definovat jako
»sSpoleiny pracovni piseéek”, na kterém se setkavaji vSichni,fktehtji prispet ke spolénému dild.
(20). A protoze Wiki podporuje revize, neni probldohledat fipadného vinika, ktery se snazi

ostatni dezinformovat.

Vyskytuje se zde zasadni otazka. A to, kdy o Wikidovat. Dle (20) se na tuto otazku da ocjoks

v n¢kolika bodech:
* ,kdyZ potebujeme zfistupnit velké mnoZzstvi informaci velkémdtpgracovnik,
» kdyZ potebujeme jednoduchyigtup k informacim,
e kdyZ paotebujeme pibezre aktualizovat ¥tSi mnoZstvi informacitsim p@tizm pracovnik,

» kdyZ Zné formy komunikace (e-mail) uz nedokazou Yhmtebam podnikové komunikace

z hlediska rozsahu, formy a managementu inforfhaci.

Predchozitadky vesmis porovnavaly Wiki nastroj proigini informaci s e-mailem. Nasledujici
obrazek toto porovnani ukazuje vizulaneb jak v obou porovnavanych konceptech by peddi

komunikace mezi subjekty — levast fedstavuje koncept e-mailu, prava koncept Wiki.
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Obréazek 3: E-mail vs. Wiki koncept (20)

»Zatimco dominantou e-mailu je paina kontakié dvojic, dominantou wiki je spaley pracovni
prostor. E-mail je vhodny praiernéjSi komunikaci a wiki pro kolektivni praci iraSeni problémd.
(20). Jinymi slovy, pokud by pracovnik éhhécofici ostatnim kole@ym, musi kazdému napsat e-
mail. V konceptu Wiki tuto informaci jenom uloZi dentralni databaze, ke které mohou mit ostatni
piistup. Nasledné reakce taky probihaji uloZzenimedréiniho GloZzného prostoru. E-mailem by brzy

doslo k zahlceni posty pracoviik
Vyhoda Wiki také spéiva v tom, Ze s uloZzenymi informacemi Ize déle prat:
e, clenit do zvolenych kategorii
* navzajem se propojit odkazy (linky)
e vysledovat jejich fedchazejici verzegetre auton: revizi
e dlouhodol# archivovat tak, Ze jsou zarovdostupné uzivatém
» vyhledavdt (20)

Wiki systémy se tedy hodi tam, kde je nutné komowaik (napiklad feSit problémy) s vice kolegy
najednou. Diky archivaci a indexaci dokuries¢ z Wiki systému tfite v budoucnu stat baze
znalosti, ktera seide hodit nafiklad now prichozim kole§gm pro lepSi orientaci v podnikui{p
problémech nemusi komunikovat individudkazdym, ale jen sigte jiZ v minulostiieSené

problémy).

18



Socialni si

2.5.2Facebook

Facebook je v saasné dob asi nejznargsi (zvlase v CR) socidlni siti thec. Byl zalozen roku 2004
(21) Markem Zuckerbergeth nékdejsim studentem Harvardovy univerzity. Jeh&ap@ni vyznam
spaiival v komunikaci mezi studenty na Skol& (& se jednalo o pouhou v¥¢nu informaci, nebo
zverejiovani fotek — také jista forma komunikace). Od4iku se ale stal natolik popularni, Ze &dp

na sebe nenechal dloubekat. Nakonec byl Zfstuprén Siroké véejnosti (Fedtim jen pro studenty).

Facebook jako takovy podporuje cel@au funkci. A uz se jedna o komunikaci mezirgpeli, ale i
sdruzovani dotznych zajmovych skupin (podle toho, co uzivatel péddloucha, jaké filmy ma rad,
jaké zng&ky vyrobka preferuje, ale i podle toho kde v $agné dob pracuje, jakou Skolu kdy
vystudoval apod.). Dikytnto fakiim, kdy uzivatelé dobrovotnsdili informace o sah se Facebook

stal silnym néstrojem pro cilenou reklamu.

Mezi nejvyznamyjSi prednosti této socialni gipati otewena architektura@tim stranam. To
prakticky znamena, Ze kdokoliv se znalostmi progradéni (nebo s orientaci v navodech) je schopen
naprogramovat jakoukoliv aplikactimo integrovanou na Facebooku. Prvni tyto aplikadg
programovany primagnpro udrZzovani kontakts ,prateli“. DalSi aplikace na sebe dlouho nenechaly
¢ekat a v sotasné dobjich jiZz existuje cel&ada. Jsou oviem Ztgicasti pro zabavu. NeftSim
producentem takovym aplikaci je spsiest Zynga, ktera podobnych her provozujkatik (napiklad
Texas Hold'em Poker, Mafia Wars, Farmville...). Atpie pro usgsné hrani her je zagebi co
nejvice spolénika (tedy nutné sifidavat i nezname lidi), socialnit'dtontakti se velmi rychle a

snadno mze rozsiovat.
2.5.3MySpace

Mezi dalsi socialni sitsetadi MySpace, ktera zastava sloganplace for friends™. MySpace byl
zaloZen roku 2003 (22). Prezidentem od zaloZeod jpa:atku Tom Andersail.

e

MySpace se v ramci sveé historie stal jednou z nrjfdorgjSich socialnich siti na celénmégy Mezi
hlavni rednosti pat sdileni audiovizuélnichét] kdy i samotni urélci pouZivaji tuto socialni 8i
k Siteni vlastnich &. Tomu odpovida i hlavni mySlenka, ktera &wé v hledani novych neznamych

talenti v hudebnim pimyslu.

8 Americky programator a podnikatel, narozen 14tha 1984
9volng preloZzeno jako ,misto proiatele*
2 Americky podnikatel, narozen 8. listopadu 1970
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MySpace také obsahuje celtadu funkci, které vystihuji socialni&jako takové — tedy jiz existovaly
jinde. Jedna se @zné formy komunikace (blogy, nahravani fotek, disku.)

Nasledujici obrazek ukazuje pro tutd w&lmi negiiznivy trend. A to, Ze peet uZivateh strme klesa.
Co bude dale, o tom Ize polemizovat. MoZnosti skytyje rgkolik. Analyza gchto moznosti vSak

neni cilem této préace.

&

Silicon Alley Insider .~ Chart of the Day

in Milllians Myspace Unique Visitors (US)
EBO
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Obrazek 4: Patet uzivateln Myspace véase (23)

2.5.4Twitter

Twitter predstavuje velmi specifickou socialnf gktera svym uZivatém nabizi mozZnostijgéavat
prispivky na swij profil maximalrg dlouhé 140 znak ¢imz se velmi podoba posilani SMSTyto
piispsvky jsou zndmé jako ,tweety“ a zobrazi se nejeprdilu uZivatele, ale i jeho odbatefim

(followerg - zaleZi na nastaveni.

Twitter jako takovy zaloZil roku 2006 (24) Jack Bey? a od jeho zaloZeni se stal velmi popularni na
celém s¥te. Twitter, steji jako Facebook, se pySni ofemou architekturou pro aplikadgetich stran,

které ot mohou odesilat affimat kratké textové zpravy.

Jak Ize vyuzit Twitter pro komémi uZiti ukdzal americky hudebnik 50 Cent. Ten @ z8echny své
nasledovniky k nakupu akcii H&H Imports, jejiz podastni, a zarovei k ndkupu zboZzi této firmy.

Ti poslechli a Bhem i dn zvedli cenu akcii o 700 procent (25Y. nekterych vzkazech dokonce

2L Casto se o ém mluvi jako o ,SMS internetti(24)
22 Americky softwarovy architekt, narozen 19. listdpal976
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raper sliboval, Ze fanouSci mohou hedryc?lat. "Zdvojnasobte VaSe penize. Kupujte, co nejvic
muZete dovolit. NeZertuji, akcie kupujte hned," bueddwudebnik. V jinych psal, Ze investice do H&H

Imports je pro fanousky domaci uko(25),
2.5.5LinkedIn

LinkedIn se z#gadi mezi ,profesni* socialni&tTato socialni $i ktera prozatim ¢R neni pilid
znama, byla spufta v roce 2003 (26) a je primérnantiena naizeni kariéry. Jinymi slovy se jedna
o s, ktera pomahé hledat pracovni mista. Poméha sevddlavat a sdruzuje kolegyt @owtasne,

nebo byvalé.

Jak bylo zmigno v gredchozim odstavci, jedna se o ,pracovnt’, gdjiZz hlavni vyhoda sgiva ve
shaz8im hledani pracovni pozice. UZivatelé si mgadnoduse vyplnit sy Zivotopis,Eimz se stala
obliben& u personalise manazér. Ti pak mohou jednoduSe porovnavat Zivotopisy paitsalnich
zangstnand, aniz by zaréstnanec projevil jakykoliv zajem pro firmu pracav@ersonalisté také
mohou misto zaslani Zivotopisu klasickou cestody(fsomoci emailu, nebo posty) poZzadovat odkaz

na tento profil.

LinkedIn nabizi také moZnost Ze@iiovani referenci na vlastni osobu. Nejendasdphozi naidzeny,
ale i kolegové mohouispst komentéiem o tom, jaky je kdo pracovnik po pracovni nebo socialni
strdnce. Tim si mohou personalistd@véku uctlat jisty ,,obrazek” (jestli zapadne do firemni kudy,

jestli sphuje specifické pozadavky apod.) fepted tim, nez vybranéhtiovéka pozvou na pohovor.
LinkedIn zkracen skryva zajimavou moznost niaeni vliastni kariéry.
2.5.6Srovnani

At se sociélni sftod sebe funiné a cilovou skupinou uZzivatiebdliSuji, rekolik véci maji spoléné.
Zejména zakladni prvky, které socialn siko takovou vystihuji. Dale se ale i snaitghnout

uZivatele, aby byly neustale onlfie

Nasledujici tabulka ukazuje souhrn vybranych so@él siti podle p&iu uzivatel, jejich procentualni
porrer k celkovému pétu obyvatel na zemi (cca 6 914 132 000 obyvate))(@Zarove i pomer
k paitu uzivatet internetu (cca 2 124 528 000 uZivatér7)).

% poznamky z fedn¥tu 41T460 - Analyza trhu ICT
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Wiki Facebook Twitter LinkedIn Myspace
ZaloZen 199t 2004 2006 200: 2003
Potet uzivateli ~ neznam® 629,622,408 175,000,008 100,000,000%" 45,000,008
Celoswtovy pomér neznam 9,11% 2,53% 1,45% 0,65%
Internetovy pomér neznam 29,64% 8,24% 4,71% 2,12%

Tabulka 1: Srovnanivybranych socialnich siti podle p&u uZivateli (autor)

Nasledujici graf porovnava pet uzivateh vybranych socialnich siv grafické podoB bez Wiki (pro

ilustraci).
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Obréazek 5: Srovnani vybranych sociélnich siti podle p&iu uzivatela (autor)

Nejvice uzivatel ma svyraznym naskokem Facebook, ktery jako jedinyo typdnoty uvadi relativn
piesr¥ a aktualg. Ostatni sit hodnoty uZivatel uvadi vicemédhramcow —az kdyz prekrasi jistou
hranici p@&tu uZivatet.. Vznika zde tazka, kolik je uZivat@l vyuZzivajicisystém zaloZzeny na W.
Dle autora préace je tento Udaj n#itelny. < trochou nadsazky by Slo prohlasit,,pocet uzZivateh
Wiki = pocet uZivatel s pristupem na internet/intran®.

VSechny uvedené hodnoty jsou spiSe ramcove (nadaedni 4 dubna 201l Je celkemizjmé, Ze
celkova populace a pet lidi < pristupem k internetu se kazdym dnernimcoz se musi promitnou
do patu lidi na sociélnich sitic

4 Na verejné Wiki systémy riize grispivat kdokoliv,gasto bez nutnosti registrace. Déle existuje nel
modifikaci, @ se jedn& o jazykové (podle statu), nebo specifjpkéle oboru, podniku...

% Online zdroj: (60), ke dni 4lubna 201

5 Online zdroj: (64)ke dni 14. z& 201(

2" Online zdroj: (61)ke dni 4. dubna 20:

2 Online zdroj: (63)ke dni 28. Gnora 20:

#Viz poznamka 24
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Aby to nebylo tak jednoduché, takipe nastat i jisty paradox (udavanypbuZzivatel na socialnich

sitich miize byt i trochu zavagici), jak ukazuje nasledujici graf.

Obyvatel Uzivatell FB

13-15
16-17
18-24
25-34
35-44
45-54
55-64

65+

0 500 1000 1500 2000

Obrézek 6: RozloZeni obyvatel a uZivatél facebooku vCR (28)

Obrazek ukazuje rozlozeni obyvatel podikavé kategorie s @tem uzivated na facebooku Ceské
Republice. P&et uzivatel je v nékterych kategoriich&3i, neZ je p&et obyvatel. Je to ale takovy
nesmysl, jak se na prvni pohled zda? Je to dameénej faktem, Ze uzivatelé maji moznost viastnit
vice ta (rizna jména, fezdivky...) a nakladat gmito ity podle svého uvazeni v mezich

nastavenych pravidel (normélpouZzivat, pouZivat pro specifické iy, nepouzivatibec).

2.6.Potencial

Socialni si vytvati novy komuniké&ni kanal, ktery v sabskryva obrovsky potenciél nahradit/ra#Si
stavajici kandly. Jak a jestlilvec bude tento proces probihat, ukaze &snJiz ale existujeskolik

predpowdi:

« By 2014, social networking services will replacemail as the primary vehicle for

interpersonal communications for 20 percent of bess users™ (29)

« 'In the past, organizations supported collaboratichrough e-mail and highly structured

applications only,” said Monica Basso, researchevpresident at Gartner. “Today, social

%9 volng preloZeno: ,Do roku 2014 sluzby sociélnich siti nafexmaily jako primarni nastroj pro
interpersonalni komunikaci pro 20 procent firemnizivateti*
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paradigms are converging with e-mail, instant mggsa (IM) and presence, creating new
collaboration styles. However, a truly collaboragj\effective and efficient workplace will not
arise until organizations make these capabilitiedely available and users become more

comfortable with them. Technology is only an enalsigiture is a must for success> (30)

Lze tedy pedpokladat, Ze socialni &itozSfi stavajici komunikéni kanaly i je uplné nahradi. Je ale
dulezité, jak se bude s timto novym komurikim kanalem zachazet a jestli je na to sprodst
ptipravena. UZiti a kultura spaieosti jsou dlezité faktory. Nikoliv to, jakou formu komunikace

technologie umaiiji.
2.7.Zavér kapitoly

At uZ si jedinec fedstavuje pod pojmem ,socialnt*s€okoliv (nagiklad konkrétg Facebook, nebo
jakoukoliv jinou sf), tak Zijeme v socialni spaleosti a socialni sitisou vSude kolem nas. Je to
pouze o komunikaci s ostatnimi jedinci. ZaleZi gooa tom, fes jaky informani kanél a pomoci
jakych inform&nich technologiélovek s ostaniméleny spolénosti chce komunikovat a jak &mito

technologiemi zachazi.

V préci je s pojmem ,socialni sit* (v modernim shosmyslu) pracovano jakslyzba v informénim
systému (pomoci modernich infonech technologii), kterd umadje sdilet masavdata mezi
ostatni uZivatele (kolegy, partnery...) prakticky&@lnémcase, s minimalnimi naklady31). S touto

definici se ztotofuje i samotny autor prate

V8echny vznikajici socialni sluzby mohou i posttipanikat. Givodi miZe mit gkolik a miZze se o
nich dlouze diskutovat. Jednim @vibdi maze byt vyvoj novych sluzeb s lepSimi funkcetimz

uZivatelé jednodusegidou k nové sluzba stara upadne v zapoém.

Pri inovaci stavajicich komunikaich kanal ke komunikaci pes socialni sétje také dlezité, aby
staré kandaly nezanikly upininagiklad zmirgna forma pes e-mail). Kazdy zakaznik je individualni a
preferuje jinou formu komunikacegénz je nutné v kazdénripad paitat. Jinymi slovy pouze

rozstit stavajici komunikéni kanaly o nové s ponechanim starych.

%1 VoIng pieloZeno: ,V minulosti organizace podporovaly speéugh pouze pomoci emailu a vysoce
strukturovanych aplikaci. Dnes se sgeleské paradigmata se propojuji pomoci emailu, ctilstu instant
messaging) aiftomnosti v novy styl spoluprace. Nicm€opravdova spoluprace, ktera je efektivni, nevzajkn
dokud organizace nespoji tytésti pohodlgji pro Sirokou véejnost. Pro Usfth je dileZita kultura, technologie
to pouze umaiuje” —tika vicepresident Gartneru Monica Basso

%2 Definici formuloval autor v rdmci seminarni pracgrednstu 41T410 - Integrace v inforngaich systémech
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3. Social customer relationship management

S rozvojem socialnich siti &ly socialni principy vstupovat do dalSich obladthz i vznika cel&ada
novych pojnii a oblasti. Za jednu tuto oblast Ize bezesporu fimxast Customer relationship
management, ve které vznika pojem Social CRM. Gaege? K pochopeni se je p&wnutné podivat

na to, co pedstavuje tradni CRM.
3.1.Customer relationship management

Pod pojmem Customer relationship managefiédéle jen CRM) si Ize v séasné dob predstavit
ledacos. | kdyZ tento pojem vznikl v roce 1993 (323le neexistuje jednozira definice. Jedna
definice uvadi, Ze CRM je proces, oproti tomu da@8iCRM je strategie podniku. Nejednosmast

definic potvrzuji i definice samy:

»,CRM is a business strategy, the outcome of whitim@es profitability, revenue and
customer satisfaction by organizing around custosegments, fostering customer-satisfying

behaviors and implementing customer-centric proestst (33)

* ,Neexistuje Zadné obetnznavané definice CRM, nicm&ndostupné literatury a vyjéeni
uznavanych autorit v oboru Ize CRM v jeho Sirokéfetpvymezit jako interaktivni proces,
jehoz cilem je dosaZeni optimalni rovnhovahy mesznfii investici a uspokojenim
zékaznickych peeb: (34)

« ,CRM je tedy strategii zaloZenou na lepSim pochapaznik jako jednotlivé a priblizeni

se jim v kazdém okamziku kontak{@5)

+ ,Rizeni vztah se zakazniky (CRM) zahrnuje pracovniky, podnikovéesy a technologii
IS/ICT s cilem maximalizovat loajalitu zdkaznékv disledku toho i ziskovost podniku. Je

sowasti podnikové strategie a jako takové se stavadsiupodnikoveé kultury(36)

¢ ,CRM je nastrojem pro maximalni vyuziti informaaakaznicich s cilem udrzet si s nimi

dlouhodobé ziskové vztahy, zvysit jejich loajajedvidat jejich chovani a cilema re

¥ Rizeni vztah se zakaznikem

% Volng preloZzeno: CRM je podnikova strategie, jejimz vystupem jenogitzace ziskovosti, obratu a
spokojenosti zdkaznika to identifikaci a naslednym organizovanim zalagch segmeiat uspokojovanim
zakaznickych peeb a zavedenim proakgejichZz Gstednim bodem je zakazriik62)
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pusobit. Stalé sledovani pozadéwudakaznika rozviji uzsi vztahy s nim. Kontinu&ié o
zakazniky umaiije podstatné zlepSeni finarich ukazated, jako jsou obrat, naklady a
ziskovost.(37)

* ,Atthe very basic level CRM is essentially a carltatwith information about who you

know, how you know them, and how you have intetawith thent:* (38)

Sam autor chape CRM jako soubor nastrkferé slouzi pro udrZzovani/zlepSovani vitah
zékaznikem. Jedna se @&sh kategorizaci dat a jejich nasledné vyuZiti kwokrétni poteby v
podniku. Mezi zmidné poteby pati hlavré analyzadchto Udaij, strategické planovani prodeje, ale i

operativni vyuZziti informaciipinteralkéni komunikaci se zakaznikem.
3.2.Social CRM

Social CRM (SCRM), jak uz nazev napovida, raggi CRM o socialni slozku. Co to v praxi

znamena, naziaji nasledujici definice.

* ,Social CRM is first a strategy that is often sugedrby various tools and technologies. The
strategy is based around customer engagement a@aations, with transactions being a

byproduct®

e Social CRM is still about CRM (but evolved), megrarback-end process and system for

managing customer relationships and data in arcieffit and process-centric way.

» Social CRM will mean different things to differenganizations. The key is being able to

understand the business challenge you're lookirgptee, and then solving®f.

e Social CRM is one component of developing a saciabllaborative business, both internally
and externally’* (39)

% Volng prelozeno: ,Velmi jednoduse, CRM je v podstaeznam kontakts informacemi typu kdo, jak
dotyéného zname a jak jsme s nim v kontaktu*

% VolIng pielozeno: ,Social CRM je prvni strategiasto podporujicitizné nastroje a technologie. Tato strategie
je zaloZena na zapojeni zakaznika a interakci akares

" VolIng pielozeno: ,Social CRM je géd o budovani CRM (i kdyZ je CRM eveohg posunuto). To znamena,
Ze v Social CRM jsou backend procesy a systémyipemi vztali se zdkazniky a data, se kterymi se pracuje
efektivng procesni cestou.”

% Volng preloZeno: ,Social CRM znamena rozdilng&ipro tizné organizace. Kiem je pochopeni obchodni
vyzvy, hledanteSeni a nasledrvyresit"

%9 Vvolng prelozeno: ,Social CRM je jednou z komponent rozidjegocialnici spolesné podnikani, a to jak
interrs, tak exters"

26



Social customer relationship management

« ,As social networking and Web 2.0 have proliferateskcent years, so a new branch of
customer relationship management has grown. S@i — sometimes referred to as CRM
2.0 — integrates social media and social networlptagforms such as Twitter, Facebook,

LinkedIn and YouTube into customer relationship agement.*° (40)
« ,SCRM is the company’s response to the customentsat@f the conversatioti** (41)

Stejre jako u CRM, tak na SCRM neexistuje zatim jednomgigpohled a definice se od selerg

li5i. Chapani pojmu se take liSi. Co to ale SOCRM konkrétrt je? Oproti klasickému CRM se na
prvni pohled liSi pouze v jednom stosocial CRM pinési nové prvky do CRM (nejenom data a
informace, ale i konkrétni rozhovory a vztahy skazaikem). Tyto rozhovory a vztahy existuji nejen
mezi podnikem a zakaznikem, &besto i mezi zakazniky samotnymi. Pro ilustraciieidgtavme
jakykoliv podnik vyuZivajici pro svoji prezentagissém Twitter. Podnik mé nasleimoznost nejen
oslovovat svoje zdkazniky, kfeodebiraji pes tuto sluzbu novinky, ale dale ma mozZnost sledova
zakaznikovi pispsvky, ¢imz vznikd obousirny vztah mezi zakaznikem a podnikem. Podnik tak
muZe ziskat levnou cestou&pou vazbu (aneb co sam zakaznik chce, jak je $poks produktem

spole&nosti apod).
3.2.1CRM vs. SCRM

Rozdil mezi CRM a SCRM dle autora nejlépe ilustndisledujictadky, které jsou zaseny na

popsani zfpsobu vnimani tradhiho CRM a Social CRM v 8ir§im kontextu.

“%volIng preloZzeno: ,Steji jako sociélnich sfta Web 2.0 se v poslednich letech rozrostly, vy obor
fizeni vztaki se zakazniky rostl. Social CRM ékuy ozn&ované jako CRM 2.0 - integruje socialni média a
platformy socialnich siti, jako je Twitter, Facekphinkedln a YouTube dézeni vztali se zakazniky"
“IvolIng prelozeno: ,SCRM je odp@di podniku na kontrolu zakaznikovi konverzace*
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Traditional CRM

—

customer

© 2010 CHESS MEDIA GROUP

Obrazek 7: CRM koncept (39)

Tradiéni CRM, jak je patrné piedchoziho obrazku, funguje na jednésmém principu komunikac
mezi podnikem (utité znaky) a zakaznikem. CRM se zde skladéizslozek— sale&, marketing,
service & suppoft. Tyto slozky maji hlavnidel. A to oslovovani zakaznikepisoben, aby se vracel
a kupoval stéle vice produkti sluzeb.

Jak bylo zmiano vpredchozi podkapitole, tragii CRM je zalozen prima&na praci daty a
informacemi, které rize podnik shirat o svych zakaznicich a nasledttadat do CRM systéim To
v podniku umo#uje lépe se zacilit ndéizné zakazniky

“2 prodej
43 Sluzby a podpora
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Social CRM
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Obrazek 8: SCRM koncept (39)

V Social CRM ziskava blic Relatiorf* (dale PR)elmi aktivni roli. Ve &tsing organizaci je to pré
PR oddleni, které&idi prezentaci zriky v socialnim prosgedi (tedy mezi zalzniky) a také se snazi

zvladnout zapojeni zékaziii

Dalsi znénou, oproti tradinimu CRM konceptu, je vyskyt sloZzek advoc* a experienc®® jako
klicové komponenty Social CRM, které jsou napojenyai@znika. Zakaznik se tak stavacsmii
tradicniho CRMa rozsiuje ho pra¥ o dilezité socialni slozk—jako je jizZ zmigna spoluprace
vztah.

V Social CRM tedy nastavaji jisté Zny. Zadkaznik se stava stinim prvkem toho, jak fungu
samotna organizace. Misto toho, aby podnikijjflapravy zakaznikovipodnik nyni komunikuje
spolupracuje se zakaznikel teSeni obchodnich problémZmoaiuje zédkazniky vytvaeni vlastnich
zkuSenosti a buduje vztah se zakaznikem, kterpjseicnasledé v zakaznikow ,,obhajols” vudi

podniku,éi znace.

Je ale dlezité nit na pandti, Ze Social CRM neni Zadn& nov&cyktera by nahrazovala tradi
CRM. Jednodu$e Social CRM je pouhou evoluci tobhdZRM systém jako takovy vzdy byl, je
bude.

“ Public Relatiortypicky vlastni kontrolu nad rozgtem a opravéni v socidlni inigativé pied ostatnim
oddElenimi (39)

> Obhajoba

4 Zkugenosti
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3.2.2Evoluce CRM na SCRN

Zakaznici vytvéi prvotni gredpoklady vyvoje CRM s#énem vylZivani socialnich siti. ramci
vyzkumu spolénosti Cone, ve kterém se dos zawru, Ze ,93 percent of social media users beli
a company should have a presence in social medhide an overwhelming 85 percent believ
company should not only be pent but also interact with its consumers via sooi&ldia. In fact, 5
percent of users feel both a stronger connectidh amd better served by companies when they

interact with them in a social media environm*“*’

(42). Tatocisla jsou az alarmujici. Drtiv&t&ina
zékaznik vyuzivajici socialni sitsi peje ke komunikaci podnikem vyuZivat tento komunitai

kanal.

Nasledujici obradzek zjednodu&gropisuje, jak se evatné meni zakladni vnimani mezi tragiim
CRM a Saial CRM, kdy je dana&si volnost a odpadnost prav zakaznikovi, ktery by g byt pro
podnik velmi dileZitou sloZzkou. Je to préezakaznik, ktery podniku vytvizisk a bez zisku podn

nemize dlouhodob existoval

Evolution of CRM to SCRM

CRM SOCIAL CRM
assigned ‘ =
4 everyone
depdriments g # ¥
company defined e ; customer defined
process . process
business A L customer sets
hours iy the hours
defined [ \WILEPE 4 customer-driven
channels : dynamic channels
transaction p S NHY Q . “}Q nieraction
inside out {OW *} < outside in

Obréazek 9: Evoluce CRM na SCRM (39)

Pro podniky se Social CRMrighazi obrovska vyzva. Koncept jizZ neni pouze o,taby se zékazni

ptizptisoboval podniku, ale aby se p¢godnik gizptisoboval zakaznikovi. Zakaznikéiaa

4"Volng prelozeno: ,93 procent uzivatesocialnich médii &f, Ze by se podnik &hprezentovat pomor
socialnich médii, fiéemz 85procent uzivatiehéii, Ze by se odnik nen&l pomoci socialnich médii pou:

prezentovat, ale i je vyuzivat pro interakci seazitkem. Ve skut@osti 56procent uzivatielciti silnsjSi spojeni
a lepSi sluzby podniku, kdyZz mohou spolu vzajekmmunikovat ' prostedi socialnich médi
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rozhodovat dom, jakym zgisobem bude podnik fungovat. Je zde podivem, Ze many

organizations still do not understand the CRM vasfisocial medi*® (39)
3.2.3Social CRM proce:

Aby vSechno vySe pospané moh praxi fungovat, je nutné prvré definovat konkrétni proces

procesy’, které pomohou uzivani Social CRM Iépe objasmittgzhnické a procesni strar.

Social CRM Process

facebook macro
= (AUTOMATED)

listening log . ‘
tool y : = ! ‘ response
human € L '
decision \ micro .
(HUMAN)
CRM

© 2010 CHESS MEDIA GROUP

Obréazek 10: Social CRM Process (43)

V8echno zé&ina manualnim vioZzenim Kbvych slowi frazi které chce podnik sledovat ,listening
tool**°. Tento nastroj nasledprozkoumaiizné online zdroj (nagtiklad sociélni s#f) a vrati viechny
relevantni (v coz |ze pouze doufat) data a infomloveku, ktery se stara kupiimo o odpo¥d’,
nebo dataijeda dalsi, relevangjEi osok. Clovek se déale stara o to, jak na ziskané Gbude mezi
zakazniky sprawhreagovatMohou nastat dva jednoduchépgady.Kdyz je odpo¥d urcena
jednotlivci, jedna se micro odpo¥d™. Pokud je utena provelkou skupinu lidi az masam, tak

jedna o macro odp&d™2

“8\Volng prelozeno: ,mnoho organizaci stale nechape hodnatialséch médif

“9 Autor chéape procesy jako posloupnost aktivit, kieodi vzajema propojeny a které po vstupni udalosti ve
k n¢jakému konkrétnimu cily.

*Y Naslouchaci nastroj

*1 Komunikace ,Human to humar- &lovék naglovéka. Jedna se o komunikadimo < danymélovékem pres
email, twitter, facebook, telefon ap

*2 Komunikace ,One to many*“jeden na mnoho. Zde se jednafiidpd o zvéejréni informaci na blogu, n
strankach apod.
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Dale je odpo¥d’ i zpétna vazba uloZzena v CRM systémech podniku pro mbadéuci vyuZziti. Tim

se dostavame nadek k naslouchacim néstiio) a cely cyklus se opakuje.

3.3.Zavér kapitoly

Social CRM je stale o CRM, jen dochazi k jistémala¥nimu posunu. V praxi tato evoluce znamena,
Ze se zé&inaji vyuzivat k tradinimu CRM dalSi prvky, které nabizi socialné sk prvkim jako data a
informace (tradini CRM) se nafiklad sledovanim zakaznikovi konverzac¢el@vaji rozhovory a
vztahy se zakaznikem, které se ukladaji do CRMeaystpodniku pro budouci uziti. Social CRM tedy
nabizi idedlni nastroj pro sledovani vSech akti&kazniki, pripadré obchodnich partnéyje ale

dilezité tento nastraji strategii (nejasné definice, zalezi na Uhlu pdhjeunst pouzivat.
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4. Systémova integrace

Pro teti cil prace (Analyza kritickych faktbpii integraci socialnich siti do PIS — kapitola 6) je
vhodné se podivat na pojem ,systémova integradetylse sklada ze dvou elementfgich pojni

(systém a integrace). Dale i zakladni principyr&isou v piibéhu systémové integrace aplikovany.

Systém je jednoduSe chapéan jako souboriprikteré jsou vzajenminpropojeny do jednoho celku.
Systém se fi¥e skladat i zirznych subsystéti®, které Ize opt rozloZit na mensi dalsi subsystémy (a

tak dale az na elementéarni prvky).

Pojem integrace jako takovy ma mnoho podob. V matem, kde integrace znamena matematicky
vypocet rovnice, nebo v socialni rowinkde ma zase vyznamdtaneni ¢lovéka do spolénosti. Pro
dalSi &ely je integrace chapana jaksjgdnoceni, uceleni, splynuti, proces spojovaniyssi celek;

zacleneni, zapojeri(44).
Systémova integrace ma dienych definic opt rizny vyznam:

e ,znamena spojeniiznych softwarovych komponent, subsysténpeden funguijici celek.
Cilem je, aby tento celek pracoval co mozna nejefeli, tedy z pohledu jednotlivych
subsystém aby komunikace mezi nimi probihala podle definét® schématu a vSechny

pripadné chyby a anomdlie byly zahrnuty do tohot@setid (45).

» ,cilem systémové integrace z hlediska podniku je¥gii a permanentni adrzba
integrovaného informéiho systému, ktery optimélayuziva potencialu dostupnych

informacnich technologii (IT) k maximalni podfgopodnikovych cil’ (46).

Pro dalSi Gely autor chape systémovou integraci jako propajerriych systérin (jako napiklad ERP
systém, CRM systém, socialniéséipod.) v jeden celistvy fungujici celek (systérddifioradu) tak,
aby byly splgny paiateini poZzadavky na systém v podniku. Tyto poZadavkgiryt v soulady

s podnikovymi cily.
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4.1.Principy a efekty systémove integrace

Informaeni systém v podniku ma velmalkéZitou roli. Oviem, aby se mohl projevit jako stacky
faktor prosperity a zarovieaby zvySoval konkurenceschopnost podniku, muspimiozovan a

vyvijen s rEkolika zakladnimi charakteristikami:

e ,musi podporovat dosaZzeni strategickychi gibdniku; jinymi slovy, prvotni navrh IS i jeho

dalSi rozvoj museji vychéazet z aktuélniho stavbjto podnikové strategie

* musi byt budovén jako integralni, konzistentniev@ny systém s jednoduchouegitelim i

uzivatelim srozumitelnou architekturou

e musi byt chapan vedenim i vSemi ostatnimi pracgyrokiniku jako jedno z hlavnichdm
podniku, a podle toho s nim musi byt nakladagy"

Tyto charakteristiky vychazeji ze zakladni arguraeat A to Ze jakakoliv investice do moderniho
informasniho systému automaticky nemusi zvySovat efektivegstému. Spatné investice do

informatniho systému fi¥e i vést k opgnému efektu, nez je zvySovani efektivity.

V systémové integraci jsou aplikovany nasledujioigpy:

,Sluzby a funkce IS/IT jsou odvozeny od podnikowil a od poteb podnikovych procés

e informacni systém je navrZen a implementovan jako komplietagjrovany systém vytieny z

Fady niznych komponentiznych vyrobg,

e informacni systém je realizovan jako ofemy systém na bazi mezinarodnich i podnikovych
standard: poskytujici podniku nezavislost naitém vyrobci techniky nebo producentu
software a zajidijici uzivatekm jednotnou komunikaci §znymi aplikacemi infornzamiho

systému,

» informacni systém je rozvijen pomoci jednotné metodiky gedréoduchouesitelim i

uzivatelim srozumitelnou architekturu,

e informacni systém je provozovan na zaldgednotné soustavy pravidel, které musi dodrZzovat

vSichni uzivatelé systémy46)

Za uvedeny komplexni systém Ize povaZovat takogfésy, ktery podporuje vSechny vyznamné

podnikové procesy na vSech faiinych lokalitach podniku. Tento systém se takédsklz 6znych
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komponent. Mezi hlavni komponenty Izgadit mizné programy (software)jzna z#izeni (hardware

— paitate, tiskarny, servery apod.),&(LAN) a dalsi.

Stéle je ale nutné mit na p&m Ze integrovany informani systém slouzi jako pomocna ruka
v podniku. Ri spravném uzivani ize gispet k efektivrejSimu fungovani podnikwj pouhécésti

podniku. Mezi efekty se vztahem k zdkaznikoviipaagiklad:
» Zkraceni celkové doby reakce podniku na pdgrz okoli

« Efektivni gisobeni na trhu trvalym sledovanim a vyhodnocoviéice na trhu, propojenim

s hlavnimi zakazniky, dodavateli, firafmi Gstavy“(47)

e

| kdyZ jsou efekty v systémové integraci tim riggditejSim faktorem, tak sebou samotna integrace
sebou nesedholik zcela zadsadnich rizik. Tato rizika musi matpangti jednak inform&ni manazs,

tak i projektanti &chto systén:

* ,VyS§§i zavislost podniku na externich dodavatekieimponent a sluzeb IS/IT, na kwalit

prace, na jejich stabilit a seriéznosti
« VyS3i sloZitost systéima s tim souvisejici naroky na projekci/dgoavuresitel:

» Stoupajici naroky na uzivatele, zejména pochopgadhvrelevantnich vazeb, jejich vyznamu a
disledki

» VetSi a rychlejSi dopadipadnych havarii a vypaidsystému, virového ohrozZeni, chyby
lidského faktoru“(47)

S uvedenymi, ale i dalSimi, riziky je nutnéfiat od samotného patku integrace. Kazdé riziko se
mizZe snadno projevit aZ v dalSich fazich projektd, smadno vede k zvySetdsové a finani

nara:nosti (projekt trva déle a stoji vice).
4.2.Systémovy integrator

Systémova integrace jako takova je velmi sloZitycps. Konkrété se jedné o vysoce kvalifikované,
¢aso¥ nara@né prace s vysokou mirou zodgdmosti. Samotna praceie byt velmi jednoduse nad
sily informatiki v podniku. Pro samotn&ély je tedy vhodné dit si systémového integratora, ktery

muaze byt z vlastnich neb@ad externich.
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Systémovy integrator velmi jednodud&izéakaznikovi vystupuje jako hlavni dodavatel im@Eniho
systému. Na z&kl&kontraktu zodpovida zaasné a kvalitni nejen vytieni systému, ale i jeho
zavedeni. Systémovy integrator se také stara cv@slalSi nutné aktivity, které jsou spojeny

s koordinaci vSech dalSich subdodavestlizeb a komponent inforé@ho systému.

V ptipact vybéru externiho systémového integratora musi potBK 1zna rizika, jako je zavislost
podniku na schopnostech, seridznosti a statslstémového integratdréd 7). Tato rizika Ize
minimalizovat vhodnym vyg&rem dodavatele systémoveé integrace neboli partheeditniho partnera

Ize poznat dletrznych klgovych charakteristik, kterych lze najit hnetkolik:

e ,Musi se jedna o stabilni firmu dostéte kapitadlow silnou. Existetni potiZze systémového

integratora nebo dokonce jeho zanik mohou mitdkdtidopady na jeho zakazniky.

* Musi mit vyvinutou metodiku systémové integraeeé ktostatene jasre popisuje postupy

prace a zodpaidnost pracovnik podniku a systémoveho integratoranealizaci IS/IT

* Musi disponovat dostatee velkym tymem specialistSystémovy integrator pracuje obvykle
pro rekolik zakaznik najednou. Zakaznik musi mit jistotu, Ze pro jedtéepy bude lenen

dostaténé kapacitni tym.

e Tym specialist systémového integratora, musi mit dostadeznalosti a praktické zkusenosti
v oblasti, které je hlavnim/pdnetemcinnosti zakaznika. Néfklad tym, ktery mé& dobré
vysledky v systémoveé integraci pro oblast bankovinigle doposud nepracoval v oblasti
Fizeni vyroby, neni zarukou dobrého vysledku probryirpodnik. Tyto své zkuSenosti by m

byt schopen doloZit referémimi instalacemi.“(47)

Klicovych charakteristik je vice, nez je v praci uverlddalsi |ze najit v knize ,Inforntai

technologie a systémova integrace” v kapitole ,Patdssystémové integrace” (strana 67).
4.3.0utsourcing

Outsourcing je obeespecificky druh integrace subsystésigluzeb do podniku, ovdem s tim
rozdilem, Ze samotna sluzb&bmimo firmu — u dodavatele této sluzby, ktery&gkebira zavazky
zejména s fistupnosti a spolehlivosti sluzbyrp mnohé hospodéké organizace se ukazuje jako
financné a personald netnosné nebo dokonce zcela nemozné, aby si yd@uhosti souvisejici

S vyvojem, provozem a udrzbou IS/IT zajialy vlastnimi silami{(48), proto se tytéinnosti jakkoliv
snazi vygsnit mimo podnik, tedy na externiho dodavatelelslu#imz se podnik snaZzi realizovat

outsourcing.
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V ptipack, kdy se podnik rozhodne vydat se cestou outsogucinaraZi ngadu ne zcela trivialnich
otazek. Zejména na otazkykteré funkni oblasti neb@innosti je mozné vgsnit, aniz by se podnik
stal netnos#zavislym na externich dodavatelich; ktéirénosti je nejvhod#jSi vyesnit s ohledem na
celkové ekonomické efekty IS/IT, fakit systémovou integraci v podminkéch Sirokéhktspe
externich dodavatglatd: (48).

Podnik musi mit pro outsourcingjaké padné @vody, které se daji roztit nasledovs:

* , Konkurenéni divody jsou vysos#rstrategické. Jedna se o zamni na ziskani konkurémi
vyhody, nadskoku nad konkurenci. Rozhodovani whéésti je zaloZeno politicko-strategicky,

tedy bez hodnoceni kratkodobyeinps: rozhodnuti.

e Vécnédivody se tykaji zdokonaleni v oblasti hlaginhosti. Outsourcing zajisije pristup ke
zdropim potrebnym pro rozvoj hlavni oblasti na vysoké urovatSivou jde o rozvoj, v
nekterych gipadech v3ak fize byt ¥cnym divodem udrzZeni tradice nebo dokonce pouhé

preziti.

* Finanéni divody jsou sniZeni naklad/nebo zvySeni vynbsPohled na tuto skupinuidodi
neni v literatue jednotny. Bktes autod [Cor01][Minoli] nedoporucuji financni divody jako
hlavni cil, nebg podle nich neexistuji progdky, pomoci nichz je mozné exakakového
cile dosahnout. Naopak [LacHir] povaZzuje redukckladh: za hlavni dvod outsourcingu.
Nejvystizdji Ize o finarenich divodechyvici to, Ze doprovazeji ékdy implicitrg) ostatni cile a
divody a finadni (a zvla¥ nakladoveé) hledisko jeitezitym hodnoticim faktorem @S§mosti
outsourcingu aplikovaného z jinyckivbd: nez finadnich. Finance (néklady) jsou, spiSe nez

diivodem k outsourcingu, rozhodovacim nebo hodnofalitorem outsourcingu.

» Zorganiza’niho hlediska jde pedevSim o zjednoduSeni manazerské prace aaplost
organiza’ni struktury podniku. To souvisi s rostouci spézdali podniku, pracovnik ale i

stredniho managementu.” (48)

At uzZ se podnik vyda cestou outsourcingu nebo néa is€& musi mit na pa#ti, Ze by nikdy nerél
piesouvat mimo podnik takové sluztiyaktivity, které nesou hlavni smysl podnikani.akovem
piipad miZze snadnoifjit o svoje know-how, coZ vede ke z&&onkurence schopnosti, tedy

obchodni sily na trhu.
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4.4.Zavér kapitoly

Systémova integrace neni jednoduchy proces, alesasou nejedno riziko. Pro @Spé zavedeni

noveho systému musi gplvat rékolik zakladnich zasad a pravidel.

Formy integrace jsouizné. Podnik mize integraci provad vlastnimi silami, nebo pomodieti
strany. Oba zjsoby sebou afh nesou jista rizika. Auz u vlastnich sil kapacity v podniku, nebo u
externiho integratora se podnik stava zavislymxtereim dodavateli sluzby. Zalezi jen na podniku,

kterych mozZnosti chce a je ochoten vyuZit.
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5. Analyza socialnich siti

DalSi kapitola se zabyvéa prvni prakticktasti prace. Prvridast kapitoly si davéa za cil analyzovat
milniky socialnich siti (jak tyto body v minulostvliviiovaly komunikaci mezi uzivateli, caipasSely
noveho s rozvojem technologii apod.) a druha aoalybranych socialnich siti v Social CRM
procesu (jaké konkrétni mnoznosti socialni sébizi pro podnik v prezentaci Siroké&ajaosti

S pistupem k uZzivatelskym dan).
5.1.Analyza milnikd

Pred samotnou analyzou je nutné si @rstanovit body a kritéria.rPvybéru bodi autor vychazi
primarre z ¢lanku ,Historie socialnich siti“ (1), ktery srozuelnou formou (narozdil od ostatnich

zdroja) predstavuje tllezité body vyvoje socidlnich siti s novyniinosy. Konkréta se jedna o:

Email — prvni dlezity krok vyvoje socialnich siti. Pomoci emaite posilat zpravy

v elektronické podabna vzdalené stanice (ftace)
* IRC - oproti emailu jako prvnifmasi komunikaci v redlnégase

« Komercionalizace internetu — tento faktor nef@dmetem dal3i analyzy, protoZe se nejedné o

technologicky faktor, ale o ¥istupréni internetu Sirokému okoli.

» Classmates — prvni socialnf.sZ konceptu Classmatésrpaji sodgasné socialni sit

(Facebook, MySpace, Twitter, LinkedIn a dalSi)

*  Web 2.0 — také nenk@dmétem dalSi analyzy, protoze Web 2.0 je pouhé pojwéemicetapy
vyvoje internetovych sluzeb, kdy uZivatelé maji most vytvdiet obsah. Z charakteristik Ize

ale vyist mozna kritéria (v praci pouzité forma komunikakistorie, sekundarni data)

Déle autor vychazi takéctanku ,Wiki v podniku“ (20), ktery srovnava dva koepty mezi sebou.
Jedna se o model emailu s modelem Wiki systémmé&porovnani zde probiha priménies

kritéria centralizace a uchovavani dat (historie).

Dale autor zjidtné body roz3uje o nove, které nejsouctancich zmigny, ale se kteryma je
pracovano nize (LinkedIn, MySpace, Facebook, Twitleaké autor vychéazi z vlastni zkuSenosti
praktického uzivani nize uvedenych bokteré jsou podle pteby autorem doptimy a zgesreny

z dalSich informénich zdroj.
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5.1.1Analyzované milniky

V néasledujicich podkapitolach jsou zaklagedstaveny vySe vybrané analyzované milniky.
Konkrétre se jedna o zakladni koncept, jaké maji milnikyladki funkce a s tim spojené vyhady

nevyhody. VSechny uvedeny milniky jsodaseny od nejstarSich po nejii.
5.1.1.1. Emall

Komunikace pomoci emailu z gétku podporovala komunikaci pouze mezémha uzivateli. Tento
nedostatek byl ale zahy odstéanipravou protokolu a nyni podporuje i komunikaeizirvice
uZivateli. Tato forma komunikace je viditelnd naryigadané post(spamu), kde jde pouze o osloveni

co nej¥tSiho mnozZstvi osob.

Z obrazku 3 (viz kapitola 2.5.1 Wiki) je patrné,kancepce emailu je decentralizovana mezi uZivatele
— data jsou Pstupné pouze konkrétnim uZzivatel. Pro gipomenuti koncepce emailu jen feoa siti
kontakf, které jsou vzajeninpropojeny (vznikd pavina, kde jsou uZivatelé, Kiespolu komunikuii,
vSichni vzajema propojeni). Odesilani emailu funguje pomoci protakSMTP (Simple Mail

Transfer Protocol) se zamenym ffenosem dat. Jednoduséza nastat situace, kdy server, na ktery se
ma zprava poslat, je dasrt mimo provozgimz vznikacasova prodleva mezi odeslanimigrputim

zpravy. Zprava je pak uloZena na servdijemce a zalezi pouze na konkrétni @asdaly si ji pecte.

Prijimat emaily Ize pomocitznych webovych sluzeb, ale také pomoci postovrilientk (nagiklad
od spolénosti Microsoft klient Outlook, nebo od organizédezilla klient Thunderbird). Klienti
nabizi moznost stahnout si email na svoji stapiaii{ac, kde je klient nainstalovan) s ponechanim
nebo vymazanim zpravy na serveru. Dle (20) seaktdrym emailovym zprdvam malokdo vraci,

protoZze email je vniman jako jednorazova forma koikace.
5.1.1.2. IRC

IRC jako prvni ve své podstanabizi moznost komunikace v redlnéase a je u zrodu chatovartep
internet s komunikaci typu Many-to-Many e byt tedy hojé vyuzZivana pro komunikaci mezi

dvéma uzivateli, nebo k&ni masovych sdeni s moznosti komunikovat s kazdym uZivatelera®vl

Princip komunikace je nasledujici. Server slouiizeojako prosednik mezi uZivateli. Zjednoduden
na serveru existuji kanaly (skupiny — vyitené uzivateli), kam se mohou uZivatelé pomoznych
klienta pripojit dle vlastnich zajiin UZivatel miZze byt také fipojen ve vice skupinach najednou. Tim
probiha jista forma centralizace, kdy uZivateléimajznost se spojovat dle svych zvolenych

individualnich z4jnd a komunikovat v rAmcgthto zvolenych skupin.
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Z vyhod IRC vyplyvaji i nevyhody. ProtoZe servesigdi jako prosednik, neuchovava Zadnou
historii. K tomu slouZi pouzefistupovi klienti, kt& pro uchovani dat musi byt neustale onlinet(sta
jen zapnuty Kklient sifistupem k internetu). Pokud neni mistnost & ma (gistup na vyzadani), inde

se dostat do mistnosti kdokoliv.
5.1.1.3. Classmates

Classmates s@adi k pikopnikim sowasnych socialnich siti. Jeho smysl&pa v udrzovani
kontaktu s byvalymi a séasnymi spoluzaky (z matké 3koly, zakladni koly,istni Skoly apod®s.
Udrzovani kontaktu probiha pomoci sdileni multiraédich dat (fotografii, videi) nebo v rdmci
chatovani (obdoba IRC). Classmates je lokalizovimdns na USA¢imz je viceci mére limitovan

v ostatnich zemich

Classmates jednoduse propojuje koncepty EmaillCavieden celistvy celek s dalSimi funkcemi.
K ptistupu ke sluzbjiz neslouzi Zadni specialni klienti, &tanternetovy prohliz& VeSkera
komunikace tedy probiha na jednom mist’ uz chatovani, nebo sdileni fotografii, alb, video

zaznani...), kdy uzivatelé maji moznost Z@nit svoje data nejen svyniigtebim, ale i ostatnim.
5.1.1.4. Wiki

Wiki systémy jsou popsany v kapitole 2.5.1 Wiki. ¥leatce (oproti Classmates) slouzi jako baze
znalosti (obdoba encyklopedie), kterou vygjakolektivre samotni uZivatelé. V tom také sjpa
zakladni princip Wiki systéi VSichni (gipadre dle prav) maji moznost upravit obsah stranky. Po
vytvoreni (Upra¥) stranky je zrdna ihned projevi na obsahu stranky, prottgsto obsah steni

nepodléha jakékoliv kontrole (18).

Dle (20) je systém centralizovan. Princip Wiki &p@ v ukladani dat na jedno misto, ke kterému maji
uzivatelé pistup. Kazdy uzivatel ma moznost upravovat samobsah stranek. Je aZz s podivem, Ze
tento princip v praxi funguje. Je to dano také skubsti, Ze Wiki systémy si ukladaji kompletni revizi

(stavye¢i historii) strAnek. Kazdy uZivatelisie mylné informace opravitj Upln¢ predlat.
5.1.1.5. LinkedIn

LinkedIn je specificka socialnitsiktera je zarrena primara natizeni kariéry. Jeji smysl spi@d ve
sledovani kariérnihqisti a v tvorlE Zivotopigi, které nasledhmohou personalisté vyuZivat ve

hledani potencionalnich pracoviijkimz je limitovana pouze naditou skupinu obyvatelstva.

>V ¢esku na stejnémvprincipu funguje/fungovalaifidad socialni g7 spoluzaci.cz
%5 Co se vybru tyce, vCeské Republice nabizi pouze Prahu
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2w

Zakladni koncept spuje zakladni poZzadavky, které vystihuji socialtf €&t to samé, co

Classmates, jeriezané dle jiné specializace).
51.1.6. MySpace

MySpace sé&adi sice mezi volné socialni&sfiro udrzovani vztahse znamymi. OvSem se spiSe
specializuje na prezentaci hudebndcfilmovych c€l. Jinak zékladni principy @p nabizi podobné

jako u Classmates, jen s rozdilnym z&smim.
5.1.1.7. Facebook

Facebook je prvni socialnit'sktera je otekena Sirokému okoli (ne jako Classmates, jeho?Z ipai{e
udrzovani kontaktu se spoluzéky, nebo MySpacey ktemarré slouzi pro sdileni multimedialnich
dél). V pocéatcich byl pistupny pouze studeim, ale ve vyvoji se nakonec st&lgiupny Siroké
verejnosti. Facebook v s¢asné dob mohou vyuZivat nejen osoby fyzické, ale také picdsn(neboli

firmy).

V ramci chatovani dochazi ke@aa gipadim. Bud’ je druhy uZivatel online (komunikace v redlném
¢ase), nebo online neni (ukladani zprav, staukladani historickych zprav). Veskera tato

komunikace také probiha na jednom centralnimeénpigstupném pes webové rozhrani.

Touha lidem komunikovat je vice nez vlastni, |zedkok z#adit mezi prosedi, kde se vyskytuje

spousta dat. Tato data vSatita mohou slouZit jako zdroj informaci k blizSimacpopeni

potencionalnich zékaznikje ale nutné se v nich @horientovat.
5.1.1.8. Twitter

Twitter mezi vySe popsanymi socialnimigsit priSel jako posledni a je z vybranych nejjednodussi.
Fakticky nabizi socialni&iktera spiuje predpoklady pro socialni gjtale Gplg v minimalni podob,

coz miZe byt podle preferenci vyhoda, ale také nevyhoda.
5.1.2Srovnavaci kritéria

Z predchoziclradki, které jsou zalteny na pedstaveni milnik formou silnych a slabych stranek,
autor ziskal niZze uvedena kritéria. Tato kritéritoadoplnil o jedno dalSi, protoZe ho autor poyazu
za dileZity faktor. Konkréta se jedna o ,Nutnost byt online* a Ize ho vypozaijako jeden faktor

IRC. Déle je také vhodné si prvarcit rizné stavy, jakych mohou kritéria nabyvat.

1. Forma komunikace— pri formé komunikace se jedna o skéest, jestli subjekt (fize se

jednat o fyzickou osobti firmu, zajmovou instituci apod.) dokaze komunikbg vice
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subjekty najednodui nikoliv a zarove, kolik subjekfi je schopno komunikovat ofxae. Dle

(49) se konkréthjedna o vztahy:

* One-to-one- 1:1, jednoduchy vztah, jeden uZivatel komunikngividualrg s jinym
a op&n¢

¢ One-to-many- 1:N, jednosrrna masova komunikace, ve které jeden subjekt

oslovuje masayjiné™

* Many-to-many — M:N, nejkomplexgjsi, kombinuje pedchozi formy komunikace.

Umoziuje masové &&ni informaci i zachovani individualizacé

JednoduSéeceno se jedné o jednoduchogeai informaci mezi obyvatelstvo s moznosti
ziskani zptné vazby, kterd slouzi prdgippisobeni se podminkam zakaznika. Proto je také

nejlepsi forma komunikace M:N, protoZze svym priecippodporuje abpiedchozi.

2. Historie — dal8im kritériem je uchovavani historickych dddiznych druli komunikace mezi

uzivateli:

« Historii eviduje —pomaha k ziskanitphledu o uzivateli zejména v budoucnu, kdy
muze dojit ke ztr&t vlastnich uddj (jako zaloha), nebotpzdjmu o nového

potencionalniho uZivatele jako zdkaznika/partnera.
» Historii neeviduje— opa&ny efekt neZ u existence historie
* MozZnostlokalni historie — historie je vedena pouze na staniciatgie

Idedlni stav vedeni historie je, aby historie byddena na stra&rserveru, s moznosti lokalni
kopie na stratiuzivatele.

3. MozZnost komunikace v redlnéméase— pii komunikaci jde také o moznost komunikovat co
nejrychleji, nejlépe v realnétase (kratkyasovy horizont), jelikoZas miZzecasto hrat velmi
duleZitou roli. MiZe jednoduSe nastat situace, kdy jeden ze sulfektunikace neni zrovna
ptistupny (online). Proto je i nadzev kritéria zvojako ,moznost”. Jinymi slovy v ramci

tohoto kritéria je dleZité posoudit dva mozné stavy (bez praktickéroani):

*% Napriklad $teni informaci fi bohosluzks, prednaseni nebo pomoci masovych médif (jako telerdt...).
Oproti 1:1 se ovSem ztraci individualrigiup. Obsah steni zavisi pouze na jedné ogal firmé. Jde pouze o
to, dostat informace do poghlomi co nejvice lidi

°" Uzivatelé maji moznost modifikovat jak formu, wtisah informaci. Jde zejménaitzpisobeni se okoli
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» Komunikaci v readlnéntaseumoziuje —idealni stav, obdoba komunikacefitiva tv&

« Komunikaci v redlnénfaseneumoiiuje —v tomto gipadt bud’ komunikace iibec

neprobihd, nebo je nutna vedena historie

Komunikaci v redlnéntase Ize vypozorovat gna moznymi zpisoby. Obdobou IRC (sluzba
na chatovani), nebo okamzitym regenim zpravy dalsim strandm. Idealni stav zde dle

autora nastava, kdyz sluzba unoe komunikaci v redlnéase obma zgisoby.

Nutnost byt online — dileZity faktor, ktery vychazi z komunikace v reélné&ase. Jde o

skutenost, jestli subjekty komunikace:

* musibyt online- limitujici faktor. Bez toho, abydkdo sledoval komunikaci

(nagiklad ¢loveék sedici u péitate nebo automatizova)) nelze nic vyist

« nemusibyt online—volny faktor. UZivatel se k informaci je schoperstét kdykoliv,

musi byt ale vedena historie.

Pokud uZzivatel musi bytipkomunikaci online, je uzZivatel limitovan. Proteiéini stav tohoto

kritéria je, kdyz uZivatelip odeslani séleni online byt nemusi.

Centralizace —pii centralizaci dat autor klad€ichz na ukladani dat na jednom centralnim
ulozisti (20):

» Centralizovan —muzZe umo#ovat jednodussi ziskanighledu informaci a

vyhledavani, idedlni stav

e

e Decentralizovan— sloZigjsi vyhledavani (musi se hledat na vice mistech)

Centralizace také pomaha odstraat duplicitu dat. V fipac kdy je systém decentralizovan,
miZe dochazet k efektu, kdy je jednalemi uloZeno jak na strarodesilatele, takifjemce
(tedy minimalg 2x). U centralizovaného systému k dupliaat sice dochazetime, ale to uz

je volba uzivatele, nikoliv systému jako takového.

Sekundéarni data— mezi sekundarni data isali takova data, ktera nejsou obsahem
primarniho sdeni, ale |ze je vypozorovat v komunikaci s jinydivateli, gripadré osobnimi

komentdi uZivatef k primarnimu sélent™.

%8 Sekundarni data jsodgdmstem dalsi analyzy
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» Obsahuje —umo#iuje profilovat zdkaznika dle dalSich dostupnyctogdmproto

idealni stav
¢ Neobsahuje- komunikace probih& pouze na zaklacleni

Autor za sekundarni data nepovazuje tzv. ,metadatahou slouzit pro snadjsi
kategorizaci zprav), protoZe slouzi jako dayici informace k primarnimu gténi (nagiklad

u emailu pedn¥t zpravy, datum poslani, daturfijpti apod.).

Zvolena kritéria s¢asto mohou (jak ukaze nasledujici analyza) proinatajemsn se v rgkterych
ptipadech ovliviovat (pokud u jednoho jeden konkrétni stav, u dnoh@&niZe jeden stav nabyt), jak
ukazuji nasledujidgiadky. Tato kauzalita je vZdy jednosmé. Pro piklad: pokud neexistuje
komunikace v realnérase, musi byt vedena historie. Pokud historie v@gksrkomunikace

v realnéntase probihat fze, ale nemusi.
5.1.3P¥iklady mozZnych pripadi

Priklady moznych fipadi jsou zvoleny nahodndle tiznych kombinaci stavkritérii (pouze pro lepsi
ilustraci moznych situaci a lepSi pochopeni vysieatkalyzy). Kazdy fipad je prve piedstaven
v tabulce a nasledrkonkrétré popsan.

Kritérium Hodnota
Forma komunikace 1:1
Historie Lokalni
Moznost komunikace v redlnéméase Neumo#uje
Nutnost byt online Musi
Centralizace Centralizovan
Sekundarni data Obsahuje

Tabulka 2: Prvni p¥iklad prostiedi pro komunikaci (autor)

Prvni gipad (tabulka 2) popisuje jednoduchyikpad komunikace pouze mezi&haa subjekty.
Kombinaci neumozmi komunikace v realnégase a nutnosti byt online se jedna o nereéiikjgul.
Opan¢ by piklad uz reélny byl, ovSem musela by byt vedentohies (nikoliv lokalrg) na centralnim
uloZisti. Spojeno se sekundarnimi daty by se vwékogipad mohlo jednat o neformalni

komunikaci mezi déma kamarady.
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Kritérium Hodnota
Forma komunikace 1:N
Historie Eviduje
MozZnost komunikace v realnéméase Neumo#uje
Nutnost byt online Nemusi
Centralizace Decentralizovan
Sekundarni data Neobsahuje

Tabulka 3: Druhy priklad prostfedi pro komunikaci (autor)

Druhy priklad (tabulka 3) podporuje masovou komunikaci p@zné vazby. ProtoZe neumaie
komunikace v realnéfase s moznosti, kdy uzivatel nemusi byt online,imadporovat uchovavani
historie (coz podporuje). Spojeno s neexistenaiisgérnich dat se teoretickyaie jednat o rozesilani

sckleni pomoci emailu (ndfklad nevyZzadané poSty — spam).

Kritérium Hodnota
Forma komunikace M:N
Historie Eviduje
MozZnost komunikace v realnéméase Umozuje
Nutnost byt online Nemusi
Centralizace Centralizovan
Sekundérni data Obsahuje

Tabulka 4: Treti priklad prostredi pro komunikaci (autor)

U posledniho fikladu (tabulka 4) se jedna o pri@sti, které podporuje v3echry/formy komunikace
s moznou komunikaci v redlnérase. Spojeno s ostatnimi vznika predt, ve kterém uZivatel ma
moznost ziskat informacéaného charakteru kdy sdm uzné za vhodné, na jedeatrélnim mist

Lze predpokladat, Ze tato forma priedi vystihuje socialni it
5.1.4Srovnani milnika

Nyni Ize gejit k samotné analyze milrildle zvolenych kritérii. Forma srovnani je strukitana
podle kritérii, ktera jsou aplikovany na vySe uveéenilniky. Ke kazdému kritériu je dale uvedeno,

které milniky kritéria sgiuji ¢i nesphuji s odivodnsnim.
5.1.4.1. Forma komunikace

Komunikace pomoci emailu je dle autora vhodna pguaendividualni udrZzovani kontak(1:1) a
pro masové sdeni mezi co nej§tsi mnozstvi obyvatelstva (1:N). ProtoZe se komacektypu M:N

sklada s obouipdchozich, Ize tvrdit, Ze email podporuje i komuawikM:N. UZitim emailu se ale
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brzo tato forma komunikace stava refledna a nepouZzitelnanody jsou kwli decentralizaci

uzivateli (viz dalSi kritéria).

Ostatni analyzované milniky (IRC goaje) podporuji komplexni formu komunikace M:N. U
konkrétnich sociélnich siti totrbe byt z dvodu, Ze jsou zaloZeny na principech Web 2.0. Tén m

komunikaci M:N jako jednu zakladni charakteristiku.
5.1.4.1. Historie

Vedeni historie jeitlezité @i situacich, kdy uzivatelé nemaji pravidelnyspup k internetu. UZzivatel
ma tedy moZnost si zpravyadist v budoucnu (az bude n¢ds). Historie mze byt vedena dwna
zpasoby. Prvni na strarserveru, druha na stranZivatele (pomociiiznych externich prograimkteré

sluzby zgistupuji, nebo je i rozguji).

Na strag serveru dochazi k vedeni historie u vSechibkrbnme IRC. Uzivatel i tak ma ale moznost si
historii ukladat lokal®, protoZe k IRC seifstupuje pomoci prograima stras uZivatele, které

ukladani historie podporuiji.

U ostatnich boél kromg ukladani addi na server existuji iizna roz&eni na stratiklienta. Krong
piistupu pes internetovy prohliZdze ¢asto najit software, ktery umiaje piistup k uvedenym
sluzbam. Nagiklad emailovy klient, nebo u sociélnich siti désému otekenému rozhranfetim
stranam existuje cefada prograr ¢i rozSteni (napiklad Ize gistupovat na Facebook pomoci
klienta ICQ — pi Upraw nastaveni dochazi k lokalnimu ukladani histoda)vedenych baidautor

nenaSel programydtich stran pouze u Classmates, Wiki.
5.1.4.2. Moznost komunikace v realnérase

Slabinou emailu je samotny protokol begpesti odeslani zpravy meziznymi poskytovateli
emailové sluzby. To fize zmisobovatasové prodlevy mezi odeslanimigmputim zpravy.Casova
prodleva niZze byt nepatrna (komunikaci v realnéase umotuje), ale i vyrazna (v tomtoripack
komunikaci v redlnémiase neumatuje). Diky slabinam se autotiklani k zawru, Ze email

komunikaci v readlnénmiase neumadilje.

Ostatni milniky komunikaci v realnédase umoiuji. Kromé Wiki systému a LinkedIn je to i diky
integrované sluzh ktera se podoba IRC (préipomenuti IRC je primaghna komunikaci v redlném
¢ase stagn). Wiky systémy a LinkedIn ale obdobu IRC neobgialiRealnycas se zde projevuj@asto
okamzitym zvéejnénim upravené/vytvi@né stranky bez hlubsi kontroly (tento princip fujegtaké i
na ostatnich socialnich sitich, jen tam neni kdmtai nutnd — kazdy vystupuje za sebeidarsi

napsat, co sam uzna za vhodné).
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5.1.4.3. Nutnost byt online

Nutnost byt online je limitujici faktor, protoZzeaéhny strany musiitpkomunikaci se& u paitace (i
jiného zdizeni, podporujiciiistup k internetové slugp a Ize ho vypozorovat pouze u IRC, protoze

ostatni body P nepritomnosti druhé strany &8éni zpravy ukladaji na server (viz kritérium hist).
5.1.4.4. Centralizace

Centralizace je dalSiitezity faktor. Centralizace zrychluje komunikacipZe se zpravy nemusi

slozitt prenaSet mezi vice servery, a je také vhodna praazisiceleného obrazku o uZzivatelich.

Email centralizaci podporuje pouze u uzZivateyuzivajici stejného poskytovatele emailové sluilhy
ostatnich uzivatélje koncepce emailu decentralizovana. U socidlsitihze koncepci centralizace
porovnavat s koncepci Wiki systému, ktera je derauiplE stejné (jedno centralni Glozist

s individualnim pistupem uzivatel).
5.1.4.5. Sekundarni data

Email je uzavena komunikace mezikolika malo subjekty, proto ani jina data, neZtara jsou
piednmétem sdleni, neobsahujé Stejré tak u Wiki systému. Wiki systém sice neni uzmy, ale
stranka obsahuje jen to, co obsahovat ma (nebtebga méla). Lze sice dohledat, kterou stranku

jaky uzivatel editoval, ale vzdy vytiigouze primarni sdeni.

U IRC uz moznost ziskani sekundarnich dat exigigetym pozorovanim komunikace mezi
ostatnimi uzivateli (pokud neni kanal ugew), uzivatel ovS8em musi byt online. Pomoci IRC Ize
sledovat pouze komunikaci. U vSech ostatnich soicialsiti Ize sekundarni data ziskat i bez nutnosti
sledovani komunikace, ale pomoci prinfiktera data obsahuji na jednom konzistentnimd@edit od
IRC, kde se vice jedna o nahodilé sbirani dat)émBjaké data se u sociélnich siti jedna, je blize

rozvedeno v dalSi analyze.
5.1.5Souhrn analyzy milnika

Socialni si prosly svym vlastnim vyvojem. Mezi nejvyznadjsi |ze povazovat hned ty prvni (Email,
IRC). Dalsi, které Ize také povaZovat Zdedité, uz ale vicéi méns kopiruji gredchozi vyuZivani
koncepti vzajemnym spojovanim/upravovanim pro viastnfgimt (jsou nové jen novym

provedenim).

%9 Krome obsahu Ize Wist z hlavéky emailu dale naiiklad predrrét, informace o zpray odesilatel atd. Dle
zvolenych kritérii toto autor nepovaZzuje za sekunfldata, protoze se jedna o dagici informace ke zpray
ne o data, kterd nemaji selsthim vibec nic spoléného
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Nasledujici tabulka pro jednodus$si porovnani zaljeazSechny uvedené milniky s porovnavanymi

Kritérii:
<
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= 3 = 3 =3 3 2 N 5o
= N N
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: 11 . . P . p .
Email 1N Eviduje Neumo#uje Nemusi Decentralizovan Neobsahuje
IRC M:N Lokalne Umo#iuje Musi Centralizovan Obsahuje

Classmates M:N Eviduje Umoziuje  Nemusi CentralizovAn  Obsahuje
Wiki M:N Eviduje Umo#uje  Nemusi  Centralizovan  Neobsahuje
LinkedIn M:N Eviduje Umoziuje Nemusi Centralizovan  Obsahuje
Eviduje - - . o :
MySpace M:N o Umoziuje  Nemusi  Centralizovan Obsahuje
Lokéalne
Eviduje . , : , .
Facebook M:N L Umoziuje Nemusi Centralizovan  Obsahuje
Lokalne
. Eviduje o . . , .
Twitter M:N L Umoziuje  Nemusi  Centralizovan Obsahuje
Lokalne

Tabulka 5: Souhrn Analyzy milniku sociélnich siti (ator)

Pro lepSi pedstavu autor jednotlivym kategoriim a stawvprifadil ukitou vahu na stupnici 0 —5 (0 —

nepodporuje tbec, 5 — podporuje pir Jednd o skuteost, do jaké miry jsou kritéria napiy:

<
a8 33 z 0 n
3 T §32 o5 2 L T
€ Q Q o E = = S c =
X 3 = 3 X0 g - N’ o Q: ¢
o ® @ o B o o © 2 =
o S o = 3 2,
@D
Email 4 4 4 5 3 0 3,33
IRC 5 2 5 0 5 4 3,50
Classmates 5 4 5 5 5 5 4,83
Wiki 5 4 4 5 5 0 3,83
LinkedIn 5 4 4 5 5 5 4,67
MySpace 5 5 5 5 5 5 5,00
Facebook 5 5 5 5 5 5 5,00
Twitter 5 5 5 5 5 5 5,00

Tabulka 6: Souhrn analyzy milniku socialnich siti pdle vahy (autor)
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Z tabulky se miZze zdat, Ze socialni &ibabizi idealni progtdi pro komunikaci, protoZze maji vysoky
pocet bodi. Vysledky jsou ale trochu zav§iti, kdy analyza nebyla zasna @imo na socialni sit

ale na jejich koncepty. Timto tématem se zabyvédagci podkapitola.
5.2.Srovnani vybranych socialnich siti v social CRM proesu

Dalsi cil prace je analyzovat vybrané sodiai€ v social CRM procesu. Zejména jaké moznosti

nabizi socialni sitpro prezentaci podniku a jaka data Ize pomocidsuich siti od uzivatélziskat.

MozZnosti porovnavani socialnich siti je mnoho. fildad ¢lanek ,Porovnani socialnich sft{50)
nabizi porovnani dle fudkosti, ovdem z pohledu uZivate@anek analyzuje celkem 5 sociélnich siti
(Google Plus, Facebook, Tumblr, Twitter, Linkeddyesnds odpovida nagkolik jednoduchych

otazek:
* jak funguje ,préatelstvi“ na jednotlivych sitich,
» jestli mizete kontrolovat, komu se zobrazuji vaSe statusy,
« jestli socialni si& podporuji textovy a video chat,

» zda socialni sé&tpodporuji sdileni vasi polohy,

a dalsi.” (50)

V8echny tyto otazky jsou dale rozpracovany na eteémaicasti tak, aby Slo odpédét pouze ANO
&i NE®.

DalSi¢lanek ,,2011Social Networking Websites Comparisofisl) porovnava vice sociélnich siti
(dohromady 10). Porovnavani probih&gs Sest zakladnich kritérii (profil, zabegei, funkce,
vyhledavani, podpora, ,zadshi na patele”), které jsou ohodnoceny dle kazdé sé gtistupiove
Skale ¢im vic, tim lip). Kazda tato kategorie je dalep@ovana na dalSi menisti, dle

elementarnich funk®4

Autor ale gedchoziclanky bere spis jen pragdstavu. Také je zde uvadi gitenée, kiei si po
piecteni mohou udat hlubSi obrazek o sociélnich sitich z dalSidlejwych zdroji. Samotna analyza

probiha experimentatprimo na sociélnich sitich, kdy si autor na kazdésmicsiti zaloZil

%0 Clanek je voli k nahlédnuti na strance http://www.portiscio.netfwvnani-socialnich-siti-infografika
%1 Pro tuto praci pouzitelné jen &v
%2 Clanek je voli k nahlédnuti na strance http://social-networkirgpsites-review.toptenreviews.com/
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experimentalni profil dle jejich moZnosti (snahdalyrimarre zaloZeni profilu podniku, ale jak bude

vidét dale, ne vSechny 8ituto moznost podporuji).
5.2.1Analyzované socialni sit

V préaci jsou dale vybrany 4 socialnissikteré povazuje za vyznamné (maji hdbdaivatefi, jsou
nadnéarodni, maji svoji historii...) pro hlubSi analyKonkrétré se jedna o LinkedIn, MySpace,
Facebook a Twitter, které jsou dale blize popsapgtiedu externiho subjektu. Autor se 2&itma
zakladni funkce i registraci, zakladni funkce pro komunikaci s atali (stavajicimti
potencionalnimi zakazniky) a také na kazdé socsthanalyzoval jisty vzorek profilpro gedstavu,

k jakym uZivatelskym datn se Ize dle moznosti socialnich siti dostat.
5.2.1.1. LinkedIn

Jak jiz bylo v praci &kolikrat zmirgno, tak LinkedIn se za#iuje narizeni kariéry. Proto také nabizi

moznosti kategorie, kdy Ize kategorizovat profibdfe pracovni pozice uZivatele.

LinkedIn se niZe pochlubit moZnosti nadstandardnimi sluZzbami,ratyizi fi moZnosti placené
verze. Konkrét# se jedné o balky ,Business*, ,Business Plus”, ,Executive”. Kaztglicek nabizi
jiné moznosti roz$éni, podle kterych jsou také cedawzliSseny (od 14,95 EUR/sIic po 71,95
EUR/mesic). Rozdily v batikdch jsou v moznosti napsat zpravu neznamym liden baltku Ize
posilat zpravy pouze lidem ve vlastnich kontakteDia)Si rozdily jsou v moznostech vyhledavani,
filtrovani vysledki, ukladani profih apod®®. Balitky jsou vhodné pro personalisty, kdy personalisté

mohou posilat zpravyifimo vybranym uzZivatéim.

LinkedIn také nabizi integrované sluzby ostatn@tianich siti. Jednak je mozna registrace a
ptihlaSovani pomoci Facebooku. Déle také moznosepi@/ani vlastnich fispivka nejen v ramci

jedné sociélni sit ale i na Twitter.

DalSi moznost, kterou LinkedIn podporuje je seskapd znamych. Oproti Facebooku neni
seskupovani tak volné. Jedna se totiz o skuatst, kdy by uZivatelé #i napsat &co o tom, odkud se
znaji, na jakych projektech spolu spolupracovatida o slouzi zejména pro moznost vyta
referenci od koleg(a’ uz byvalych nebo s@asnych), ke kterym také maji personaligtiétpp
(personalista siiled pozvanintlovéka na pohovor iize snadno udlat obrazek o danégioveku).
Déle tato funkce mé bezgreostni charakter, kdy si personalisté mohou dafoénrace potvrdit u

tietich stran, coZ vede k lepSim informacim.

83 v8echny moZnosti a rozdily jsou viditelné pihfaseni na strance
http://www.linkedin.com/subscriptionv2?trk=introdian_upsell&displayProducts=& subsrc=inm
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Nasledujici tabulka nazafrzobrazuje informace, ke kterym jsou schopni seaiélé dostat bez vyse

zminrénych aktivovanych balka (pocet zkoumanych profil je 49).

Pocet %
Sowasna pozice 49 100,00%
Pozice z minulosti 24 48,98%
Vzdélani 18 36,73%
Souhrn 9 18,37%
Kontakt 49 100,00%

Tabulka 7: Pristup k datim na LinkedIn (autor)

5.2.1.2. MySpace

MySpace je v satasné dob socidlni &, ktera je zarrena na prezentaci hudebiiknamych
osobnosti a filmdi. Tento fakt potvrzuje také mozné kategotierggistraci, kterou Ize provést

pomoci Facebooku:

e Personal(osobni) — profil uwteny pro udrZzovani kontaktu s lidmi, ktenaji podobny
vkus (hudbu, filmy...). Také na sdileni fotografiidei a vlastnich novinek gdteli. Osobni

profil pfi registraci nabizi moznosti zadani jména, emaitinlavi a data narozeni.

* Musician (muzikanti) — profil pro sdileni vlastni hudbytdgrafii, videi a dalSich pro
fanousky. Dale nabizi spojeni se s fanousky, pragaghow a ziskani
podrobnych statistik provozu. Tento profil dale izalpresrEjsi uteni (jméno, styl hudby, typ

popisu, email)

e Comedian(komedianti) — profil pro podporu vystoupeni ptastni fanousky. MoZnosti

zadani informaci jsou stejné jako u osobniho profil

» Filmmaker (filmati) — profil pro zveéejiovani prace ve filmiaké komuni, preferenci,

vztahi, vlivu a cen. MoZnosti zadani informaci jsogtogtejné jako u osobniho profilu.

V8echny kategorie jdou nadéle r@i#% dalSi informace, ale ne v takovém rozsahu jakomu na

facebooku (viz nize).

Pri zaloZeni fanouskovské stranky, kterodrzzu nasled& uzivatelé sledovat je také nutné toto
sledovani u kazdého individuélpovolit. To miZe byt vyhoda, ale i nevyhoda. Vyhoda je spojena se
ziskanim pistupu na uZivatelsky profil. Oproti tomu nevyhqatavelkém pdtu sledovatei vznika

otrockd prace povolovani a klikani.
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Nasledujici tabulka nazafrzobrazuje fistup k iznym datm uZivatel na MySpace ifp vybérovém

vzorku 66profifi

Kategorie Pocet % Podkategorie Pocet %
Hlavni 34 51,52%
Muzika 41 62,12%
i Filmy 41 62,12%
Z4jmy 41  62,12% _
Televize 28 42,42%
Knihy 24 36,36%
Hrdinové 21 31,82%
Fotky 50 75,76%
Blog 15 22,73%
Pratelé 60 90,91%
Playlist 47 71,21%
Status 60 90,91%
Detaily 60 90,91% Bydliste 30 45,45%
Vzdelani 20 30,30%
BlizSi vzdlani 0 0,00%
Prace 0 0,00%
Komentare 48 72,73%
MozZnost poslat zpravu 66 100,00%

Tabulka 8: Pristup k datam na MySpace (autor)

Cely MySpace fisobi zbytén¢ preplacas a sloZit, zejména kuli mnoZzstvi skript na jedné strance,
z ¢ehoz jsou odvozeny dalSi nedostatky (pomala odenl#as Zadna, slo&Si ovladani, Spatné
odkazovarff...). Mozna i proto ma MySpace radikalni pokles n&wsbsti (viz obrazek v kapitole
2.5.3 MySpace).

5.2.1.3. Facebook

Facebook séadi mezi volné (nespecifické) socialngsitnabizi uzittné prostedi pro vlastni
prezentaci diky rozBnému systému s moznostégné specifikace iRregistraci stranky pro
prezentaci produktu (sluzby, podniku...) nabizi valozisahlé kategorie, které Ize v kazdé kategorii

dale fresr¥ji specifikovat dle poZzadavkuZivateti. Mezi hlavni kategorie pét

% Uzivatel se dostane jinam, neZ sam chce
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* Local Business or PlacgMistni podnik nebo prostranstvi) déle nabizi idat&lkategorie
(nag. Letisg, Banka, Bar...), s moznosti zadani nazvu podnikelé@jeho adresy (ulice,

mésto, P, telefon).

« Company, Organization or Institution (Spol&nost, organizace nebo instituce) <€top
s moznosti zadanigsrgjsi podkategorie (Spataost, Chemicky gmysl, Skola...) a dale

pouze ndzvu organizace.

» Brand or Product (Znatka nebo produkt) — tato kategorie nabizi stejnénost jako

piedchozi. Tedy pouze zadani ndzvuesEjSi podkategorie (Auta, Ohieni, Drogy...).

» Artist, Band or Public Figure (Umelec, skupina nebo ¥ejn¢ znama osoba) — éppouze
piesrEjsi specifikace kategorie (Uflec, Autor, Muzikant/Kapela...) a zvoleni nazvu |god

nazvu skupiny.

e Entertainment (Zabava) nabiziipsrjsi ukeni kategorie (Album, Filmy, TV Rad...), a

moZznosti zvoleni jména zabavy.

+ Cause or Community(Ugel nebo komunita) — tato kategorie nabizi pouzéazboazvu

komunity

U takto vytvdené stranky je dale nutné propojit s profilem utéle kdy nasledhuzivatel vystupuje
jako hlavni administrator stranky a méspup k rozsahlym moznostem (oproti uzivate). Mezi tyto
funkce se&adi Uprava profilu (nahrava fotky, moznost Uprastekjorie, pesrejsi informace — adresa,
telefon, webova stranka...), delegace administrafotskrav, viditelnost uzivate] pristup ke
statistikam zptnych vazeb ¥ase od uzivatéla gistup k upozoréni na novinky stranky (kdo co

komentoval, co se mu libi, kdo sédal - neni vidt kdo odesel).

Facebook je také velmi specificky svymi mozZnostatezpéeni, kdy si uZivatelé sami mohou velmi
variabilng nastavit pistupnost ke svému profilu, tedyigtup k daim. Nasledujici tabulka nazarn
zobrazuje fistup k fiznym datm z pohledu vytviené stranky bez jakychkoliv vazeb na uZivatele.

Celkovy paet sledovanych uZivateje 64.
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Kategorie Pocet % Podkategorie Pocet %
Bydli ve nest 31 48,44%
Hovori jazyky 9 14,06%
Pochazi z rsta 32 50,00%
Informace o uzivatelich 51 79,69% Prace a vzélani 25 39,06%
Uméni a zabava 35 54,69%
Sporty 9 14,06%
Cinnosti a zajmy 39 60,94%
Pohlavi 64 100,00%
Zakladni informace 64 100,00% Narozen 6 9,38%
Ostatn{® 36 56,25%
Email 6 9,38%
) Adresa 0 0,00%
Kontaktni udaje 11 17,19%
Telefon 0 0,00%
Jiny?® 7 10,94%
Vlastni 43 67,19%
Fotky 43 67,19% i
Oznaené 4 6,25%
Prispsvky 10 15,63%
Zed 52 81,25% .,
Ostatnf 52 81,25%
MozZnost poslat zpravu 60 93,75%

Tabulka 9: Pristup k datim na Facebooku (autor)

Z tabulky je patrné, Ze necelych 80 procent uZlvate v kategorii ,Informace o uZivatelich” iegné
alespad néco. Jedna se o data, pomoci kterych Ize zdkaz@fledegmentovatigné zajmy, vzéani,

prace, kde bydli apod.).
5.2.1.4. Twitter

Twitter je z vybranych socialnich siti nejjednodubgz ¥tSich rozsahlych moZznosti. Jedind moznost
jakékoliv kategorizace profilu je pouze podle misydlist. DalSi moznost profilu je jen zadani
zakladnich informaci o uZivateli, kam siibe uZivatel zadat, co sam uzné za vhodiéqio sok,

webova strdnka, zjmy, profilové fotografie...).

Komunikace na Twitteru je omezena na pouhych 14Biz(obdoba SMS zprav). Komunikace je

jednoduse oboustma. UzZivatelé sedi na sledované (,Following*) a sledovatelé (,Fallers”). Lze

% Skype, ICQ, webové strankyigzdivky...
7 Komentde uzivatet,
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jednoduse sledovat sledovatele bez nutndgtapi do sledovanych (podnikixe jednoduse sledovat

piispsvky svych fanousk).

Kromeé negativ ma Twitter (oproti ostatnim sitim) jed@sadni vyhodu. | kdyZz Twitter nabizi

moznost zabez@eni u gispevkay, je i z toho minima vié fakticky vSechno (jak jiz zmibvané

prispivky®, tak informace o uZivatelich), proto ani nema drblige analyzovatigstup k daim.

5.2.2Srovnavaci kritéria

Kritéria pro srovnani socialnich siti vychazeji aamosti, které socialni 8iposkytuji svym

uzivatetim, z pohledu pravnické osoby (firmy) a pro lep&hmpeni B pohledu na data i z pohledu

osoby fyzické.

1. Zaméieni— kazda socialni 6ima swij vlastni smysl a cil. Je tedy z&fana primars na

rozdilné uzivatele podle uZivatelskych preferenebpli zajn). Zangieni by nélo byt co

nejvice volné, anebstupné pro vSechny mozné druhy podniku a uZivatele

MozZnosti kategorie— moznost kategorie je vhodna u vyesi profilu (nap. pro podnik),
kdy je profil stranky vytvéen s pesrgjSimi informacemi, podle kterych Ize stranky
vyhledavat (nab podnik pracuje v hudebnimigmnyslu, proto si zvoli kategorii spojenou
s muzikou). Socialni &j ktera nabizi vice moznosti kategorii, podporige vealny s&t nez

socialni of, kterd ma kategorie omezené.

MoZnost zabezpéeni— kaZzda sociélni 8ihabizi tizné formy zabezgeni uZivatelskych dat,
kdy uzZivatel ma moznost si individuélnastavit pistup ke svym dam. Nejen principem, Ze
nenapise nic, ale také moznosti viditelnosti diggka atel variabil (jedna skupina fze
vidét vic nez jina). VySSi variabilita zabezjgai je vhodné u uzivatelale még z pohledu
podniku. S vySSi Urovni zabezgai ma podnik omezené moznostitkspupu uzZivatelskym
datim.

Data o uZivateli— data o uZivateliaste&né souvisi s fistupek k datm, ale ne zcela. Jedna se
0 moZnosti, které sociélni imabizi pro uzivatele k vypini (miZe se jednat o jméno, zajmy,

fotografie...).

% Autor nenasel jediny profil (na vzorku 50préjil ktery by n&l piispsvky skryté, co? ale nevyvraci skutest,
Ze takové profily mohou existovat
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5. Pristup k datim — piistup k daim se odviji od moznosti zabezpai uZivatelskych dat.
Autor v této kategorii zkouma4, k jakym konkrétniwidn je mozné se dostat z pohledu

vytvorené strankyi profilu.

6. Nadstandardni sluzby— Nadstandardni, neboli placené sluzby, rofSmoznosti socialnich
siti nad rAmecdinych uZivatal o dalSi funkce. Socialni 8ise tim fakticky stavaji placené

také uzivateli, nejen reklamou.

7. Macro komunikace — pojmenovani (dle CRM procesu) pro komunikackt§ivskupinou
obyvatelstva. Z fedchozi analyzy vyplyvéa, Zze macro komunikaci iynpodporovat
vSechny socialni €tV rdmci tohoto kritéria autor zji§je, jestli socialni séttuto formu

komunikace podporuji a do jaké miry Ize z této fpmaco viCist.

8. Micro komunikace — Oproti macro komunikaci je micro komunikace Zéna na

individualni komunikace. Lzefgovnat komunikaci tvl v tv& ¢i chatovani.
5.2.3Srovnani socialnich siti

Nyni Ize gejit k samotnému srovnani socialnich siti dle vgpozanych kritérii. Jak bylo zméno,
kritéria vychazi z realnych moznosti socialnich gihalyza dale probiha stejnymtgmbem, jak
analyza pedchéazejici. Aneb ke kazdému kritériu analyzovatragé socialni sita do jaké miry tato

kritéria naphuji.
5.2.3.1. Zaméieni

Zamgteni socialnich siti slouzi prégaistavu, Kemu Ize jaka socialnitsiryuzit. Uplreé volné (je tedy
jedno, kdo a pro co socialnt’'siyuzivd) ma pouze Facebook a Twitter. Dal& jdou oproti tomu

specifické a soustdi na jistou skupinu obyvatelstw@&nz jsou do jisté miry limitované.
5.2.3.2. MozZnosti kategorie

Pro uZivani nenitdeZité pouze zatteni, ale také dalSi moznosti, pomoci kterych |zngopiesrgji
kategorizovat do witych skupin. V tomto sgru nabizi nejlepSi moZnosti Facebook, ktery nabizi
kategorie velmi variabilni (n&fklad pro podnik, urlce, zn&ku nebo jen zdbavu — vSechno uvedené
Ize déle pesrEji zaradit). Druhé nejlepSi moZnosti nabizi MySpace palgze v ursleckém snaru,

coz je dano i zastlenim. MoZnosti kategorie nabizi také LinkedIn,jgS€ vice specifické nez
MySpace a je mozné pouze u uZivatglle pracovnich pozic (konkrétni pracovni poziaend).

Twitter v tomto smiru nenabizi Zadné lepSi mozZnosti.
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5.2.3.3.  Moznost zabez@geni

MoZnost zabezgeni se projevuje v dalSich kritériich a vyskytigena stratiuZivatele. V tomto
smeru se opt nejlip jevi Facebook, ktery nabizi moznosti zgiegeni velmi variabilni (uZivatel si

muZe nastavit Upkverejny profil az apli skryty profil individual dle skupirgi jednotlivad).

MySpace a LinkedIn nabizi (oproti facebooku) spé®@ini nastaveni zabezfmni. Konkréts
majitel profilu, si¥, kontakty, vSichni). Nejslabsi mozZnost zab&gpé nabizi Twitter, ktery nabizi jen

moznost schovanispivki.
5.2.3.1. Data o uzivateli

Socialni si také nabizi pro uZivatele rozdilné moZnosti zadaniV tomto ohledu si @épvede dle
sledovanych udéajFacebook, ktery nabizi 2Ganych udai, které lze vypozorovat. Twitte¢dhto
Gdaj nabizi 16, coz Ize v rdmci porovnavani povaZzoasled za dobry vysledek.iie jsou na tom

zbyvajici d¥ socialni si, a to LinkedIn 5 udadja Twitter 4 Gdaje.
5.2.3.2. P¥istup k dafim

Pristup k daim se odviji od fedchozich dvou kritérii (moZnost zabesge a data o uZivateli). Jedna
se ale o fyzicky fistup ke konkrétnim dan, které jsou blize charakterizované individéalrkazdé
uvedené socialni gitV tomto pohledu i fes moznost zabezfEni nabizi nejlepSi moznosti Twitter,
kdy se autor dostal ke vSem uittaj na sledovanych profilech. U ostatnich socialsith diky

nejednotnosti dat (kazda socialr j& kategorizuje jinaKy jsou vysledky rozdilné.

Na druhém mistse dle statistik umistil MySpace, ktery nabiisfup k daim na necelych 91%
(informace o uZzivateli). Facebook v obdobné kat@g¢emto @gistup nabizi na necelych 80% (detaily a
zajmy). U LinkedIn srovnani dletsi kategorie ani neni mozné, pouze dle elemermtaipbuze prace

a vzatlani). Proto ani LinkedIn s ostatnimi&iti nelze objektiva zhodnotit.
5.2.3.3. Nadstandardni sluzby

Nadstandardnimi sluzbami sébe pochlubit pouze LinkedIn svymi roagicimi placenymi bakky,
které umo#uji personalistm rozstujici funkce. Konkrétni moznosti jsou zobrazenyagledujicim

obrazku:

%9 Napriklad facebookadi mezi informace o uZivateli: bydli vessts, hovdi jazyky, pochazi z usta, prace a
vzdélani, ungni a zabava, sportyinnost a zajmy.
Oproti tomu MySpace tuto kategorililvec nenabizi. Leda spojenim dvou kategorii: zajmgtaily.
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Features

Contact anyone directly with InMail —
Response Guaranteed!

See more profiles whenyou search

Zero in on profiles with Premium Search

Business

= Annual: EUR 14.95/month*

= Monthly: EUR 17.95/month

Upgrade

3 per month
(EUR 23.85value)

300

Premium Filters

Business Plus

@ Annual: EUR 29.95/month*

= Monthly: EUR 35.95/month

Upgrade

10 per month
(EUR 79.50 value)

500

Premium Filters

Executive

5 Annual: EUR 53.95/month*

5 Monthly. EUR 71.95/month

Upgrade

25 per month
(EUR 198.75 value)

700

Premium + Talent Filters

Filters

See expanded profiles of everyone on Yes Yes Yes
Linkedin

Who's Viewed My Profile: Get the full list Yes Yes Yes

Save important profiles and notes using 5folders 25 folders 50 folders
Profile Organizer

Automate your search with Saved Search 5 perweek 7 perweek 10 perday

Alerts

Get introducedto the companies you're 15 outstanding 25 putstanding 35 outstanding

targeting

See names of your 3rd degree and First Mame First Mame Full Mame Visibility
Group connections

Get the real story on anyone with Yes Yes Yes

Reference Search

Let anyone message you for free with Yes Yes Yes

OpenLink

Get Priority Customer Senvice Yes Yes Yes

Obrazek 11: Rozskujici bali¢ky na LinkedIn (52)

Rozsfeni je v bakicich velmi variabilni. Rozdily jsou v#tl v cerg, doks trvani, viditelnosti profik pfi

vyhledavani, filtrovani apod.

5.2.3.4. Macro komunikace

Macro komunikaci podporuji vSechny vybrané socidltsis jistymi limitujicimi faktory, které maji
také vSechny sitspol&€né. Nelze jednozraé posoudit, kolika odkrateim se dana informace dostala
¢i nikoliv (uzivatel mize mit nastavené zabezpai a profil mit schovany, nebo jen danou informaci
piehlédne). V tomto sénu nabizi Facebook uzitiey nastroj, a to statistiky. Lze jednoduchym
pohledem zjistit, komu konkrétrse informace libila (uZivatel ale musi dat ,likegbo pispsvek
okomentovat) a kolika lidem (navic vyja&ho v procentech v ramci celkové skupiny &dkel). Dale
Ize statistiky porovnavat §ase. Obdobnou funkci obsahuje také MySpace, aletaleovém rozsahu
(bez statistik, pouze pet, komu se informace libila, nebo ji okomentovahylé dw socialni si

tyto moznosti ubec nenabizi (LinkedIn), nebo nabizi v pogidtterd neni prezentujici stkan

viditelna (Twitter).
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5.2.3.5. Micro komunikace

Micro komunikaci (neboli individualni komunikacgé provést déma moznymi zpsoby (poslat
zpravu, nebo koment& u gispivka) a do jisté miry podporuji épvSechny socialni sitale

s individudlnimi omezenimi.

Poslat soukromou zpravu lze u vietyt vybranych, jen se liSi pammoznych uZivatél dle

zabezpeeni. U LinkedIn Ize zpravu poslat pouzételim (ostatnim pouzetpzakoupeni rozgujiciho

baliku). U MySpace a Twitteru Ize poslat zpravum3eez omezeni. Oproti tomu na Facebooku diky

moznosti zabezgeni Ize poslat zpravu cca 90% uZivaiel Druhy gipad (komenték prispevku)

podporuje pouze Facebook a MySpace.
5.2.4Souhrn srovnani socialnich siti

Kazda z vybranych socialnich siti nabizi jiné makhdteré se odvijeji ze za&reni. Zaklad, ktery
spaiiva v Sfeni dat a informaci, ale maji spiiey. Kazda socialni sitaké nabizi jiny fistup k daim
(at’ uz uplny, nebo omezeny dle nastaveni uziuat&alsi faktor, ktery vstupuje ddiptupu dat je

ochota uzZivatel tato data zvi@jnovat.

Pri analyze pistupu dat autor narazil na jedno zasadni omeKerili neznalosti a nezjistitelnost
nastaveni zabezpeni uZivatel pristupu k daim neni #ejmé, co vSechno maji uzivatelé ve
sledovanych kategoriich vyginé (krong Twitteru, ktery ma fistup volré oteeny vSem). UZivatel
muaze mit profil vyplrény na 100%, ale dokud tyto informace nemgeye, nelze bez dalSiho

prizkumu potvrdit.

Nasledujici tabulka shrnuje vysledky analyzy vylg@msocialnich siti dle zvolenych kritérii, ktegé s

zanttuji na zakladni mozZnosti socialnich sititsmpek k datm.
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Facebook MySpace Twitter LinkedIn
Potet uzivateli’ 629,622,400 45,000,000 175,000,000 100,000,000+
Zaméieni Volné Volrgjsi™ Volné Kariéra
Moznost kategorie Ano Ano Ne Ne
MozZnosti zabezpéeni Variabilné Variabilng Ano Ano
Data o uZivateli VSeho druhu  VSeho druhu  Limitovana  Specializovana
PFistup k datim Castens Castens Plrg Castens
Nadstandardni sluzby Ne Ne Ne Ano
Macro komunikace Ano Ano Ano Ano
Micro komunikace Ano Ano Ano Placené

Tabulka 10: Souhrn srovnani sociélnich siti (autor)

Predchozi tabulka porovnava socialné sitkritérii volrg (jen jestli poZzadované kritérium gpie a
caste&ne do jaké miry). Tento nedostatek odstig tabulka nasledujici, kdy autor ke kazdému #rité

a socialni siti pradil konkrétni vahu (tentokrat na stupnici desetijvwodu prace s procenty):

Facebook MySpace Twitter LinkedIn
Pocet uzivateli 10 1 3 2
Zaméreni 10 6 10 5
Moznost kategorie 10 7 0 5
MoZnosti zabezpéeni 10 7 8
Data o uZivateli 10 8 2 3
Pristup k datéam 8 9 10 6
Nadstandardni sluzby 10 10 10 0
Macro komunikace 10 8 5 5
Micro komunikace 9 10 9 2

Pramér 9,63 8,13 6,38 4,25

Tabulka 11:Souhrn srovnani socialnich siti dle vahyautor)

NejlepSich vysledk dle sledovanych kritérii dos&hla socialniBacebook, ktery je pro komunikaci se
zakazniky hodny svym zatfenim a svymi moznostmi prakticky kazdému. Na druhdist se
umistil MySpace, ktery oproti Twitteru (dle autdepsi, protoze ma volné zatani pro kazdého)

nabizi ¥tSi moznosti. MySpace ma vhagii uziti pro hudebniky, filmi&, ¢i podniky, které se

pohybuji ve stejném segmentu.

0 7droj viz kapitola ,2.5.6 Srovnani®
"I MoZnost vytvéeni profili jen podle ikolika moznych kategorii
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NejhorSich vysledk dosahl LinkedIn, ale to je dano jeho uEnosti n&izeni kariéry, Zehoz
vyplyvaji ve sledovanych kritériich jisté limity fiezené kategorie; malo dat o uZivatelich — ale pro

LinkedIn dostéujici; placené sluzby — uZivateh nentize posilat zpravy kdokoliv).
5.3.Zavér kapitoly

Analyza socialnich siti se sklada ze dvéati, které na sebe veélnavazuiji. Kapitoly jsou i dle toho
¢lerény. Kazda kapitola je i dale podle pathélenéna do podkapitol. V kazdé analyze jsou grvn
piedstaveny vSechny body analyzy ¢2hto dat autor dale extrahuje jista kritéria, ktedgleds

aplikuje na vSechny uvedené body.

Prvnicast analyzy (kapitola 5.1) se zabyva milniky sod@i siti. Zde jsouipdstaveny zakladni
milniky, které vyvoj sociélnich siti vystihuji. Toytnilniky jsou roz&eny o konkrétni socialni gitPo
piecteni si zdeten& mize udlat obrazek o tom, jaké existuji moznosti komun&agohledu
koncepce jednotlivych bad Konkrétré odpovida na otazky: jaké formy komunikace jsou
podporovany, jestli ukladaji historii a jakymigmbem, jestli Ize komunikovat v reélnéase, jestli je
koncepce centralizovaganikoliv a jestli 1ze ziskat i sekundarni datat@léterd nejsourpdnetem
sckleni).

7 v 2

Druhacést analyzy (kapitola 5.2) se zabyva vybranymi&aaini sitmi (Facebook, MySpace,
Twitter, LinkedIn). Zde stéten& mize udtlat prehled o funknosti socialnich siti z pohledu vlastni
prezentace a ziskavani dat o uzivatelich. To lzgiyprimarg pro vyker socialni si, kterou chce
podnik vyuZivat nejen pro vlastni prezentaci, nejpazivani cilené reklamy, ale také pro udrzovani

vztahu se zakaznikem.
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6. Analyza kritickych faktor @ p¥i integraci socialnich siti do PIS

DalSi cil prace je analyzovat kritické faktor§ mtegraci socialnich siti do podnikového informéno
systému (PIS). Integrace jako takova je dosti glaZzkomplexni proces, ve kterém se musi zvladnout
nékolik vyznamnych krok pro Usgsné zavedeni socialni&to systému v podniku, aby nejerilpth
integrace byl co nejefekti¢jsi, ale i ndsledny provoz a vyuzivani systému jedeiu byl efektivni

(z&kladni zasady jsougrstaveny v kapitole 4).

V tétocasti prace jsou prépredstaveny zdroje kritickych faktopii integraci socialnich siti do
podnikového informéniho systému, které slouzi jako zdroj dat (kapitl. Dale jsou fedstaveny
jednotlivé faze projektu dle metodiky MMDIS (kagdads.2). Pedstaveni této metodiky jélézité,
protoZe v fiznych fazich projektu se vyskytuji rozdilné chaeaiktiky, které jsou pouZzity jako

kritéria. Na tento Gvod jiZ navazuje kapitola atiaké (kapitola 6.3). Cil této kapitoly je nejen
vyhledani kritickych faktar, ale také jednotlivéif¥azeni dle rozdilnych charakteristik do jednotlivych
fazi projektu v metodice MMDIS.

6.1.Kriticke faktory

Autor prace vychazi z vlastni préace. Jiz v minilssto podobnou problematikou zaby¥aVysledky
této prace zobrazuje nasledujici tabulka, kde fsitické faktory (nebo oblasti kritickych faktiy

saazeny dle dleZitosti s odvodrgnim:

2/ rAmci gredrritu Integrace v informimich systémech
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Poradi  Kritické faktory spojené s: Odivodnéni

Strategie podniku je v podniku zaklad, ze kteréphad i
1. Strategie podniku rozSkovani systému #ho vychazet. Proto autor povazuje

MraviNM s

Vybér systémového integratorégal samotnou integraci
sebou nese rizika zejmédasova a finatni (Spatny vybr
tyto dw hodnoty zvySuje), ale i moZnost odcizeni internich
dat. Systémovy integrator je vSakllelity subjekt

2. Systémovy integrator

Spatré definovany cil prodiuzuje pbéh integrace (oft
zvySuje naklady) a nasledny provoz s&mstét
neefektivni. Cil Ize definovat aZ z&asti systémoveého
integratora

Propojeni s HW, SW, @ maZe byt finagn¢ acasow
4, Propojeni s firemnim IS~ narainé. Bez propojeni ovSem nelze vyuzivat (ilpad,
kdy je propojeni minimalini).

3. Definovani cile

Nutné gizpasobeni procésnovym moznostem nebo
5. Procesy ve firma naopak. Formulovani novych nebaegréni starych
pravidel a postupv podniku, jak socialni sitvyuZivat.

Pred samotnou komunikaci nutné definovat minirdaln
6. Jazyk zasady v tom, jaky jazyk se bude v ramci sociéti s
vyuZivat.

Cas miize hréat dleZitou roli. Zejména pro zakaznika
7 Rychlost odezvy (pokud se k tomu Swyzwa) a zakaznik by ¢hbyt pro
zanestnance apod.

Nutné zvladdnout komunikaci vSeho druhu. Za ryclilost
odezvy zejména proto, Zas autor ji povazuje za min
8. Komunikace dialezitéjSi faktor (radji naznak a rychle, nez Ugla za
dlouho — pro zdkaznika pocitildZitosti, Ze se mugkdo

vénuje)

Mékky faktor, 1ze ovlivnit motivaci, proto ho z uvadeh

= IEIGHE) 221 ST Y faktoni autor povaZzuje za nejmédilezity.

Tabulka 12: Paradi kritickych faktor @ s odivodnénim (31)

S vysledky prace se i v stasnosti autor stale ztotiafe, ovSem nabizi moZnost ragsii o dalSi
aspekty (zejména dalSi kritické faktory — nelzetipo®ut vSechno, hlubSi analyza v ramci skupiny, se
kterou jsou kritické faktory spojeny apod.). Préae nabizi mozZnost elementg&iho rozpadu na

mensi aspekty, protoze kritické faktory jsou zdgegeskupeny da&tsiho celku.
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DalSi¢lanek ,Kritické faktory aspchu a rizika informaénich systér* (53) analyzuje kritické faktory
z pohledu Gsgsnéci nedspsného realizovaného projektuCeské republice, ale i v zahrahiPro

predstavu autor dale citujekteré z kritickych faktal, kteréclanek obsahujé

» Chybné postavena globalni podnikova strategie- ,Je-li globalni podnikova strategie
chybre postavena, nelze ani od I1S/IFetavat pinosy. Je-li informéni systém v této situaci
orientovan na maximalni podporu podnikové strategigze dokonce urychlit ekonomicky

pad firmy:

e Malo pruzna informaéni strategie a nepruzny IS/IT s nevhodnou architekirou — ,totéz,
co plati o podnikové strategii plati pochopitelro informa’ni strategii. Musi-li se podnikova

strategie neustale rozvijet, musi jeji vyvoj kopditd vyvoj informani strategié

* NeuvaZuje se stav znalosti lidi a rozsah 2im pied zavedenim nového IS/I'F ,pri
navrhovani a zavathi IS/IT je feba brat v Gvahu dosavadni znalosti a zkuSenoatiqunilé
podniku. Metody velkych skbk velkychitesk: jsou velmi riskantni. Zavéatinap. sowasre
nekolik aplikaci, které v zasddreni zpisob prace uzivatéla vyZzaduji od nich nové

vedomosti a navyky, file znamenat nel&gh, i kdyZ aplikace jsou navrzeny deb

« Nedislednéfizeni projektu — ,Aby manazer projektu dovedl projekt d@zteho konce musi

mit7adu specifickych znalosti a zkuSenosti a musiyipgwen znénymi pravomocenti

» Chyby v odhadech provoznich nérok IS na IT — software, hardware, datova zakladna,

Zagz, rozhrani, fistupova prava...

« Nedokonal& kooperace systémového integratora se zénikem— ,Systémova integrace je
vztah partnersky a koopefai, ve kterém abstrany musi vytvit na urcitou dobu spolény

tym majici spokny cil .

V samotné praci je kritickych faktbwice, nez je zde uvedeno (celkem 25). Prace jelmder
zamttena na rizika, ktera jsou spojena s infotnien systémem a inforntaimi technologiemi. Tim
by Slo tvrdit, Ze se zde nevyskytuji Zadné kriti€kéory, které jsou spojeny se socialnimémsit
OvSem dle definice, kdy sociélnt’'gé ,sluzba v informénim systému (pomoci modernich
informacnich technologii), kterd umadje sdilet mas@vdata mezi ostatni uZivatele (kolegy,
partnery...) prakticky v realnédase, s minimalnimi naklatly31), Ize vSechny uvedené kritické

faktory povaZzovat za relevantni.

"3 Dalsi kritické faktory jsou vokapristupné na strance
http://nb.vse.cz/~vorisek/FILES/Clanky/1996 Csfizika |S.htm
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6.2.Faze metodiky MMDIS

MMDIS (Multidimensional Management and Developmehinformation Systems) je metodika pro
vyvoj informaniho systému, ktera Ize pouzit pro vyvoj novéhorimiainiho systému, ale i pro
rozsteni stavajiciho.Cilem je vyvoj a provoz integrovaného informidgo systému, ktery optiméln
vyuZziva potencialu dostupnych infodhéch a komunikenich technologii (ICT) k maximalni podigo
podnikovych cil* (54)™

Pro gipomenuti cilem této kapitoly je riait a popsat kritické faktory, které se mohou yyskat
v priabéhu (niznych fazich) integrace socialnich siti do podnétmvinform&niho systému v celém

prabéhu, jak ukazuje nasledujici obrazek.

5 T ‘ globalni strategie podniku (GST) |
5 |
g pozadavky jsou l
g : _____ nerealizovateiné | | informacni strategie (IST) |
£ 1
I |
| ‘ aplikace1 - projekt1 ‘ ‘ aplikaceZ2 - projekt2 ‘
h Gvodni studie (US)
858 1| -
s28 1 -~ globalni analyza a
. 2 navrh (GAN)
22% I *‘gg detailni analyza a _ faze
585 |53 || navh(DAN) - Zivotniho
v R n cyklu
LB 1; 8 implementace (IM) aplikace
E%g I | (projektu)
T zavadéni (ZA)
provoz a Gdrzba (PU)
vyfazeni (VY)

Obrazek 12: Faze vyvoje IS (55)

Obrazek ndzomhzobrazuje Zivotni cyklus kazdého projektu, kdedéathze méa sy vlastni smysl a

cil. Mezi faze séadi:

" Prezentace knihy je vaimpiistupna ke stazeni na
http://nb.vse.cz/~vorisek/FILES/41T215 materialypkedmetu/05MMDIS-
Princip_multidimezionality_a_dimenze_reseni_IS.zip
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Globalni strategie podniku (GTS)- z&kladni kamen kazdého podnikUrguje poslani
firmy, celopodnikové cile a priority a podminkydaigie pro dosazenéthto cili* (55). Mezi
pilite globalni strategie pgatzejména fednet podnikani, wftuje zodpo¥dné osoby a

zékazniky, na které se podnik orientuje.

Informa ¢éni Strategie (IST)— navazuje na GTS aurcuje celkovou koncepci IS podniku tak,

aby byly optiméléi podpaeny celopodnikové cile definované v G&Bb).

Uvodni studie (US)- prvni krok projektu, ve kterém jde zejménaugrgsreni a posouzeni
realizovatelnosti poZadawkna projekt (55), rozctleni projektu na mengasti a v pipack,
kdy je projekt neredlny, navrat k IST. Vystupy tmddtudie jsou dle autora zejména popis
cilového stavu, vymezeni dopadu na infafmiaystém, navrh koncepteSeni a jeho vyio

(outsourcing, typova aplikace, aplikace na zakazkatd.

Globalni analyza a navrh (GAN)- analyza probiha stale na konceptualni trovei. Jd
zejména o yymezeni hlavnich funkci a dat projektované apdikéss), kde se nebere ohled
na prostedi, ve kterém se aplikace bude implementovat.0gsh globalni analyzy je

analyza byznysu, navrhy na procesnéay aplikani funkcionalita...

Detailni analyza a navrh (DAN)— zgresréni GAN, kdy navrhy na konceptualni drovni se
transformuji na technologickou Urava zarové probiha detailni navrh aplikacesetrg
v3ech aspelit Vystupem DAN jsou navrhy na uzZivatelské rozhrdatpvou zakladnu,

moduly aplikace...

Implementace (IM) — v této fazi probiha zavéuli navrti z DAN do reality (fyzicky navrh
datab&ze, programovani, testovani). Vystupem jegrogramovana a otestovand aplikace,

véetnd dokumentace.

Zavadéni (ZA) — transformace aplikace do inforémého systému podnikugetns
zkuSebniho provozu aplikace a Skoleni uzivatéf/stupem je aplikace integrovana

v informainim systému podniku.

Provoz a udrzba (PU)- aplikace musi dosahovatpdpokladanychijnodi, Uprava
parameti aplikace, dle gnicich se poZzadavk Vystupem PU jeifinos aplikace v podniku,

razné pozadavky na Upravu aplikace (parametrizasajrotna upravena aplikace.

Vyrtazeni (VY)— aplikace a jeji komponenty jsou Uplodstragny z informa&niho systému
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Je patrné, Ze kazda faze vyvoje ma své vlastnaktaistiky, které jsou dany vystupy jednotlivych
fazi. Tyto charakteristiky dale autor vnima jakdéqia, podle kterychiffazuje jednotlivé kritické

faktory do Zivotniho cyklu projektu.
6.3.Prirazeni kritickych faktor @ dle metodiky MMDIS

Analyza kritickych faktoit socialnich siti f integraci do podnikového informiaiho systému vychéazi

Z nalezenych kritickych faktér které autor kategorizuje dle metodiky MMDIS. Jedeticky faktor

se ale mZe prolinat ve vice fazi projektu. Proto je zénipouze v tom prvnim, kde se vyskytuje. Dale
pii zkoumani kritickych faktar autor provadi skovani rekterych nalezenych kritickych faktinrToto
slucovani probih& zidrodu, kdy si jsou kritické faktory do jisté mirygmbné (aneb obsahuji podobné

¢i stejné charakteristiky).
6.3.1Globalni strategie podniku (GTS)

JelikoZ je globalni strategie podniku zakladnim kaem kaZzdého podniku (udavagsra cil vSem
podnikovym aktivitdm), je jako takova sama kritickyaktorem. Chyb& nastavené globalni strategie

muZze vést ke zbytaym investicim.

V ptipack integrace sociélnich siti do PIS se vyskytuji nesfininosu jako konkure@ni vyhodu,
nebo zlepSeni vztahu se zékaznikeéfpapre se zardstnanct (31). Stejny zdroj také uvadi, Ze je
prvré si vhodné poloZit otazku, jestli podnikgjaky z uvedenychinosi vibec inese. V pipad Ze
na vSechnyit otazky je odpo¥d’ ,ne“, potom se do projektuibec nepoust, zejména z évodu

zbyteinosti a ztraty financi a usili.
6.3.1.1. Jednotvarna globalni strategie

MuZe existovat takéffpad, kdy je podnikova strategie z&ena pouze na jeden princigiladem
téchto princigh mazou dle (53) byt snaha o snizovani naklampirdni se pouze o zfla vyrobkugi
sluzby, stalé jednotvarné sluzéiywyrobky nebo sniZzovani nakladestrukturalizaci podniku
¢asténym odprodejem. Takové strategie nemohou mit didabg asgch. Globalni strategie musi
byt pokud mozno co nejvice pruzna. Jednotvarnéegiimtaké nabizi moznost pro konkurenci se

podniku snadnoijzpuasobit (fakticky strategii okopirovat).
6.3.1.2. Manazer

Analogicky oba vySe uvedené faktory ma né&demi bul’ vlastnik podniku, nebo manazer. Neboli
osoba, kterd je za globalni strategii zodfma. RiliSna divéra v globalni strategii ife snadno vést

az ke krachu, a je to pr&manaZzer, ktery za to ponese zodfumost.
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U manaZera se vyskytuje také vyrazny faktor, kiergpojen s osobnosti manazerakky faktor).
Manazer musi mit pro vykon své prace jistedpoklady (znalosti, schopnosti), zejméndézeni firmy

¢i projektu. Jednoduse se dle (56) dagdpoklady rozdit nasledovg:
»  Subjektivni — individualni pedpoklady (osobnostni i odborné)
¢ Objektivni — predpoklady (parametry) ovlivné vrgjsi situaci

S manazerem je také spojen kriticky fakttala angaZzovanost vrcholového vedefiiipovaci IS/IT
(53). I kdyZ by tento faktor Sel kategorizovat séemiale nazvu, autor povaZzuje, Ze to je chyba frav
manazel. Jedna se orfpady, kdy vrcholové vedeni (man#&ii@echapou smysl inforndaich

systéni. IS slouzZi jako podpora obchodnich aktivit, a pjietangazovanost vrcholového vedeni velmi
dulezita. Informatik sice ifize navrhnout sebelepsi systém, ale kdyZ nezn&jjehotak IS nema ani

smysl.
6.3.2Informa ¢ni Strategie (IST)

Jak jiz bylo zmitno, inform&ni strategie navazuje na GTS. Jedna se o jedrdieid$trategii (mezi

dalSi seradi napiklad finartni, marketingova apod.).

6.3.2.1. Malo pruznd informani strategie a nepruzny IS/IT s hevhodnou

architekturou

Stejre jako u GTS, tak i IST musi byt pruzna. Jakakolivma u GTS se fite genést na IST. Jinymi
slovy, pokud se vyviji strategie podniku, musiate zn&éna kopirovat i v informéni strategii (53). Za
tohoto fedpokladu také IS/IT v podniku musi tyto &my umozovat, neboli architektura musi byt

otewena moznému roz&ini podle novych pozadaik
6.3.2.2. Budovani IS/IT bez jednotné koncepce

Jednotna koncepce pomaha zejménaieBetfinanci. Bez jednotné koncepce mohou nastat
negijemné disledky (53). Mezi tyto @sledky seradi napiklad nekompatibilita nakupovanych
komponent (jak software, tak hardware), caZevést nesystematickému vyuzivéihto

komponent. DalSitisledek niZe vyvolat postupny rozpad inforirdho systému, jako dat, funkci a
programoveého vybaveni, coz vede ke gtgatiznosti na fipadné zrany, prodlouZeni doby odezvy na

udalosti apod.
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6.3.3Uvodni studie (US)

Uvodni studie vychazi z informiai strategie a je u kazdého projektu individualeidna se o jakysi

prostednik mezi strategiemi a samotnym projektem.
6.3.3.1.  Cil integrace socialnich siti

Podle (31) je zap#bi si vzdy ped samotnym mibéhem integrace socialnich siti nejprve stanovit cil
samotné integrace, ktery musi bydtitelny pro budouci porovnani dosazenycli.difesrgji, cile by
mély byt SMART’. Tedy ne jen ®itelné, ale také specifickéi@sre definované), atraktivni
(potiebny pro pijemce), relevantni (séuje k GEelu) a terminované (dosahnuti cile dfaké doby).

Cile také vychazeji z podnikové strategie.

Vzdy je samoiejmé si cile stanovit dépdu (pokud mozno co négsreji). Uprava cifi v pribéhu
projektu snadno vede k nejasnostem, které se mpmitasove a finaini nar@nosti. To co plati o
prabéhu projektu, také plati o0 samotném provozu, kdghsdore nastavené cile promitaji

v ocekavanich zakaznika (nidilad od aplikace)Ximz se vysledek projektu velmi snadno stava

neefektivnim az zbytaym.
6.3.3.2.  Systémovy integrator

Pri integraci sociélnich siti do podnikového infotméno systému se nabizig@moznosti. Bd’
integrace probiha vlastnimi silami (interni integr@ nebo se do projektuipve externi subjekt
(externi integrator). Systémovy integrator se zejnsgtara o celkovy pbeh integrace. Spolupracuje
S managementem na tverili projektu, poméaha vytwét ivodni studii a navrhuje architekturu

informatniho systému. To vSechno dohromady sebou nesénifickych faktort.

V prvnim gipad (vyuZitim interniho integratora) vznika riziko,ketybrana osoba (fize se jedna i o
tym) nema dostat@é skuténosti s projektem,ifjpadré je zavalen vlastni praci, tedy nestiha se na

projektu jakkoliv angaZovat, tedy je nad schopmafstrmatiki v podniku (47).

Pti vybéru externiho integratora je kladen velkiraz na schopnost a seridznost (47). Se schoprosti |
spojena specializace, kdy by firma&lemit velky p@&et odbornik (¢asto pracuje pro vice zakazajik

tak aby byla schopna uspokoijit pelty vSech). U neseriézniho systémového integrfiodie (31)

vznika riziko odcizeni internich dat a informadieé subjekt rize pouzit pro svojecely (prodej ke

konkurenci, vydirani...).

> Specific (specifické), Measurable &fitelné), Achievable (atraktivni), Relevant (reletril Time-bound
(terminované)
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DalSi aspekty, které by&h(ci musel) systémovy integrator gplat jsou uvedeny v kapitole 4.2

Systémovy integrator.
6.3.4Globalni analyza a navrh (GAN)

Na Gvodni studii navazuje globalni analyza a né&ralyza probih& na konceptudfirovni a jedna

se vicemé®xo navrhy, které se realizufii (herealizuji) az v dalSich fazich projektu.
6.3.4.1. Procesy

Socialni si piinasSeji podniku novy komunikai kanal, pro ktery je nutné si definovat proceay n
nowe vzniklé do podniku vstupujici udalosti, na ktezénjitné reagovat. Obeclze tvrdit, Ze existuji

dva mozné zjisoby, jak se Izeifzpusobit. A to upravit stavajici, nebo vytionové (31).

V prvnim @ipads je nutné si prvéuvédomit, jestli Gpravu stavajici procesy umaj. Muze stdit
pouhé roz&eni procesu o novou vstupni udalost, ktera propessti. Jinde zase Zma miZe nastat
razantijSim roz&fenim o dalSéinnosti. Zalezi vzdy na konkrétnich procesech. Bakurava neni

mozna, je nutné sahnout k druhé vadaiiedy vytvdeni proces novych.

Vyuzivani socialnich sitifmasi i jednu zrinu, kterd je s procesy spojena. A fzpasobeni
podnikovych aktivit zakaznikov&imz je zdkaznik néfmo vtaZzen do podnikovych aktivit. V podniku
tim nastava nova situace poznani vyznamnych &hkasti. Aneb ktera data pro moznou Upravu pouZzit

a ktera nikoliv (dalSi proces poznani skuiesti).
6.3.4.1. Datova zakladna

Datovéa zékladna se projevuje v chylmastavené architekte informa&niho systému (53), kdy kazda
aplikace niZze mit vlastni odglené datoveé uloZi&t Tento efekt vede k dupli¢iskeéru dat (napiklad
zakaznik je veden odikre v objednavkach acétnictvi) a také ke sloZitému zafit konzistence dat
(zmeéna adresy zakaznika se projevi jenom v jednom systénasledhje €zké posoudit, ktera
adresa je ta spravna). DalSi faktor v datove zaklgglspojen s jednoztiaou identifikaci zdkaznika

(zékaznik opt maze byt veden v jednom systému pod jednim identifika ¢islem a v druhém pod
jinym).
Spojeno se socialnimi &fhi musi byt zajigtno, Ze dojde k jednoztiaému propojeni zakaznika na

socialni siti s identifikénim ¢islem v inform&nim systému podniku, aby bylo poznat, k jakému

zékaznikovi jsou data ze socialnich sitfgzena.

® Nezatizené technologiemi
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6.3.5Detailni analyza a navrh (DAN)

Detailni analyza a navrh navazuje na analyzu giobBrobiha zde #psiovani konceptualnich
modeth a jejich transformace na technologickou Gtgudera je jiz zavisla na prdasti, do kterého
bude v budoucnu aplikace integrovana. Autor zde®erzadny konkrétni kriticky faktor, ktery by
detailni analyzu vystihoval. Lze ale tvrdit, Ze stéjné kritické faktory jako globalni analyza a rév

protoZe zde probiha miovani navrh.
6.3.6Ilmplementace (IM)

Pri implementaci probiha vlastni vyteni program. Pro gipomenuti vystupem implementa faze
jsou napsané a otestované programy, databaze vétofrk stavu (RBD — Systéntizeni baze djt

dokumentace (54)
6.3.6.1. Podcerni testovani

Testovani slouzi ke kontrole kvality systému, zejméwieni jeho funkci. Testovani jélézitym
krokem k nalezeni chyb systému. Obgeidy plati, Ze odhaleni chyb p@jidrede vZdy k finatnim
acasovym ztratdm. K podceéni testovani dochazi zpravidla u Spatnékeni projektug¢i v ¢asovém
skluzu (53).

6.3.7Zavadéni (ZA)

V této fazi jsou kritické faktory spojeny s cilyvaakni systému do inforngaiho systému v podniku.

Mezi tyto cile se dle (55rdi nejen instalace a Uprava aplikace, ale i Skakeméstnand.
6.3.7.1. Znalosti zan#stnanai

Dale je zapdtbi brat v ivahu zkuSenosti a znalosti samotnynigimand. Zvla¥ u velkych
projekt (53), kdy se zasadmni nastroje, které zatstnanci pouZzivaji. V takovéntipad je nutné

tyto zangstnance na¥zaskolit a samotnému Skolerinovat velkou pozornost.

Zamestnanci se také nemusi chtéittnovym wcem, ke kterym séasto stavi negativnJednodusSe si
poloZi otazku: Proc¢ menit neco, co funguje a jsem na to zvyKiy31). | kwvili tomuto faktu je nutné
vénovat zamistnan@m velkou pozornost nejen v ramci Skoleni, ale fesggdcovani, Ze zréna je

nutna.
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6.3.7.2. Hardware

Zamgstnanci nejsou u zavéal jediny problém. DalSim kritickym faktorem jenfiastruktura,
konkrétreé hardware (31), na kterém mohotzét réjakeé jiz integrované sluzby. V takovértiad se
vyskytuje zejménaigtiZeni serveru, kdy servefegtane zvladat vSechny sluzby, ca#Zzmvest bd

k vypadkim, nebatasovym prodlévam mezi vznesenim pozadavku a adipova poZzadavek.
6.3.7.3.  Software

Na hardware voknavazuje dalsi kriticky faktor, a to software. Arjestli sodasné SW komponenty
umoziuji pristup k novym sluzbam (n&klad pomoci internetového prohliég), nebo jestli je nutné

integrovat no¥ vybudované SW komponenty (na tyto otazky yanodpowdét jiz Gvodni studie).

Casto niize byt i zadana jista kompatibilita SW komponeiy(sluzby mezi sebou vzajeshamsly
komunikovat). ZaleZi na podnikové architelesluZzeb (31), kde mohou existovat vice inéwe
moznosti. Bd’ jsou sluZby vzajeninpropojené za pomoci platformy (2wbdu, kdy jedna sluzba
vyuZiva jiny jazyk, nez sluzba druha), nebo nejsmpojeny wbec (gipadré néco mezi). V prvnim
piipads je praw tato kompatibilita kritickym faktorem. Naopak vuiem gipads je systém jako

takovy neefektivni, ale snadno ra#&iny.
6.3.8Provoz a udrzba (PU)

V této fazi se jiz nainstalované programy provozwidrZuji tak, aby dosahovaly poZadovanych

ptinodi, s¢imz jsou spojeny nasleduijici kritické faktory.
6.3.8.1. Rychlost odezvy

»Rychlost odezvy je mySlena jalas mezi vzneseningjakého pozadavku na sociélni siti a odgitiv
na tento pispevek” (31) Socialni sit umoziuji komunikaci v redlnémiase Caséasto hraje velmi
duleZitou roli i komunikaci nejen pro zakazniky, ale i dalSi paryn(dodavatelé, odbatelé, samotni

zanmgstnanci...).

V situacich, kdy odpasdny zanstnanec naiklad neniize (nebo nechce) odpsigt do 15 ti minut,
pievezme tento poZadavek jiny relevantni gstmanec. Jinymi slovy s rychlosti odezvy je spojen

kriticky faktor nedodrzentasové llity na vzneseny poZzadavek.
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6.3.8.2. Zaméstnanci

Kromé nutného zasSkoleni zaistnand, se zamsstnanci mohoustawt negativie i ke sdileni svého
know-how™ (31). Zvla¥ pii vyuZivani systému Wiki jako baze znalosti v padnkdy zanistnanci
nechgji prispivat, & uz jejich divod jakykoliv (pocit nepostradatelnostijldzitosti, nebo prosta
lenost). Pokud ale tento zaéstnanec je jediny, ktery je pro podniklelzity svymi znalostmi, ktery

nikdo jiny nem4, je nasledna ztrata takovélowéka ¢asto nepostradatelna.
6.3.8.3.  Komunikace

Pti provozu socialni sitje dale také nutné zvladnout vSechna rizika, kderdvisi s iznymi formami
komunikace. Na veSkerou komunikaci je nutné nahbbgektivre, coz napiklad u takové kritiky
muZze byt €Zké a reakce se tak stdva neadekvatni (31). Kijgikwtné vnimat z co nejvice moznych
uhla pohledu (podnik, zdkaznik). Pokud je adekvatikisez kritiky podit, jinak kritiku vyvracet

e

dalSimi gesr&jSimi informacemi.

P¥i komunikaci je dale nutné zvladnout riziko spojemgeadekvatni komunikaci (komunikace se ubira
nezadoucim s#mem,¢im se stava spamem). Niédgad zandstnanec vznese pozadavek na pomoc

S problémem a v raméeéSeni onoho problému se zstmanci z&nou neformalé domlouvat na

jinych aktivitach. Pokud se tato komunikace arcj@yaro mozné budouci uZitSeni stejného

problému, stava se&st&né nepouzitelna.
6.3.9Vyrazeni (VY)

Vytazeni samo o séllle dostupnych zdréjneobsahuje Zadné kritické faktoryeBrEji kritické

faktory obsahuje, ale do jisté miry jsou ovbwy jiZ v detailni analyze, implementaci a v zasréd
Systém po vkazeni konkrétndasti musi fungovat tak, jak fungoval bez tohotasii@ni (modulu).
Jedna se o néifilad o datovou zakladnu, kdy tazenim se odstiigji data, kterd vyuzival pouze dany

modul (nikoliv odstraséni datéi sowdasti, které uzivaji i jiné aplikace)
6.4.Souhrn kritickych faktor

Kritické faktory maji v celém gibéhu projektu integrace socialnich siti velky vyzn@i®iména
z divodu, kdy se vyznam éoh faktofi miZze snadno objevit az v budoucnu. To ma za nasleeiek
neefektivni projekt, ale zejmégasové a finaini ndklady rostou (pokud se rfédgad pi provozu

Zjisti, Ze byly stanoveny Spatné cile, cely projakkticky mize z&it od nuly).

""Volng preloZeno jako ,Vedt-Jak“ — to co za®stnanec vi na zakladvych zkusenosti a dovednosti
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Také veSkeré kritické faktory nejsou samy oésalmohou se v ramci MMDIS prolinat do dalSich fazi
samy, jak ukazuje nasledujici tabulkai fFedchozi analyze autor vychazel ze skntsti, kde se jako

prvni kriticky faktor objevil).

PN W A 00O N ® ©
27 528 =y 2 S

1. Globalni strategie podniku X X X
2. Jednotvarna globalni strategie X X X
3. Manazer X X X X X X X X X
4. Informani strategie X X
5 Malo pv)ruriné informéni strategie a X X

nepruzny IS/IT s nevhodnou architekturo
6. Budovani IS/IT bez jednotné koncepce X X

Cil integrace socialnich siti X X X X X X

Systémovy integréator X X X X X X
10. Procesy X X X X X X
12. Datova zakladna X X X X X X
13. Podcegni testovani X X X
14. Znalosti zamistnand X X
15. Hardware X X X
16. Software X X X
17. Rychlost odezvy X
18. Zamestnanci X
19. Komunikace X

Tabulka 13: Souhrn kritickych faktor & v metodice MMDIS (autor)

Kritické faktory jakékoliv integrace ale nejsou gew orch zmirgnych. Vzdy se rize vyskytnout
jakykoliv novy, dosud nepoznany, faktor, kteryize mit viit na nelusf#ny projekt. MiZze se jednat o

pouhou ndhodu nebo jen Bekdvanou udalost.
6.5.Zavér kapitoly
Analyza kritickych fakto# pti integraci socialnich siti do podnikového inform#no systému vychéazi

z nalezenych kritickych faktar(kapitola 6.1). Ty jsou nasledkategorizovany dle metodiky MMDIS

e

do jednotlivych fazi projektu (kapitola 6.2), ktesiéuzi dle svych charakteristik jako kritéria.
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Nasledrt (kapitola 6.3) v praci jsou vSechny nalezené odegici kritické faktory pirazeny do
jednotlivych fazi MMDIS podle dalSi urogmadpisi. Po geteni souhrnu, ive ¢ten& ziskat pehled
o skuténostech, se kterymi je nutné v jednotlivych faziiintegraci sociélnich siti do podniku

pccitat. Je wité lepSi paitat s fiznymi riziky predem, nez jéeSit za chodu. To @ize slouZit nejen

informatniho systému, ale takeé i nasledny efektivni chadésyu jako celku.
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7. Zavér

Diplomové prace se zabyva socialnimésii, které se v posledni déistaly fakticky fenoménem, a
jejich praktickym vyuZiti. ProtoZe se z pohledu pitd jedna o relativimladou oblast, je téma velmi
aktualni, a maloktery podnik umi socialnggito svoji prezentaci vyuzivatasto si mysli, ze

ptihlaSenim se na sociélnt’ giro reé veSkera aktivita kati.

Prace lze roztit na dw ¢asti, a to teoretickou (kapitoly 2 — 4) a prakticK&apitoly 5 a 6). V prvni
¢éasti je prvi predstavena socialnitsi obecném slova smysludsn je spojena — Web 2.0, Enterprise
2.0, ginosy...). Zde autor doSel k zfu, Ze sociélni sitnejsou své podstahic nového. Jejich

princip sp@iva v komunikaci (ktera tady jiz byla) pomoci matieh komunikanich kanék (prvre
kanal, potom sluzba). Déle je v pratégstaven pojem Social CRM, ktery propojuje socigitiis iz
znadmym modulem CRM. Posledféist teoretického blokurpdstavuje pojem Systémova integrace,
ktery je nutny pro pochopentga zavadnim jakéhokoliv systému (coz socialnd beze sporu je) do

podnikového informéniho systému.

Druhacast (praktickd) je afi rozdtlena na d¥ ¢asti. A to analyzu socialnich siti (kapitola 5) keré
jsou srovnavany socialni sidle vyvoje a konkrétni socialni &idle nabizenych funkci, a analyzu

kritickych faktorf pii integraci socialnich siti do PIS (kapitola 6).

V prvni praktickéasti prace autoriphlubsim zkoumani dosel k ndzoru, Ze socialgijako takové
pouze propojujittzné formy komunikace, které jiz v dolytvareni sociélnich siti (jak je zname dnes)
existovaly, jen je vzajendpropojily a zgistupnily na jednom centralnim migza gedpokladu, kdy
existuje pouze jedna socialnf)sicoz je revolani. Tim se potvrdil fivodni gredpoklad, Ze socialni

sitt nejsou nic nového. Jaka data jsou mozna zisksad@aélnich siti je dale srovnano na 4 vybranych

socialnich sitich (Facebook, MySpace, Twitter, keilk).

Kazda socialni ginabizi rozdilné mozZnosti nejen pro prezentaci padmle také rozdilnéifstupy
k uzivatelskym daitm dle jejich mozZnosti (co Ize zadat, moZnosti zpb&ni). NejlepSich vysledk
dosahl Facebook, ktery podniku nabizi jednoduchtivni rozhrani, velmi Siroké moznosti
kategorizace (na rozdil od MySpace, ktery je &@m do hudebniho a zdbavnihdmyslu) a

v ziskavéani dat od uzivate(necelych 70 procent uzZivataina na profilu véejné alespi néco —

uneni a zabava, sportovni aktivity, ha¥gazyky ...).

Pred zavadnim socialnich siti do podniku by si v podniku (ited¢, manaz&, vedouci...) vZdy rély
prvné poloZit otdzku, jestli v podnikuimese inovace systému jakoukoliv vyhodu nad konkeire

Pokud ne, ibec by se podnik nethdo této oblasti poust. ProtoZe ale socialni &ibhabizi
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Zawr

jednoduchy a uZzitany nastroj pro vlastni prezentaci s moznosti zidkédat o uZivatelich, autor
predpokladéa, Ze byipdchozi situace &ha byt ojedigla (u malych firem). Co je minim&irnvSechno
nutné zvladnout pro Uuspné zavedeni systému do podniku je popséano v kaitGAnalyza

kritickych faktort pii integraci socialnich siti do PIS).

Vysledky prace Ize vyuZit pragdstavu, jestli ma podnik do této oblasti investpsianikoliv. Protoze
sociélni si jdou stale kufedu (rozdiuji své moznosti), staré zanikaji, nové vznikag, je rozsit
rozdilnymi kritérii, gipadré vyménou¢i roz8kenim analyzovanych socialnich siti. Dale by bylo
vhodné srovnani, jestli vysledkyiegného pistupu dat uzZivatélse liSi od realnych dat, které
uZivatelé maji na socialnich sitich vygty, a jak. Lze pedpokladat, Zé&isla budou rozdilné
(odhadem o 20-30 procent). Préaci Ize i riizsidalsi (dosud neznandenahodilé) kritické faktory,

které Ize kategorizovat jinym #pobem, nez nabizi metodika MMDIS.
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10.Terminologicky slovnik

Pojem Zkratka Vyznam
».CRM je podnikova strategie, jejimz vystupem jaéroplizace
Customer ziskovosti, obratu a spokojenosti zakainéto identifikaci a
relationship CRM naslednym organizovanim zakaznickych segment
management uspokojovanim zakaznickych i a zavedenim proggs

jejichZz ustednim bodem je zdkaznik33)

» Vyuziti "Web 2.0" technologii v ramci organizaaglem
umoznit nebo zefektivnit obchodni procesy a zé@rpedpait
spolupraci - spojuje lidi progednictvim socialnich médii-
néstroji.” (12)

Enterprise 2.0

~Systém informénich technologii, dat a lidi, jehozZ cilem je

Infgr;r:gr;m IS efektivni podpora informimich a rozhodovacich proaesa
y vSech arovnicliizeni organizace(57)
Integrace ,,Sjvednvo,cenl, u_celfznl, splynuti, proces spojovaniy/§si celek;
zacleneni, zapojeri(44).
»Komunikace je fenos informaci od ditého jedince nebo
skupiny k jinym. Komunikace je nezbytnym zakladsohv
socialnich interakci. V bezpr@getini komunikaci hraji kroén
Komunikace jazyka vyznamnou roli i neverbalni naznaky, ktew@éstnici
pouZivaji k interpretaci toho, co drudkaji a ¢tlaji. S rozvojem
pisma a elektronickych médii (rozhlas, televizerhret) se
komunikace do jisté miry oddje od bezprogedniho kontextu
socialnich vztafi* (58)
Proces Posloupnostinnosti, které na sebe navazuji. (autor)
Public Relations PR Rizeni vztahu se zakaznikem (autor)

»So0cial CRM je p&ad o budovani CRM (i kdyZ je CRM evol

Social customer  gqcia| CRM posunuto). To znamena, Ze v Social CRM jsou bagkexdsy

r:qe;?]gogsr;“epm SCRM a systémy proizeni vztali se zakazniky a data, se kterymi se
9 pracuje efektivéi procesni cestati(39)
»SluZzba v informeénim systému (pomoci modernich
Socialni sé informacnich technologii), ktera umadje sdilet masavdata
mezi ostatni uZivatele (kolegy, partnery...) praktickealném
case, s minimalnimi naklatly31).
»Spojeni riznych softwarovych komponent, subsysténfeden
funguijici celek. Cilem je, aby tento celek praceeainozna
Systémova nejefektivdii, tedy z pohledu jednotlivych subsysteaby
integrace komunikace mezi nimi probihala podle definované&heématu a
vSechny fipadné chyby a anomalie byly zahrnuty do tohoto
schématti(45).
Viralni podstata »Spoléhani na samovolnéni informace mezi lidmi(59)

»Ustalené ozn&eni pro etapu vyvoje web, v niz byl pevny obsah
Web 2.0 webovych stranek nahrazen prostorem pro sdilepbégou
tvorbu obsahu.(10)
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