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Abstract

CHALUPOVA, N.: A concept of customer—provider relation monitoring system solution. Acta univ. agric. et sil-
vic. Mendel. Brun., 2008, LVI, No. 3, pp. 79-84

The contribution deals with design of customer—provider relationship monitoring system solution
with regard to needs of business managers and analytics and to possibilities of contemporaneous in-
formation and communication technologies.

The attention is followed to targeted modelling, what brings possibilities of acquisition of bigger over-
view about things taking place in the relation. In consequence it describes the functionality of ana-
lytical systems producing these very strategically valuable models - to so-called business intelligence
tools. Onward it deals with modern technologies conductive to above mentioned system implemen-
tation — with Ajax concept and with some XML applications: PMML for analytical models manipula-
tion, XSLT for XML data transformations to various formats, SVG for representing pictures of statisti-
cal graphs etc. and MathML for description of mathematical formulas created in analytical systems.
Following these basis it suggests technological solution of some parts of client-provider relationship
watching and evaluating system and it discusses its potential advantages and problems, which can

occur.
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Rada organizaci dnes jiz nefesi problémy s tim, jak
vyrobit kvalitni vyrobek nebo poskytovat kvalitni
sluzby, ale mnohem t&#3i je pro né najit vhodného
zdkaznika a tomu vyrobek & sluzbu prodat. Aby bylo
moznévsoutasnémvysoce konkurenénim prostiedi
takového zédkaznika najit, je dulezité jeho potieby co
nejptesnéji odhadnout ana zdkladé toho mu pak vy-
hovét, tzn. nabidnout co nejvhodn&j3i produkt a za-
ujmout ho natolik, Ze si jej koupf.

To pFenesené znamend, ze je nutné podnikova
data analyzovat zejména s cilem vidét do budouc-
nosti a pfedpovédét zakaznikovo chovani. Ziskana
informace by pak mé&la slouzit jako zdklad manaZzer-
ského rozhodnuti.

V prostiedi stile tvrd3i konkurence musi podni-
kovi analytici a manaZefi rozhodovat pod ¢asovym
tlakem a sou¢asné s vysokou zodpovédnosti. To zna-
men4, ze pro tato rozhodnuti musi mit dostatek re-
levantnich a objektivnich informaci, které jsou do-
stupné rychle, s minimédlni technickou néro¢nosti
na manipulaci a pfitom s moznosti rychle formulo-
vat nové pozadavky na dal3i informace odpovidajici

79

aktualni obchodni nebo vyrobni situaci (Novotny,
Pour, Slansky; 2005). Uvedené skuteénosti vedou ke
stale masov&jsimu pouzivani informaénich a komu-
nika¢nich technologii, které jsou dnes vyznamnou
a dominantni soudésti raznych obchodnich aktivit
& procesti, coZ potvrzuje také Motycka (2001).
Cilem prace je navrhnout nebo alespori nazna-
Cit sméry feSeni systému pro monitorovani inter-
akci spotiebitele a poskytovatele zejména s ohledem
na potieby podnikovych manazerti a analytikti a na
moznosti vyuziti sou¢asnych prostfedktt modernich
informa¢nich a komunikaénich technologii.

MATERIAL A METODY

Interakce spotiebitele a poskytovatele

Zskaznik, jako jeden ze subjekti obchodni sféry
Gcastnicich se procesu obchodovéni, je hnacim mo-
torem fungovani snad v3ech organizaci v jakémko-
livtrznim odvétvi. Nejen odbornici se shoduji vtom,
Ze prave proto se interakce (vztah) klienta a posky-
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tovatele v poslednich letech stala velice sledovanym

pojmem.

Efektivnim zptisobem, jak ziskat pfehled o tom,
co se odehravd vuvedeném vztahu a jak 1épe pocho-
pit vazby mezi prvky G¢astnicimi se vztahu, je cilené
modelovéni. Co viechno lze ve vztahu modelovat
a co tim lze ziskat, uvadi Parr Rud (2001):
® Modelovdni odezvy v kampanich na ziskdvani no-

vych zakaznikd pfinese vice zdkaznika pii stej-

nych marketingovych vydajich.

o Modelovdnim hodnoty po dobu existence 1ze nalézt s vy-
sokou pravdépodobnosti pfedpovéd profitability
zdkaznikd pro dlouhé obdobi.

e Zikazniky ¢ potencidlni zdkazniky s vysokou
pravdépodobnosti ztrdtovosti pro firmu pomo-
hou identifikovat modely rizika i schvdleni.

® Scgmentace zdkaznické zdkladny umoziiuje poznat
charakteristiky nejvice ziskovych zakaznikd. Po
definovani segment je mozné jejich charakteris-
tiky pfFifadit osobdm ze seznam?t stojicich mimo
organizaci a vytvofit cilené modely pro piildkdni vice
profitabilnich zdkaznikii nebo pro nabizeni riiznych
sirovni sluzeb.

e Pro zvy3eni ziskovosti stavajicich zdkaznikii a tedy
i celkového zvy3eni trzeb lze aplikovat cilené mo-
dely kitZového prodeje a ndsledného prodeje.

o Modely pro vijpocet pravdépodobnosti odchodu éi udrzeni
si zdkaznikii mohou identifikovat zdkazniky s vy-
sokou pravdépodobnosti snizeni nebo ukoné¢eni
jejich dosavadni aktivity. Diky nalezeni t&chto z4-
kaznikt dfive, nez dojde kjejich odchodu od pod-
niku, lze podniknout akci na jejich udrzeni. Je ob-
vykle levné&jsi udrzet si je, nez je ziskdvat zpét.

® Modely pro zpéiné ziskdni se soustFeduji na byvalé
zdkazniky. S jejich pomoci lze modelovat odezvu
nebo hodnotu zikaznika v zévislosti na cili.

e Kombinace trzniho vyzkumu a profilovani zakaz-
nika je efektivni metodou méieni spokojenosti zdkaz-
nikii, nebot tato je kli¢em k isp&chu.

® Model ziskdvdni novych zdkaznikii pFinese zvyseni
zdkaznické zakladny, coz povede ke zvyseni trzeb.
Lepsi cileni pomoci tohoto modelu a pomoci fi-
zeni vztaht se zdkazniky povede k redukei vydaju
tim, Ze vylep3i efektivnost marketingového usili
organizace.

Uvedené modely, ziskdvané podrobnou analyzou
podnikovych dat a vhodnou prezentaci téchto ana-
Iyz, 1ze povazovat za jedny z onéch strategicky dii-
lezitych informaci. Proto se manazefi stale Cast&ji
obraceji k aplikacim s uvedenou funkcionalitou,
k takzvanym néstrojtiim nebo systémim business in-
telligence (BI).

Aplikace BI pokryvaji analytické a planovaci funkce
vétsiny oblasti podnikového fizeni a jejich vystupem jsou
pracovni panely nebo jiné vystupy, které dovolujt
v pFipadg, ze se ukazatele finan¢niho hospodaFeni
odchyluji od pldnovanych hodnot, okamzit& zjistit
misto, kde dochazi k problémtim, a p¥ijmout odpo-
vidajici ndpravnd opatfeni (Novotny, Pour, Slansky;
2005). Oblibenou soudasti BI jsou takzvané mana-
Zerské kokpity. Jak uvadi Rechtdckova (2007), jedn4 se

oaplikace, které dovoluji rychle analyzovat situacive
v3ech ¢astech firmy z velkého nadhledu. V uzivatel-
sky pFijemném prostfedi manazefi ziskaji jasné pre-
zentované informace o analyzovanych ukazatelich.

Uvedené systémy jsou urleny pro zpracovavani
velkého mnozstvi dat a pro poskytovani mnoha vy-
sledkt réiznych analyz v rtznych formach. Aby
mohly takové systémy co nejlépe slouzit ke svym
ucelam (podpora manazerského rozhodovani), je
dtlezité vhodn& prezentovat jimi poskytované in-
formace. Nejvhodngjsi podobou téchto vystuptl
je jejich dvourozmé&rnd vizualni reprezentace po-
moci raznych typa graft, schémat apod., nebot
tyto slouZi k rychlému zobrazeni pozadovanych in-
formaci a maji v&t3i vypovidaci schopnost nez data
vtabulce.

Ve zminéném manaZerském kokpitu (Rechtag-
kovd, 2007) napiiklad u ziskovosti ¢i naklad? sema-
for v barvé zelené signalizuje, Ze je v3e v pofadku,
zlutd definuje nestandardni hodnoty a Eervend upo-
zornuje, Ze riziko pFekroé¢ilo tnosnou mez. V tako-
vém piipadé manaZer snadno provede analyzu na
nizdi drovni nebo poziadd o vysvétleni odpovéd-
ného pracovnika. Podstatou manazerskych kokpitt
je skute€nost, Ze se manazer zamé&fuje pouze na ob-
lasti, které pozornost zasluhuji a neplytvd Casem
analyzou dat tam, kde v3e funguje dle planovanych
ukazatelti.

Zajimavym zptisobem vizualizace rozsdhlé mno-
ziny dat je tzv. sociomapa, jez je vysledkem tzv. socio-
mapovdni — matematické metody analyzy socidlné
ekonomickych systémi umoziiujici integrovat velké
mnozstvi informaci, které pfehlednym zptisobem
vizualizuje pomoci mapy. Interakce mezi jednotli-
vymi prvky systému sledované prostfednictvim jed-
notlivych operacionalizovanych vazeb se pFevadéji
do fuzzy modeli, které jsou navzdjem porovnavany
(pFekryvény), aby se vynofila skrytd struktura dat.
Tento postup nabizi rychlé vyhledani vztahovych
vzorct, typologizaci cilovych oblastia hleddnivhod-
nych zpisobti jejich dosazeni (Qed Group, 2007).

Moderni informaéni technologie a standardy

Za naprostou samozfejmost u informaé¢niho sys-
tému pro sledovdni ahodnocenivztahu klientaa po-
skytovatele je dnes povazovana zminénd uzivatelska
piivétivost prostiedi. Rozhodujicim faktorem pou-
zitelnosti (a nakonec i obchodni tspé&inosti) vhodné
navrzeného produktu tohoto typu v3ak je zajisténi
velice rychlé odezvy i pfi znaéném rozsahu datové
zakladny.

Efektivita a rychlost aplikace je podminéna ze-
jména datovym modelem. V sou¢asnosti velmi vyu-
Zivanym piistupem k této ¢asti fe3eni informa¢niho
systému je tzv. OLAP (On-Line Analytical Proces-
sing), coz je technologie ulozeni dat v databazi, ktera
umoziiuje uspoiddat velké objemy dat tak, aby byla
data pfistupnd a srozumitelnd uzivatelam - analy-
tiktim. Vice se této problematice vénuje nap¥. No-
votny, Pour, Slansky (2005).
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Vhodnym zptisobem realizace uzivatelského roz-
hrani systému je webova prezentace implemento-
vand formou tenkého klienta. Novou cestou splnujici
uvedené pozadavky zvy3eni efektivity a rychlosti
je Ajax (Asynchronous JavaScript and XML). Jednd
se o pfistup umoziiujici ménit obsah okna uZziva-
telského rozhrani bez nutnosti jeho znovunacitani
(asynchronni pfistup) vyuzivajici k pFenosu ddajil
formédt XML. Neni to klasickd nova konkrétni tech-
nologie nebo produkt, nybrz koncept maximalné
vyuzivajici pFednosti né&kolika spoletné pouzi-
tych modernich technologii. Ajax zahrnuje (Garett,
2005):

e internetovou prezentaci zaloZenou na uZiti stan-
dardt XHTML a CSS
e dynamické zobrazovéini a interakci pouZzivajici

Document Object Model
e vyménu amanipulaci s daty uzivajici XML a XSLT
e asynchronni vyménu dat s webovym serverem

prostiednictvim X MLHttpRequest a
o skriptovaci jazyk JavaScript spojujici toto v3e

dohromady.

V klasickém webovém modelu vyZaduje kazda
zmé&na stavu na klientovi obnoveni celého uzivatel-
ského rozhrani. Ve probiha v pevné dané posloup-
nosti vzdjemn¢ synchronizovanych kroku. Nejd¥ive
je vygenerovana zadost o zménu stavu, pak dochazi
k odeslani pozadavku na server, k vyfizeni poza-
davku a v3e kon¢i zaslanim kompletniho uzivatel-
ského rozhrani s daty - viz Obr. 1 (Garett, 2005).

user interface

Y B

datastores, backend
processing, legacy systems

Pl

1: Klasicky model webové aplikace

Tenky klient obsahujici Ajax mtize, diky XMLHtt-
pRequest, vyvolat libovolny pocet nezavislych pro-
cesti bézicich na pozadi a natahujicich pouze pa-
tFicné ¢asti uZzivatelského rozhrani autonomné
prostiednictvim volani skriptovaciho jazyka. Tento
model zndzorfiuje Obr. 2 pFevzaty z uvedeného
zdroje (Garett, 2005).

user interface

Jauliul'ipt call T
¢ HTML+L;SS data

Ajax engine
A
HTTP request

XML data

wieb and/or XML server

Y A

datastores, backend
processing, legacy systems

2: Tenky klient pouZivajici Ajax

Otézkuvhodnostiati¢innosti zptisobu prezentace
vysledka ovliviiuje kromé zdsadntho aspektu, kte-
rym je vybér vizualni podoby (statisticky graf, roz-
hodovaci strom atd.), také volba souborového for-
maétu vystupniho obrazku (Chalupové, 2007a). Jak
déle uvadi stejny pramen, dillezitym pozadavkem
odrazejicim velkou heterogenitu uzivatelskych zafi-
zenti je, aby vysledky byly vizualizovany pomocivek-
torového formatu, nebot jeding tak je mozné zajistit
nezhorsenou kvalitu obriazku na vystupnich zafize-
nich s raznym rozlidenim. Je zaroven zadouci, aby
vysledky byly zobrazitelné na webu a jednoduse za-
¢lenitelné do webového dokumentu, proto je nutné
najit a pouzit takovy formét, ktery svou vnitini ar-
chitekturou odpovida architektufe webového doku-
mentu. Vhodny formit je tedy formét postaveny na
znatkovacim jazyce blizkém HTML, ¢emuz vyho-
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.

vuje velmi rychle se roz3ifujici format SVG (Scalable
Vector Graphics).

Jedna se o otevieny standard zalozeny na XML,
urfeny pro popis dvoudimenziondlni vektorové
grafiky a na ni zaloZenych animaci. Bohatymi vy-
jadFovacimi schopnostmi tohoto jazyka lze zapsat
instrukce pro vykresleni tii zakladnich typt grafic-
kych objektt (vektorové ttvary: mnohothelniky,
k¥ivky atd.; rastrové obrazy a textova data), které mo-
hou byt dile transformovany a animovany (Eisen-
berg, 2002).

Novéjsi verze specifikace SVG obsahuje tzv. mo-
dularizaci, kterd mimo jiné p¥ind3i moznost kom-
binovat SVG také s moduly jinych standardii zalo-
Zenych na XML, coz umozriuje integraci napfiklad
matematickych vzorct zapsanych v MathML (Ma-
thematical Markup Language) a obrazovych vystupt
ve formédtu SVG do jednoho dokumentu.

V popsaném konceptu Ajax navic nelze pouZit ob-
vykly zptisob generovéani grafického vystupu (graft
apod.) ve formé& obrazku na serveru. Obrizek musi
byt generovéan skriptovacim jazykem na klientovi,
k éemuz je vhodny pravé format SVG.

Vysledkem préace analytickych metod v systému
pro monitorovéani vztahu zakaznika a poskytovatele
jsou vyse popsané velmi cenné modely, jez je nutné
vhodnym zptsobem uchovévat a déle zpracova-
vat (Chalupova, 2007b). Stejny zdroj pro uvedenou
manipulaci navrhuje vyuziti znatkovaciho jazyka
PMML (Predictive Model Markup Language).

Standard PMML je aplikace XML slouzici pro re-
prezentovani statistickych a dataminingovych mo-
delti ziskanych v procesu KDD (Knowledge Disco-
very in Databases - ziskdvani znalosti z databazi)
a pro sdileni t&chto modelt mezi pFislusnymi apli-
kacemi. Pouziti této technologie pfi uchovani uva-
dénych modelti umoznuje oddélit model od algo-
ritmu a také od programu, kterym byl tento model
vytvofen. To znamend, ze takto uchované modely
bude mozné distribuovat bez programového vyba-
veni, a tudiz budou pouzitelné v rtznych progra-
movych prostfedich, pokud tato prostfedi budou
podporovat import modelt ve formatu PMML (Data
Mining Group, 2007). Diky pfepracovani normy by
mél byt popis modelt v novéjsich verzich PMML
presnéjsi a tedy i efektivnéjsi.

Model uchovany v PMML lze chépat jako XML
data, kterd budou déle zpracovdvina. Vhodnym
prostiedkem pro tuto €innost je jiz zmin&ny stan-
dard XSLT (eXtensible Stylesheet Language Trans-
formations) (Chalupovd, 2007b) - aplikace XML ja-
zyka slouzici pro manipulaci s obsahem (definici
transformaci) libovolného XML dokumentu. Ob-
sahuje instrukee, jez popisuji, jak se ma konkrétni
element v XML dokumentu transformovat na libo-
volny textovy vystup. Takovym vystupem muiZe byt

napfiiklad opé&t element v XML dokumentu, ale vdo-
kumentu jiného typu (s jinou strukturou). Sila XSLT
spo€iva v tom, Ze z jednoho zdrojového XML doku-
mentu je mozné generovat n€kolik riznych druhi
jinych dokumenttl (Holzner, 2002). K transformaci
zdrojového XML souboru je potieba tzv. XSLT pro-
cesor, jenz na zaklad€ vstupnich soubort - pfipra-
vené XSLT 3ablony a zdrojovych XML dat — na vy-
stupu produkuje ablonou pFedepsany format.

VYSLEDKY

Pozitivni vlastnosti a zejména vzdjemnd kompa-
tibilita popsanych prostiedktt modernich infor-
macnich technologif a standard@t sméfuji k navrhu
jejich spoletného pouziti zejména v jiz naznaco-
vané vrstvé uzivatelského rozhrani informaéniho
systému pro sledovani a hodnoceni vztahu klienta
a poskytovatele.

Jako nosny pilif Feleni je optimalni pouZit kon-
cept Ajax. Jeho zminénd soucast XMLHttpRequest
pro asynchronni komunikaci se serverem nej¢astéji
vyuziva forméat XML, je tedy mozné alespori pro tu
¢ast pfena3enych dat, kterd popisuje vysledné mo-
dely chovani zdkaznika nebo jeho vztaht k poskyto-
vateli, vyuzit PMML jako jednu z aplikaci XML (je
mozné pouzit libovolny jiny formét véetn& HTML,
prostého textu a dal3ich). Vlastni grafické rozhrani
uzivatele je podle pfistupu Ajax typicky implemen-
tované v jazyce XHTML a, na zdklad¢€ pozadavku za-
¢lenéni grafickych vystupt, s obriazky ve formétu
SVG. Diky velkému potencidlu standardu SVG v3ak
je mozné realizovat celé uzivatelské rozhrani pro-
stfednictvim SVG. Vysledné rozhrani (jak XHTML
kombinované s SVG, taki samotné SVG) lze pak opét
podle konceptu Ajax ziskat transformaci zdrojovych
XML dat prostfednictvim XSLT sablony.

DISKUSE

Prezentovany ndvrh fedeni je postaven na pouziti
aplikaci XML, jako transparentnim pfistupu k ma-
nipulacis daty as ohledem na skute¢nost, Ze soucas-
nym trendem nejen webového publikovani je XML.
Navic koncept Ajax doporuéuje také pouziti XML.

Vizualizace analytickych vystupt systému pro-
stfednictvim SVG byla v praxi Gsp&né& realizovana
v systému ELIS' (Chalupova, 2006), proto bylo zvo-
len tentyz zptisob.

Pfinosy navrhovaného feeni lze celkove spat-
Fit zejména ve zvyseni komfortu prace se systémem
z pohledu uzivatele: efektivnéjsi a rychlejsi reakce
aplikace na uzivateliiv pozadavek zptisobend od-
stranénim nutnosti pFekreslent celé stranky pii kaz-
dém kliknuti. Uzivatel tim ziskd pocit, Ze pracuje
s b&znou desktopovou aplikaci. Vyhodou tohoto
piistupu je také vyrazné snizeni objemu vyméiio-

1 Tenvsoucasnostijiznenivpodobé popsané v prici (Chalupova, 2006), proto neni mozné existenci uvadéného fesent

OVETit.
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vanych dat a tim i zat&€Ze webovych a databédzovych
servert a dal3ich systémi a sité obecné.

Moznym problémem nevhodné implementace
muze byt zvydeni po¢tu vyméiiovanych pozadavkil
pii pfenosu nizstho mnozstvi dat. Jako nejvétsi pro-
blém lze oznalit znemozn&ni pouZivini funkce
oblibenych tlagitek ,Zpé&t* a ,Dal3i* v prohlize¢i,
kterd je zptisobena zménou paradigmatu pouzivani
webu. Ten se jiz nechova jako posloupnost stranek
(kde m4 kazda své URL), ale jako zmiriovana plno-
hodnotna desktopova aplikace. Tomuto problému
se ale 1ze pouzitim n&kolika technik alespon ¢as-
te¢né vyhnout. Pomalejsi odezva aplikace miva ne-
gativni dopad na nésledujici skute€nost: uZivatel
nemd jasny signél o zpracovavini jeho pozadavku

na pozadi a bohuzel zaregistruje pouze zpozdénou
reakci a proto se, v domnéni, Ze systém jeho piikaz
neprovadi, miize pokusit spustit operaci znovu.

Implementace informa&niho systému modernimi
technologiemi vyzaduje pouZivini modernich gra-
fickych prohlize¢t podporujicich potFebné tech-
nologie. Dnes jsou zdarma k dispozici prohliZece,
které uvedené technologie alespoii v zdkladu pod-
poruji, proto by neschopnost uzivatelova softwaru
korektné pracovat s t€mito technologiemi neméla
byt problém. Snad jen v p¥ipadé zakdzaného spous-
téni skriptd (které jsou zdkladem Ajaxu) v prohli-
Ze€i mize nastat problém s nefunkénosti. Ten lze ale
snadno odstranit nastavenim chovani internetového
prohlizece.

SOUHRN

Cilem préce je navrhnout smé&ry fedeni systému pro monitorovani interakei spotiebitele a poskytova-
tele s ohledem na potfeby podnikovych manazert a analytik® a na moznosti soudobych informag-

nich a komunika¢nich technologii.

s

Piispévek se vénuje cilenému modelovani, které p¥indsi moznosti ziskat v&tsi prehled o tom, co se
odehravé ve vyse uvedeném vztahu a rozebird také pfedméty tohoto modelovéni. Navazuje popisem
funkcionality analytickych systému produkujicich uvedené strategicky cenné modely - tzv. néstro-
jim business intelligence. Ndsledné se zabyvd modernimi technologiemi vhodnymi k implementaci
cilového systému - konceptem Ajax a nékterymi XML aplikacemi: PMML pro manipulaci s analytic-
kymi modely, XSLT pro transformaci XML dat na rtizné formaty, SVG pro reprezentaci obrazk gra-
ftiapod. a MathML pro popis matematickych vztahti vzniklych v analytickych systémech. Na zdklad&
t&chto vychodisek navrhuje technologické ¥eseni nékterych ¢asti systému pro sledovani a hodnoceni

vztahti klienta a poskytovatele.

Posledni ¢ast prace je vénovana diskuzi vyhod, které navrhované feSeni miize pfinéstamoznych pro-

blémt, které mohou nastat.

zdkaznik, poskytovatel, system pro monitorovani vztahu, ajax, XML aplikace

Cléanek vznikl za podpory vyzkumného zdméru PEF MZLU MSM 6215648904/03/03/02.

SUMMARY

The goal of this work is to design a way of solution of customer-provider relationship monitoring sys-
tem with regard to needs of business managers and analytics and to possibilities of contemporaneous

information and communication technologies.

The contribution goes in targeted modelling, what brings possibilities to acquire a bigger overview
about things taking place in the above mentioned relation and it analyses the subjects of this model-
ling too. Tt follows with description of the functionality of analytical systems producing mentioned
very strategically valuable models - to so-called business intelligence tools. Onward it deals with
modern technologies conductive to target system implementation — with Ajax conceptand with some
XML applications: PMML for analytical models manipulation, XSLT for XML data transformations to
various formats, SVG for representing pictures of statistical graphs etc. and MathML for description of
mathematical formulas created in analytical systems. Following these basis it suggests technological
solution of some parts of client-provider relationship watching and evaluating system.

The last part of this paper is dedicated to discussion of advantages, which the presented solution can

bring and problems, which can occur.
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