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Abstrakt

Obsahem diplomové prace je analyza soucasnych moznosti e-mail marketingu, chat-
botl a webovych push notifikaci a jejich vyuZziti v marketingovém mixu. Toho je doci-
leno pomoci analyzy nastrojl, které jsou dnes na trhu a jejich testovanim. Zaroven je
navrzeno automatizované propojeni téchto nastroji za Ucelem zvyseni trzeb a kon-
verzniho pomeéru elektronického obchodu. V pilotnim projektu jsou vybrané nastroje
implementovany a jsou v nich nastaveny automatizované kampané. Je popsano, jak
se nastroje vzadjemné propojuji a jak se tim zadkladni marketingové kampané vylepsuji.

Vysledkem je zvyseni konverzniho poméru i trzeb a vysoka ndvratnost investice. Elek-
tronicky obchod md navic do budoucna konkurenéni vyhodu a fadu moznosti, jak vyu-
Zivat nové marketingové kanaly.

Klicova slova

E-mail marketing, push notifikace, chatboti, online marketing, marketingovy mix, auto-
matizace

Abstract

The Diploma Thesis deals with analysis of the current possibilities of E-mail Marketing,
Chatbots, Web Push Notifications and their use in Marketing Mix. This is achived by an-
alyzing the tools, which are currently on the market. At the same time, an automated
mutal interconnections of these tools is proposed to increase sales and conversion
rate of e-commerce store. In the pilot project, selected tools are implemented and au-
tomated campaigns are set up. Also, tools are interconnected forimproving basic mar-
keting campaigns.

The resultis an increase of conversion rate, revenue and a high return on investment.

In addition, E-commerce store also have competitive advantage and number of opti-
ons for using new marketing channels.
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atization
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Uvod

On-line marketingovd komunikace firem je vysoce dynamické a rozvijejici se odvétvi
direct marketingu, jenZ se stalo nedilnou soucdsti firem podnikajicich na internetu.
V dnesni vysoce konkurencni dobé jiz nestali pohlizet na vSechny zakazniky stejné
a komunikovat s nimi na jedné Urovni ale snazit se o vysoce personalizovanou a dyna-
mizovanou komunikaci az na Uroveri koncového zdkaznika. K tomu ndm v on-line pro-
stfedi jiz desetileti slouzi kanal e-mailingu, ovSem v dnesni dobé se diky stéle rozsite-
néjsim a dostupnéjsim technologiim rozméha néardst chatovacich sluzeb a notifikaci.
Ke komunika¢nim néstrojdm by se mohly pfidruzit i SMS, které ovSem nepracuji v on-
line prostfedi a nejsou tedy pfedmétem této prace. Pro maximalizaci zisku je zapotrebi
dosazeni maximalniho mnoZstvi marketingovych kandall a jejich vzdjemné propojeni,
nékdy také jinak nazyvéno jako omnichannel marketing. Diky propojeni vsech kanal(,
které mame k dispozici, ziskdvdme nejenom novd data o uzivatelich ale také o jejich
preferencich a trhu obecné.

Cilem diplomové prace je analyzovat soucasné moznosti e-mail marketingu, vyuziti
chatbotl a push notifikaci. A ddle ndvrh automatizovaného propojeni téchto kanall za
Ucelem zvyseni konverzniho poméru a trzeb.

Teoretickd ¢ast prace se zabyva kanaly direct marketingu, jmenovité e-mail marketin-
gem, webovymi push notifikacemi a chatboty. Prezentuje jejich funkce, moznosti pro-
pojeniaimplementaci.V praktické ¢asti bude na realné firmeé podnikajici v online pro-
stfedi pfedstavena komunikacni strategie tvofici pravé tyto tfi kanaly propojené v za-
vislosti jedna na druhé, automatizované, personalizované a s dynamickym obsahem.
Diky tomuto propojeni ma zdkaznik vysokou miru zapojeni, byva firmé déle vérny a méa
vétsitendenci si sdéleni aktivné Cist a prohliZet, jelikoz jsou tvofené pfimo pro né;j.

Teoretickd ¢ast prace vychazi zejména z knih Kotler (2007), Karli¢ek (2012) a Pfikrylovéa
(2010). Jelikoz se ale v praci popisuji kandly velmi dynamicky se rozvijejici, mnoho
zdrojl je elektronickych a zahrani¢nich.

Po zavedeni pilotniho projektu se namérené vysledky porovnaji s ndklady na pfipravu

celého projektu a bude rozhodnuto, zda se ekonomicky vyplati tyto kandly implemen-
tovat a propojovat.
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TEORETICKA CAST



1 Direct marketing

V dnesni dobé& nemohou firmy spoléhat pouze na dobré fungovani, musi se snazit byt
jedinedni, pokud chtéji prorazit na trhu. Koneény uzivatel (spotfebitel) nebo organizace
stoji pred rozsdhlou nabidkou produktd a sluzeb a spolecniky si vybiraji podle kvality,
uzitku, nejvyhodnéjsi ceny &i pro moznost ziskani dalsich konkurencnich vyhod.

JVyzkumné studie potvrzuji, Ze znalost a uspokojovani spotrebitele konkurencné nej-
lepsimi nabidkami je klicem k Uspésné existenci kazdého podnikatelského subjektu.
A pravé marketing je funkce firmy, ktera definuje cilové spotfebitele a hleda nejlepsi
cestu, jak uspokojit jejich potfeby a prani pri maximalni efektivnosti vsech operaci.
Predstavuje komplexni soubor ¢innosti orientovanych na cilové trhy, pro které firmy
prizolsobuji své marketingové programy. Je zaloZen na odhadu a definovani potreb
zdkaznik( a na tvorbé nabidky vedouci k jejich uspokojovani, s diirazem na dlouho-
doby vztah podniku se zakazniky” (Pfikrylova, 2010 str. 16).

Pfimy marketing byl v prdbé&hu let definovan v nékolika publikacich. (Kotler, 2004 str.
856) jej definuje jako prostiedek k navazani pfimych a dlouhodobych vtahd s pedlivé
vybranym publikem, které m{Ze okamzité reagovat. Také k nému dodavd, Ze pro
mnoho firem nepfedstavuje jen dopliikovy kanal ¢ médium, ale diky internetu a e-
commerce i jako novy a komplexni model obchodovéani. ,Tento novy prfimy model
rychle méni zplsob, jak firmy pfemysleji o budovani vztahi se zakazniky" (Kotler, 2007
str. 929).

Patrick de Pelsmacker (2003 str. 600) pfimy marketing vysvétluje jako ndstroj pro kon-
taktovani potencidlnich a stavajicich zakaznik{ s GUmyslem vyvolat okamzitou reakcive
formé konverze nebo komunikace.

Podobné ho vnima i profesor Kohoutek (prof.PhDr.Rudolf Kohoutek, 2006), ktery ho de-
finuje ndsledovné: ,Direct marketing je primé vyhledavani a oslovovani jednotlivcl a
cilovych skupin potencionalnich zakaznik(G napf. pomoci dopist, e-maild, letakd, pla-
katd, bilboardd, katalogd, televiznich spotd”.

Direct marketing mé& na rozdil od marketingu hromadného rfadu vyhod, které se
v dnesni dobé rychle se rozvijejicich technologii stdle prohlubuji a do budoucna bude
davat jeho vyuziti stdle vétSi smysl. Mezi nejvétsi vyhody patfiinterakce a okamzitost.
Zakaznici se mohou s prodejci spojit pfes internetovou stranku a maji mozZnost zvolit
takovou konfiguraci, jakou si pfeji a objednat okamzité (Kotler, 2007 str. 930). Pokud se
na strankdch nenachdzi dostatecné informace o produktech nebo sluzbach, zdkaznik
mdze prodejce kontaktovat pomoci e-mailu, telefonu a nové i pomoci chatovacich slu-
zeb.



Direct marketing nabizi také vyhody pro prodavajici. Kotler (2007 str. 930) vyzdvihuje
jeho funkci jako levného a Gu¢inného nastroje pro budovani vztahu se zdkazniky. Neza-
pomina také najeho vyznam pfivstupu na trh, jako levnou a Gcinnou alternativu. Hlavni
vyhodou pro prodavajici je okamzitd méritelnost, ze které mdzeme zanalyzovat, zda
se naklady rentabilné vracej.

Pokud mluvime o direct marketingu v jakékoliv podobé, neodmyslitelné k ni patfi za-
kaznickd databaze. Zdkaznickou databazi mizeme definovat jako ,Organizovany sou-
bor vylerpavajicich dat o jednotlivych zdkaznicich nebo potencidlnich zakaznicich,
véetné Udaji o geografické poloze, demografii, psychografii a nakupnim chovani"
(Kotler, 2007 str. 931). Databéaze pro potfeby direct marketingu by neméla byt vnimana
jako pouhy seznam zakaznikd, ale jako centrdini marketingova databéze, propojujici
(daje ze vSech zdrojld. V databdzi by nemély chybét idaje o zboZi a sluzbéach, kterd
zdkaznik v minulosti nakoupil, Udaje o ndvstévach a prochdzeni webu, veSkerd dfiveéjsi
komunikace, demografické a behaviordlni idaje.

Komunikace a ické i
b - Zakaznické info
Stranky / Formulére Chovani v e-mailu Data z objednéavek
SMS Vérnostni program
Callcentrum Preferenéni centrum
Social
Facebook
Twitter
Objednavka
Mobilni aplikace Era;::kty
Web Znacka
Checkiny Centralni marketingova Preference
Lokace databaze
. i v Personalizovana
Automatizace Segmentace Person:l;z&\é%l:ly ohieah komunikace

Obrézek 1 - Centralni marketingova databdze (Zdroj: Acomware s.r.o0.)

Pokud upustime od oznacenizdkaznicka databdze a budeme pouzivat presnéjsi ozna-
Ceni centrdIni marketingovd databaze, jak ji prezentuje spole¢nost Acomware, mU-
zeme také definovat jeji vystupy.

Vystupem je propojeni automatizace, segmentace a dynamizace napfi¢ kanaly. V na-
sledujicich bodech je vyjadfeno, jak je toho docileno.

e Automatizovat kampané je snazsi diky idajim o objednavkéach a prochazeni
webu. Na zdkaznika je mozné cilit takovou nabidku, kterou s nejvétsi pravdépo-
dobnosti vyuzije, jelikoZz je mozné propagovat takovy druh zbozi, ktery ho pro-
kazatelné zajima.
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e Segmentace probihd na zdkladé vsech (dajd, ulozenych v centradini databazi.
Neni tedy potfeba rozesilat jakykoliv druh hromadného sdéleni ale rozdélit za-
kazniky do uzivatelskych segmentl dle aktudini potfeby a cilit tak na né s vétsi
presnosti.

e Personalizovany obsah na webu lze zobrazit diky znalosti zakaznikovi historie.
Pomoci rekomendacdnich néstrojd a databaze viech produktl nebo sluzeb,
ktery prodejce nabizije mozné vypocditat, které produkty nebo sluzby zdkaznika
v dané chvili mohou zajimat.

e Personalizovand komunikace je nadstavba bézné komunikace. Zdkaznika je
mozné oslovit jménem v 5. padé, zobrazit pocasi na aktualni obdobi a misto,
prfipadné poprat k svatku.

1.1 Formy direct marketingu

Rozdélenije u autorl rozdilné, zatimco Kotler (2007 str. 935-941) direct marketing roz-
déluje na osobni prodej, telemarketing, direct mail, zasilkové katalogy, teleshopping;
Karlicek (2013 str. 193-196) je u rozdéleni stfidmeéjsi a direct marketing rozdéluje
pouze na tfi skupiny, a to:

e Marketingova sdéleni zasiland posStou i kuryrni sluzbou.
e Sdéleni preddvana telefonicky.
e SdélenivyuZivajici internet.

Direct marketing neni limitovan pouzivanou technologii, proto do néj spadéa vse, co
spliuje jeho zdkladni znaky: ,transparentnost a méfitelnost jednotlivych akci pfimého
marketingu, relativni utajenost konkrétnich aktivit vici konkurenci, vytvareni dlouho-
dobych vztahl se zdkazniky" (Heskova, 2009 str. 129).

Typickym a nejstarsim pfikladem direct marketingu je direct mail v papirové podobé,
nabidky zasilané posStou nebo jinym soukromym dopravcem, stavajicim nebo poten-
cidlnim zakaznikdm. VSsechny varianty pfimého kontaktu se zdkaznikem a potencial-
nim zdkaznikem jsou definovany jako direct mail (Schultz, 1995 str. 524).

Primy prodej zédkaznikdm po telefonu se nazyvéa Telemarketing. Patfi k zakladnim for-
mdam direct marketingu. Rozdé&luje se na aktivni a pasivni.V pfipadé aktivniho telemar-
ketingu operator oslovuje vybrané stavajici zakazniky s nabidkou rozsifujicich sluzeb
a potencidlni zdkazniky s nabidkou novych sluzeb. Pasivni telemarketing se stard o
spokojenost zdkaznikd a udrzuje s nimi vztah.

Online marketing, tedy marketing vyuzivajici ke své funk&nosti internet, pod sebe za-
hrnuje mobilni marketing, on-line prodej a e-mailing. E-mailing je podrobné rozebran
ve své vlastni kapitole. Mobilni marketing je dnes diky technologiim z vétsi ¢asti pro-
pojen s online marketingem na desktopovych pocitacich nebo laptopech. Mobilni te-
lefon je vyuzivan jak ke komunikaci se zdkaznikem, tak k uskutecriovani ndkupd. V fijnu
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roku 2016 dokonce dle spolecnosti StatCounter pocet mobilnich uzivatell na webu
prekrocil v poméru 51,3 % ku 48,7 % uzivatele, ktefi na web pfistupuji z klasického
desktopu (StatCounter, 2017). Pfi planovani je tedy tfeba se silou mobilnich zafizeni
pocitat.

Plvodné byl online marketing vniman a fazen pod direct marketing. | presto, ze z d{-
vodu rychlé technologické expanze se o ném zacalo mluvit jako o novém nastroji je
online marketing stdle vniman jako soucéast direct marketingu, jelikoz splfuje jeho
hlavni znaky. Kazdy komunika¢ni nastroj mGZzeme rozdélit na jeho online a offline va-
riantu, coz ale fazeni online marketingu pod direct marketing nenarusuje.

Rozdélit direct marketing Ize i podle druhu nabizenych sluzeb. Pokud se zdkaznik@m
nabizi k zakoupenému produktu produkt souvisejici nebo dopliikovy, jedné se o cross-
selling. Up-selling je vyraz hovofici o nabizeni produktu nadstavbového, rozsifeni ob-
jednavky nebo dokoupenisluzeb k vyrobku (Karlicek, 2013 str. 195). Jako pfiklad cross-
sellingu mbzZzeme uvést situaci, kdy si zdkaznik zakoupi kocarek a je mu predlozena i
nabidka s oblec¢enim pro kojence. Pro up-selling je typickym pfikladem, pokud si za-
kaznik zakoupf elektroniku a je mu nabidnuta prodlouzend zaruka nebo pojisténi na
dany vyrobek.

1.2 Podptirné nastroje direct marketingu

Internet nabizi uzitecné funkce, diky kterym je mozné online marketing provozovat
nebo vylepsit.

Zakladnindstroje jsou analytické — tedy ndstroje, které zaznamendvaji aktivitu jednot-
livych uzivatell na méreném webu. Z téchto namérenych dat Ize pak tvorit vystupy a
vyhodnocovat jednotlivé kanaly za pfedem definovana obdobi nebo v redlném case.

Vétsina analytickych ndstrojd funguje na principu viozeného JavaScript kédu do zdro-
jového kdédu webu. Jakmile si ndvstévnik zobrazi strdnku (internetovy prohlize¢ nacte
jeji obsah) je vyvolan vyse zminény JavaScript kéd. Kéd ulozi nékolik Cookies do pro-
hlizece, obsahujicich z&dkladni Gdaje o prohlizedi.

Takto nasbirané informace se odesilaji na server sluzby, kterd méreni poskytuje. Jsou
to velmi malé objemy dat, které se posilaji pri kazdé navstivené strdnce. Tyto data jiz
sluzba vykresli podle vasich preferencich (Analytics, 2017).

Pred analyzou navstévnosti je dllezité porozumét jednotlivym metrikdm, hlavné pak
rozdily mezi ndvstévou, zobrazenim stranky a uzivatelich. Podstatné je také zndt, jak
nastroj pocitd dobu trvani navstévy a miru okamzitého opusténi. Za kardinalni znalost
pfi praci s analytickym néastrojem je povazovana mira odchylky od skutecnosti, kterd

se vétsSinou pohybuje okolo 10 %. To je zapfi¢inéno adblockery a prohliZzeci s vypnutou
funkci JavaScriptu (Chvojka, 2017).
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1.2.1 Google Analytics

Google Analytics od spole¢nosti Google Inc. je analyticky ndstroj pro ziskani informaci
o navstévnosti webu, chovani nadvstévnik( na webu, pro pokrodilou praci se ziskanymi
daty. V zadkladni verzi je zdarma a v celé Evropé& velmi oblibeny a rozsifeny.

Mezi zdkladni funkce néastroje patfi (Analytics, 2018):

e nastroje analyzy — vytvareni prehledd v redlném case, vytvareni vliastnich pre-
hled, vytvareni viastnich proménnych (personalizace nastroje), pokrocilad seg-
mentace dle prfednastavenych i vlastnich segmentd, vizualizace

e analyzy obsahu — Site Search, analyza rychlosti webu, méfeni udalosti

e analyzainterakci v socialnich sitich — méfeni dopadu socidlnich siti na sledo-
vané metriky,

e mobilnianalyza — méfeni mobilnich reklam, testovani uzivatelského rozhrani
pro vsechny velikosti obrazovek

e analyza konverzi — pfehled elektronického obchodu, pfehled vicekandlovych
cest, méreni konverzi

e analyzainzerce — remarketing, méreni kampani

Pravé analyza inzerce ndm dévéa moznost vyhodnocovat z jakych zdrojl zdkaznici na
web pfichdzeji a pomoci analyzy inzerce, zda také nakupuji. Kampané, které privadéji
navstévnost, popfipadé konverze se nechaji identifikovat tak, Ze do URL odkazl na web
vioZzime parametry. Do URL adres se mUze vlozit az 5 parametrl (Analytics, 2018), a to:

e utm__source — uréuje, co za typ inzerenta odesilad nadvstévniky na nds web (po-
vinny)

utm__medium - inzertni nebo marketingové médium (povinny)
utm__campaign — udava nazev konkrétni kampané (povinny)

utm_term — urceni kli¢ovych slov placeného vyhledavani

utm__content — uréeno k rozlisenf odkazC v jedné reklamé

Podle jednotlivych parametrd mdzeme nésledné déle filtrovat a analyzovat.
Google Analytics mé sva specifika v méreni jednotlivych metrik:

Navstéva je definovdna jako skupina uzivatelskych interakci s vasim webem, které pro-
béhnou béhem urcité doby. Jedna ndvstéva mize zahrnovat napfiklad nékolik zobra-
zeni strdnek, udalosti, interakci v socidlnich sitich a transakci elektronického obchodu
(Google, 2018). Uzivatel mUze provést vice ndvstév, a to pokud jeho navstéva skondi a
zacne nova. Navstéva mUze skondit nasledujicimi zpUsoby: ¢asové vyprseni platnosti
(po 30 minutach od posledni ¢innosti navstévnika nebo o kazdé pllnoci) a zménou
kampané (navstévnik na web pfijde pomocijedné kampané, odejde a béhem 30 minut
pfijde znovu prostfednictvim jiné kampané.)
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Okamzité opusténi je nadvstéva jedné strdnky na vasem webu. Ve sluzbé Analytics se
okamzité opusténi pocitd jako ndvstéva, kterd iniciuje pouze jeden pozadavek na ser-
ver Analytics, napfiklad kdyz uzivatel otevie jedinou stradnku na vasem webu a poté z ni
odejde, aniz by pfi této nadvstéve vyvolal jakykoli dalSi poZzadavek na server Analytics
(Google, 2018).

1.2.2 Google Tag Manager

Tag Managment je nastroj vyvinuty spole¢nosti Google. Inc. a spustény v roce 2012. Je
poskytovany zdarma bez jakékoliv placené verze a oficidlni podpory ze strany Googlu.
Je nejoblibenéjsia nejpouzivanéjsimezi tag managment systémy dostupnymina trhu.

Ve zkratce GTM, je ndstroj, ktery slouzi pro spravu a jednoduchou obsluhu vsech méfi-
cich, remarketingovych a obdobnych koéd@ tretich stran na webu. Do zdrojového kédu
webu se vliozi kéd GTM a nasledné skrz aplikaci s jednoduchym uZivatelskym prostre-
dim je mozné libovolné vklddat a organizovat dalsi kody (Google, 2018).

Google Tag Manager a podobné systémy pro spravu kdédUl na strénce pracuji s datovou
vrstvou, tedy s JavaScriptovym objektem obsahujicim data o navstévnikovi webové
strdnky a jejim obsahu. Systém pak tyto informace do sebe implementuje a mdize je
dale zpracovavat pro potrfeby uzivatele.

Kody, kterym se Fiké tagy jsou vétsinou fragmenty (snippety) zdrojového kédu napsané
v JavaScriptu nebo HTML. VyuZit se mimo nasazeni analytickych nastrojd daji i pro
remarketingové a konverzni kédy. Remarketingové kédy, které se budou vyuzivat
v praktické ¢asti prace, jsou kédy umozniujici opakované osloveni navstévnika webu.
Takovito navstévnici mohou byt déle segmentovani dle navstivenych strdnek nebo
spusténych udalosti na webu. Ve vétsiné piipadl se vyuzivaji k opétovnému oslovenf
navstévnika webu, ktery na webu stravil néjaky ¢as, ale nedokoncil konverzi. Osloveni
mézZze probihat rlznymi zplsoby (bannerova nebo textové reklama). Konverzni kéd,
nebo také znacka pro méreni konverzi zaznamend udalost Pokud nékdo, kdo klikl na
reklamu, pfejde na vas web a provede akci, kterou jste definovali jako hodnotnou,
napft. ndkup nebo registraci (Google, 2018).

1.2.3 Smartlook

Ndstroj, ktery umoznuje sledovat aktivitu uzZivateld na webu, ve smyslu pohybu jejich
mysi, jejich prochdzeni webem nebo vyplhovani formuladrd. Z nasbiranych dat dokaze
vytvofit teplotni mapy a konverzni trychtyfe. Ndstroj je vhodny pro pochopeni uziva-
tell a mdlzZe z ¢asti nahradit uzZivatelské testovani. Vyuziva se k odhalovani problema-
tickych ¢asti webu, napriklad objedndvkového procesu a miru odchodu mezi jednotli-
vymi kroky. Smartlook je nabizen v neplacené a placené verzi. Neplacend ma nékolik
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omezeni, napfiklad polet ndvstév webu je omezen na 100 000 mési¢né, v dany oka-
mzik se nahrdva maximalné 10 uZivatell najednou, heatmapa dokéze obsdhnout jen
1000 nahravek.

Pri analyze dat z nastroje Smartlook je tfeba ostrazitosti z moznych komplikaci. Na-
hravka navstévnika prob&hne pouze v okamziku, kdy ma ndvstévnik ve svém prohlizedi
povoleny Javascript. Je také tfeba aby mél ndvstévnik nainstalovany jeden z podporo-
vanych prohlizecd, kterymi jsou: Chrome 15+, Firefox 20+, Internet Explorer 11, Edge
13+, Opera 23+, Safari 6.2+, Yandex 14.12+, Mobile Safari iOS 7+, Mobile Chrome iOS 7+,
Latest Chrome + Firefox (Android). Nahravka také neprobéhne, pokud ma navstévnik
ve svém prohlizedi zapnuty systém pro blokovani reklam, tzv. Ad Block.

Poslednim problematickym bodem pro systém nahravajici aktivitu navstévnikl na
webu je bezpelnost. Pokud se na webu nahrdvaji osobni Udaje, zpravidla tedy formu-
l&re, je tfreba o tom ndvstévniky informovat. Je také tfeba zamezit nahravani velmi cit-
livych Udajlb ve formulérich, jako jsou hesla nebo Udaje o kreditnich kartach. V systému
Smartlook se tyto Udaje nenahravaji, je ale tfeba aby byly formulare pfi vyvoji spravné
oznaceny a pole méla spravné parametry.
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2 E-mail marketing

E-mail marketing je u mnoha firem nejefektivnéjsi nastroj online komunikace diky
svému rozsdhlému dosahu a cenové dostupnosti. V kapitole je vysvétleno, z jakych
dlvodl tomu tak je, jak s e-mailingem pracovat, technologické nezbytnosti a legisla-
tivni zadsady.

Email marketing je stdle povazovan za velmi efektivni zpClsob, jak oslovit potencialni
zdkazniky pro prvniiopakovany nakup. Za¢atkem roku 2016 vydala zahrani¢ni konzul-
tantska spole¢nost report, ve kterém zminuje, Ze proklikovost emaill stoupd mezi-
ro¢né o0 0,29 % (Krajridk, 2016).

Email je v literatufe vyzdvihovan kvili nékolika ddvoddm, Frey (2005 stranky 34-35) ho
hodnoti: ,E-mail je schopen zasdhnout peclivé vybrané cile diky zpravam vypracova-
nym specialné pro né, a to s vyrazné nizsimi naklady na jeden e-mail. UzZivatelé inter-
netu jsou sice znechuceni spamem, ale marketingova komunikace ma moznosti, jak
se identifikovat a odlisit. Byly vyvinuty nastroje pro kontrolu nadmeérné elektronické
posty. Vetsi silu ziskdva ,opt-in” marketing (zasilani e-mail( pouze registrovanym uZzi-
vatelim) a ,permission” marketing (rozesilani e-mailG na zdkladé povoleni uZivatele).
Dnes je také mozné vylepsit e-mailové zpravy grafikou, zvukem a animaci, {imz se je-
jich ucinek priblizuje zaZitku z televizniho vysilani."

Opt-in marketing a permission marketing, ktery je v knize popisovan v dnesni dobé jiz
neplati, jelikoz je standardem (vice v kapitole Legislativni nalezitosti e-mail marke-
tingu). Ostatni ndzory ale pfetrvévaji dodnes a e-mailing je vyuzivan diky moznému
pfesnému zasahnuti cilového segmentu s personalizovanym sdélenim a soucasné
nizkym nakladdm.

2.1 Technické nalezitosti e-mail marketingu

Pro zabranéni rozesildni SPAMU, tedy nevyzadané posty bylo v pribéhu let vyvinuto
nékolik technologickych opatfenich, které se snazi nevyzadanou postu eliminovat.

Problém, kterému e-mail marketing od svého vzniku Celi je, Ze kazdy mdiZe nastavit
libovolnou odesilaci adresu, aniz by byl jejim vlastnikem. Tim se uZivatellm do e-mai-
lovych schrédnek dostdvaji podvodné zprdvy, které se tvari ze je poslal nékdo jiny. Aby
se takovému chovani zabréanilo, byl vyvinut open-source valida¢ni ndstroj SPF neboli
Sender Policy Framework, ktery ovéruje IP adresu odesilatele. Ta je zapsand v DNS z4-
znamu ve formatu SPF, ktery mUZe mit nasledujici tvar:

example.net. TXT "
all"

v=spfl mx a:.pluto.example.net include:aspmx.googlemail.com -
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Dany zdznam udavd, Ze domény example.net, pluto.example.net a gmail.com jsou
ovéreny pro rozesilani E-maild. VSechny zpravy z jinych domén jsou dle parametru —
all neautorizovany (Mehnle, 2010).

DKIM je druh digitdIniho podpisu domény umoziiujici ovérit pravost odesilatele a dalsi
z fady ovérovacich néastrojl. Ovéreni funguje na strané pfijemce a podpis je ulozen
v hlavi¢ce zpravy. ,Funguje na principu privatniho a vefejného klice. Privatni kli¢ je na-
staven na serveru odesilatele a verejny kli¢ je uveden v DNS. Pokud je odesland zprava
pomoci DKIMu podepsand a verejny kli¢ souhlasi, je odesilatel ovéren. Tim se zvysuje
didvéryhodnost odeslané zpravy" (Trlica, 2015). Obecné DKIM urcuje, ze e-mail je
opravdu rozeslany z domény, za kterou se skryva odesilatel. DKIM mdze vypadat na-
sledovné:

ob107502.__domainkey.domain.tld. 3600 IN TXT v=DKIM1; k=rsa,
p=MIGFMAOGCSqGSIb3DQEDERTGA4GNADCBIQKBgQDfIOchtL4siFYCrSPxw43fqc4z
O03N+112200K2Cp+NZw9KusetTu2Ua3zfbUnZWvWK4aEeooliRd75XIhKpXkgkwn
AB3DGAQ6+/7UVX9x0eupr1DqtNwKt/NngC7ZlyZNRPxTHWKIeP13UXCD8macUEDb
cBhtnrhETKoCg8wOwIDAQAB

Nakonec DMARC, ktery kombinuje pfedeslé dva autentizacni systémy (SPF a DKIM) a na
zékladé jejich vysledkl rozhoduje o doruceni zpravy prijemci. DMARC se stejné jako
DKIM a SPF zapisuje do DNS zaznam©( prislusené domény a jeho zapis mUzZe vypadat
nasledovné:

_dmarc.example.com. 3600 IN TXT v=DMARC1, p=reject; rua=mailto:dmarc-
agg@example.coml!bm; ruf=mailto:dmarc-agg@example.com; rf=afrf; pct=100

TXT zdznam definuje, jaké domény jsou podrobeny testu, jaké testy musi byt plnény,
uvadiinformaci, co se stane se zprdvou, kterd pfipadné nevyhovuje nastavenym krité-
rifm (onebit, 2018).

DMARC na rozdil od SPF a DKIM umozZiiuje reporting neboli zpétné hldsSeni spravci do-
mény, ve kterém mohou IP (Inbox providers) zaslat zpét na adresu vlastnika domény
report o dorucenych zpravach. IP, ktefi DMARC podporuji, rozhoduji na zakladé vy-
sledk( validac¢nich nastrojd SPF a DKIM o doruceni zpravy prijemci. Pokud IP GUspésné
validuji SPF nebo DKIM, zpradva pokracuje svoji cestou k prijemci. Pokud oba tyto vali-
dacni nastroje selzou, ale je nastaven DMARC zdznam, rozhoduje se, co se se zpravou
stane (Specht, 2016).
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2.2 Legislativni nalezitosti e-mail marketingu

V Ceské republice je dle z&kona spotfebitel chrdnén pred nevyZadanou postou, tudiz?
se vsechny firmy musi fidit zakonem ¢&. 480/2004 Sb. o nékterych sluzbach informadcni
spolecnosti, kterému se mimo jiné fika zadkon na ochranu osobnich Gdajd. Zdkladem
tohoto zdkona je pfedevsim Uprava odpovédnosti, prav a zdvazk(l jednotlivych firem,
které zpracovavaji osobni (ldaje od spotrebitell a ndsledné s témito daty dale nakla-
daji. Zdkon o ochrané osobnich Gdajl upravuje, jak spolecnosti mohou zpracovavat
jednotlivé Gdaje, a také jakym zpUsobem a za jakych okolnosti mohou osobni data
predavat jinym subjektdm. VySe uvedeny zadkon je platny pouze pro pravnické osoby
(Zakon ¢. 480/2004, 2017).

Je tfeba téZz zminit vyznamnou legislativni Upravu v ramci EU, kdy od 25.5.2018 vstoupi
v platnost Obecné nafizeni na ochranu osobnich Gdajd (GDPR — General Data Pro-
tection Regulation, jehoZ cilem je chranit digitalni prdva obc¢anl EU a vesSkeré zpraco-
vani osobnich Udajl bude muset byti v souladu s timto nafizenim (ZGrek, 2017).

Zakon o ochrané osobnich Udajd se poji s dllezitymi pojmy. Jednim z nich je spam,
coz je nevyzadana elektronickd posta, kterd je zejména zasilana na internetové adresy
nebo mobilni zafizeni. Elektronickd poSta neni jen email, ale také hlasova, zvukova
nebo obrazovd zprava, kterd je zasldna prostfednictvim verejné sité elektronickych ko-
munikaci, kterd mdze byt ulozena v siti nebo v koncovém zarizeni uzivatele.

Za obchodni sdéleni je povazovano jakékoli informovani spotfebitele ohledné pfi-
mého &i nepfimého propagovani zbozi ¢i sluzeb firem. Podle zdkona o ochrané osob-
nich Gdajd jsou firmy povinny ziskat souhlas, zda mohou pracovat s osobnimi daty lid{
ajak je budou vyuzivat. Zaroven musi podniky nadale nahldsit Gfadu na ochranu osob-
nich Gdajd, ze vibec s takovymi daty pracuji.

Proces ziskani souhlasu neni prdvné jednoduchy, protoze firmy musi spinit uréité pod-
minky. Aby bylo pravné vse v souladu, je podnik povinny informovat k jakym osobnim
Gdajdm je souhlas davan, kdo bude spravovat data, na jak dlouhou dobu se souhlas
dava, kdo kromé spravce bude mit k datlm pristup a jakymi pravy disponuje dotéena
osoba. Spotfrebitel musi mit moznost odmitnout poskytnuti svych osobnich Gdajl a
zaroven musi byt splnéno, Ze predani musi byt transparentni. Jednou z dalsich d(lezi-
tych podminekje, ze firmy nesmi zadat o osobni Udaje pomoci elektronické posty. Neni
teda mozné, aby spotfebiteli byl zasldn email ¢i sms s zaddosti o poskytnuti osobnich
Gdajd. Takovato zadost by byla povazovana za spam.

Dale zdkon pfikazuje, Ze jednotlivd obchodnisdéleni musi byt jasné oznacena, zfetelnd
a nesmi skryvat totoznost odesilatele. Taktéz je zakdzano zasilani obchodnich sdéleni
bez platné adresy, na kterou by mohl spotrebitel pripadné zaslat zpravu, Zze nechce,
aby mu naddle firma zasilala obchodniinformace. Kontrolnim orgdnem v Ceské repub-
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lice je Urad na ochranu osobnich Gdajd, ktery mé na starosti pripadné stiZnosti sub-
jektl, které poléhaji ceskému pravnimu radu. Sankce za poruseni zdkonu jsou indivi-
dudlni. Pro fyzické osoby se pokuta rovna az do vySe 100 000 K¢ a pro firmy se sankce
pohybuje az do 10 mil. KC.

2.3 Metriky mé¥ici vykon e-mail marketingu

Pokud jakykoliv subjekt rozesild hromadné obchodni sdéleni skrz e-mail, mély by ho
zajimat i vysledky téchto kampani. Nékteré pouzivané metriky e-mail marketingu jsou
globalni, které se nachdzi ve vSech kandlech, ale najdou se i specifické, které se jinde
nepouzivaji.

Zakladni metrikou, kterou poskytuje kazdy rozesilaci nastroj je Open rate, neboli mira
otevreni. Udava, kolik procent z adresatl, na které dany e-mail skute¢né odesel si ho
otevrelo. Je nemozné urlit prdmeérnou hodnotu miry otevreni, jelikoz zavisi na kvalité
databdze. Kazdé firma ma databazi jinou, a proto neddva smysl porovnavat miru ote-
vienis konkurenci. Miru otevieni je dobré pozorovat z dlouhodobého hlediska a hledat
v ni kfivku trendu.

Dalsim zdkladnim ukazatelem, ktery se vyskytuje v kazdém ndstroji je Click Through
Rate, do Cestiny preloZzeny jako mira prokliknuti. Urc¢uje, kolik procent uzivateld kliklo
na libovolny odkaz v e-mailu z téch, ktefi si ho otevreli. Mira prokliknuti opét zavisi na
angazovanosti adresatd a kvalité databdze. Mira otevieni Ize zvysit relevantnim a zaji-
mavym obsahem nebo nabidkou. Metrika, kterd je naopak lepsi nizsi je mira odhlasent.
Ta fikd, kolik procent z celkovych adresatl se z databdze odhlasilo a jiz na né neni
mozné déle zasilat obchodni sdéleni. Dle zdkona ¢. 480/2004 Sb., o nékterych sluzbach
informadcni spolecnosti, je nafizeno, ze kazdy reklamni email musi nabizet snadno vi-
ditelné a jednoduché odhldseni z odbéru novinek.

Kvalitu databaze a rozesilaciho nastroje dokaze dobre odhalit mira dorueni. Ta vyme-
zuje, kolik procent z celkového poctu adresatd e-mail opravdu obdrzelo. Kontakty, kte-
rym obchodnisdéleni nepfijde se projevuji v metrice Bounce rate. Ta udava, kolika pro-
centdm adresatlim e-mail nepfisel a z jakého ddvodu. Prvnim z dGvodU je soft bounce
— docasné omezeni na strané adresata. Typicky se jednd o plnou schranku, nefunkéni
e-mailovy server pfijemce nebo odmitnuti e-mailu ze strany pfijemce. Druhou varian-
tou je hard bounce — trvalé omezeni na strané pfijemce. Do hard bounce mizZzeme za-
radit, pokud e-mail neprijde z ddvodu neexistujici adresy prijemce, nefunkéni domény
nebo zablokovani ze strany pfijemce.

DalsSi dUleZitou metrikou je obrat z rozesilky. VétSinou ho nenajdeme v rozesilacim na-

stroji ale v analytickém, ktery méri ndvstévnost na webu (typicky Google Analytics). Ur-
Cuje trzby uskutecnéné navstévniky, ktefi na web pfisly z prokliknutého e-mailu dané
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rozesilky. Ndvstévniky Ize rozpoznat diky sprédvnému oznaceni odkazl pomoci UTM pa-
rametrd.

Dalsimi uzite¢nymi reporty, na které v rozesilacich nastrojich mizeme narazit jsou re-
porty domén — tedy procentudlini zastoupeni domén druhého faddu v databdzi adre-
satd.

Mimo metriky je dGlezité zminit dalsi faktory, se kterymi se v e-mail marketingu pra-
cuje. Prvnim z nich je ¢asovéa optimalizace rozesilky. Rozesilaci ndstroje jsou schopné
ukladdat Gdaje o nejcastéjsi dobé otevieni jednotlivych adresatl a pfi dalsim rozesilani
e-mail do schranky dorudi presné v Cas, kdy je nepravdépodobnéjsi otevfeni. Pravdé-
podobnost otevieni také zvysuje A/B testovani. A/B testovdni umoznuje databdzi roz-
délit na nékolik ¢asti a kazdé ¢asti poslat jinou variantu e-mailu. Varianty se mohou
napriklad ligit predmétem, odesilatelem ale i obsahem (ceny, barvy, rozlozeni, text).
Varianta e-mailu, kterd bude mit predem definovanou metriku lepsi (mira otevieni
nebo mira prokliku) nez ostatni varianty, se automaticky rozpo$le na zbytek databaze,
na kterou nesla zddna z testovanych variant. A/B testovani je silny pomocnik a dokaze
rapidné zvysit vykon e-mail marketingu. Trend je takovy, Zze spolecnosti tvofi plany A/B
testl na nékolik mésicd dopredu, aby obsahly co nejvice moznych testovanych prvkd
a mohly z nich vytvofit kvalitni zavéry.

Spolelnosti, které se e-mail marketingem zabyvaji a maji ho zafazeny v marketingo-
vém mixu mohou vyuzivat celou sadu metrik, které jim pomohou pfi vyvhodnocovani a
dalsim pladnovani. Pro spravné fungovani e-mail marketingu je dllezité jejich pravi-
delné sledovani z dlvodu rychlé opravy mozného technického problému a kvili neu-
stalé optimalizaci kampani.

2.4 Strategie e-mail marketingu

Pfi pripravé strategického pldnu marketingovych kampani je uzite¢né vzit se do role
koncového odbératele a predstavit si jeho zivotni cyklus, ktery zacind zapsénim se do
databdze a videdlnim pfipadé& nekondi.

Prvnim krokem zivotniho cyklu zdkaznika je, jak jsem jiz zmifioval, zapsani do data-
baze, tedy opt-in proces. Zakaznik se do databédze zpravidla dostane tak, ze vytvofi
objednavku a souhlasi se zasildnim obchodnich sdéleni nebo se jinak dobrovolné pfi-
hldsi k odbéru reklamnich sdéleni, napfiklad za pomoci vyskakovacich oken na webu
(pop-up oken), které ldkaji na odménu za poskytnuty e-mail. Po Uspésném zapsani do
databdze se zpravidla spousti uvitaci kampan. Libovolné dlouhd série zprav, kterd ma
za Ucel sdélit zdkaznikovi zakladni informace, popfipadé slibenou odménu za zapsani
do databaze.
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Pokud spole¢nost na své odbératele zasild i hromadnéa obchodni sdéleni, méla by je
personalizovat a dynamizovat. Personalizaci se mysli zejména osloveni zdkaznika,
sdéleniupravené dle pohlavi, personalizovany podpis nebo jméno odesilatele (mailkit,
2016).

Dynamizovat lze témér cely obsah emailu. Z pfikladd z praxe mohu uvést napfiklad:
dynamizace produktl dle naposledy prohlizenych nebo jinak doporuc¢enych, dynami-
zované body z vérnostniho systému, propisovani pocasi, dynamizovand paticka a
menu dle preferenci a ndkupni historie odbératele. Dynamizace probiha na zakladé
ulozenych informaci u kazdého kontaktu v databéazi. Informace Ize erpatjak z e-shopu
(faktura¢ni Udaje, Udaje o objednavkach, preference), tak z webu pomoci webtrac-
kingu — sbirdniinformaci o prohlizenych strankach (Vondruska, 2015).

Casto implementovand kampan je diky své jednoduchosti a efektivnosti kampafi s na-
zvem opustény kosik. Ta md za Ukol upozornit zdkaznika, pokud vlozi zboZzi do kosiku
a do pfedem definovaného ¢asového Useku neuskutedni objednavku. Kampan lze roz-
délit do nékolika krokd — 1. upozornéni na zbozi, které stédle ¢ekd v kosiku a je mozné
se k nému kdykoliv vratit a objednavku dokoncit. Takovy krok je vyhodné zasilat v co
nejkratsim c¢asovém Useku po zjisténi, ze zakaznik kosik opustil a neuskutecnil objed-
navku. V 2. kroku, ktery m@zZe nésledovat po 24 hodinach se obvykle pfidava pobidka
(sleva) za dokonceni objednédvky s omezenou platnosti. 3. Krok tak mUze byt upozor-
nénina bliZici se konec platnosti této slevy. Z praxe vyplyva, ze je dlleZité tuto kampan
znacné omezit z dGvodu zneuzZivani a vyuzivani slevy pfi kazdém ndkupu. Je tedy ob-
vyklé, Ze se na kazdy kontakt mdze zaslat pouze jednou za rok.

Dalsi kampani, kterd je ¢asto vyuzivanad je reaktivacni. Pokud se zjisti, Ze zdkaznik jiz
nenavstévuje webové stranky a neotvird obchodni sdéleni, je na jeho adresu zasldna
specidlni nabidka, kterd by mohla naldkat k otevieni e-mailu a idedIné k ndkupu zbozi
na e-shopu. Moznosti definovani neaktivniho zdkaznika jsou rlizné, jednou z nich je
vyuzit skéringovy model nebo definovani kombinaci pravidel, které pokud zdkaznik
splni, zafadi se do reaktivacni kampangé.

Nejzakladnéjsi kampani je svatkova kampan. Rozesild se v den, kdy méa dany zdkaznik
jmeniny. Jméno u kontaktu lze ziskat z e-shopu a sédm néastroj bud zajisti dopInéni data
svatku, nebo Ize takovou moznost naprogramovat. Kampan lze podobné jako opus-
tény kosik rozdélit na nékolik krokd a docilit tak vy3si konverze. Kampané zde uvaddéné
jsou obecné a pro kazdy e-shop je Ize modifikovat specidlné pro jeho potfeby a moz-
nosti. Cim vice dat e-shop o z&kaznikovi mé& a ziskava, tim zpravidla lep&i a propraco-
vanéjsi kampané Ize pfipravovat. Pokud se to e-shopUm hodi, mohou napfiklad zasilat

"~ s

kampan po objednéavce, ve které bud zddaji o hodnoceni ndkupu nebo nabizeji dopln-
kové a souvisejici zboZi. Castou kampanf je také vyro&nf, tedy pfipomenuti, Ze pred ur-

citym casovym Usekem zékaznik poprvé nakoupil nebo se prihldsil k odbéru novinek.
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Pri pfipravé automatizovanych nebo hromadnych kampani je tfeba dat pozor na né-
kolik zdsad. NejdUlezZitéjsi z hlediska rlstu procentudlniho podilu ndvstév z mobilnich
zafizenije, Ze e-mailova Sablona by méla byt optimalizovand pro mobilni telefon, tedy
mobilni. Mobilitou se rozumi: ,Optimalizace kédu tak, aby uzivatel nemusel zoomovat
a scrolovat zleva doprava, optimalizace rozméri tlacitek, skryti prebytecnych prvki a
Uprava barev pro zlepSeni kontrastu” (Orosz, 2015). To Ize docilit dvéma zplsoby, prvni
je fluidita, tedy kdy rozlozeni prvkd zGstdva v desktopové i mobilni verzi stejné a ménf
se pouze jeho rozméry. Fluidita je pouZitelnd, pokud email neobsahuje velké mnoZstvi
obrézkl a mé jednoduché sdéleni nebo pokud je tvofen z vétsiny textu. Druhou moz-
nosti je vyuzit responzivity, zménu rozméru i rozlozeni blokd. Responzivita se vyuziva
pro mailing s vétsim obsahem obrdzkl a tam, kde je kladen diraz na tlac¢itka (Orosz,
2015).
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3 Chatboti

Chatbot je novd, neprozkoumanéa technologie, ve které néktefi marketingovi specia-
listé vidi budoucnost komunikace na webu. DdlezZité je objasnéni, jak chatbot funguje,
druhy chatbotd a jejich marketingové vyuZiti.

Chatbot je pocitacovy program naprogramovany ke konverzaci s ¢lovékem. D0vody,
proc je vytvoren jsou hlavné alternativa ke klasickym webovym strdnkdm, kdy zdkaznik
misto prochdzeniwebu komunikuje s chatbotem, ktery mu slouzijako interaktivni prd-
vodce a doporucuje produkty nebo sluzby, které hledd a provazi ndkupnim procesem
nebo platbou. Podobné funguje u organizaci, které nabizi velké mnozZstvi informaci
(zdravotnické organizace, statni sprava) a informace uzivatelovi zpfistupnuje na za-
kladé konverzace, a ne klasického vyhledavace (Muldowney, 2017 str. Kapitola 1).

Ceské zdroje chatboty definuji jako: ,interaktivni softwarovd platforma umisténd
v aplikacich a chatech, kterd umi diky predchozimu nastaveni komunikovat jako clo-
vék. Chatboti reaguji okamZité a jejich hlavnim cilem je zvyseni customer experience"
(RGzicka, 2017).

Prvni program, ktery lze povaZovat za chatbota je ELIZA, vytvorend v letech 1964—-1966
Josephem Weizenbaumem. ELIZA byla vytvofena k napodobeni psychoterapeutického
vysetfeni. Pouzivala k tomu prednastavené odpovédi, které se spoustéli po rozpoznani
pfednastavenych slov. V 90. letech 20. stoleti se zacaly objevovat rlizné verze chat-
botl. Nejzndméjsi z nich, Ask Jeeves fungoval jako vyhledavac, ktery uzivatele vyzyval
k poloZeni otazky na dotaz, ktery vyhledavali. Snazil se tak z vyhledavani ucinit vice
pfirozeny zazitek (Muldowney, 2017 stranky 0-1).

V dnesnidobé probihd rozmach chatbotl diky rozvoji chatovacich sluzeb a jejich zpfi-
stupnéni vyvojarim. Jsou vyuzivany k automatizaci zakaznickych sluzeb, propagaci
znacky a nahrazuji aplikace.

3.1 Chatboti zalozeni na pravidlech

Chatbot ELIZA a mnoho chatbotl tvorenych v dnesnich dnech jsou zhotoveny na sys-
tému prfedem nastavenych odpovédia rozpoznaniklicovych slov v otdzce. Jejich limity
jsou tedy tvoreny pravé detailnosti nastaveni a chatbot sdm sebe nevylepsuje. Mira
nastavenise mUze liSit od nejjednodussich klicovych slov a odpovédiaz po slozitd pra-
vidla kombinujici nékolik podminek do sebe a zaroven pracujici s historii konverzace.
Vyhody téchto chatbotl jsou snadné nastaveni a nizké pofizovaci ndklady.

Vit Horky dokonce v rozhovoru udava, ze vytvofit chatbota, ktery je pfipraven reagovat
na opakujici se dotazy, kdyz jsou na praci zrovna jiné véci, napriklad pokud nefunguje
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firemni web, nastavaji problémy s dorucovanim nebo nastal jiny technicky problém,
trvd hodinu. Bot pak dokdze dokonale zodpovédét jejich otdzky a spolecnost mé ca-
sovou kapacitu pro vyfeseni svych probléma (Brejlova, 2017).

Pravidla, na zdkladé kterych se mlze chatbot rozhodovat se daji nastavit dvéma zpd-
soby. Za pouziti SQL LIKE syntaxe, napfiklad %veler% - pfedem definovand odpovéd
se spusti, pokud se ve zpravé od uzivatele vyskytne slovo vecler. Napfiklad ,Dobry ve-
cer”, veclerka”, ,uvidime se vecer”.

Druhy zplsob je nastaveni pravidla dle reguldrnich vyrazd. Reguldrni vyraz pro datum
muUze vypadat ndsledovné: (0?[1-9]|[12][0-9]|3[01])\. 2(0?[1-9]|1[0-2])\. 220[0-9]{2}
Uvedenému vyrazu napfiklad odpovidaji fetézce: 20. 1. 2006, 01. 2. 2099, 01. 09. 2000

3.2 Chatboti zaloZzeni na umélé inteligenci

Pro spravné pochopeni chatbotl zaloZenych na umélé inteligenci je nejprve tfeba de-
finovat pojem uméld inteligence. Dle Minskyho je to: ,véda o vytvareni strojd nebo sys-
téma, které budou prireseni urcitého tkolu uzivat takového postupu, ktery — kdyby ho
délal ¢lovék — bychom povaZovali za projev jeho inteligence.” Dalsi definice Fika, Ze
,Uméla inteligence se zabyva tim, jak pocitacové resit Ulohy, které dnes zatim zvladaji
lidé Iépe” (Némec, 2009).

V poloviné minulého stoleti byl formulovan test anglickym matematikem a kryptoana-
lytikem Alanem Turingem, ktery pokud stroj zvlddne, mize byt povazovan za inteli-
gentni.

P B/ 387
O

A B
C

Obrézek 2 - Turinglv test (Zdroj: Technet.idnes.cz)
Princip testu spociva v rozpoznéni, zda ¢lovék sedici oddélené od subjektd A, B, komu-

nikuje s ¢lovékem nebo strojem. Pokud c¢lovék C, nedokaze spolehlivé rozpoznat, ze
mluvi se strojem, Ize takovy stroj povazovat za inteligentni.
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Chatboti, které pohani umeéla inteligence zazivaji boom v poslednich letech diky
ohromnému posunu na poli strojového uceni. Chatboti se zdokonaluji na zakladé
pfedchozich konverzaci. Cim déle a &astéji je bot v provozu, tim by mé&l byt chytfejsi a
dokonalejsi (Tien, 2017 stranky 1-30).

3.3 Vyuziti chatbotu v praxi

Jedinecné vyuZiti chatbotl se nabizi v oblasti zdkaznického servisu. Klicovy faktor
Uspéchu chatbotl nejsou nezbytné naklady nebo trzby z provozu. Chatboti funguji
v redlném case, ndklady na provoz a instalaci jsou diky cloudovym sluzbdm relativné
nizké. Klicovy faktor Uspéchu je uSetfeny ¢as. DokaZi zprocesovat vysoky pocet dotazi
a funguji nepretrzité 24 hodin denné. Usetfeny ¢as je i na strané zdkaznika, ktery dotaz
poklddéa. Chatboti reaguji na rozdil od omezenych ¢asovych kapacit lidské zdkaznické
podpory okamzité (Muldowney, 2017 str. 12).

Chatboty Ize vyuZit ve vSech odvétvi, kde je mozné komunikaci jakymkoliv zplsobem
automatizovat. Funkcionalita se ale m{ze posunout o Uroven vyse, pokud chatbota
rozsifime o dalsi funkce.

Pro propojeni kanald méa vyznamny vliv moznost sbéru e-mailové adresy a jinych dat,
jako napfriklad vék, telefonni ¢islo nebo nakupni preference, v pridbéhu konverzace.
Funkcionalitu chatu Ize podminit pravé témito dodatecnymiinformaceminebo za zis-
kani mdzete nabidnout pobidku, napfiklad slevu nebo prémiovy obsah (RGzi¢ka, 2017).

Stejné jako v e-mail marketingu lze na zdkazniky zasilat hromadnd nebo segmento-
vana sdéleni. V pfipadé chatbotl na platformé Facebook Messenger je tato funkce
zdarma pro uzivatele, ktefi s botem jiz komunikovali a ma jediné omezeni — nesmi se
jednat o obchodni sdéleni. V pfipadé Ze chceme oslovit uzivatele s obchodnim sdéle-
nim, mUzZeme vyuzit placené sponzorované zpravy (Facebook, 2018).

Chatboti najdou své vyuziti jak v odvétvi e-commerce tak v publikacnich serverech,
kde je moznost automatického zasildni nového obsahu na webu a stejné tak Zivé za-
silani pribéhu sportovnich udélosti.

JelikoZ je chatbot webovd sluzba, Ize jej propojit s jinymi webovymi nastroji pomoci
API. Nejcastéji se uplatiiuje v propojeni na ESP (poskytovatele e-mailovych sluzeb),
CRM (customer relationship managment) nebo do reklamnich systému sociélnich sitf
(Zapier, 2018).

Propojenim chatbot ziskdvd nové moznosti marketingového vyuZiti v ndvaznosti na
systémy pouzivané ve firmég, kterd chatbot provozuje. Vysokou mirou automatizace
mdze |épe nahradit lidského pracovnika a Setfit zdroje a pfinést zdkaznikim vétsi
komfort pfi komunikaci, prohlizeni nebo objedndvce.
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3.4 Zplisoby startu konverzace

V kapitole je vysvétleno vice o0 moZnostech startu konverzace v chatbotech na plat-
formé Facebook Messenger. Start konverzace je dllezity bod, kdy zdkaznik poprvé pfi-
chéazi do kontaktu s automatizovanym chatem a rozhoduje se, zda z(0stat nebo pokra-
Covat v konverzaci dale. Pro spolecnost s chatbotem existuje nékolik zplsobd, jak ho
promovat a k zédkaznikovi se dostat (Facebook, 2018).

Placend reklama za proklik do messengeru (v origindle Click-to-messenger Ads) je
forma, kdy se pfedem pfipravené sdéleni zobrazuje vybranému okruhu uZivateld mezi
jejich prohlizenym obsahem. Reklama funguje stejné jako klasickd PPC reklama, pouze
s tim rozdilem, Ze po prokliknuti neni odkazovano na webovou strdnku ale do konver-
zace s chatbotem.

Jasper's Market
Sponsored « &

Receive 20% off your entire purchase when you visit
us anytime in September!

Come check out some fresh,
local produce for 20% off! @ Get Started
Only valid for September

Obrézek 3 - PPC Messenger (Zdroj: Messenger Platform)

Jiz zminény zplsob sponzorovanych zprév je placend varianta, pokud chceme zaslat
obchodni sdéleni uzivatellim, ktefi s chatbotem jiZz alespon jedenkrat komunikovali a
maji s nim otevieny aktivni chat.
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Hi there! We hope you love
our store's fresh organic
produce! Great news: for a
limited time, we are offering
free delivery on our brand
new Jasper's Fresh service!

Bl < -

Introducing Jasper's Fresh
Free delivery at your doorstep

@o Shop Now

Obrézek 4 - Sponzorovand zprava (Zdroj: Messenger Platform)

Z&kaznicky chatovaci plugin je integrovany na webu. Je to obdoba sluzeb poskytujici
chatovacich okno se zdkaznickou podporou na strdnce. Chatbot mlzete spustit jed-
nim klikem bez nutnosti opoustét webovou stranku.

x Hi! How can we help you?

(=¥

Not you?

Chat Now

Obrézek 5 - Chatovaci plugin (Zdroj: Messenger Platform)

URL odkazy (m.me links) jsou klasické hypertextové odkazy, které odkazuji do konver-
zace s chatbotem. URL odkazy Ize pouzit na vsech mistech s podporou HTML.
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m.me/messengi_r

Obrézek 6 - M.me links (Zdroj: Messenger Platform)

Pluginy poslat do messengeru / Checkbox jsou integrované pluginy do webovych stra-
nek, kterym uzivatel dava svoleni, ze je chatbot mize kontaktovat. Vétsinou jsou spo-
jeny s dokoncenim objedndavky nebo akci, po které se uzivatelovi zasild potvrzeni.

v
Send to @ Messenger © Sond 1o Messenger

Q Pedro Chang Not you? G Jeremy Goldberg

Obrézek 7 - Send to Messenger (Zdroj: Messenger Platform)

Obdobou QR kédU na platformé Facebook Messenger jsou Messenger kédy (Messen-
ger Codes). Najdou vyuziti v offline reklamé a jsou customizovatelné. Po naskenovanfi
kédu pres aplikaci Messengeru se spusti chatbot. Chatbot m(Ze spoustét odliSnou
konverzaci na zadkladé upraveného kédu. Kédy se tedy mohou modifikovat v zavislosti
na lokaci kde budou vystavené a stejny chatbot potom bude reagovat jinak.

\
T

Yo O~
\ \ :
. -’
o0
—
Obréazek 8 - Messenger kéd (Zdroj: Messenger Platform)
Posledni moznosti je plugin integrovany do webovych strdnek s ndzvem Kontaktujte

nas (Message Us). Plugin automaticky vykresli tlacitko, které otevie konverzaci s chat-
botem.

@ Message Us

Obrézek 9 - Message Us (Zdroj: Messenger Platform)
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Pfi sprdvném nastaveni chatbota je mozné vyuZit tento marketingovy kanal v efektiv-
nim komunika¢nim mixu spolecnosti. Je dllezité dbat na logiku bota, rddné testovani
spravného chovani a pfed spusténim chatbota jej otestovat na malém vzorku zdkaz-
nikd, kvali zjisténi, jak na néj budou reagovat.
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4 Push notifikace

Technologie push notifikace na webovych prohlizecdich byla zpfistupnéna v roce 2015
a masove se rozsifuje v poslednich dvou letech. V kapitole bude objasnéno, co to je,
jak funguje a co je tfeba k implementaci.

Ceské zdroje definuji push notifikaci ndsledovné: ,Web push notifikace potfebuji ke
svému zobrazeni internetovy prohlize¢ (napfiklad Chrome), a to at uz na PC, nebo mo-
bilnich zafizenich. Ve chvili, kdy je notifikace rozesldna, se ihned zobrazi prijemcim
(v pfipadé, Ze maji spustény prohlize¢), nebo &eka na spusténi prohliZece a zobrazi se
nasledné. DlleZité je, Ze zobrazeni neni zavislé na pfitomnosti pfijemce na strance,
jejimz jménem je notifikace rozeslana” (Vondruska, 2017).

V zahrani¢nich publikacich je webovd push notifikace popséna jako zprava, kterd se
zobrazi na vasem zafizeni, aniz byste ho museli v danou chvili pouzivat. Jeji primarni
Gcel je rychlost doruceni (Miller, 2015).

V roce 2003 BlackBerry OS spustil push e-mail, notifikaci, kterd vyskakovala na mobil-
nim zafizeni usnadnujici uzivateldm kontrolu novych e-maild. V roce 2009 spolecnost
Apple zahdjila provoz APN (Apple Push Notification), prvni push notifikaéni sluzby. O
rok pozdéji se se svoji sluzbou C2DM (Cloud-to-device messaging) pfisla i spole¢nost
Google a nasadila ji na zafizenich s operacnim systémem Android 2.2. V dubnu roku
2015 prohlize¢ Chrome ptedstavil novou verzi s podporou nativnich web push notifi-
kaci. Tak v ndsledujicich letech ucinili i dalsi prohlizece (Singh, 2018).

4.1 Zobrazeni webovych push notifikaci

Vzhled push notifikace zalezi na prohliZzeli a operacnim systému zafizeni, na kterém
se zobrazuje. Je tedy tfeba poditat s rlznym grafickym zobrazeni ve stejném prohli-
zecina operaénim systému Windows a Mac.

Chrome na OS Windows
Chrome na operacnim systému Windows ma unikatni podporované viastnosti, které

jsou zatim mozné jen tam. Jednéd se o vloZeni velkého bannerového obrazku a akénich
tlacitek.
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/ Settings
Title Hi Rachel X

Batmobile is waiting at your door. Enjoy your

ride @&
Icon choppedkidcollector.com

Body

Recommended size

Big Image 360 x 240

) Yes

Action Image<': ; >Action Boxes
&) No

Obrazek 10 - Push notifikace Chrome Windows (Zdroj: WebEngage.com)

©

Chrome na macOS

Podstatnd ¢ast push notifikace je povinné obsazena ikonkou prohlizece. Notifikace
obsahuje moznost rychlého vypnuti nebo nastaveni.

Hi Rachel Close
‘Q via kidcollector.com ‘&
Settings

Batmobile is waiting at y...

Obrézek 11 - Push notifikace Chrome macOS (Zdroj: WebEngage.com)

Firefox na OS Windows

Vzhled push notifikace je podobny jako u verze v Chromu, ovsem Firefox v soucasné
dobé nepodporuje bannerovy obrazek ani akéni tlacitka.

Hi Rachel X

Batmobile is waiting at your door. Enjoy your

ﬁ ride &

via choppedkidcollector. com &

Obrézek 12 - Push notifikace Firefox Windows (Zdroj: WebEngage.com)

Firefox na MacOS

Notifikace pfipomina verzi Chromu, rozdil je, Ze moZnosti nastaveni a vypnuti se zob-
razi az po prejeti mysi pres notifikaci.

Hi Rachel

‘ via kidcollector.com ‘Q

Batmobile is waiting at your door. Enjoy....

Obrézek 13 - Push notifikace Firefox MacOS (Zdroj: WebEngage.com)

Ne na vSech prohlizecich je podpora push notifikaci stejna. Nasledujici tabulka srov-
nava operadni systémy a prohlizece a jejich aktudini podporu (Singh, 2018).
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Tabulka 1 - Srovnani podpory push notifikaci rGznych operacnich systémda (Zdroj: Vliastni)

Operacni systém Podpora
Android Chrome 42+
i0S Bez podpory
macOS Chrome 42+, Firefox 44+,
Safari Mavericks
Ubuntu Chrome 42+, Firefox 44+
Windows Chrome 42+, Firefox 44+

4.2 Pfihlaseni k odbéru notifikaci

Pro moznost na urlitého uzivatele zasilat notifikace je zapotfebi ziskat jeho vyslovny
souhlas. Ten Ize ziskat tfemi zplsoby:

s v o7

e Zobrazenidefaultni zddosti o povoleni zobrazovani ozndmeni.

e Zobrazeni defaultni zddosti o povoleni zobrazovani oznadmeni po provedeni
pfedem definované akce (napfiklad po kliknuti na uréity odkaz na strédnce)

e Predem pfipravené formy vyskakovaciho okna zddosti pfed zobrazenim de-
faultni zadosti

Pro pfihlaseni k odbéru notifikaci nenf tfeba vyplnovanijinych Gdajd. Prinlaseni se tyka
konkrétniho oznaceni unikatniho identifikdtoru, ktery patfi danému zarizeni a prohli-
Zeci.

Nevyhodou webovych push notifikaci je, Ze vazby na prohlizec se asem ztracejia Uby-
tek publika je tak vyraznéjsi nez napfiklad u e-mailovych adres (Vondruska, 2017).

Povoleni k zasilani push notifikaci a zasilani push notifikaci 1ze provozovat pouze na
doménach fungujici pod certifikditem SSL. Pokud doména spolecnosti neni zabezpe-
c¢ena timto certifikdtem, ale presto by chtéla push notifikaci rozesilat, Ize to docilit po-
moci sluzeb tfetich stran, které vytvori subdoménu, napriklad ve tvaru: nazevspolec-
nosti.tretistrana.com, kterd zabezpecenou doménu m4a, povoleni k zasilani sbird ona a
rozesila také skrz tuto subdoménu. Nevyhodou pro spolecnost je, Ze se musi spoléhat
na sluzby tfetich stran a povoleni nevlastni pfimo ona (Singh, 2018).

Spravné pozadani o povoleni zasilat ozndmeni ovliviiuje, jaké procento z celkovych
navstév povoleni udéli. Po zobrazeni defaultni zddosti (obr) mé uzivatel tfi moznosti,
jak zareagovat. Prvni je Default — uZivatel zadost ignoruje, zmackne kldvesu escape
nebo prejde na jinou stranku. Druhé varianta je Granted — uzivatel souhlasi se zasila-

nim ozndmeni. Konecné Denied — uzivatel odmita.
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[ @ G Malvik e-shop a prodejna Ho: %

& C | & Zabezpedeno https://www.malvik.cz

= Apli " x
plikacy Web www.malvik.cz chce

A Zobrazovat ozndmeni

te hi -
Blokovat Povolit ,O Zadejte hiedany vyr

Koéarky Autosedaéky Spinkani Prebalovani

AN

Assomigha a te .\;.

¥

Obréazek 14 - Povoleni zobrazovat ozndmeni (Zdroj: viastni)

Pokud uzivatel klikne na tlacitko blokovat, tedy zvoli moZnost Denied, stranka jiz nikdy
v budoucnu nesmi zadost o zobrazovani ozndmeni znovu zobrazit.

Pro minimalizaci tohoto stavu se pouzivaji pfedem definované formy vyskakovaciho
okna Zadosti, které po odsouhlaseni zobrazi defaultni okno. Pfedem definované vyska-
kovaci okna maji vyhodu, Ze se daji graficky libovolné upravit a otextovat. Takovéto
pouziti ma zpravidla vySsi miru konverze a povoleni nakonec odsouhlasi vice ndvstév-
nikd webu.

Pokud si odbératel z jakéhokoliv ddvodu preje zrusit povolenf k zasilani notifikaci, méa
tak moznost udélat skrz sv(j prohlizec. Firma, kterd push notifikace rozesilda nemusi a
nemd@ze kvili odhldseni nic fesit ani nastavovat.

4.3 Implementace push notifikace

Implementace na web neni slozitd, a i marketingovy specialista bez technickych zna-
losti zvlddne tuto sluzbu nasadit, pokud se rozhodne vyuzit néktery z fungujicich na-
stroja.

,Web push notifikace jsou zaloZeny na technologii Firebase Cloud Messaging (FCM) od
Google. Samotnd infrastruktura je zdarma, rozhodné je vsak vhodné vyuZit néktery
zvelké rady nastrojd, které dokazZou tuto technologii vyuZit a poskytnout prijemné gra-
fické rozhrani pro snadnou spravu celého rfeseni — od implementace pres akvizici pu-
blika a rozesilani zprav az po reporting” (Vondruska, 2017).

Samotnd implementace zavisi na zvoleném ndstroji, obecné Ize ale shrnout do nésle-
dujicich bodd.
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e Prvotni nastaveniv rdmcivybraného nastroje — vybér platforem pro zobrazo-
vani, vyplnéni defaultnich Gdajl

Registrace v ramci Firebase Cloud Messaging

Nadefinovani pravidel pro zobrazeni zadosti o zobrazeni notifikaci
Definovani konkrétni formy zobrazeni zadosti

Priprava uvitaci notifikace po prihlaseni

Uprava knihoven, nahrani nezbytnych soubor( na server, kde je provozovan
web spolecnosti, prolinkovani soubor{ v HTML strukture webu

e Nadefinovani sablon pro rozesilani notifikaci

4.4 Marketingové vyuziti push notifikaci

Kromé standardnich hromadnych rozesilek je mozné u push notifikaci vyuZzit ndsledu-
jicich funkci: A/B testovani rliznych sdéleni, nastaveniindividudiniho ¢asu rozesilky dle
predchoziho chovani pfijemce, segmentované rozesilky, mérfeni chovani a pohybu po
webové strdnce, automatizace rozesilek dle pfedem definovanych udalosti, propojeni
identity pfijemce s existujicim zdkaznikem v databazi, propojeni sluzby s dalSimi mar-
ketingovymi kanaly — email, SMS, chatboty (Vondruska, 2017).

V odvétvi e-commerce mohou push notifikace v nasledujicich kampani nahradit nebo
byt vykonové ¢i ndkladové vyhodnéjsi nez klasické marketingové kanaly. Takové kam-
pané jsou zejména: (WebEngage, 2018)

Opustény kosik — pokud navstévnik stranek vlozi zbozi do koSiku, ale v pfedem defi-
novany casovy Usek nedokondi objedndvku, push notifikace mu zboZi pfipomene a
motivuje ho k dokoncenf.

Pokud uzivatel stranku nékolik dni nenavstivi, skrz push notifikace Ize nastavit reakti-
vacni kampan. Ta se zasilg, pokud aktivni uzivatel po dobu pfedem definovaného ¢asu
nenavstivi strdnky nebo se nepfihlasi do systému. Zasild se notifikace motivujici k na-
vstéve stranky.

Casové omezené nabidky — jeliko? nejv&tsi vyhoda push notifikaci je jejich rychlost,
idedlIni vyuziti se nabizi v propagaci ¢asové omezenych nabidek. Akci, kde rozhoduje
rychlost predani sdéleni zdkaznikovi, ale zdroven nejsou tak vyznamné, aby bylo po-
tfeba pfipravovat kampané skrz jiné marketingové kanaly.

Jako doplinék se mohou push notifikace vyuzit v transakénich zpravach, tedy informace
o vyfizeni objednavky, vyskladnéni, a dalSich stavech objednavky.

Pokud se odbodi od odvétvi e-commerce a zaméfime se na novinky a média, tedy pu-

blika¢ni deniky, zpravodajské a sportovni servery, které pravidelné zvefejriiuji novy ob-
sah, format kampani se také zméni. U takovychto typ( stranek je vyuziti vhodné pro
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segmentované zasildni novych prispévk{ na zdkladé predchoziho projeveni zdjmu o
kategorii, nebo napfiklad real-time zasilani vysledkd ze sportovnich udalosti.

Pri vyuzivani push notifikaci je tfeba pocitat s tim, ze je to novy marketingovy kanal a
s tim souviseji jisté technologické omezeni.

Push notifikace neumoziuji zobrazeni vlastniho obsahu, limituji se maximalné na zob-
razeni loga spolecnosti a textu. Pouze v prohlizeci Chrome od Unoru roku 2017 je
mozné zasilat navic bannerovy obrdzek a akéni tlacitka.

Funguji pouze na strankach bézici pod certifikdtem SSL. Pokud na doméné takovy cer-
tifikdt nainstalovan neni, existuji cesty jak tuto podminku obejit, ale nesou sebou svoje
rizika.

Text, ktery se uzivateli zobrazi je limitovan velikosti notifikace. Zbytek textu bude ofiz-
nut a k uzivateli se tak nemusi dostat celé zamysSlené sdéleni.

Vzhledem k tomu, Ze ndklady na rozesilani push notifikaci souviseji pouze s implemen-
taci sluzby, je tento novy marketingovy kanal velkym pfislibem do budoucna. Umoz-
Auje vyuzit vSech modernich moznosti segmentovani a automatizace a jde ruku v ruce
se soucasnym smyslenim uzivateld, ktefi chtéji byt informovani co nejrychleji a mini-
malistickym zpCGsobem.
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5 Soucasny stav marketingovych kanali

5.1 E-shop Instashop.cz

E-shop byl zalozen v €ervnu roku 2017 a zaméruje se na prodej vybaveni na oslavy a
produkty pro zdravy zivotni styl a traveni volného Casu. Je koncipovdn pro mladou ge-
neraci, kterd na web pfistupuje hlavné z mobilnich zafizeni a je zvykld komunikovat
skrz chatovaci sluzby. Sortiment byl zvolen kv{li své vysoké marzi, dostupnosti u do-
davatell a malé velikosti produktl z ddvodu skladovani. Do budoucna se pocitd s roz-
Sitenim o dalsivyrobky dle sezédnni poptdvky. Pfed tvorbou e-shopu byly vytvorfeny dvé
persony typickych zadkaznikd:

Kamil Malat

Kamil Zije se svoji pfitelkyni v Praze v rozSifeném centru, kde si pronajima byt. Maji psa
a planuji dité. Kamil pracuje jako copywriter pro agenturu a mimo to si pfivydélava
praci pro svoje domluvené klienty na jednorazovych akcich. Prlmérné si vydélava 50
000 K¢ hrubého mési¢né. Kamil neni sportovné zalozeny typ ¢lovéka, pohybu nevénuje
Zzadny ¢as. Do prace jezdi autem a vikendy travi na chaté.

Jeho klasicky den zacind v 8 hodin, kdy se nasnidd a pospicha do prace, kterou ma
kousek od domu a do které jezdi na 9 hodinu. V praci je vétsinou do 17 hodin. Pfi pra-
covni dobé md pomérné hodné volna a néjaky ¢as travi na socialnich sitich, komuni-
kaci, pozorovanim hudebnich videi nebo ndkupy na internetu. Po praci vendi psa, po-
maha pfitelkyni s domacnosti, hraje hry na konzoli nebo travi ¢as na internetu stejné
tak jako v préaci. Chodi spat prdmeérné okolo pUlnoci

Kamil je fanouskem znacky Apple a vSechnu elektroniku ma od této znacky. V praci
vyuzivd soukromy notebook i telefon. Je zvykly na perfektni sluzby a pokud s né&cim
neni spokojen, sluZzbu nebo vyrobek ohodnoti v recenzich na internetu nebo si ihned
stézuje u zdkaznické podpory. Od e-shopu si slibuje rychlé a bezproblémové doruceni.

E-shop Instashop by mohl vyuzit, pokud by organizoval oslavu pro svoje kamarddy
nebo pfitelkyni a chtél by na ni pofidit vybaveni.

Tereza Fejtova

Studentka prazské vysoké skoly Tereza bydliv panelovém domé s rodici v Praze, pobliz
metra. Uz pfes rok chodi pravidelné 3x tydné na brigaddu, ze které ma mési¢ni pfijem
12 000 K¢. U rodi¢l nemusi platit ndjem a za jidlo utraci také minimalng, protoze se
stravuje hlavn& doma nebo si pfipravuje jidlo na cesty a do prace. Cast pfijma tak spof
a zbytek utraci hlavné za mdédu a produkty pro zdravy zivotni styl.
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Tereza vstava v 7 hodin, kdy si pfipravuje snidani ze zeleniny a zdravych ceredlii, vyrazi
do skoly nebo na brigddu méstskou hromadnou dopravou. BEhem cesty a ve Skole
vyuzivd svj mobilnf telefon k prohlizeni Instagramu, kam i aktivné pfispiva. Ve svém
volném case Cte beletrii nebo hledd nové mdédni trendy.

Tereza se snazi Zit s minimalni ekologickou stopou, doma méa kompostér, chodi do
specializovanych obchod(, kde dbaji na naklddani s odpady a jejich minimalizaci. Ne-
kupuje si zbyteéné vyrobky s plastovymi obaly a vSe peclivé tfidi. Na e-shopu ji bude
zajimat sekce s ekologickymi lahvemi, diky kterym si m({Ze pripravovat ndpoje a ne-
musi kupovat slazené ndpoje.

Na zdkladé téchto person byl upravovdn e-shop po designové a funkéni strance a mar-
ketingova strategie byla jiz od zacatku tvorena s ohledem na definici téchto zdkaznikd.

V soucasné dobé ma e-shop diky PPC reklamdm na portdlech Seznam.cz a Google.cz
navstévnost 200 unikdtnich navstév denné, z ehoZ je 67,6 % tvofeno praveé placenym
vyhledavanim, viz obrazek:

1. W Paid Search

2. B Organic Search

3. M Referral
4. Direct
5. M Social
6. W Display
7. W (Other)

Obrazek 15 - Rozdéleni navstév e-shopu (Zdroj: viastni)

E-shop v soucasné dobé nevyuzivd zddné socidlni sité, e-mail marketing, push notifi-
kace anijinou formu propagace na webu.

5.2 Zadani

Hlavni bod zadanije zvysSenitrzeb pomoci novych marketingovych kanald, e-mailingu,
push notifikaci a chatbotl. Zvysit trzby se ma podafit pomoci vyuziti stdvajici databaze
kontaktl a jeji zvétseni a zvySeni konverzniho poméru elektronického obchodu. E-
shop nevyuziva jakymkoliv zplsobem své stavajici zakazniky, ktefi souhlasili se zasila-
nim obchodnich Gdajb a ktefi by mohli nakoupit znovu. E-shop neméa efektivni moz-
nosti propagace nového zbozi a primé komunikace se zdkazniky.

Detailnéjsi zadani bylo rozdéleno na Ctyfi ¢asti:
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1. Nasazeni sluzby umoznujici rozesilat webové push notifikace na web, jejich nasta-
veni, zprovoznéni, automatizace.

2. Vytvoreni Facebookové stranky a pfiprava chatbota na platformé Messenger. Nasta-
veni komunikacnich cest, implementace na web, otestovéani. Jako dllezity parametr
byla oznadena moznost zasilat segmentované hromadné zpravy.

3. Zavedeni e-mail marketingu, vybér vhodného nastroje v zavislosti na cené a moz-
nostech. Pfiprava kampani opustény kosik, uvitaci kampan, svatkovd kampan, kampan
vyroli objednéavky, implementace s e-shopem.

4. Propojeni tif vySe uvedenych bod(, vytvoreni centrdini marketingové databéaze,
kterd bude uchovavat informace o ¢innostech navstévnikl a zdkaznikd. Dynamizace
kampani a jejich propojeniv rdmci kanald.

5.3 Analyza konkurence

Pro porovnani podobnych e-shopd z hlediska technologii a fungujicich kampanf byly
vybrany ¢tyfi e-shopy s rémcové podobnym sortimentem a cilenim na podobny seg-
ment zakaznikd. U téchto obchodl je zkoumano, jakym zplsobem se Ize rychle spojit
se zdkaznickou podporou, pokud zdkaznik nechce vyuzit telefonniho spojeni, zda vyu-
Zivaji push notifikace a e-mail marketing. V kazdém e-shopu byla vytvofena testovaci
objednavka pro zkoumani, zda a jak obchod komunikuje po objednavce.

www.nasvacinu.cz - sortiment obsahuje lahve, termohrnky, termosky, boxy, obaly a
tasky na jidlo, piknikové koSe. Dbaji na ekologickou a zdravotni nezdvadnost. Maji
jednu pobocku v Praze

Tabulka 2 - nasvacinu.cz (Zdroj: Vlastni)

Spojeni s podporou Push notifikace E-mail marketing

Pouze pres e-mail nebo pres | Ne Zadny aktivni sbér na strance
chat po né&vstévé Facebook
stranky.

Internetovy obchod nasvacinu.cz zddnym zplsobem nepracuje na sbéru kontaktl na
webu, aktivhé nezddd o souhlas se zasildanim obchodnich sdéleni ani nenabizi pfimy
chat s prodejcem. Vyhodou je, ze strdnka plsobi ¢isté a ndvstévnik nenf rusen vyska-
kovacimi okny, které prekryvaji stranku.
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Do mésice po objednavce nepfislo Zaddné obchodni sdéleni, coz znadi nevyuziti ob-
chodniho potencidlu.

Wwww.econea.cz - elektronicky obchod se zaméfenim na ekologické produkty, udrzitel-
nost, zivot bez odpadu. Sortiment je Siroky véetné drogerie, mddy, potravin, knih a spo-
trebicd.

Tabulka 3 - econea.cz (Zdroj: Vlastni)

Spojeni s podporou Push notifikace E-mail marketing

Plugin na strankdch v pravém | Ne Vyskakovaci okno pro sbér e-
dolnim rohu pro pfimy chat mailu za tipy na nejlepsi vy-
s podporou, e-mail. robky.

Econea.cz vkusné Z4d4 o e-mailovou adresu, pokud navstévnik mifi kurzorem k opus-
téni stranky. BEhem prohlizeni tak ndvstévnik neni rusen. Odbératel se do databaze
zapise hned, neni tedy nastaven double opt-in

Pfiregistraci e-mailové adresy bylo avizovano, Ze obchodni sdéleni bude zasildno ma-
ximalné dvakrat do mésice, coz bylo také splnéno. Obchodni sdéleni zasilana od spo-
le¢nosti Econea jsou jednoduchd a z hlavni ¢asti tvofena pouze textem bez grafickych
dprav.

www.mojeparty.cz - sortimentem e-shopu jsou dekorace na oslavy, balonky a desig-
nové obaly. E-shop ma vkusny moderni design, ktery odpovida sortimentu, ale navi-
gace po strankach je zmatend a nenijednoznacné rozdéleni kategorii.

Tabulka 4 - MojeParty.cz (Zdroj: Vlastni)

Spojenis podporou Push notifikace | E-mail marketing

Plugin na strankdch v pravém | Ne Vyskakovaci okno pro sbér e-
doinim rohu pro pfimy chat mailu za slevu 100 K¢ pfi na-
s podporou, e-mail. kupu nad 1 000 K¢.

Okno pro sbér e-mailu vyskoci velmi agresivné hned na prvni strdnce v prvni vtefiné.
Tato agresivni strategie sice bude mit nejvétsi Uspéch co se tyce poctu nasbiranych e-
maill ale nékteré zdkazniky mdze v ndkupu odradit. Navic je takové vyskakovani pe-
nalizovano spolecnosti Google v jejim Ffazeni vyhledavani.

E-mail, ve kterém pfiSel slibeny slevovy kupdn za poskytnutou adresu byl jen textovy

se Spatnou diakritikou v predmétu a z adresy mailer@mojeparty.cz, coz se zda nedl-
véryhodné. Mésic po registraci e-mailové adresy nepfislo ani jedno obchodni sdéleni.
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www.cestovatelskyobchod.cz - jak ndzev napovidg, sortimentem je vybava cestova-
teld, batohy, kufry, organizéry, obleceni a cestovni doplfiky. E-shop mé& pobocku na
prazském letisti, vestibulu metra Mdstek a pobocku spojenou s kavarnou na Velesla-
viné.

Tabulka 5 - Cestovatelskyobchod.cz (Zdroj: Vlastni)

Spojeni s podporou Push notifikace E-mail marketing
Plugin na strankdch v pravém | Ne Textovy odkaz v paticce
dolnim rohu pro pfimy chat strdnky pro odbé&r novinek.

s podporou, e-mail.

MozZnost odbéru novinek je nevyraznd a na konci stranky. Po vyplnéni e-mailu pfijde
jednoduchy potvrzovaci e-mail generovany e-shopem. Vyhodou je neruseny nakup a
vybér. Strdnka obsahuje plugin s online podporou, kde se zdkaznik mdze na cokoliv
zeptat, pokud je online nékdo, kdo zvlddne odpovidat.

Z analyzy konkurence vyplynulo nékolik dleZitych bodl. Zddny ze zkoumanych e-
shopl nevyuzivd webové push notifikace v jakékoliv podobé. Je tedy stéle prostor na
to zaujmout zdkazniky, dokud nejsou z vyskakovacich oken vyzadujici potvrzeni od-
béru znechuceni a zahlceni.

Vétsina e-shopl (tfi ze ¢tyf) maji na webu plugin pro pfimy chat s podporou. Plugin je
ovsem aktivni pouze pokud je podpora on-line, vétsinou tedy jen v pracovni dobé. Po-
kud je podpora offline, je mozné stdle napsat, nicméné se musi vlozit jméno, telefon,
e-mail a zpravu, na kterou nasledné podpora mUzZe odpovédeét. Systém se tedy da pri-
rovnat k e-mailu. Pro zesileni konkurenéni vyhody Ize pouZit naprogramovaného chat-
bota, ktery je schopny odpovidat dvacet ¢tyfi hodin denné a nenuti uzivatele vyplfiovat
osobnf Gdaje, coz mize nékteré potencidlni zdkazniky odradit.

Pouze jeden e-shop se nesnazi sbirat e-mailové adresy pro zasilani novinek a obchod-
nich sdéleni. Dalsi dva e-shopy maji na strankach vyskakovaci okno, které nabizi slevu
nebo prémiovy obsah za poskytnuty e-mail. Jeden z e-shopd vyuZival ke sbéru e-mailu
textovy odkaz na konci stranky. Z pozorovani vyplynulo, Ze je dllezité Zadat o e-mai-
lovou adresu neagresivnim zplisobem, ktery nebude zbytecné obtézovat ndvstévnika
stranky. Obchodnisdéleni e-mailem mésic po registraci nebo objednévce zaslal pouze
jeden z testovanych e-shopd.
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6 Kalkulace navrzeného reseni

JelikoZ e-shop Zadnou z poZzadovanych sluzeb nevyuziva (e-mail marketing, push no-
tifikace, chatbot), je tfeba nejprve vybrat vhodné néstroje, které budou schopny reali-
zovat kampané dle zadani.

6.1 Vybér sluzby zasilajici webové push notifikace

Definované pozadované funkce, které by mél ndstroj zvlddat jsou zasilani segmento-
vanych notifikaci, jednoduché uZivatelské prostfedi, moznost napojeni na APl kvdli
propojenis dalsimikanaly a pokrocilé automatizaci, A/B testovani, automaticka ¢asova
optimalizace rozesilky (STO). V pfipadé Ze funkce bude splriovat vice nastrojd, je hlav-
nim kritériem vybéru cena.

Resersi na webu a konzultaci s odborniky bylo vytipovédno 6 sluZzeb, které se jevi jako
spolehlivé, divéryhodné, jsou otestované a maji reference. V nasledujici tabulce je je-
jich prehled véetné podpory pozadovanych funkci a ceny. Pokud nastroj nabizel néko-
lik cenovych variant, byly porovnavany funkce té nejlevné;jsi.
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Tabulka 6 - Srovnani ndstroji webovych push notifikaci (Zdroj: Vlastni)

Nazev URL adresa Segmen- | API A/B tes- | STO | Cena
sluzby tace tovani
pushcrew | www.pushcrew.com | Lokace, Ano Ne Ano | Zdarma do
zafizeni, 2 000 od-
prohlizec bératell
FoxPush www.foxpush.com Navsti- Ano Ne Ne Zdarma do
vené 50 000 od-
stranky bératell a
povinny
odkaz
Send- www.send- Jazyk, lo- | Ano Ne Ne Zdarma
Pulse pulse.com kace, za-
fizeni,
prohlizec
OneSig- www.onesignal.com | Lokace, Ano Ano Ano | Zdarma
nal aktivita,
zafizeni,
jazyk
PushEn- www.pushen- Ne Ano Ne Ne Zdarma do
gage gage.com 2 500 od-
bérateld
Wigzo WWW.Wigzo.com Ne Ano Ne Ne Zdarma do
500 odbé-
ratell

Vysledkem z porovndni je, Ze pouze jedna sluzba poskytuje vSechny pozadované
funkce, navic je zdarma bez omezeni poctu odbératell a bez nutnosti vklddat odkaz
na stranku poskytovatele nebo podminky zasilani notifikaci tfetich stran. Jedna se o
sluzbu Onesignal, multiplatformni ndstroj, umoznujici rozesilat webové push notifi-
kace, mobilni push notifikace a spravu e-mail marketingu (bez rozesilani). Nastroj je
pouzivan na 200 000 strankdch, denné rozesle 2 miliardy notifikaci a pokryva 2,3 % in-
ternetovych stranek (Gdaje k Unoru 2018). Spole¢nost OneSignal sidli v Kalifornii v
meésté Sun Mateo a stoji za nim investofi Y Combinator, Signal Fare, Rakuten. Jako na-
stroj k rozesilani push notifikaci byl tedy zvolen OneSignal.

6.2 Vybér sluzby pro tvorbu Messenger chatbota

Pro pfipravu chatbotu na platformé Messenger od Facebooku je mozné, stejné jako
pro push notifikace vyuzit komeréni feSeni nebo si chatbota naprogramovat vliastnimi
silami. JelikoZ je e-shop hostovan na e-shopovém reSeni, které nepodporuje moznost
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vklddani vliastnich PHP scriptl, je tfeba hledat hotové feSeni, kde si messenger chat-
bota Ize vytvofit. Hotovy chatbot by mél mit napojeni na webové stranky, zvlasté pak
moznost vloZit plugin na web, pfes ktery zdkaznici budou moci komunikovat. Pfiprava
zpradv a kampani by méla mit jednoduchou a prfehlednou administraci s drag & drop
editorem. Chatbot by mé&l mit moznost shromazdovat data o uzivatelich, jako je e-mail,
telefonni ¢islo nebo odpovédi na predem vybrané otdzky (vlastni pole). Dal$i podmin-
kou je, aby pres nastroj Slo uzivateldm zasilat hromadnd segmentovand sdéleni.

v v

prehledny soupis vybranych néstrojl a jejich funkcionality.

Tabulka 7 - Srovnani ndstroji pro tvorbu chatbotd (Zdroj: Viastni)

Nazev URL adresa Segmen- | APl | Drag &  Web. Cena
sluzby tace drop plugin
Manychat WWW.ma- Pokrocilda | Ne | Ano Ano Zdarm
nychat.com a
Chatfuel www.chat- Zakladni Ano | Ano Ano Zdarm
fuel.com a
Flow.xo www.flowxo.co Pokrocilda | Ne | Ano Ne Zdarm
m a do 5
000 in-
terakci
Botsify www.bot- Zakladni Ne | Ano Ne Zdarm
sify.com a do
100
uziva-
tel@
Octane.ai www.octa- Pokrocila | Ne | Ano Ano 99 USD
neai.com / meésic

Jediny nastroj, ktery spliuje vSechna kritéria je Chatfuel, nicméné dalsi ndsroj
ManyChat se funkcemi blizil Chatfuelu a jelikoZ jsou oba ndstroje zdarma, rozhodl jsem
se je detailnéji otestovat a provéfit, zda chybéjici moznost APl napojeni u nastroje
ManyChat nelze resit jinym zplsobem ¢imz paddem by byl nakonec pro pozadované
fesSeni vhodnéjsi. Chatfuel navic nemd tak pokrocilé moznosti segmentaci a ve vy-
sledku by mohlo jit o zna¢né omezeni nastroje.

6.2.1 Srovnani nastroji ManyChat a Chatfuel

Prvotni nastaveni a propojeni s Facebook strankou je u obou systéma velmi jednodu-
ché. Skrz prehledné uzivatelské prostifedi se staci prihlasit do Facebook Ucltu, kde se
spravuji stranky, na které chceme chatbota napojit a odsouhlasit potfebné opravnéni.
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Tvorba zprév a nastaveni scénérd

Logické operace a posloupnosti, jejich nastaveni a tvorba samotnych zpréav je ¢innost,
kterd pfi pripravé jednoduchého chatbota zabere nejvice c¢asu. Je tedy dllezité, aby
uzivatelské prostredi bylo privétivé a pochopitelné. Chatfuel k tvorbé scénarl pouziva
takzvané sekvence a bloky. Bloky, které se pro lepsi orientaci v administraci mohou
jesté organizovat do skupin, jsou libovolné dlouhé zprdvy, které mohou obsahovat tex-
tové pole, obrdzky, galerie, tlacitka, odkazy na sekvence a bloky a dalsi pluginy, véetné
moznosti napojeni na API, odeslani e-mailu nebo propojeni na dalsi sluzby (Google
Sheets, Instagram a dalsi). Sekvence jsou série po sobé jdoucich blok{, které se po-
stupné odesilaji uzivateli. Jednotlivym blokdim se v sekvenci nastavuje ¢asova pro-
dleva, po které se pfijemci méa blok odeslat. MUzZe se jednat o rozmezi vtefiny az néko-
lika dni. Timto zplsobem lze vytvorit automatizované zasilani predem pfipravenych
zprav a vzajemné jednotlivé bloky propojit pomoci tlacitek a odkaz@ do blok( nebo
sekvenci.

PRVNI SEKVENCE 221 & 0% o
First follow-...
Nurturing m...
Nurturing a...
Special offer

Untitled blo...

SKUPINA BLOKU

Obsahova Blok s

zprava produktem Biok s videem

Nepojmenovany  Prihlaseni do
blok sekvence

DRUHA SEKVENCE

Obrazek 16 - Chatfuel bloky a sekvence (Zdroj: Vlastni)
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Na stejném principu ale v jiném provedeni funguje i systém ManyChat. Ten pouziva
stejné oznacenfiilogiku pro sekvence, ve kterych lze vytvofit nékolik po sobé jdoucich
zprav. Misto skupin, které organizuji bloky v Chatfuelu je zde pouzito tokd (flow), které
Ize pouzit na vice mistech a v konverzaci se na né odkazovat. Samotna tvorba jednot-
livych zprav je pak velmi pfehlednd a ndzornd. Lze vybirat ze stejnych moZznosti kromé
specialnich plugind.

Send Message

Zprava

Zprava 2

N Go To
New Button #1 O — -

> Actions :
Educational message

Open This Flow

¢

Obrézek 17 - Tok v ndstroji ManyChat (Zdroj: Vlastni)

| pres drobné odliSnosti je tvorba scénard u obou néstrojl velmi prehlednd a pochopi-
telnd. V zadném z néastrojd neni pfiprava nijak obtiZzna a stejné obsahlé scénare lze
pfipravit ve srovnatelném case.

Ziskavani zdkaznik( pres webové pluginy

Webové pluginy jsou jednou z moznosti, jak mdze ndvstévnik strdnek zadit konverzaci
s chatbotem. Chatfuel v zdkladni verzi nabizi jednoduchou moZnost pro tvorbu zakaz-
nického chatovaciho pluginu a poslat do messengeru, checkbox. ManyChat je v této
strdnce silnéjsi a jeho sekce s pluginy obsahuje vice moznosti. Vedle zdkaznického
chatovaciho pluginu nabizi i vyskakovaci nebo vysouvaci okna s tla¢itkem do startu
konverzace a tlacitka na web. V zdkladni verzi oviem nepodporuje tvorbu Messenger
kédd a checkboxl. Obecné Ize fici ze pokud na strdnkdch nepotfebujeme plugin chec-
kbox, je lepsi z hlediska ziskavani novych odbératell nédstroj ManyChat diky vyskako-
vacim a vyjizdécim oknlm.

Sbirdni vlastnich dat o uzivatelich
Kazdy z nastrojd ma jiné podminky pro uklddani uzivatelskych dat. V obou jsou de-

faultné uklddany informace o pohlavi kazdého uzivatele, se kterym probéhla konver-
zace, jméné a pfijmeni, ¢asové zéné a zemi, ze které pochdzi. V nastroji ManyChat ve
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verzi zdarma lze vytvofit 10 tagCl a 3 vlastni pole. Tagy se d& databdze kontaktd seg-
mentovat podle akci, které uzivatelé podnikli nebo nepodnikli. Napfiklad z jakého
zdroje pfisli, na jaké klikli tlacitko, nebo do které sekvence byli zafazeni. Vlastni pole
mohou uchovéavat e-mailovou adresu, telefonni ¢islo nebo jinou libovolnou hodnotu.
Typ vlastniho pole v nastroji ManyChat m({zZe byt text, ¢iselnd hodnota, datum, datum
a ¢as, pravda / nepravda. Chatfuel misto tagC a vlastnich poli pouzivé uZivatelské atri-
buty, které zastavaji funkcionalitu a vlastnosti obou téchto moZnosti. Lze tvofit neo-
mezené mnozstvi novych a systém nabizf vice defaultnich informaci o uzivateli.

MozZnosti propojeni

Pro moznosti pokrocilych funkci a propojeni s jinymi marketingovymi kanaly, CRM sys-
témem nebo dalsimi socidlnimi sitémi je tfeba data z chatbotu exportovat a zpraco-
vavat. Funkcionalita je to dlleZitd, pokud Uloha chatbotu nenfjen klasickd komunikace
a hromadné rozesilani zprav. Pfed samotnym porovndnim obou systémd je treba
predstavit Zapier — nastroj ktery dokédze propojovat data z rGznych aplikaci a automa-
tizované data prendset, pfipadné nad nimi délat nastavbové akce. Zapier nedokdze
propojit vSechny aplikace zaroven, ale pro kazdou aplikaci je nékolik pfedem pfiprave-
nych spojeni. Zapier pro Manychat nabizi napojeni na 14 aplikaci, jmenovité to jsou:
MailChimp, ActiveCampaign, Infusiofost, Gmail, ConvertKit, Drip, Hubspot, Slack,
GoToWebinar, ProsperWorks, Sendlane, SendPulse, KIRIM.EMAIL AWeber. VétsSina
z téchto aplikaci jsou e-mailingové nebo CRM systémy, pokud je tedy spolecnost ne-
pouziva, nemaji pro né tato propojeni smysl. Zapier také podporuje nékolik propojeni
s dalsimi aplikacemi u nastroje Chatfuel. Jedna se 0 9 aplikaci: RSS feed, Google Sheet,
Instagram, WordPress, Google Calendar, Youtube, Twitter, Slack, Vimeo a mimo Zapier
také JSON API, které je nejzajimavéjsi. Propojenich pomoci Zapier je sice méné, ale pro
pridmérného chatbota jsou pouzitelnéjsi a vysledek tak mCGZe byt zajimavéjsi a roz-
séhlejsi. JSON APl dovoluje chatbotu posilat http GET a POST pozadavky a zpracovavat
odpovédi. Ve vysledku tak chatbotu umozni generovat dynamicky obsah, ziskdvat a
nastavovat atributy uzivatelim, odkazovat na jiné bloky v konverzaci (Friedrich, 2018).
V sekci propojeni a integrace s ostatnimi ndstroji a systémy na webu je hodnotnéjsi a
pouzitelngjsindstroj Chatfuel. PfestoZe pomoci nastroje Zapier ma, co se do poctu pro-
pojeni nevyhodu, jeho moznost JSON APl a propojeni na socidlni sité z néj délé vysoce
aplikovatelny nastroj.

Spréva uZivatell

V zdalozkach Audiences (ManyChat) a People (Chatfuel) se v obou néstrojich uklddaji
informace o uzivatelich, ktefi kdy s chatbotem jakkoliv komunikovali a vime o nich tedy
zékladniinformace (jméno, pfijmeni, ¢asova zéna, pohlavi a zemé odkud pochéazi). Po-
kud porovndvdme neplacené verze systému, tak jako v celé praci, moznosti Chatfuelu
jsou zna&né omezené. Pokud bychom chtéli kontakty exportovat, ru¢né jim pfifazovat
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hodnoty nebo je rozdélovat do segmentl, museli bychom poridit placenou verzi. V za-
kladni verzi je mozné jen prohlizeni. ManyChat je v tomto ohledu pokrocilejsi a umoz-
fNuje zadkazniky filtrovat, segmentovat, hromadné nebo jednotlivé jim pfifazovat tagy a
vlastni pole a prihlasovat nebo odhlasovat je ze sekvenci. Chatfuel pak alesponi za-
kladni segmentaci dohani pfi rozesildni hromadnych zprav, kdy je mozné filtrovat
podle dostupnych kritérii, na které uzivatele zprdvu poslat. Pokud by se spolecnost
uvazujici nad implementaci chatbota rozhodovala podle moznostisprdvy a praci s uzi-
vateli, je podstatné lepsirozhodnout se pro ndstroj ManyChat, ktery uzivatele sice také
nemUze exportovat, ale nabizi vice mozZnosti, jak s nimi v administraci pracovat.

FindIniverdikt a rozhodnuti, ktery nastroj zvolit, mGZe ovlivnit jesté funkce, kdy chatbot
funguje jako zédkaznickd podpora s redlnym zaméstnancem firmy. Nékdy se stane, Ze
uzivatelovi nestadi predpripravené odpovédi chatbota a z jakéhokoliv dlvodu chce
mluvit s ¢lovékem. V takovém pripadé se hodi, aby néastroj zvlddal takové prostredi,
kdy se zaméstnanec prihlasi a se zdkaznikem mluvi, zprostfedkovat a nejlépe na ta-
kové zakazniky také prfimo sdm upozornil. Tato funkce sice dle zadani neni klicova,
nicméné pro Uplné vysledky byla do srovnani zafazena. ManyChat to zvldda bravurné.
V zdvislosti na nastavenibud kazdou konverzaci nebo pokud sito uzivatel vyzada, pres
stisknuti predem pfipraveného tlacitka, zobraziv zaloZce Live Chat, kde si zaméstnanci
firmy mohou zobrazit co dany uzivatel piSe, mohou reagovat, pfifazovat tagy, stopnout
automatické odpovidani chatbota a pfifadit pozndmky k dané konverzaci a uzivateli.
Chatfuel vyuziva lehce odlisnou logiku a Live Chat u néj vystupuje jako plugin, ktery Ize
nastavit do tvorby zprdvy. Administratora upozorni, pokud nékdo tuto akci spusti a
mdze tak rychle zareagovat. Samotnd komunikace ale jiz neprobihd v administraci
Chatfuelu, ale v aplikaci Pages od Facebooku, kterd je uréena pro administratory Face-
bookovych stranek.

UzZivatelsky privétivéjsi je feseni ManyChatu, které navic umoZnuje vice funkci, ale za-
kladni problém nakonec fesi a umoziuji oba nastroje stejné.

FindIni rozhodnutf, ktery z ndstrojd vybrat nakonec nebyl tak jednoznacny. ManyChat
disponuje propracovanéjsim a privétivéjsim uzivatelskym prostfedim, jeho ndstroje
pro sbérnovych kontaktd na webu jsou nadstavbové nad rémec, které nabizi Facebook
a ve spraveé uzivatell pordzi konkurencéni nastroj ve vSech ohledech. Chatfuel mé ale
naopak lepsi praci s uzivatelskymi atributy a dle subjektivnino ndzoru je funkcionalita
pfisestavovanilogickych operaci a scénarl prehlednéjsia lze ji jednoduseji lépe kom-
binovat a prohlubovat. | pfesto, ze ManyChat méa nékolik oblasti s praci s nastrojem
lepsi nez Chatfuel, propadéa v oblasti propojeni a integrace s ostatnimi nastroji a sys-
témy tak vyrazné, Ze se vyplati vybrat sluzbu Chatfuel.
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6.3 Vybér sluzby pro e-mailing

Pro e-mailingovy ndstroj, ktery je z trojice chatboti, push notifikace, emailing nejdlle-
zitéjsi, jelikoz shromazduje nejvice informaci a propojuje vsechny néastroje dohro-
mady, plati nékolik zasad. Nejddlezitéjsi z nich je doruditelnost. Je d(ilezité, aby nastroj
podporoval anti-spamové nastroje SPF, DKIM a DMARC a IP adresy, které vyuziva nebyly
na blacklistech a zpravy nekoncily zbytecné ve slozkdch SPAM.

JelikoZ se budou pfipravovat kampané, které pracuji s Udaji o prochdzeni webu na-
vstévnikem stranek neboli webtrackingem, je nezbytné, aby ndstroj mél tuto funkcio-
nalitu k dispozici. Jednd se o JavaScriptovy kéd, ktery se vlozi do hlavi¢ky stranky a e-
mailingovy nastroj je diky nému schopen méfit, kde po webu se dany kontakt z data-
bdze pohybuje. Tyto Udaje by meél mit moznost vyuzit pfi segmentacich nebo pfipra-
vach automatickych kampani.

Kviali platné legislativé a blizicimu se nafizeni GDPR je potfeba aby nastroj podporovat
double-opt in proces, tedy schvéleni akce uzivatelem pfed samotnym zapsanim do
databdaze. Tim se vylouci zneuziti formularQ, pres které se budou novi uZivatelé do da-
tabdze zapisovat.

DUleZitou soucasti systému je pokrocild automatizace a segmentace. Nastroj by mél
umét zvlddat jednoduché automatické kampané jako prfani k svatku nebo opustény
kosik. KvUli zjednodusSeni prace by také bylo vhodné, aby ndstroj umél sklonovat ceska
jména a pfirazovat jim data svatkad.

Dalsim kritériem, které je na e-mailingovy nastroj kladen je podpora API. APl by mélo
minimalné umoznovat funkce: pridadni a Uprava uzivatele, odeslani e-mailu na jednot-
livy kontakt nebo skupinu kontaktd, spusténi automatické kampané pro jednotlivy
kontakt nebo skupinu kontaktd, ziskdni informaci o kontaktu nebo skupiné kontakt0.

Pro spravné vyhodnoceni a interpretaci vysledkd je tfeba, aby nastroj umoZznoval co
mozna nejrozsdhlejsi statistiky, které by mély zahrnovat Open rate, Click rate, Bounce
rate, miru odhladseni, miru dorucenf a kvili Gspore ¢asu by nastroj mél zviddat automa-
tické vklddani UTM parametrl do odkazd v rdmci newsletteru. Pfi nastavovani rozesilek
by mél byt schopen rozeslat s ¢asovou optimalizaci (STO).

Pokud se vyskytne problém nebo porucha na strané nastroje, je tfeba, aby byla k dis-
pozici podpora, kterd je ochotna a schopna poradit. Hodi se také kvalitni manudl k na-
stroji a dobte popsand APl dokumentace.

Na zavér je kladen dlraz na jednoduchou pfipravu e-maill v rdmci nastroje, idedlné za

pomoci Drag & Drop editoru a napojeni na zbozovy XML feed, diky kterému se budou
data o produktech vklddanych do newsletteru propisovat automaticky. Editor by mél
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podporovat jak HTML, tak Drag & Drop pro pfipadné nezbytné Gpravy v Sabloné a roz-
loZeni. Sablony, vioZené do editoru by mé&ly podporovat mobilni zobrazeni a nemély
by jakkoliv upravovat a omezovat HTML kdd.

Kromé pozadovanych funkci je kladen d(raz na cenu za nastroj. Nékteré nastroje se
Uctuji mésicné dle zvoleného tarifu a velikosti databdze, dalsi ndstroje pak gisté za po-
Cetrozeslanych e-mail(. Pro spravedlivé srovnani je tedy tfeba odhadnout velikost da-
tabdze v ¢ase a primérny pocet rozeslanych e-maill mési¢né. Planované hromadné
rozesilky se budou uskutecniovat primérné dvakradt mési¢né + je pripocitdno 20 %
z velikosti databdze na automatické kampané. Prvotni velikost databéaze je poditédna
z velikosti databdze e-shopu, kterd Ize vyuzit. Tyto Udaje jsou vyobrazeny v tabulce
nize.

Tabulka 8 - Odhadovand velikost databdze a mésicni rozesilka (Zdroj: Vlastni)

Mésic 1 2 3 4 5 6
Velikost databdze | 3000 3250 3550 3900 4350 4800
Pocet rozeslanych | 6600 7150 7810 8580 9570 10560
e-maill

Na zdkladé definovanych pozadavkd na e-mail marketingovy nastroj bylo vytipovano
nékolik e-mail marketingovych nastrojd z Ceska a zahrani&i. V&echny vytipované na-
stroje jsou provérené, maji kladné reference a mnoho klientd. V aplikacich byl registro-
van testovaci Ucet, ve kterém bylo zkoumano, jaké moznosti ndstroje poskytuji a na-
kolik se setkavaji s ur¢enymi pozadavky.

Jednéd se o systémy: Mailchimp (dostupny z https://mailchimp.com/), Ecomail (do-
stupny z https://www.ecomail.cz/), SmartEmailing (dostupny z https://www.smarte-
mailing.cz/), GetResponse (dostupny z https://www.getresponse.com/).

Dle odhadované velikosti databaze a poctu rozeslanych e-maild by celkovd cena za
nastroj Mailchimp za prvnich 6 mésicl byla cca 6 250 K¢ s tim, Ze rozesilka déle neni
nijak omezena.

V nastroji v prvotnim nastavenim Ize jednodus$e pfidat vliastnirozesilaci doména, které
Ize nastavit SPF a DKIM, DMARC nastavit nelze. IP adresa pro rozesilku je sdilend, v tes-
tovacim Uctu, ktery jsem pouzival byla pfifazena adresa: 198.2.187.19, kterd se vysky-
tuje na blacklistech UCEPROTECTL2 a UCEPROTECTL3. Mailchimp Ize napojit na néktera
e-shopové feSeni nebo CRM systémy. Shoptet, na kterém béZi e-shop Instashop mezi
nimi ovsem neni. Z toho ddvodu na stranky nelze nahrat webtrackingovy kéd a funkci-
onalita Mailchimpu se tim znacné omezuje. Pfi pfipravé databazi Ize urdit, zda chceme
double-opt in nebo single opt-in variantu. Nicméné double-opt in varianta funguje
pouze skrz formuldfe vytvofené v Mailchimpu. Pokud bychom chtéli vyuZzit formular
vlastninebo tfetich stran, musela by se zbytecné komplikované nastavovat logika pres
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API. Samotné APl ndstroje je pfehledné, dobfe okomentované a spliuje vsechny poza-
davky. Segmentace je v ndstroji reSena dobfe a nabizi vSechny potfebné funkce. Data-
béze Ize segmentovat dle viech parametrd, které jsou k dispozici. Reporty jsou pre-
hledné a poskytuji dostatek informaci k analyze vysledk( jednotlivych rozesilek a kam-
pani. Mailchimp poskytuje mnoho vlastnich Sablon, které Ize upravovat pomoci drag &
drop editoru. Problém ovSem nastdva, pokud v pfedpripravené Sabloné chceme upra-
vit HTML kéd. Mailchimp také nenabizi napojeni na XML feed produktl pro snazsi vkla-
déni produktd do Sablony.

Dalsim zkoumanym néastrojem je ¢esky Ecomail. Cena za tento néastroj by byla za 6
mésicl pfi odhadované velikosti databdze a za nejdrazsi tarif (kvali poZzadovanym
funkcim) 5 850 K¢&. V Ecomailu, stejné jako v Mailchimpu lze pfidat vlastni rozesilaci
doména a na ni nastavit SPF a DKIM, IP adresa, ze které se rozeslal testovaci e-mail
nebyla nalezena na zadném blacklistu. Ecomail poskytuje vlastniJavascriptovy kéd na
web, ktery zajistuje sbér a analyzu dat z webové stranky. Double opt-in je fesen ob-
dobnym zplsobem jako u Mailchimpu, tedy bud pomoci pfedem pfipravenych formu-
|ar0 nebo pres API. Samotné APl je velmi pékné, vykonné a prehledné. Dokumentace je
nadstandardné popsana vcetné prikladld. Segmentace a automatizace je na velmi
dobré Urovni, poskytuje vSe potfebné, a navic velmi pfehledné a uzivatelsky privétivé.
Kampané se tvoii pomoci diagram@ a vysledek je tak Citelny pro vSsechny. Reporting
obsahuje vsechny zakladni informace. Velmi silnou strdnkou Ecomailu je editor. Pod-
poruje napojeni na produktovy feed, funguje jako drag & drop, Ize vklddat HTML bloky.
Velkou vyhodou Ecomailu je také sledovani ndkupl a moznost segmentace nebo au-
tomatizace na zdkladé téchto dat.

Dalsim ceskym ndstrojem, ktery byl zafazen do porovndani je SmartEmailing. Jako
ostatni poskytuje testovaci GUcet zdarma na vyzkouseni. Pokud by ndstroj byl vybran,
jeho cena za 6 mésicl by byla 5 500 K¢. Co se tye anti-spamovych opatreni, SmartE-
mailing, jelikoz povoluje nastavit SPF, DKIM i DMARC, prevysuje ostatni néstroje. | diky
tomu se IP adresa pro rozesilku nevyskytuje na Zddném blacklistu. Nastroj nové pod-
poruje webtracking, tim paddem lze zjiStovat, kde na webu se uzivatel nachdzel. Bohu-
Zel prace s nim neni nejpropracovanéjsi a prace se omezuje na zakladni segmento-
vani. Situace s double-optin zapisovdnim do databdze je horsi nez u predchozich né-
strojl. Pokud se vyuZzivaji formulare pfimo od SmartEmailingu, Ize double opt-in jed-
noduse nastavit v administraci. Pokud ovéem chceme zapsat kontakt do databaze ji-
nym zpUsobem, double opt-in varianta neni k dispozici. Ve Smartemailingu funguji
takzvané Smartkampané a Triggery. Smartkampan nastavuje automatické odeslani e-
mailu, pokud se kontakt dostane do pfedem definovaného seznamu kontaktd (data-
baze nebo segmentu). Trigger ja pak spoustéd, ktery dokaze vyvolat akci, pokud se
stane nékterd z predem definovanych situaci, napfiklad pokud kontakt otevrel kam-
pan, klikl na odkaz, pole s datem nabyva urcité hodnoty atd.). APl nastroje je moderni
se vSemi potfebnymi informacemi a funkcemi, véetné pfiklad(. Reporty z rozesilek a
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Smartkampani obsahuji zdkladniinformace, které stali pro podstatnou ¢ast vyhodno-
ceni. Editor je usporadany a lze v ném pouZzit nékolik pfedpfipravenych sablon. Pokud
se vyuziva vlastni, nelze se pfepnout do HTML ani napojit produktovy feed.

Jako posledni na fadu prisel nastroj GetResponse. Cenova politika tohoto nastroje se
od ostatnich lisi a tarify rozdéluje podle velikosti i funkci. Nékteré funkce jako DKIM
nebo vlastni IP adresa jsou tedy v tarifu pro 10 000 kontaktd a vysSe, ale cena za mési¢ni
vyuzivani u téchto tarifl zacinad na 3 700 K¢, proto pro srovnani budu predpokladat, ze
tyto funkce k dispozici nejsou a bude zvolen tarif odpovidajici velikosti — tarif Pro, ktery
by za Sest mésicl stal dohromady 5 953 K¢. GetResponse defaultné nenabizi viastni
DNS zdznamy, coz mé vliv na dorucitelnost. IP adresa, ze které odesla testovaci roze-
silka je zalistovana na dvou blacklistech a to NoSolicitado a SORBS SPAM. Je moZnost
vygenerovat webtracking kéd a vloZit ho na web, ktery méfi aktivitu na webu. Data
z ného ziskand Ize uplatnit i v segmentaci a automatizaci. Na Urovni databaze Ize za-
pnout nebo vypnout sekundarni potvrzeni adresy, tedy double opt-in. Lze vybrat, zda
se potvrzovaci e-maily budou automaticky posilat, pokud se novy kontakt do databéaze
zapise pres webové rozhrani, pfes APl nebo pfi obou variantdch. Je mozno vytvaret
pokrocilé automatizované kampané i segmenty, ovsem uzZivatelské prostfedi celého
nastroje je velmi atypické, a tak prdce na kampanich a segmentech trvd déle nez
v ostatnich nastrojich. Jako u ostatnich néastrojd je zde pouzitelné API, véetné doku-
mentace. NeliSi se ani moznosti reportingu. Pfi pfipravé rozesilek si lze vybrat, zda
chceme pouzivat pfedem pfipravené Sablony pomocidrag & drop editoru nebo ji tvofit
pomoci HTML. V editoru je navic mozZnost zobrazit si e-mail v rdznych e-mailovych kli-
entech. Lze tak rychle otestovat, jak se kde zobrazuje.

Soucasné s nastrojem byla testovéana i kvalita uZivatelské podpory. U ¢eskych nastrojd
Ecomail a SmartEmailing byla velmivstficnd a rychld, u ndstroje GetResponse lze vyuzit
chat s podporou, ktery funguje non stop, nicméné se musi podcitat s delSim &ekanim.
Jediny problém byl u ndstroje Mailchimp, kde je podpora, pokud se nevyuziva placeny
tarif, za poplatek.

Po vyzkouseni vSech nastrojl a jejich moznosti byl vybran ¢esky nastroj Ecomail. Spl-
Nuje vSechny poZadavky, jako jediny dokdze pracovat s produktovymi feedy, s pred-
poklddanou cenou 5 850 K¢ se umistil jako druhy nejlevnéjsi ndstroj a pfi problémech
je podpora velmi ochotna.

6.4 Kalkulace nakladi na pfipravu

Pro jasnou predstavu o celkovych ndkladech na zavedeni novych nastroj( a jejich pro-
vozovani je tfeba vytvorit kalkulaci. Kromé nakladl na nastroje je poditdno i s praci
specialisty, jehoZ hodinova sazba je 700 K&. Naklady jsou pocitdny na 6 mésicl od za-
C¢atku implementace. Pllro¢ni Ihdta je stanovena jako dostatecnd pro vyhodnocenf
Uspésnosti celého projektu. Stanovené ceny jsou bez DPH.
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Celkova cena za e-mailingovy néastroj Ecomail je 5 850 K&. V ndstrojich Chatfuel pro
chatbota a OneSignal pro push notifikace je zvolen tarif, ktery je zdarma.

Préce specialisty spociva v prvotnim nastaveni ndstrojd, nasazeni na web, napojenim
APl a vytvoreni poZadovanych propojenych kampani. Specialista jiz neni potfeba
k béZzné obsluze nastrojl, jako je bézné rozesilka, zakladni segmentace, nebo obsluha
konverzaci na Facebooku. V ndsledujici tabulce je seznam c¢innosti a hodinova dotace.

Tabulka 9 - Kalkulace ndakladd (Zdroj: Vlastni)

Push notifikace — nastaveni G&tu 1 hodina
Chatbot — nastavenf Gctu 1 hodina
E-mail marketing — nastaveni Gctu 3 hodiny
Push notifikace — kampané 5 hodin

Chatbot — kampané 5 hodin

E-mail marketing — Sablona 2 hodiny
E-mail marketing — kampané 15 hodin
Propojeni + testovan( 4 hodiny

Celkovéa doba pripravy od zacatku projektu do findlnitho spusténi je 36 hodin. Pfi hodi-
nové sazbé specialisty 700 K¢ jsou ndklady na praci 25 200 K¢&. Za e-mailingovy nastroj
5 850 K¢, celkové ndklady na cely projekt jsou tedy 31 050 K¢.
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7 Pilotni projekt a jeho vyhodnoceni

Cilem pilotnfho projektu je zjistit, zda se propojenim marketingovych kanall elektro-
nického obchodu podafi zvysit trzby tak, aby se pokryly ndklady na pofizeni i provoz.
Trzby se budou méfit diky analytickému nastroji Google Analytics, ktery rozlisuje z ja-
kého zdroje ndvstévnici pfisli a kolik ktefi utratili.

7.1 Implementace push notifikaci na web

Jako prvni se do elektronického obchodu implementovali push notifikace. Implemen-
tace probihd zalozenim U&tu v aplikaci OneSignal, ve které je tfeba vyplnit URL adresu
stranky, ne které ma push notifikace fungovat a nasledné vytvofit aplikaci. V kazdém
Uctu lze mit vice aplikaci a kazdé aplikace je pfipravena na jednu platformu. V nasem
prfipadé se bude tvorit pouze jedna aplikace s platformou Web Push.

Edit app Instashop

Select one platform to configure » Select Platform

You can return to this screen to configure more platforms.
9 P Configure Platform

’ Select SDK
o=
o O
Apple iOS Google Android Install SDK
Web Push
(APNS) (GCMm) b Pus

a B L

A Fii
mazon Fire Windows Phone MacOS

(ADM)

Obrézek 18 - Pfiprava Onesignal aplikace (Zdroj: Onesignal.com)

Protoze elektronicky obchod bé&zi na systému Shoptet, ktery nenabizi pfistup pfimo do
zdrojového kédu strédnky a nelze tak nahrdt potfebné JavaScriptové soubory do kore-
nového adreséare webu pfes FTP, musi se vyuzit varianta, kdy elektronicky obchod bude
figurovat pouze jako subdoména a souhlasy se zasilanim bude sbirat doména dru-
hého fadu, kterd ma SSL certifikdt a do které soubory nahrdt Ize. OneSignal tento pro-
blém resi tak, Ze nabizi doménu os.tc, pod kterou se vytvori subdoména. Celkové ad-
resa stranky, kterd bude souhlasy sbiratirozesilat tedy bude instashop.os.tc.

Pfi pfipravé aplikace se také nastavuje uvitaci zprava a vzhled Zaddosti o souhlas.
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Pokud nelze nahrat soubory na stranku pfimo a musi se vyuzit varianta se subdomé-
nou, Ize v nastroji OneSignal zddat o souhlas se zasildnim notifikaci dvéma zpUsoby.
Prvni je Cervené kolecko se zvoneckem, které je viditelné v pravé dolni ¢asti stranky.
JelikoZ ale na strdnce bude implementovén chatbot, ktery bude mit v této pravé
stranky svidj plugin, je potfeba vyuzit druhou variantu, tedy vyjizdéci Zzadost z horni
Casti stranky pfi prvni ndvstéve.

Chces dostavat info o novinkach a slevach jako
QY 723069038 () marek.ruz@gmail.com @ prvni? Nic ti neutece. o & E prazdny kosik
= -

LIFESTYLE PARTY PLATBA & DORUCEN( KONTAKT & O NAS

Obréazek 19 - Zddost o souhlas (Zdroj: Vlastni)

Pokud ndvstévni stradnek klikne na tlacitko ,ANO", bude presmeérovan do nového okna
v prohlizeci s url adresou https://instashop.os.tc/subscribe, kde jiz vysko&i systémové
okno, kde Ize souhlas potvrdit.

[ NN https://instashop.os.tc/subscribe
k_ﬁ Zabezpeceno https://instashop.os.tc/subscribe

Web instashop.os.tc chce *

A Zobrazovat ozndmeni

Blokovat Povolit

Klikni na Povolit

PoSleme ti novinky a slevy jako prvnimu. UZ ti nikay

nic neutece.

Obréazek 20 - Systémové okno Zadosti o zasilani notifikaci (Zdroj: Vlastni)
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Pokud je stisknuto tlacitko Blokovat, uzivateli se jiz systémové okno ani vyjizdéjici za-
dost nikdy neukaze. Pokud se stiskne tlacitko povolit, uZivatel je zafazen do databéaze
prijemcl a je mu zaslana predem definovand uvitaci zprava.

Instashop.cz Zavrit
‘. instashop.os.tc @

Dékujeme za odbér! Nastaveni

Obrézek 21 - Uvitaci push notifikace (Zdroj: Vlastni)

V aplikaci OneSignal silze prohlédnout kdy se ktery uzivatel zasilani ozndmeni povolil,
z jakého zafizeni a prohlizele, kdy byl poprvé a naposledy aktivni a z jaké je zemé.
Databdze neobsahuje zZadny specificky identifikacni Gdaj jako napfiklad e-mailovou
adresu, podle kterého by Sel spojit napfiklad zdkaznik z CRM s databdzi v nastroji One-
Signal. Jediny pfiznak, ktery maji pfihlaseni uzivatelé jiny je Player ID. Jednd se o uni-
katni identifikdtor dlouhy 33 znakd, ktery se bude déle vyuzivat pomoci API.

Zakladniimplementace push notifikaci je timto krokem hotova. Nastroj Ize vyuzivat na
hromadné i segmentované rozesilky notifikaci uzivateldm, ktefi zasilani odsouhlasili a
po pfihldseni se zasle automatickd uvitaci zprava.

7.2 Priprava a implementace chatbota

Po zalozeni uzivatelského Ultu v aplikaci Chatfuel je nutné vytvorit nového bota, ktery
je defaultné prfedpripraveny s uvitaci zpravou a vychozi odpovédi v anglickém jazyce.
Takto vytvoreného bota Ize ndsledné testovat pres uzivatelské prostifedi anebo propo-
jit se strdnkou na Facebooku, u které je pfihldSeny uzivatel spravce a tvofit ho na ostré
verzi.

Po vytvorenilze hned zadit s pripravou komunikacnich cest. Jako prvnia nejjednodussi
je upravit uvitaci zprdvu, kterd se zobrazi, pokud s chatbotem zacne nékdo komuniko-
vat. UZ zde je potfeba nastavit komunikac¢ni tén, kterym se bude celd konverzace od-
vijet. Je dUleZité rozhodnout, zda chatbot bude tykat nebo vykat, zda bude vtipny nebo
vazny a jaky obsah bude uzivatelim dorucovat. JelikoZ cilova skupina elektronického
obchodu jsou mladi lidé, komunikace chatbota se bude odvijet kamaradskou, uvolné-
nou a vtipnou cestou ve formé tykani.

Uvitaci zprava vedle predstaveni chatbota umoZfiuje uZivateli i Komunikaci s redlnym
Clovékem. Tato volba je dilezZitad pro pripady, kdy by uZivatel mél specifickou otdzku,
na kterou chatbot nemdze byt pfipraveny. Uvitaci zprdva dale obsahuje tlacitka na
dalsi funkce. Tou prvni je pfihldSeni k odbéru pravidelnych novinek. U této volby je
popsdano jak ¢asto a jaky obsah bude uzivatel dostdvat a jakd je moznost odhldseni.
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Druhd funkce je Prlvodce e-shopem, ktery uzivatele dale provede ndkupnim proce-
sem, predstavi kategorie a moznosti dopravy a platby. Posledni moZnosti je pak Pred-
staveni tymu, ktery za e-shopem stoji. Schéma komunikace je zobrazeno nize.

Uvitaci zprava

B B P B § B
Komunikace s Predstaveni e- Pravodce e- raf/)i(glzlenr’ch
Clovékem shopu shopem P eny

novinek
: N\ [, 1
Nabidka Nabidka
produkt produktd

Obréazek 22 - schéma komunikace chatbota (Zdroj: Vlastni)

Pokud uzivatel neodpovi na sérii zprdv, které pfijdou v bloku prfedstavenie-shopu nebo
privodce e-shopem, zaradi se do sekvence Nabidka produktd, kterd po 24 hodinach
od zarazeni posle nabidku produktl. NejdCGlezitéjsim krokem, co se propojeni do e-
mailingu tyce je odbér pravidelnych novinek. Pokud uzivatel zvoli tuto moznost, na-
stavi se mu predem pfripraveny atribut Odber__novinek na ANO. Zaroven se chatbot
uzivatele zeptd na e-mailovou adresu, kterou kdyz vyplni, ziskd kupdén na dopravu
zdarma v e-shopu, a spusti plugin JSON API, ktery na predem pfipraveny server zasle
atributy user__email (e-mail, ktery uzivatel vepsal), jméno, pfijmeni, pohlavi, messen-
ger__id. Vice o propojeni do e-mailingového nastroje je popséano v kapitole Propojeni
nastrojd. Pfed spusténim chatbota je jeSté nutné upravit odkazy v trvalém menu, které
se zobrazuje po celou dobu konverzace. Zde se budou zobrazovat odkazy na predsta-
venie-shopu a odbér pravidelnych novinek. V nastaveni chatbota v nastroji Chatfuel je
také mozné vypnout uzivateldm moznost psat zpravy. Tim mohou komunikovat jen
pomoci tlacditek, nebo vypisovat e-mailovou adresu, pokud jsou o to pozaddéani. Tato
funkce bude u chatbota vypnuta, protoZe je tfeba v pfipadé komunikace se zamést-
nancem e-shopu.

Takto vytvoreného chatbota Ize jednim kliknutim propojit s Facebookovou strankou a

spustit. Dalsim dUlezitym krokem, ktery je definovéan v zadani, je implementace chato-
vaciho pluginu pfimo do stranek. To docilime tak, ze vlozime do hlavi¢ky stranek pres
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GTM Javascriptovy kdéd vygenerovany od Facebooku ze zdaloZky nastaveni zakaznic-
kého chatu a do téla stranky prfiddme HTML kéd ve tvaru:

<div
class="fb-customerchat"
page__ id="2055059784705836"
ref="web__shat"
logged__in__greeting="Mas otdzku? Pojd chatovat."
logged__out__greeting="Ahoj, jsem zde abych odpovedél kaZdou tvoji otdzku">
</div>

Tento kéd ndm do strdnek viozi novy div, ktery se pomoci nastavené tfidy a Javascriptu
v hlavi¢ce spoji s Facebookem a vygeneruje plugin. Parametr page__id ndm Fik3, s ja-
kou strankou je chatbot spojeny alogged__in__greeting alogged__out__greeting méni
vychozi anglické texty v pluginu na vlastni. Vlozenim tohoto kdédu a otestovanim je
nastaveni chatbota a zdkladni implementace bez propojeni do dalsich marketingo-
vych kanéld, hotovo. Chatbot dokdzZze zaslat Gvodni zprdvu, ma nastavenych nékolik
komunikacnich scénarl a sekvenci, kterd nabizi produkty po dvaceti ¢tyfech hodinach.
Chatbot je pfipraveny na hromadné zasilani novinek, ke kterému se mohou uzivatelé
pfipojit. Na webu je implementovany chatovaci plugin, ktery uzivatelé mohou vyuZzit
jak ke komunikaci se zaméstnancem, tak ke komunikaci s chatbotem.

7.3 Implementace e-mailingového nastroje a tvorba au-
tomatizovanych kampani

Pfed samotnou pfipravou ve vybraném ndstroji Ecomail je tfeba vytvorit e-mailovou
Sablonu, kterd se déle bude vyuZivat pro automatické programy a rozesilky. Sablona
by méla vychazet z designu elektronického obchodu, méla by obsahovat preheader,
logo a menu, blok textu, produkty, banner na celou sitku, dva sloupce vedle sebe pro
odkazy na ¢lanky nebo produkty, pati¢ka s kontaktnimi informacemi. Samozfejmosti
je responzivita, tedy aby se obsah spravné zobrazil na mobilnich zafizenich. Takto pfi-

pravend sablona usetfi ¢as pfi pfipravé a newslettery si diky ni zachovaji stejny design.

Kédovani Sablony je specifické v pouzivani tabulek, kvdli sprdvnému zobrazeni ve
vSech e-mailovych klientech. Nejvétsi problémy lze pozorovat v Outlooku na operac-
nim systému Windows, ktery Sablony, které jsou nakdédované jakkoliv nedokonale
dokéze zdeformovat nebo vykreslit jinak nez se plvodné planovalo.
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instashop

LIFESTYLE PARTY PLATBA A DORUCENI ONAS

Mily Marku!

Vitejte na nasich strankach, kde pro Vs mame piipravenou nabidku designovyich kouskd, kleré by se vam mohli hodit a
které na fotkach vypadajl ptimo nadhemé. Véechny produkty jsme peciivé vybirali a sami je pouzivame. Snazime se, aby

PREJIT DO E-SHOPU

Produkty

CITRUS ZINGER SKLADACI EKOLOGICKA SVITICI PARTY TYCINKY 100
LAHEV VAPUR Ks

byly nejen krasné ale i ekologické.

499 K¢ 149 K& 20 K&

CITRUS ZINGER SKLADACI EKOLOGICKA SVITICI PARTY TYCINKY 100
LAHEV VAPUR S

499 K& 149 K& 220 K¢

Instagram zavadi ve Stories méd .Type* Facebook zavadi seznamku
S funkei .Type* 1ze nyni i obycejnd siova pozvednout ve Pokud vas nebavi single Zivot. ale b62né seznamky pro vas
Stories pouzitim atraktivnich typ( pisem a pozadi. nejsou tim pravym ofechovym, moznd ocenite funkei
“Dating”,
IST Vice
B
Kontakt
8 ) info@instashc A8 f
Instashop.cz
imésti Svat h
Namésti Svatopluka Cecha 10 1&: 04506022

101 00 Praha 10
Ceska republika

ami nava:

. eni je Instash

a (zdroj:

Obra’zek 23 - ehﬁai?ové svabl‘on
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Dle zdkona by Sablona také méla obsahovat moznost odhldseni odebirdni obchodnich
sdéleni. Text jsem se rozhodl jeSté rozsifit o dalsi Udaje, které pfispivaji k transparent-
nosti rozesilek. Cely text v pati¢ce Sablony a v kazdé rozesilce je pak nasledujici:

Tento e-mail je obchodnim sdélenim, které bylo na adresu %%EMAIL%% odeslano na
zakladé udéleného souhlasu s odbérem obchodnich sdéleni nebo v ramci navazani
obchodniho vztahu. Odesilatelem tohoto sdéleni je Instashop.cz, sidlem Néamésti Sva-
topluka Cecha 10, Praha 10. Instashop je s IC 04506022 Fyzickd osoba podnikajici dle
Zivnostenského zdkona nezapsand v obchodnim rejstfiku. E-mail: info@instashop.cz |
Telefon: 723 069 038. VSechny ceny jsou v¢etné DPH (vySe DPH je 21 %). Zména cen
vyhrazena. Pokud se chcete odhlasit z odbéru newsletteru, kliknéte zde.

Po vytvorené Sabloné se daji zahdjit prace na nastaveni Gctu. Prvnim krokem je nasta-
veni SPF a DKIM zdznam{ na doméné instashop.cz tak, aby zasilané newslettery byly
ovérené a nepadaly do slozky SPAM. Dru-

hym krokem je propojeni Ecomailu a Y "octne viret data nameday ze seanamu “Zikaznir
Shoptetu, tedy e-shopovém reSeni, na
kterém funguje elektronicky obchod In-

stashop.cz. V nastaveni Gctu v zdlozce in- E Odeslat emall Sudtek 1
tegrace je k dispozici trackovaci kdéd,

ktery se umisti pfes GTM do hlavicky
webu a bude méfit pohyb navstévnikd po B Poda3dnl
strdnkach. API kli¢, ktery vyuzijeme v ka-

pitole Propojeni nastrojl a moznost pro- 1
pojeni s dalsimi aplikacemi, kde Ize vy- L I
brat moznost Shoptet a zadat adresy pro
XML export zdkaznikd, objedndvek a pro-
duktd. Tim jednodusSe zajistime aktual-

nost databdze. Novi zdkaznici, ktefi v e-

shopu nakoupf se ihned dostanou do da- &  Ukontit automat Odeslat e-mail "Svétek reminder”
tabdze Ecomailu, budeme znat jejich na-
kupni minulost a informace, kde po webu

& Ukondit automat

se pohybovali. To ndm otevird moznosti =

pro pfipravu automatizovanych kampani. ) ; ) y
Obrézek 24 - Diagram svatkové kampané (Zdroj:

Viastni)

Prvni vytvorenou kampani je svatkova kampan. V den, kdy méa dany uzivatel svatek je
mu zasldn e-mail s pfanim a slevovym kédem na 50 K¢, ktery ma platnost 7 dni. Pokud
uzivatel nenakoupi po tfech dnech od obdrZzeni e-mailu, je mu zasldna upominka na
blizici se konec platnosti slevového kupdnu. Program se spousti jednou za rok a je za-
jimavy pro svou nenaroc¢nost a udrzeni dobrého vztahu se zdkaznikem.

Data jako osloveni, pohlavi, datum svatku doplfuje Ecomail automaticky. Nenfi tak
tfeba vymyslet externi feseni pfes APl nebo jinou webovou sluzbu a pfiprava kampani
je jednodussi. Pri pfipravé automatické kampané lze u jednotlivych odesilanych e-
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maill nastavit parametr pro Google Ana-

K] e navit s s e nstsnop s lytics. VSem odkazUm, které sméruji na

doménu Instashop.cz se automaticky

B rovacztoan prfidd UTM parametr campaign, s nasim

pfedvolenym vyrazem. V Google Analytics

a pak bude jednoduse zjistitelné, z jaké

kampané kolik zadkaznikd prislo a nakou-
pilo.

Dalsi pozadovanou kampani je kampan
opustény kosik. Ta se zasila, pokud uziva-
tel vlozi zboZi do koSiku, ale béhem urci-
tého obdobinedokondiobjednavku. Kam-
pan lze rozsitit na nékolik krok(. Bézna
praxe je, ze v prvnim kroku, ktery se posila
_ B (- R n&kolik hodin poté co je zboZi do kosiku
vloZeno je pouze informace, Ze je zbozi
stale v koSiku a Ize ho vyzvednout. To je
z dlvodu ochrany pred uZivateli, ktefi
zkousi vkladdat zbozi do kosiku a Umysiné
c¢ekaji na slevu a zdaroven je to Uspora
z ekonomického hlediska, protoze uziva-
tel mohl na ndkup jednodusSe zapome-
nout a nakoupi i bez slevy. V druhém
kroku je jiz nabidnuta sleva na dokoncenf
Obrazek 25 - Diagram kampané opuitény koiik (zdroj: Objednavky a tieti krok muZze obsahovat
Viastni) upozornéni na blizici se konec platnosti
slevy. Celou kampan je vhodné omezit pro
kazdého zdkaznika pouze jedenkrat ro¢né, aby nedochazelo k opakovanému cilenému
vyuzivani slev. Mezi kazdym krokem je také nutné zkontrolovat, zda uzivatel nenakou-

pil. Pokud ano tak kampan ukoncit.

Na podobném principu funguji i dalsi nastavené kampané, jako vyroci objedndvky a
uvitaci kampan. Vyroci objednavky zasild rok od posledniho ndkupu pfipominku se sle-
vovym kupdénem a po tydnu upozornéni na koncici platnost slevového kupdénu. Tato
kampan je z ¢astireaktivacnia z ¢astiretencni. Dokdze oslovit neaktivni zakazniky, tedy
ty, ktefi rok nenakoupili a zaroven pokud se jedna o sezénni zbozi, které by mohlivyuzit
i letos, je jim nabidnuta sleva presné rok od nadkupu.

Uvitacl kamparn se zasila uzivateldm po prvni objedndvce. V kampani nejsou zadné
pobidky k dalsimu ndkupu, ale maji pouze informativni charakter. V prvnim kroku, ktery
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se zakaznikovi zasle 7 dni od vytvoreni objedndavky (v ¢as kdy je jisté Ze uz si zboZi
vyzvedl) je pfedstavena spole¢nost, kontakty a povidani o newsletterech, které bude
dostavat a s jakou Cetnosti. V druhém kroku, po 7 dnech od prvniho, jsou predstaveny
materidly, ze kterych jsou vyrobky proddvané na e-shopu vyrobeny, jejich vyhody z hle-
diska ekologie a zdravotni nezdvadnosti. Tyto automatické e-maily nejsou priméarné
prodejni, ale slouzi k navazani lepsiho vztahu a dlvéry se zdkaznikem, coz by mélo
pfispét k opakovanému nakupu a lepsi aktivité pfi otevirani nasledujicich newsletterl.

Série téchto automatickych kampani zajisti pravidelny a bezudrzbovy doplnék ke hro-
madnym rozesilkdm. Kampané jsou presné zacilené a zajisti celorocni pfisun ndvstév-
nikd z e-mailingu i pfes kolisavé hromadné rozesilky.

7.4 Propojeni nastroju

K propojeni nastrojl je potfeba vyuzit server s MySQL databdazi, ktery bude uchovavat
a zpracovavat data jak z ndstroje Chatfuel tak i OneSignal a Ecomail. Server byl vyuzit
vlastni, na adrese www.marekruzicka.cz ve sloZce instashop.

Jako prvni je tfeba propojit e-mail ziskany z chatbota do ndstroje Ecomail. Struktura je
pfipravend a po zadani e-mailu v chatbotu se spousti plugin JSON API, ktery ocekdva
adresu, kterou ma zavolat. Na serveru je tfeba vytvorit PHP soubor, ktery data zpracuje
a ulozido databdze. Souborjsem pojmenoval new__user.php a jeho kompletni adresa
je: http://marekruzicka.cz/instashop/new__user.php. Soubor ma jednoduchou ulohu,
pripoji se k databazi, odchyti parametry u URL adresy pomoci GET funkce a data zapise
do predem pfipravené databdze users. URL adresa, kterou Chatfuel pres plugin JSON
APl odesild je pak:

http://marekruzicka.cz/instashop/new__user.php?messenger__user__id={{messen-
ger user id}}&first_name={{first name}}&last_name={{last name}}&gender={{gen-
der}}&email__address={{user__email}}

V URL adrese se vyskytuje nékolik proménnych, které jsou ohraniceny sloZzenymi za-
vorkami {{ a }}. Tyto proménné jsou messenger user id, first name, last name, gender a
user__email. Messenger user id je unikdni identifikdtor kontaktu v platoformé Face-
book Messenger. V databazi je uvadén jako primarni kli¢, takze je docileno, Ze se kon-
takt do databdze nezapise vicekrdt, i kdyby psal pokazdé jiny e-mail. Proménné first
name, last name a gender (jméno, pfijmeni a pohlavi), jsou volitelné, ale pro Gcely lepsi
personalizace budoucich sdéleni jsou prendseny také. Nakonec proménnd
user__email, kterd je vlastné atribut v Chatfuelu, ktery se pfipravil pfedem, uchovéava
odpovéd z konverzace, kdy mél zdkaznik zajem o odbér novinek. Tato odpovéd je va-
lidovdna a musi byt ve tvaru e-mailové adresy.
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Ted, kdyZ se data automaticky predéavaji do databdze je tfeba je dostat do Ecomailu.
Zde se vyuzije API ndstroje, konkrétné funkce Add new subscriber to list. Aby se API
mohlo volat pravidelng, je tfeba nastavit opakujici se spousténi procesu (cron), ktery
se bude spoustét kazdé tfi minuty a kontrolovat, které kontakty jsou nové. To Ize zjistit
tak, Ze novym kontaktdm je v databazi ve sloupci ,parovacka” defaultné vypinéna hod-
nota ,N". Pokud se kontakt pfenese do Ecomailu, je tato hodnota prepsana na ,Y". Jed-
noduchym vybérem tak lze docilit, aby se vybraly vZdy jen nové kontakty k prenosu.
Soubor, ktery tohle Fesi a ktery je kazdé tfi minuty spoustén se jmenuje load__send.php
a je umistén na adrese: http://marekruzicka.cz/instashop/load__send.php. Funkce
Add new subscriber to list vyZzaduje parametr List id (id databdze) a pfi kazdém API
callu je tfeba mit v hlavi¢ce API key aplikace, kterym se pfihldsime. Samotné predani
informaci se pak resi pomoci prikazu:

curl__setopt(Sch, CURLOPT__POSTFIELDS, "{
\"subscriber__data\": {
\"name\": \"Srowlfirst_namel]\",
\"surname\": \"Srowl[last__name]\",
\"email\": \"Srow[email__address]\"},
\"trigger__autoresponders\": true

1"

V ecomailu je tfeba nastavit novou kampan, kterd se spusti, pokud se do databaze za-
pise novy Clovék pfes API. Kampan se jmenuje chatbot__welcome a je nastavena jed-
noduse tak, aby pfi pfihlaseni uzivatele do databdze na néj byl odeslan e-mail se sle-
vovym kupdnem. V APl dotazu je tfeba nastavit trigger__autoresponders na true, pro-
toze vychozi stav je, Ze pokud se uzivatel pfihldsi skrz API, neplati pro né nastaveni
kampani, tudiz se do zddné ani nedostane.

DalSim krokem v propojeni nastrojd je napojeni OneSignalu na sesbirana data z pro-
chézeni webu. Cilem je vytvorit notifikaci, kterd se bude zasilat, pokud uzivatel vliozi
zbozi do kosiku, ale nedokondi ndkup. Pro vytvoreni takovéto kampang, je tfeba vytvo-
fit nové pravidlo v Google Tag Manageru. Do uz nastavené funkce OneSignal, ktera se
vklddala pfi implementaci push notifikaci Ize vliozit podminky, které budou do data-
bdze OneSignalu zasilat ndmi nastavené tagy, podle kterych se déle bude rozhodovat
komu notifikaci poslat. Pokud URL adresa obsahuje retézec ,objednavka/dekujeme”,
do databdze v OneSignalu se ke kontaktu, ktery se na takové strdnce ocitne pfipiSe tag
Jastpurchase” spolu s ¢asem, kdy k této udalosti doslo. Na stejném principu funguje i
tag ,lastcart”, ktery se ke kontaktu propiSe, pokud se ocitne na URL adrese obsahujici
fetézec ,kosik”. Poslednim tagem, ktery se do OneSignalu posild je ,lastmove”, ktery se
aktualizuje pfi kazdé navstéveé jakékoliv stranky. Diky systému tagl, které se propisuji
do Onesignalu a které si diky opakované se spoustéjici funkci, kterd uzivatele exportuje
do vlastni MySQL databéaze, je mozné zjistit, ktery uzivatel vliozil zbozi do koSiku, ale
objednavku nedokondil a notifikaci po pdl hodiné odeslat.
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Poslednim krokem v rdmci propojeni nastrojl je propojeni dat z Ecomailu zpét na ser-
ver a odeslani zpravy pres chatbota. Tento systém pouzijeme v pfipadé, pokud zdkaz-
nik nevyuzije kupén na dopravu zdarma, ktery mu byl odesldn po registraci novinek
v pfedchozim kroku. K naplnéni této funkénosti je tfeba nejprve v Ecomailu vytvofit
program, ktery kontaktdm, na které byl e-mail odesldn, ale nenakoupily pripiSe tag
,Chatbot”. Timto pUjde v databéazi vyfiltrovat, na které kontakty byl e-mail odesladn a na
které nikoliv. APl callem ze serveru si kazdy den mdzeme pravidelné zjistit, které nové
kontakty s timto Stitkem pfibyly a ulozit sije do vlastni databaze. V dalsim scriptu, ktery
musime pravidelné spoustét, si vytdhneme z databdze tyto nové kontakty a skrz Bro-
adcasting API Chatfuelu zasleme uZivateldm zpravu na Facebook Messenger. URL ad-
resa, kterou pres APl spoustime je ve tvaru:
https.//api.chatfuel.com/bots/<BOT__ID>/users/<USER__ID>/send?chatfuel__to-
ken=<TOKEN>&chatfuel_block_name=<BLOCK_NAME>&<USER__ATTRI-
BUTE_1>=<VALUE__1>&<USER_ATTRIBUTE__2>=<VALUE__ 2>

kde je nékolik proménnych, které je tfeba doplnit. <BOT__ID> je ID Messenger aplikace,
kterd Ize ziskat na Facebooku, <USER__ID> je Messenger__ID, které se pro kazdy kon-
takt ukldda do viastni MySQL databdze, <TOKEN> Ize ziskat v nastaveni ChatFuelu a
posledni povinny parametr je <BLOCK_NAME>, tedy nazev bloku v Chatfuelu, ktery
chceme odeslat. Proto jsem vytvofil novy blok s ndzvem ,Broadcast”, ktery obsahuje
gif a text informujici o nevyuzité slevé.

Propojeninéastrojd tedy zahrnuje ziskdvani dat z chatbota a posilani na server, kde jsou
zpracovany a odeslany do e-mailingového nastroje Ecomail, déle ze serveru do One-
signalu, ktery rozesild automatické push notifikace, a nakonec z Ecomailu zpét na ser-
ver a do chatbota, pfi spInéni urcitych podminek. Celé schéma je vyobrazeno nize.
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Databaze

Chatfuel Ecomail OneSignal

Obrézek 26 - Schéma propojeni nastroji (Zdroj: Viastni)
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7.5 Vyhodnoceni

Pro vyhodnoceni je tfeba zjistit, kolik nastavené kampané pfinesly objedndvek a trzeb
a zda se investice vyplatila. Celkové prvotni ndklady na spusténi a provoz projektu byly
371 050 KE&. Primérnad marze e-shopu je 40 %, proto se jako zisk bude pocitat 40 % z tr-
zeb zjisténych v Google Analytics.

Casové& se bude vyhodnocovat za 6 mésicd od spusténi a do trzeb budou zapod&itany
vsechny objednavky, kdy navstévnik pfisel ze zdroje e-mail, push notifikace nebo chat-
bot. Atribu¢ni model pouzity v Google Analytics je model Posledni interakce, tedy 100
% hodnoty konverze se pfipise poslednimu kanalu, se kterym zakaznik provedl inter-
akci pred uskuteéné&nim nakupu.

Tabulka 10 - Vyhodnoceni projektu (Zdroj: Vlastni)

Mésic 1 2 3 4 5 6
Navstévy 1010 1449 1158 1679 1733 1882
Trzby 25250 | 37674 37056 52889 44192 61165
Transakce 40 75 74 106 88 122
Konverzni pomeér | 40 % 5,2 % 6,4 % 6,3 % 5,1 % 6,5 %

Celkové trzby za 6 mésicl z kanald e-mail marketingu, push notifikaci a chatbotl jsou
258 225 KE. Z toho 40 % marze je 103 290 K¢. Zisk po zdanénf je 81 599 K&. PNO, tedy
podil ndklad(l na obratech, ktery se pocitd jako celkova cena reklamy vydélend celko-
vou cenou dosazenych konverzije 15,2 %. Cim je PNO nizi, tim 1épe pro firmu. ROI, tedy
navratnost investic pocitand jako pomér vydélanych penéz k investovanym je 332,7 %.
U ROl plati, ze vysledek nad 100 % je pozitivni a generuje se zisk. Investici do projektu
tak I1ze ze vSech pohledl prohlasit za Uspésnou.

Za testovanou dobu zahdjilo s chatbotem konverzaci 2559 unikatnich uZivatel(, ktefi
nadéle z0stdvaji v databazi a Ize na né bezplatné zasilat novinky a udrzovat tak s nimi
kontakt. Souhlas se zasflanim push notifikaci odsouhlasilo 3888 navstévnik( stranky a
kvali pfirozenému Ubytku je jich k dispozici jen 3256, na které Ize notifikace bezplatné
zasilat. V databazi Ecomailu, je po 6 mésicich 4925 kontaktd z prvotnich 3000. Vsechny
tyto kandly tak do budoucna tvofi kvalitni zakladnu pro propagaci dalsich vyrobk( a
udrzeni dobrého vztahu se zdkazniky, ktefi si o firmé diky novym kanaldm dokazi udr-
zet lepsi povédomi.

Cilem projektu bylo zvyseni konverzniho poméru elektronického obchodu, coz se po-
dafilo a z prvotnich 4 % se ho podafilo zvednout na findlnich 6,5 % s pozitivnhim tren-

dem rlstu a Ize tedy predpoklddat ze bude rlst i nadéle.

Doporucenim pro firmu je pokracovat ve sbirani kontaktl jak v rémci push notifikacf,
tak v rdmci chatbota. Oba tyto kanély lze vyuZivat bezplatné a jednéa se tak o velmi
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zajimavou a atraktivni moznost komunikace se zdkazniky, kterd navic jesté mezi kon-
kurenci neni témér vibec rozsifena a nehrozi tak konkurenéni boj na téchto kanalech.

Dalsim doporucenim je rozsifeni v rdmci propojeni kanall. Bohuzel nelze nijak napojit
databaze uzivatell, ktefi souhlasili se zasilanim notifikaci, protoZe u nich nenf jedno-
znacny identifikator (e-mail), diky kterému by se dalo poznat, ktery uz nds znadmy uzi-
vatel se zasilanim souhlasil. V rdmci e-mail marketingu Ize ale jesté vice skloubit zasi-
lani obchodnich sdéleni a zprav v Messengeru. Kampani, kterou doporucuji je rozsifeni
procesu po objednéavce, kdy by uzZivatel kromé potvrzeni o zaplaceni a ¢isla objed-
navky do e-mailu obdrzel stejné informace také do Messengeru od chatbota a stejné
tak by ho chatbot mohl upozornit na zménény stav objednavky, napfiklad pokud je
odesldna nebo pfipravena k vyzvednuti. Tim se docili rychlejsi informovanosti uZiva-
tele, a navic si zvykne otevirat sdéleni na Messengeru, coz Ize vyuZit v nasledném za-
sildni obchodnich nabidek pro podporu prodeje elektronického obchodu.
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Zaver

Cilem diplomové préce bylo analyzovat soucasné moznosti e-mail marketingu, vyuziti
chatbotl a push notifikaci. Druhotnym cilem pak bylo navrhnout automatizované pro-
pojeni téchto kanall za Gcelem zvyseni konverzniho pomeéru a trzeb. Oba cile préce
byly splnény diky analyze moZznosti ndstrojd, které jsou momentalné na trhu a diky
zkuSenostem autora pfi vyuzivani nastrojd v praxi u vlastnich nebo agenturnich kli-
entd.

V teoretické ¢astijsem zkoumal, co je to direct marketing, jaké jsou jeho moznosti, jaké
kanaly vyuziva a jaké nastroje Ize vyuZzit v online prostfedi pro jeho podporu nebo ana-
lyzu. S témito ndstroji jsem naddale pracoval v praktické ¢asti. Dale jsem se v teoretické
¢asti podrobné zaméfil na e-mail marketing. Definoval jsem co to je, jaké jsou jeho
technické a legislativni poZzadavky, jaké metriky se pouZzivaji pfi vyhodnocovani e-mai-
lingovych kampani a jaké jsou nejcastéjsi postupy pri tvorbé e-mailingové strategie.
DalSim bodem v teoretické ¢asti bylo téma chatbotd. Definoval jsem, co to chatbot je
a jakd je jeho historie. Zkoumal jsem moznosti jeho fungovani v rdmci inteligence a
podival se na mozné pouziti v praxi a s tim i souvisejici moznosti, jak I1ze s chatbotem
navazat komunikaci, které jsem v praci dale pouzival. Poslednim tématem teoretické
¢asti byly push notifikace. Zkoumal jsem, jak tato nova technologie funguje a jak se
zobrazuje na rozdilnych prohlizecich. Rozebiral jsem technologickou stranku push no-
tifikaci a co se déje na pozadi, pokud uzivatel povoli zasilani notifikaci ve svém prohli-
zedi. Zabyval jsem se také implementaci notifikaci na web a marketingovém vyuziti
push notifikaci v elektronickém obchodé.

V praktické ¢astijsem se nejprve zaméfil na soucasny stav e-shopu, jeho konkurenci a
sezndmil jsem se s cilovou skupinou, abych mohl kampané tvorit primo pro jeji Ucely.
Pro Ucely nejlepsiho mozného vysledku jsem zkoumal moZznosti nastrojl pro rozesi-
l&ni push notifikaci na webu, kde jen jediny podporoval vSechny poZadované funkce, a
proto byl zvolen nastroj OneSignal. Pfi vybéru ndstroje pro tvorbu a spravu chatbota
byly dva néstroje které pfipadaly v Gvahu pro pouZiti, proto jsem je podrobné otestoval
a porovnal a jako vitéz vySel nastroj Chatfuel. Nakonec jsem vybiral nastroj pro e-mail
marketing, kde se pro pozadovanou funkcionalitu nejvice hodil ¢esky ndstroj Ecomail.
Ndsledovala implementace téchto tff nastrojl na web a jeji zprovoznéni. Push notifi-
kace jsem nastavil tak, aby uzivateldm pfi ndvstévé webu bylo mozZzno prihlasit se k od-
béru notifikaci a ndsledné zasldna uvitaci notifikace.V chatbotu bylo nastaveno nékolik
komunikacnich scénarl a na web byl pfidan chatovaci plugin, aby zadkaznik s chatbo-
tem mohl komunikovat prfimo na webu nebo aby prostfednictvim chatbota kontakto-
val zaméstnance firmy. V e-mailingovém ndstroji bylo tfeba prvotni nastaveni Gctu a
nasledné priprava kampani, jako je opustény kosik, svatek, po objednédvce a vyrocni
kampan.
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Poslednim krokem v praktické ¢asti bylo propojenitéchto kanall a predavaniinformaci
mezi nimi. K tomu byl pouZit viastni server s MySQL databdzi, ktery data zpracovéaval.
FindIni stav pak je takovy, kdy chatbot pfedavd data pres server do e-mailového na-
stroje, kde je na néj zasldna speciadlni kampan. E-mailingovy néstroj data predava zpét
do chatbota, kde komunikace pokraluje. Server také pracuje s push notifikacemi, kde
zpracovava Udaje o tom, komu byla odesldna kampan opustény kosik pfes notifikace,
pfipadné urcuje, komu je tfeba ji rozeslat.

Z vyhodnoceni celého projektu vyplyva, ze Cisty zisk je vySsi nez celkové ndklady na
provoz, PNO je 15,2 % a ROl v rdmci projektu je 332,7 %. Projekt se tak vyplatil realizovat
a je dobré pokracovat v propojovani nastrojd, jak bylo navrhnuto.

Elektronicky obchod mé& navic do budoucna solidni zdkladnu uZivateld, se kterymi
mdze naddle komunikovat a udrzovat s nimi vztah. Navic v rémci push notifikaci ani
chatbotu za komunikaci nic neplati a jedna se tedy tak o velmi zajimavy komunikacni
kanal jak z hlediska vykonu, tak z hlediska ekonomického.

Propojenost kanall a vyuzivani push notifikaci a chatbot( jesté nenitak rozsitené mezi
C¢eskymi firmami podnikajici na internetu. Jasné pozitivni vysledky ale predurluji, Ze
pro udrzeni stadle ndrocnéjsiho zédkaznika je nutné své kampané maximalné automati-
zovat a propojit v rdmci kanall co moznéa nejvice.
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