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Popis domény

Proces ziskavani novych zakaznikd se ¢asto nazyva lead management. Je to proces zahrnujici sbér
informaci o potencialnich zakaznicich, uréovani potencialu téchto zékaznik( a jeho cilem je pretaveni
vybranych potencialnich zakaznikl do skutecnych zakaznikd dané firmy (tzn. zakaznikd, ktefi si
opravdu néco koupi). Podle [BizManualz, 2008], ma tento proces 5 fazi (viz obrazek nize).

Suspect
Prospect

Lead

Opportunity

Sale

1. Suspect —je organizace nebo jednotlivec, o kterém se mame dlvod domnivat, Ze by mohl
odpovidat zdkaznickému profilu spolec¢nosti, ale dosud svij zadjem zadnym zplsobem
neprojevil. Takovéto kontakty mohou pochazet z externich databazi specializovanych firem,
z newsletter( firem orientovanych na oblasti, ve kterych spole¢nost plsobi apod.

2. Prospect — organizace nebo jednotlivec, ktefi uz néjakym zplisobem projevili mozny zdjem o
kampané (maily, telefony atd.).

3. Lead - prospecti, u kterych je znam jejich potencial (kolik by v budoucnu mohli nakoupit, jak
Casto apod.) Zjistuje se naptiklad telefonickym dotazovanim.

4. Opportunity — obchodni pfipad. Situace, kdy je lead zpracovavan obchodnim oddélenim. Tato
faze muize zahrnovat ukazku produktd, nabidku (cenova nabidka, podminky prodeje),
akceptaci nabidky, samotny obchod, servis a ndslednou péci o zdkaznika. Samotny obchod je
vyclenén do nasledujici faze, uveden je zde ve fazi opportunity proto, Ze v mnoha pfipadech
obchodni pripad nekondi prodejem, pokracuje poprodejni péci. V této fazi je ze strany
prodavajici firmy vyvijena cela rada aktivit, jako napf. telefonni kontakt, schiizka u
potencialniho zdkaznika, mailova korespondence apod.

5. Sale — posledni fazi je samotny prodej vyrobkd a sluzeb

Je tfeba zdlraznit, Ze zakaznik nemusi projit vSemi vyse zminénymi fazemi, mlze se napfriklad objevit
jiz ptimo ve fazi lead, kdy sam aktivné oslovi danou firmu s konkrétni zakazkou.



Popis ontologie a jeji provazani s GoodRelations
Do ontologie lead management jsem importoval ontologii GoodRelations, kterd svym zamérenim
velice dobfe pokryva nékteré ¢asti procesu.
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Vyuzit byl koncept Business entity, a to hned pro prvni tfi faze.

Suspect

'Business entity’
and (IsBelievedToFit some CustomerProfile)

Suspect je business entita, o které si myslime, Ze odpovida néjakému zdkaznickému profilu nasich
zakaznikd.

Prospect

'Business entity'
and (respondsTo some MarketingCampaign)

Prospect je business entita, kterd odpovédéla na néjakou marketingovou kampan.

Lead

'Business entity’
and (hasKnownPotential some nonNegativelnteger)

Lead je business entita, ktera ma znamy potencial (vyjadieny v penéznich jednotkach).
Data properties, kde je lead jako domain:

e territory — geografickd oblast, ve které vznikl lead
e creationDate — datum vzniku leadu

lead source
Lead mUzZe pochazet z rGznych zdroja.

Lead hasLeadSource LeadSource
Instance tfidy LeadSource:

e customer service — zakaznicky servis — napf. z call centra



e campaign — marketingova kampan
e salesman — obchodnik, ktery jiz byl se zdkaznikem v kontaktu
e external — napf. nakoupené leady od tretich stran (weby atd.)

Opportunity
Pro vyjadreni opportunity jsem v goodrelations nenasel vhodné koncepty, proto je popsana pouze
anotaci.

Data properties, kde je opportunita jako domain:

e creationDate — datum vzniku opportunity
¢ endDate — datum ukonceni opportunity
e territory — geografickd oblast, ke které naleZi opportunita

Stage of Opportunity
Opportunita se mdze nachazet vidy pouze v jednom stavu (Opportunity isinStage
StageOfOpportunity), konkrétné v jednom z téchto:

e First contact — prvni kontakt s potencidlnim zakaznikem

e Product demo — ukazka nabizenych produktl a sluzeb, zaslani dokumentace k produktiim
apod.

e Proposal — nabidka; v tomto stavu se vyuzivaji dalsi tfidy z ontologie goodrelations, a to
prostiednictvim object properties:

M hasOffering

M hasPriceSpecification

M hasProposedPaymentMethod
W hasProposedProductOrService

Na tyto properties jsou navazany prislusné tfidy ontologie goodrelations.

e Acceptance — pfijeti nabidky

e Closed won — opportunita Uspésné realizovana, obchod uzavien

e Closed lost — opportunita nedspésné uzaviena, zakaznik nema o produkty €i sluzby zdjem

e Future opportunity — opportunita je klasifikovana jako mozna pfileZitost v budoucnu, tzn.
zadkaznik z néjakého davodu jiz nema dale zajem o produkty ¢i sluzby, ale nevylucuje budouci
zdjem

VSechny stavy s vyjimkou faze Proposal jsou realizovany jako instance tfidy StageOfOpportunity.
Do stavu closed lost se miZe opportunita dostat z kterékoliv faze kromé faze closed won.
Data properties, kde je StageOfOpportunity jako domain:

e startDate
e endDate

V ontologii neni zvlastni koncept pro Sales — tedy pro uskuteénéni obchodu, tato skutecnost je
zahrnuta pod stav opportunity Closed won.



Activity
Na faze opportunity jsou navazany aktivity (pomoci object property performedIn), prostfednictvim
kterych firma s potencionalnim zakaznikem komunikuje v jednotlivych fazich opportunity.

Typy aktivit:

e Correspondence — dopis

e Email

e PhoneCall - telefonni kontakt
e Visit — navstéva, schizka

Data properties, kde je aktivita jako domain:

e creationDate — datum vzniku aktivity

e startDate — datum zacatku provadéni aktivity (aktivita mGze byt vytvorena dfive —
CreationDate, nez je provadéna)

e endDate — datum ukondéeni

OpportunityType
Opportunita muze byt nékolika typu:

e aquisition — ziskani nového zdkaznika

e development — rozvijeni obchodu se stavajicim zakaznikem

e upselling — snaha prodat vyrobek s vyssi hodnotou (vyssi model i verzi) nez je stavajici (u
opakovanych a pravidelnych nakupt)

e crossseling — snaha nabidnout dalsi, doplnujici produkt k produktu jiz zakoupenému

V ontologii jsou jesté dalSi pomocné koncepty, které vsak ,, pouze” dokresluji situaci a netykaji se
hlavniho procesu lead managementu (nap¥. CustomerProfile).



