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Abstrakt

Instant messaging je internetova sluzba umoZziujici uZzivatelim sledovat stav
svych pratel a podle potreby jim posilat textové zpravy ¢i soubory. Hlavnim rozdilem
oproti elektronické posté je, jak uz nazev sluzby napovida, jeji rychlost. Zpravy jsou
odesilany a dorucovany ve zlomkach sekundy. Prijimajici strana je o prichodu zpravy
aktivné informovana.

Tento moderni druh komunikace pronikl i do komer¢ni sféry. V podnicich se vSak
vétSinou nepouzivaji ty samé sluzby, jaké pouZivaji lidé v soukromi. Presto se najdou i
spolecnosti, které nabizeji zakaznikiim komunikaci pomoci zdkaznikim béZnych

protokold.

Tato prace ma za cil popsat souCasny stav instant messagingovych technologii
pouzivanych v Ceské republice, objasnit postoj firemniho sektoru k IM komunikaci se

zakazniky a vybrat vhodné protokoly a klienty.

Uvodem se prace vénuje elektronickym komunikacim obecné, popisuje jejich
specifika a bezpecnostni rizika. Ddale popisuje historii a sou¢asnost instant messagingu,
pokousi se odhadnout budouci smérovani. Ve tieti ¢asti se prace zaméri na cCesky trh,
jeho specifika a soucasny stav. Soucasti priazkumu trhu jsou dotaznikova Setteni firem i
jejich mozZnych zdkaznikd, stejné jako testovaci rozhovory.

V dalsi ¢asti prace popisuje dostupné instant messagingové protokoly a mozné
klienty. Ukazuje rozdily jednotlivych technologii, i kdy mohou nastat uskali v jejich

pouzivani. Cast konci srovnanim protokolt a klientt.

Posledni ¢ast shrnuje dosavadni poznatky a snaZi se nastinit budoucnost instant

messagingu v blizké dobé.




Abstract

Instant messaging is an internet service allowing watching status of their friends
and sending text messages or computer files to them. Main difference between instant
messaging and electronic mail is in speed of delivering messages. The messages are
send and delivered in fractions of seconds. Receiver is actively notified in the time,

when message came.

This kind of modern communication makes its way into commercial sector.
However the enterprises don’t use the same services as people use in their homes.
Although there are enterprises allowing customers to communicate by standard

protocols.

This work is aiming to describe actual situation of instant messaging technologies
in Czech Republic, to enlighten the attitude of commercial sector to IM communication

with customers and to choose the right protocols and clients.

In the beginning the work is looking on electronic communications at large,
describing their specifics and security risks. The next part is focusing on history and
present status of instant messaging and trying to forecast the future tendencies. In the
third part, the work is aiming on Czech market, his specifics and present state. Parts of
this research are questionnaires which have been given to the costumers and to the

enterprises as well as test conversations.

In the next part, the work is describing instant messaging protocols and their
clients. Showing the differences between technologies and where can be some

difficulties with using them. This part is ending with matching protocols and clients.

The last part sums up existing findings and tries to sketch out close future.
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1. Uvod

v

Nejbéznéjsim zplisobem komunikace po internetu je a vzdy byla elektronicka
posta. Princip komunikace je prakticky stejny jako u béZné papirové posty. Na zaslani
objednavky ¢i dopisu z dovolené je idealni. AvSak ve chvili, kdy vyZadujeme okamZitou
odpovéd nebo by se komunikace méla povahou bliZit vice dialogu, neZ monologu, se
objevuji negativa elektronické posty. Pro tyto potieby je vhodnéjsi pouziti telefonu, ¢i
pravé instant messagingu.

Instant messaging (IM), v CeStiné se nejvice pouZziva vyraz ,kecalkové“ [PavliCek,
2007], je formou elektronické komunikace, kterd umoznuje dvéma a vice uZzivatelim
komunikaci v redlném Case. Zprava dorazi prijemci ihned po odeslani a prijemce je na ni
ihned upozornén. Prijemce si tedy, na rozdil od emailu, nemusi hlidat, zda se mu ve

schrance neobjevila posta.

Standardni soucasti instant messagingu je seznam kontaktl (contact list), jedna se
o jakysi adresar, ze kterého je ihned patrné, vjakém stavu se kontakt nachazi. Zda je
pravé online, zda se momentalné nevzdalil od pocitace nebo jestli se napriklad kontakt
nenudi a nevyhledava diskusi. Pro moderni IM klienty neni neobvyklé, Ze spolu
s textovou komunikaci umoziuji prenos soubori, internetovou telefonii (VoIP 1) ¢i

videokonferenci.

Oproti tomu, jak mohutné je instant messaging rozsifen mezi uZivateli internetu,
firmy se tomuto druhu komunikace spiSe vyhybaji. Spole¢nosti, které uvadéji na svych
webovych strankach IM kontakt, neni mnoho. Tato prace ma za cil popsat sou€asny stav
instant messagingovych technologii pouzivanych v Ceské republice, objasnit postoj

firemniho sektoru k IM komunikaci se zakazniky a vybrat vhodné protokoly a klienty.

Prvni, teoretickd, ¢ast prace se zabyva definici pojmi, zhodnocenim soucasného
poznani v odborné literatui‘e, popisem nejrozsitendjsich klientd a protokolt. Cast konéi
shrnutim zjisténych poznatki a popisem zvolenych postupli pro reSeni problémd.
Druha, analyticka, ¢ast prace se vénuje vybéru teoreticky nejvhodnéjSich protokold a

aplikaci pro pouZiti instant messagingu mezi firmou a zakaznikem, dotaznikovym

' Voice over Internet Protocol (zkratkou VolP) je technologie, umoznujici prenos digitalizovaného hlasu
v téle paketl rodiny protokold UDP/TCP/IP prostfednictvim pocitacové sité nebo jiného média, prostupného
pro protokol IP.“ [Wikipedie, 2009voip]



Setfenim verejnosti a firem a porovnani teoreticky nejvhodnéjSich protokolii s nejvice
pouzivanymi protokoly.
Zaveér prace se zaobira vybérem nejvhodnéjsich protokold, klientd a volbou oblasti

vhodnou pro vyuZivani instant messagingu.



2. Elektronicka komunikace

Elektronicka komunikace ma sva specifika. Kopecky [2007] popisuje zakladni

vlastnosti elektronické komunikace nasledovné:

a)
b)

c)

d)

e)
f)

¢i dokonce zcizena.

meésta stejné tak dobre jako pres atlanticky ocean.
Zavisla na technologickém pozadi

Zavisla na pocitacové gramotnosti

Nerizena - komunikace probiha ve velkém mnozstvi kanali a jazykd.
Hromadna - komunikace mtze probihat mezi dvéma uZivateli, avSak
stejné tak miize probihat mezi skupinou ¢i celou komunitou.

Anonymni - lidé na internetu ¢asto vystupuji pod prezdivkami, ale i pokud

uzivatel pouziva jméno, nemuze si byt nikdo jist, zda neni identita smyslena

Casové a mistné neomezena - rozhovor miize probihat na izemi malého

PrestoZe je pojem elektronickd komunikace Siroky a zahrnuje velikou oblast

plisobnosti, je tento vycet vlastnosti platny i pro instant messaging. Elektronicka

komunikace je casto spojena s vékem a pocitacovou gramotnosti komunikujicich. Pro

instant messaging toto plati dvojnasob. Vyzkum, ktery probéhl ve Spojenych statech

americkych [Shiu, E., Lenhart, A., 2004] ukazuje, Ze instant messaging je zaleZitosti

pievazné mladsi populace.

Procento IM

Vékova Procento internetovych Procento uzivatell
uzivately, kteri
skupina uzivateld, ktefi pouzivaji | IM, ktefi preferuji IM
preferuji email pred
uzivateld IM pied emailem
IM

18-27 62 % 57 % 19 %

28-39 37 % 16 % 24 %

40-49 33% 18 % 24 %

50-58 29% 7 % 16 %

Upraveno z [Shiuy, E., Lenhart, A., 2004]

Tabulka 1 - Email vs. IM

Zivelnost elektronické komunikace, spolu s vlastnostmi vy$e uvedenymi, dali za

vznik souboru pravidel pro chovani na internetu. Network Etiquette (sitova etiketa)

neboli Netiquette (Cesky netiketa) je pouze sadou doporuceni, ktera se 1isi komunitu od

komunity, nékde vSak miiZe slouzit jako zavazny provozni tad, podle kterého




moderatori spravuji diskuzi. Dokonce existuje RFC dokument, ktery netiketu definuje
(RFC 1855), avsak vzhledem k posledni zméné, ktera probéhla v 1995, se jedna jiz o

hodné zastaraly material.

e Budte strucni. PiSte k véci a omezujte balast. Nemate-li co nového k tématu sdélit,
radéji nepiste vibec.

e Dodrzujte v elektronické komunikaci stejna pravidla, konvence a zasady jako v
bézném Zivoté.

XAl

e Jasné identifikujte obsah svého sdéleni (v poloZce "Véc" elektronického dopisu, v
nadpisu komentare apod.), abyste adresatim usnadnili rozhodnuti, zda je pro né

obsah zajimavy

Upraveno z Lupy [2005]

Box 1 - Priklady pravidel netikety
Kopecky [2007] piSe:
JJazyk e-komunikace charakterizuje snaha o zjednoduseni
(ekonomizaci) jazyka a o jeho maximdlni pribliZeni mluvené

podobé. Nedochdzi zde krespektovdni nejenom mluvnickych

pravidel.“

Pravé snaha o zjednoduSovani jazyka, které by mélo vést k méné udertim do
klavesnice, vedlo ke vzniku internetového slangu (téZ netspeak ci chatspeak). Nejcastéji
akronymti, spiSe nez ¢eskych. Prikladem anglickych akronymt mohou byt zkratky IMHO
(in my humble opinion, tj. dle mého skromného nazoru) nebo LOL (laughing out loud, tj.
Sméji se hlasité). Jinym pripadem internetového slangu miiZe byt takzvany leetspeak,
ktery se na misto Setfeni psanych znakii zaméril na nahrazovani znakli znaky jim
podobnymi. V podobném jazyce svami miZe komunikovat i vyhleddvani Googlu

(napriklad s34rCh namisto search).

2.1. Bezpecnost elektronické komunikace

Oblast elektronické aplikace je pro nase ucely prili$ Siroka, proto se zaméiime

pouze na komunikaci mezi obchodnikem a zakaznikem, tedy na B2C (business-to-




costumer). Budi$ P., Stédron B. [2008] definuji bezpe¢nostni pozadavky B2C aplikace

nasledovné:

dostupnost nebyva kritickym nedostatkem, nesmi vSak dochazet k ¢astym
vypadkiim, které by mohly ohroZovat divéryhodnost podniku.

divérnost - pienos divérnych (napf. bankovnich ¢i osobnich) dat.
Ochrana je z Casti definovana zakonem (Zakon o ochrané osobnich udajt,
¢.101/2000 sb.), obvyklym postupem je proto aplikace kryptografickych
mechanismi.

integrita je jiZ nedilnou soucasti resenti.

autentizace a autorizace je jednim z klicovych pozadavkl bezpecnosti.
Prvnim krokem je registrace, kterd zahrnuje jak autentizaci, tak autorizaci.
vyZaduji certifikaty a kryptografii.

neodmitnutelnost odpovédi - jedna se o diilezity poZadavek, protoZe B2C
vztahy jsou vétSinou oteviené - strany nemivaji zpravidla zadny stvrzeny
stav. Je tieba, aby urcité kroky bylo mozné povazovat za zavazné, napiiklad
souhlas s obchodnimi podminkami.

presny cas transakce neni klicovym pozadavkem.

Nastaveni bezpecCnostnich parametrii je jednostrannou zalezZitosti.
Bezpecnostni mechanismy casto uzivatelé chapou jako obtézujici.
Povédomi o bezpecnosti u zdkaznikli je malé, proto se musi najit

kompromis mezi bezpecnosti a pohodlim.

Nutno podotknout, %e Budi$ P., Stédroii B. [2008] se nevyjadiuji pfimo k instant

messagingu, spiSe se orientuji na webové aplikace (napriklad elektronické obchody) c¢i

elektronickou posStu, obzvlasté elektronicky podepsanou. Pro pripad instant messagingu

je zapotiebi nékteré body preformulovat:

divérnost - zahrnuti Kryptografickych mechanismi piedpoklada
technickou zpusobilost prostifedku druhé strany. BohuZel neni Sifrovani
instant messagingové komunikace béZnym zvykem.

integrita neni nedilnou soucasti reSeni. Komunikace probiha jako vyména
dat mezi komunikujicimi, pfitom jedna strana nemtze ovlivnit technické

prostiedky druhé strany. Problémy napftiklad zplisobuje pouziti riiznych




klientd pro prenos souboril. Nerozpoznané kdédovani miZe byt dalSim
problémem.

autentizace a autorizace - probiha pri prihlaSeni do sité na kazdé strané
zvlast. Pokud si obchodnik potfebuje ovérit autenticitu zakaznika, musi
pouzit kontrolnich otazek, jako jsou pouZivany na telefonnich infolinkach.

Presny cas transakce je nedilnou soucasti instant messagingu.

V konkrétnim pripadé instant messagingu vidi spole¢nost Quest Software, Inc.

[2008] nasledujici rizika:

Uniky informaci - d@vérné materidly mohou byt, at uz Gmyslné &
neumyslné, zverejnény béhem komunikace pomoci IM ¢i pri prenosu
souboru.

Cervy, viry apod. - instant messagingové sité vyuzivd nespocet
malwarovych programii. NakaZeni probiha casto kliknutim na odkaz
zaslany ve zpravé zjiného, jiz nakaZeného, pocitaCe. Velké nakaZlivosti
prispiva nedostatek ostrazitosti uzivatele pri ¢teni zpravy od svého pritele
Ci pritelkyné. Po nakaZeni odesila malérovy program na seznam kontaktl
dalSi zpravy obsahujici nebezpecny odkaz.

Hacking a neZadouci vniknuti - hackeri vyuZzivaji porty pouZzivané instant
messagingovym programy koklamani a prolomeni bezpecnostnich
aplikaci.

Poruseni zakonu ¢i smluvnich ujednani - spole¢nosti se mohou vystavit
problémim ve spojitosti s komunikaci pres instant messaging. Problémy
mohou vystat nedostatenym monitorovanim, archivaci nebo regulaci
komunikace.

Ztrata produktivity - zaméstnanci mohou byt pfi praci ruseni.



3. Instant messaging podrobnéji

3.1. Pull a Push technologie

Pull (taZend) technologie popisuje zpisob sitové komunikace, kdy prvotni
poZadavek po datech pochdazi od uZivatele samotného (tedy od klienta). PoZzadavky typu
pull predstavuji nejvétsi Cast internetové komunikace, kde klienti poZaduji data od
centralnich serveri. Tazené pozadavky jsou znac¢né pouzivany pro ziskavani webovych
stranek pomoci HTTP protokolu ¢i pro stahovani posty pomoci protokolt POP3 ¢i IMAP.
Tento pristup je tedy pasivni, uZivatel si musi sdm pozadat o informace. Tato nevyhoda
je Casto obchazend opakovanymi pull dotazy na server. Diisledkem této snahy priblizit
se pull modelu je vyssi zatéZ na prenosové linky a vzdalené servery.

Toto kontrastuje s technologii push (tlacenou), ktera popisuje zptlisob internetové
komunikace, kdy je informace prenasSena uZivateli na popud vydavatele ¢i vzdaleného
serveru. Prikladem takové komunikace je pravé instant messaging. Vtomto pripadé
odesilatel predava aktivné zpravu do piijemcova klienta, ktery je na ni okamzité
upozornén. DalSim prikladem push metody je odesilani elektronické posSty pomoci
SMTP protokolu. Zprava je aktivné predana na uzivateliv posStovni server. Cesta z néj

k uzivateli uz je vSak pomoci technologii pull.

3.2. Historie instant messagingu

Podobné jako email je i instant messaging star$i neZ sam internet. Poprvé se
instant messaging objevuje na prelomu 60. a 70. let ve viceuzivatelskych operacnich

systémech jako CTSS a Multics. Nejznaméjsi zastupci 80. let jsou Talk a IRC.

Talk byl vyvinut pro Zivou komunikaci uZivateld Unixovych operacnich systémi.
Obrazovka byla rozdélena do odliSnych segmentti, kazdy uZzivatel mél sviij segment, ve
kterém se mu zobrazoval jim psany text. Konverzace tedy nebyla vypsana v poradi,
v jakém se uzivatelé bavili. Text se prenasSel okamzité po pismenech, konverzace tedy

probihala Zivéji neZ dnes, kdy se text prenasi po blocich odesilanych uZivatelem.
Prvni IRC? server byl spustén ve Finsku roku 1988. Na rozdil od programu Talk
IRC vyzaduje server, na ktery se uzivatelé pripojuji. IRC bylo od pocatku vyvijeno pro

skupinovou konverzaci. Komunikace probiha v mistnostech, zvanych kanaly. UZivatel

? Internet Relay Chat




miiZe byt pritomen ve vice kanalech najednou, ale i komunikovat individudlné s jinym

uzivatelem.

Spolu s rozvojem internetu v 90. letech prisel velky rozkvét instant messagingu.
Postupné vznikaji PoWoW, ICQ a AOL Instant Messenger, brzy vyviji své vlastni instant
messagingové aplikace i jiné spolecnosti (napriklad Microsoft nebo Yahoo). Kazda
aplikace ma svého Kklienta a sviij vlastni proprietarni protokol. UZivatelé, ktefi chtéli

pouzivat vice siti, tedy museli pouzivat vicero aplikaci.

Vroce 2000 spatril svétlo svéta protokol XMPP3. XMPP je na XML zaloZeny
otevieny protokol, umoznuje tedy kazdému vlastniku libovolné domény a rozumného
pripojeni aby provozoval vlastni XMPP server. VétSina klientli pro tento protokol jsou

také sifeny jako open source.

3.3. Moderni instant messaging

Moderni instant messaging se od uvedenych historickych zastupcti znacné lisi. Pro
potieby jednoznacné identifikace uzivateli a jejich vyhledavani je nutny proces
registrace. Kazdy uzivatel ma své jedinecné uZzivatelské jméno ¢i ¢islo, pod kterym se do
sluzby ptihlasuje. Podoba identifikatoru se riizni. Miize nabyvat podoby emailu, ¢isla ¢i
pirezdivky. Uc¢et véak muZe nést vice informaci, které o sobé uzivatel uvedl. Jméno,
adresu, konicky, jazyky, kterymi hovori, a podobné. Nezapomenutelnou soucasti

uZzivatelova profilu je tzv. avatar?, uzivatelova reprezentace v digitalnim svété.

Nastavenim tzv. statusu mohou uzivatelé dat najevo stav, vjakém se nachazeji.
Stavy mohou nabyvat vice podob. Stavy, které ovladaji i chovani klienta jsou
pravdépodobné nejpouzivanéjsi, protoze se mohou spoustét automaticky. Takovymi
pripady mohou byt stavy, které reaguji na nepritomnost uZivatele u pocitace c¢i aplikace
ve fullscreen (celoobrazovkovém) rezimu. Chovani programu miZe byt velice rizné. Od
pouhého zménéni ikonky stavu, pies zpravy, které se automaticky poslou uzivateli,
ktery zaneprazdnénému uZivateli piSe, aZ po Uplné vypnuti zvuk@. Casto mohou
uzivatelé ménit kratkou informacni zpravu vcetné tematické ikonky. Na rozdil od

Facebooku ¢i Twitteru zde nebyva uchovavana historie téchto zmén.

* Extensible Messaging and Presence Protocol

4 Akademicky slovnik cizich slov [Kraus, J., Petrackova, V. a kolektiv autort, 2000] slovo avatar vyklada
nasledovné: ,vtéleni boha do podoby ¢lovéka nebo jiného tvora.” Termin pochazi z indické mytologie. Pojem
zpopularizoval Neal Stephenson v cyberpunkové knize Snih. Avatarem muze byt 3D vyjadreni (v pocitacovych
hrach) i obrazek ¢i flashova animace pouzivana na internetu.



Klient se sklada z dvou a vice ¢asti. Jedno okno byva vyhrazeno seznamu kontaktf,
rozhrani pro ovladani chovani klienta, vyhledavani a podobné. Dalsi okna jsou vénovana
samotné konverzaci. Soufasnym standardem komunika¢niho okna jsou zaloZky.
Kazdému uzivateli, s kterym je diskutovano, je v konverzanim okné vyhrazena jedna
zaloZzka. Nékteré protokoly neprenaseji pouze samotny text, ale i barvu, velikost a font

pisma, ve které uzivatel zpravu poslal.

BéZnym prvkem internetové diskuze se staly emotikony (nebo téz smajlici).
Emotikon je textové nebo grafické vyjadreni autorovy nalady. IM Kklienti ¢asto prevadéji
textové emotikony do grafické podoby. Prakticky kazdy klient pouziva vlastni sadu
emotikoni. Skutecnost, Ze ne vSichni uzivatelé stejného protokolu pouzivaji shodného
klienta, vede Casto k nerozpoznani poslaného emotikonu a misto obrazku se tedy objevi

pouze jeho textova reprezentace.

Posilani souborl je dalS$i standardni soucasti dneSniho instant messagingu.

Riznorodost klientli vSak ¢asto vede k selhani pienosu.

3.4. Budoucnost instant messagingu

Budouci podobu elektronické komunikace zcela zasadné ovlivnilo nékolik udalosti
nékolika minulych let. Vroce 2007 predstavil Steve Jobs svétu novinku spolecnosti
Apple - iPhone. Tento elegantni dotykovy mobilni telefon zcela zdsadné zménil trh s
mobilnimi telefony. IPhone nebyl prilomovy zdaleka kvili svym technickym
parametriim, smart telefony jinych spolecnosti nabizely podobné ¢i castéji i bohatsi
funkce. To co iPhone udélalo tak dspésnym, jak uZ to produkty firmy Apple umi, byla
lehkost ovladani a intuitivnost, kterd ostatnim smart telefontim chybéla. Chytré telefony
tak prestavaji byt vysadou manaZert a technickych nadSenct. DiileZitym krokem se jevi
spoluprace Applu s telefonnimi operatory. Telefon se prodava rovnou se specialnim
tarifem, ktery je velice vyhodny pravé k datovym prenosiim. To otevira cestu ke spousté
doplnkd dostupnych do telefonu pires online obchody. Neomezeny datovy tarif
umozinuje byt dostupny na internetu neustale, zaroveit méni zpisob vyuzivani telefonu.
Namisto posilani kratkych textovych zprav pomoci operatora mize uzivatel telefont
s predplacenym datovym tarifem vyuZivat ke komunikaci moZnosti, které poskytuje
internet a to v podstaté zadarmo. Reditel spole¢nosti T-Mobile René Obermann v roce
2008 uvedl, ze primérny objem dat preneseny uzivateli iPhonu byl 30 krat vétsi, nez

mezi uZivateli jinych telefoni. Mimoto, spolecnost Google v témzZe roce oznamila, Ze




uzivatelé iPhonu na internetu vyhledavaji 50 krat castéji nez uzivatelé jinych telefoni

[Tekelec, 2010].

Telefon iPhone zplsobil na trhu mobilnich telefoni skute¢né razantni zménu.
Vyrobci mobilnich zatizeni se snaZi konkurovat ispésnému vyrobku spolecnosti Apple a
tak je na trhu mobilnich telefont stale vice a vice chytrych telefont. Sifeni chytrych
telefoni mezi spotrebiteli v USA ukazuje Tabulka 2 - Procento vlastnikii chytrého
telefonu v USA. Jak je z ni patrno, od konce roku 2007 se znacné zvysilo zastoupeni
smart telefonli mezi spotrebiteli. Zatimco v roce mezi fijnem 2006 a rijnem 2007 se
pomér zastoupeni chytrych telefont zvétsil o pét procent, v nasledujicich letech roste
pomér zastoupeni takika dvojnasobné. A da se ocekavat, Ze tento trend bude neustale

pokracovat.

Rijen 2006
Leden 2007
Duben 2007

Cervenec 2007

Rijen 2007
Leden 2008
Bfezen 2008

Cerven 2008
Zari 2008
Prosinec 2008
Brezen 2009
Cerven 2009
Zari 2009
Prosinec 2009

42%

Tabulka 2 - Procento vlastniku chytrého telefonu v USA (upraveno z eMarketer
[2010])

Spolu se sirenim chytrych telefonii znac¢né roste objem dat prenesenych mobilnimi
sitémi. Také v rlistu objemu pienesenych dat hraje roli prelom roku 2007 a 2008, jak je
patrné z Obrazku 1 - Prenesena data. Graf na obrazku ukazuje mnoZstvi prenesenych
dat v Terabytech za mésic pres aplikaci Opera Mini. Opera Mini je mobilni internetovy
prohlizec, ktery je znacné Setrny z hlediska prenesenych dat, na své strance se chlubi s
aZ 90% kompresi prenesenych dat. To je pro zna¢ny pocet uzivatelt vyhodné z diivodu

Setfeni nakladli na mobilni pripojent.




Total data consumed by Opera Mini users worldwide (TB)
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Obrazek 1 - Prenesend data [Wikipedie, 2010o0m]

Druhym fenoménem ménicim instant messaging jsou internetové socialni
sité. Povaha a nazvoslovi se liSi stranka od stranky. Boyd, D. M., Ellison, N. B. [2007]

’

definuji internetové socialni sité jakou internetové sluzby, které uzivatelim umoziuji:
1. Vytvorit vetrejny, i polozavieny profil v ur¢itém konkrétnim uzavieném
systému.
2. Vytvorit seznam dal$ich uzivatel(, se kterymi sdili jedinec spojeni

3. Sledovat a prochazet seznamy svych pratel

Rozvoj socidlnich siti se casové shoduje srozmachem mobilniho internetu.
Ceskému internetu dominuje Facebook, méné pak LinkedIn a Twitter. Facebook byl
otevien verejnosti v zaff roku 2006, od té doby pocet uzivateld neustale roste. Aktualné
ho aktivné pouziva vice nez 400 miliéna uZivateldl, pricemz ceskych uzivatell starSich
15 let je témér 2,5 milionu [Facebook, 2010].

Facebook umoznuje nejen spojeni mezi prateli, sdileni informaci o tom, co kdo

pravé déla Ci prezentaci fotografii. Nedilnou soucasti je tvoreni skupin, ve kterych se jiz



setkavaji lidé, ktefi mezi sebou nemusi mit Zadné blizké spojeni, avsak jesté podstatnéjsi
jsou tzv. ,stranky“. Stranky umoznuji uZivateliim stat se fanouskem firmy, produktu,
sluzby nebo napriklad jednotlivce. Stranky se podobaji obycejnym profiliim, maji vSak
par vyznamnych rozdild. Jsou propojeny na reklamni systém, ktery umoznuje snadnou
propagaci stranky, shromazd'ovat informace o fanouscich, véetné jejich interakci na
strance. Novinky, které na stranku umisti spravce, se ihned promitnou do profilu

fanousku.

JiZ dlouho Facebook umoziiuje uZivatelim komunikovat pomoci zasilanych zprav,
ty se prilis nelisi od obycejné elektronické posty. V roce 2008 spustil Facebook sluzbu
Facebook Chat - instant messagingovou sluzbu mezi prateli. SluZba je Gizce svazana se
siti Facebook, komunikace je tak mozna pouze mezi potvrzenymi prateli. Od jara 2010
funguje funkce facebook Chat prostrednictvim protokolu XMPP, coZ umoziiuje pouziti

desitek programi nebo webovych sluzeb.

VyuZiti mobilniho telefonu k interakci na socialnich sitich s sebou nese jesté dalsi
nezanedbatelnou vyhodu, oproti stolnim pocitaclim. Kazdy telefon totiz miZe byt
snadno lokalizovan. At uZ se k lokalizaci pouZije GPS modul, ktery zacina byt v chytrych
telefonech standardem, tak i za vyuziti jednotlivych GSM vysilacli jednotlivych
telefonnich operatort. V husté zabydlenych oblastech, byva presnost toho zaméreni ve
stovkach metr. I toto rozpéti je pro hrubé lokalizovani uzivatele dostate¢né a informaci
lze pak vyuzit pro vkladani do stavovych zprav socialnich ¢i instant messagingovych siti.

Lze tedy sledovat trend v rozSirujicim vyuZivani chytrych telefont, jak k pristupu
na internet, tak i v nahrazovani stolniho pocitace ¢i notebooku. Toto, spolu s rozmachem
socidlnich siti a jejich snahou informovat uzivatele o téch nejaktualnéjsich informacich a
zazitcich, ukazuje cestu, kterou se budou komunikacni technologie v budoucnu ubirat.
S predplacenym datovym tarifem a dostatecné kvalitni komunikac¢ni sluzbou by byl

instant messaging schopen nahradit SMS.




4. Situace na ¢eském trhu

V Ceské republice vyrazné dominuje ICQ. Orey Gilliam, tehdej$i feditel spole¢nosti,
v rozhovoru pro server Lupa [2008og] uved], Ze se do svého ICQ uctu prihlasi mésicné
2,1 milionu aktivnich uzivatelt, 55 % znich pak ICQ pouzivd denné. ICQ vladne
pievazné mezi mladou komunitou. Jak Orey Gilliam uvedl, vroce 2008 bylo 73 %
uZivateld mezi 13 aZ 24 lety. Druhou nejrozsienéj$i komunika¢ni sluzbou v Ceské
republice je Skype. Z rozhovoru, ktery vykonny reditel spolecnosti Skype Josh Silverman
poskytl on-line deniku Tyden v roce 2008, vyplynulo, Ze pocet uzivateli se pohybuje
okolo tii miliént. Nicméné jsou do tohoto Cisla zapocitany i neaktivni ucéty. U obou
sluZeb pak musime pocitat s tim, Ze existuje nemaly pocet uzivatel(i, kteri vlastni vice
nez jeden ucet. Pocty uZivateli dalSich sluZeb se pohybuji maximalné v desitkach
tisicich. Velkou zménu v$ak ptinasi prichod sociélni sité Facebook do Ceské republiky a
potencial zménit poméry miiZze mit i Google se svou sluzbou Chat. Jak Facebook, tak
Google Chat vyuzivaji otevieny protokol XMPP, ktery umoznil vzniku mnozstvi aplikaci
na nejriznéjsi technologické platformy.

Na rozdil od zapadnich zemi neni problém narazit na internetovou prezentaci
ceské firmy, ktera na svych strankach uvadi, mimo jiné, i instant messagingovy kontakt.
Ze siti prevlada nejvice ICQ a Skype, coz neni prekvapujici, vzhledem k zastoupeni IM
siti v CR. IM kontakt se miiZe vyskytovat ve dvou podobach. Prvni podobou je kontakt
patrici konkrétni spole¢nosti. V tom piipadé ma spolecnost v popisu svého uctu uveden
svij nazev, castokrat pak i adresu, popis a jiné moznosti kontaktovani. Druhou podobou
kontaktli pak jsou kontakty na jednotlivé zaméstnance spolecnosti. V tomto pripadé se
velice ¢asto vyuZiva onen IM ucet zaroven jako soukromy. Odpovidaji tomu i informace,
které o sobé zaméstnanci uvadéji. Bézna je prezdivka, dozvédét se vSak nezridka
miiZeme i zaliby ¢i datum narozeni.

Ze 100 nadhodné vybranych firem vyuzivajicich instant messaging pro komunikaci

se zakazniky vyplynulo nasledujici sloZeni vzorku:

pocet
Obor firmy Priklady ¢innosti
firem
Malo a velkoobchodni prodej kancelarskych potieb,
Obchod 29 fotografickych zarizeni, hudebnich nastrojq,
travnich smési apod.




Informacni a komunikaéni Webhosting, tvorba WWW stranek, vyvoj

24
technologie softwarovych aplikaci
Vzduchové filtry, nakladni voziky, elektrotechnické
Vyroba a prodej vyrobkii 23
soucastky, plastova okna, Cisticky vod, apod.
Sluzby 17 Pravnické, finan¢ni poradenstvi, reality
Rekreace 7 Hotel, sportovni areal,

Tabulka 3 - obory firem vyuZivajicich IM
Ve velké vétSiné pripadi se jedna o firmy mensi, neziidka o par zaméstnancich.
Kde na instant messaging urcité nenarazime, jsou financni instituce. IM ma punc
nedivéryhodné komunikace, tedy se nevyuziva tam, kde chce spole¢nost vystupovat

z pozice solidniho partnera.

4.1. Nejvétsi hraci na trhu

Instant messaging neni druhem komunikace, ktery by velké a znamé firmy
vyhledavaly. Ani jedna zceskych telekomunikacnich spole¢nosti tuto mozZnost
neposkytuje, stejné tak Zadna zbankovnich instituci. Z velkych cestovnich kancelati
umoziuje zapojeni instant messagingu pouze EXIM tours. EXIM tours dovoli
zdkazniklim komunikovat pomoci ICQ, MSN a Skype. Z vétSich firem poskytujici sluzby
z oblasti informacnich a komunikac¢nich technologii se mi podarilo nalézt kontakt pouze
u spolecnosti AutoCont, a to sice kontakt do sité MSN. Podle odpovédi respondenti
diive umoznovala komunikaci pomoci IM spole¢nost Czech Computer, nyni jiZ to vSak
mozné neni. Stejné tak postupovala spole¢nost Mironet, u ni se pomoci vyhledavace
stale mliZeme dostat na nyni jiZ neexistujici stranku kontakti, kde jsou uvedeny
kontakty na Skype a ICQ ucet zaméstnancii Brnénské pobocky (Mironet, 2004). Nejvétsi
internetové obchodni domy kasa.cz, MALL.cz ani MEGAOBCHOD.cz instant messaging
nepodporuji. Z velkych spole¢nosti, kde se dd na instant messaging narazit to je

napriklad sit parfumérii FAnn.

4.2. Dotaznikové Setreni uzivatelu

Dotaznikové Setreni uZivatell instant messagingu probihalo na prelomu let 2009 a
2010. Vzhledem kuzké provazanosti instant messaging na svét internetu probihalo
Setfeni pouze elektronickou formou. Celkem se Setieni zucastnilo 169 respondentl

rizného véku, pohlavi, vzdélani a bydlisté. Vprvni ¢asti dotazniku byli uZivatelé




dotazovani, zda védi, co se skryva pod pojmem instant messaging, jaké protokoly a
klienty znaji a jaké pouZivaji. Druha casti se tykala pouze téch respondentti, ktefi se
setkali se spolecnosti, ktera na svych webovych strankach instant messagingovy
kontakt uvadéla. Vtéto casti odpovidali o svych zkuSenostech stimto druhem
komunikace. Treti Cast, opét spolecna pro vSechny respondenty se zamérila na pozitivni
obraz IM komunikace s firmami. Vzavére¢né <casti respondenti odpovédéli na

demografickeé otazky.
Otazka 1: Vite, co se skryva pod pojmem "instant messaging"?

Pokladal jsem za zajimavé zjistit, nakolik jsou uzivatelé instant messagingu obeznameni

s nazvem tohoto druhu komunikace. Vysledky dopadly nasledovné:

e ANO:78%

e NE:22%
Ukazalo se tedy, ze vétSina uzivatell s pojmem problém nema a je s nim obeznamena.
ProtoZe se s pojmem instant messaging v dotazniku dale hojné pracuje, byl pro neznalé

respondenty pod nasledujici otazkou vysvétlen.
Otazka 2: Jaké IM protokoly znate?

Uzivatelé dostali nabidnut seznam nejpouzivanéjsich protokolti. Bylo mozné zaskrtnout
vice odpovédi. Pro snazsi orientaci respondentli byl malo zndmy nazev protokolu sluzeb
ICQ a AIM OSCAR nepouZzit.

e ICQ:98%

e Skype: 96 %

e Windows Live Messanger (MSN): 71 %

e Jabber: 64 %

e Yahoo! Messenger: 42 %

o AIM: 38 %
Vitézstvi protokolli ICQ a Skype nejsou prekvapenim. Za zajimavé se daji povazovat
relativné vysoka cisla u protokold Jabber a MSN. Obzvlast 71 %, které ziskal protokol
MSN, kontrastuje s odpovéd'mi na otazku tfi.

Otazka 3: Jaké IM protokoly pouzivate?

Predpokladalo se, Ze uZivatelé nepouZivaji pouze jeden komunika¢ni protokol a z toho

dlivodu bylo opét mozné oznacit vice odpovédi.




e ICQ:96%

e Skype: 62 %

e Jabber: 22 %

e Windows Live Messanger (MSN) : 11 %

o AIM:2%

e Yahoo! Messenger: 1 %

Otazka 4: Proc¢ pouZzivate pravé tento/tyto protokol/y?

Na tuto otdzku mohli dotazovani odpovidat svymi slovy. Prakticky kazdy respondent,
ktery na otazku odpovédél, uvedl divod pouzivani ICQ kvili pritomnosti nejvice
znamych. U protokolu Skype byla zejména vyzdvihovana jeho funkce audio a video
pirenost, pirestoZe je dnes tato funkce viceméné standardem, Skype byl jedna z prvnich
aplikaci, ktera toto umoznovala, oproti konkurenci vSak vlepsi kvalité a se snazsi
instalaci. Méné casto se Skype zminoval jako prostiedek pro pracovni komunikaci.
Protokol XMPP/Jabber vedl predevsim u technicky zdatnéjSich respondentli. Nejvice
vyzdvihovali otevienost a decentralizovanost protokolu. Dvakrat byla zminéna firemni
komunikace, kdy ma protokol XMPP/Jabber vyhodu v mozZnosti prace na interni siti. U
protokolu MSN byla predevSim zminovana moznost spojeni s kontakty v zahranici a
pracovni komunikace.

Priklady odpovédi:

e ,jsou nejrozsifenéjsi mezi skupinou lidi, se kterou se potrebuji domluvit* (ICQ,
Jabber)

e ,ICQ pro rozsieni v Cechach a na Slovensku, Skype pro video hovory s obstojnou
kvalitou, Windows Live pro komunikaci se zahrani¢nimi prateli a Caste¢né pro
video hovory“

e ,Nejdostupnéjsi. Mozna bych ho zmeénila, ale uz je to zvyk. PouZiva ho nejvice
lidi.“ (ICQ)

e ICQ - u nas nejrozsirenéjsi, 99.9% mych kamaradd komunikuje po ICQ. Skype -
kviili zbyvajici minorité a ted noveé i k pracovnim tuceltim. Jabber - vyuZzival jsem
zejména v minulé praci (firemni komunikace), ted’ uz témér ne. MSN - pouzivali

jen mi zahranicni pratelé.”




Otazka 5: Jaké IM klienty znate?
Také v této otazce se dalo zvolit vice odpovédi. Nabidnuty byly vSechny nejpouZzivanéjsi
desktopové i webové aplikace. V posledni otazce méli dotazovani moZnost doplnit
odpovéd’ o aplikaci v otazce neuvedenou.

e ICQ:92%

e Skype: 88 %

e Miranda: 75 %

e QIP:69%

e Meebo: 51 %

e Windows Live Messanger (MSN): 48 %

e Trillian 144 %

e Pidgin (drive Gaim): 30 %

e Google Talk: 28 %

e AOL Instant Messenger (AIM): 25 %

e Yahoo! Messenger: 21 %

e Ostatni: 12 %
Mezi ostatnimi byly nejCastéji zminovany aplikace Kopete (aplikace pro Linuxové
prostiedi KDE), Adium (IM klient pro Mac OS X) ¢i Facebook chat.
Otazka 6: Jaké IM klienty pouzivate?

Podobné, jako ve treti otazce, i zde byli odpovédi totozné s predchozi otazkou.

Skype: 60 %

e ICQ:48%

e QIP:37%

e Miranda: 36 %

e Meebo: 23 %

e Google Talk: 9 %

e Pidgin (drive Gaim): 8 %

e Windows Live Messanger (MSN): 5 %
e Trillian: 5 %

e AOL Instant Messenger (AIM): 1 %

e Yahoo! Messenger: 1 %




e Other: 10 %

Skype se se svym klientem umistil na prvnim misté piedevSim diky uzavienosti

protokolu. Skype uzivatelé nemaji Zadnou plné funk¢ni alternativu k oficialnimu klientu.

Dale v poradi nasleduji ICQ ¢i multiprotokolovi klienti, ktefi ICQ podporuji. Mezi

ostatnimi se vicekrat vyskytovali klienti Kopete, PSI, Adium a SIM.

Otazka 7: Proc¢ pouZivate praveé tohoto/tyto klienta/y?

NiZe uvedena tabulka shrnuje nejcastéjsi divody respondentti, pro¢ pouZzivaji zrovna ty

klienty, co pouzivaji. Zahrnuty byly pouze nejcastéjSi odpovédi, nékteri klienti

nenasbirali vyznamny pocet odpovédi, proto nebyli do tabulky zahrnuti.

Klient Proc je dotazovani pouzivaji?

Neni alternativni klient, je rozsifeny, moznost telefonovani, ze zvyku, je
Skype

jednoduchy, libi se
ICQ Je nejrozsitenéjsi, ze zvyku, nebyla zndma alternativa

Je bez reklam, je jednoduchy, nizké systémové pozadavky, ze zvyku, libi se,
QIP

je rozsireny, stabilita

Nizké systémové pozadavky, mnoho funkci, multiprotokolovost,
Miranda

jednoduchost, je bez reklam, bezpecnost, stabilita, ze zvyku
Meebo Pokud neni moZzné ¢i vhodné instalovat tlustého klienta

Windows Live

Messenger

Rozsifenost, vyskytuje se na vSech pocitacich s MS Windows, nebyla znama

alternativa

Tabulka 4 - Diivody pouZzivani jednotlivych IM klientii

Priklady odpovédi respondentii:

e U Skype je to proto, Ze je hodné dobra kvalita prendaSeného zvuku a taky ho zna

dost lidi. QIP je lepSi v nastaveni, vzhledu, Zadné reklamy, omezeni na pocet

pismen v jedné zpraveé...

e ICQ and Skype jsou zakladni klienti pro ICQ a Skype protokoly. Google talk je

automaticka soucast gmailu, ktery také vyuzivam.“

e ,Jsem na néj zvykla, pro moje tcely staci. Nerada ménim véci spojené s pocitaci,

na které si jednou zvyknu, pokud nevidim zasadni nedostatek.“ (QIP)




Otazka 8: Setkali jste se s tim, Ze by firmy uvadély na svych strankach IM kontakt?
Odpovédi dopadly nasledovneé:

e Ano:78%

o Ne:22%
Respondenti, ktefi se nesetkali sfirmou, kterd vyuZiva IM pro komunikaci se
zakaznikem, pokracovali na otazku ¢islo 14.
Otazka 9: Uved'te prosim firmy, které na svych strankach uvadéji i IM kontakt.
Spolu se zjisténim firem umoZnujicich IM komunikaci, mé zajimal obor firem a pripadné
rozdily mezi odpovéd'mi a skutecnosti. S velkou prevahou prevladaly mezi odpovéd'mi
internetové obchody vSech mozZnosti. Mezi odpovéd'mi se také vyskytla restaurace ci
webhostingova spolecnost.
Otazka 10: Pouzili jste nékdy IM ke komunikaci s firmou (obchodem)?
V této otazce se dotazovani rozdélili ptiblizné na dvé stejné poloviny.

e Ano: 46 %

e Ne:54%
Otazka 11: Pokud jste s firmou komunikoval(a), popiste prosim strucné, o co v
komunikaci $lo.
Respondenti dostali prostor k vlastnimu popsani uskute¢néné konverzace

e Informace o produktu (parametry, dostupnost) - 17x

e Technicka podpora (server support, hosting) - 8x

¢ Informace o stavu objednavky - 7x

e Vytvoreni objednavky - 7x

e Reklamace - 6x

e Dotaz na zpisob objednavky a doruceni - 5x

e Informace o nabizenych sluzbach - 2x
Az na vyjimky se tedy cela komunikace zaobirala procesem nakupu produktu, vétSinou
v internetovém obchodé.

Otazka 12: Jak jste spokojeni s komunikaci s firmami pires instant messaging?

e Perfektni: 31 %

e Dobry, ale ma to mouchy: 53 %




e Nicmoc: 15 %

e Uznikdy vice!: 1 %
ZkuSenost dotazovanych, kteri si vyzkouSeli kontaktovat firmu pomoci IM, jsou
pirekvapivé pozitivni. Rovnych 84 % uzivatell bylo spokojeno.
Otazka 13: Prosim, popiste vase pocity z komunikace s firmami pomoci IM.
Pocity respondenti se rtzni. Nékteii nemaji s IM komunikaci dobré zkusSenosti, vadila
jim neoficialnost komunikace ¢i prodlevy mezi poloZenim otazky a odpovédi. Jini byli
s komunikaci velice spokojeni. Vyzdvihovali predevSim rychlost, stru¢nost ¢i moZnost

zaslat odkaz ¢i vypis kédu.

Klady Zapory

Neptisobi jako oficialni

Rychlost vyreSeni problému komunikace

Rozsirené moznosti komunikace (vypis kodu, odkaz

apod.) Neosobni
Anonymita Reakéni doba
Struc¢nost

Firemni strana byva kompetentni k vyireSeni problému

Tabulka 5 - pocity z komunikace

Klicovym faktorem spokojenosti se jevi reak¢ni doba a celkova dostupnost kontaktu.
Pokud je na strané firmy zaméstnanec pritomen u IM klienta a je schopen na poloZenou
otazku ihned reagovat, jsou pocity z komunikace az na malé vyjimky vZdy pozitivni.
Problém nastavd, pokud je druhd strana nedostupna ¢i dlouho nereaguje. Mezi pocity se

téZ objevilo prani vétsiho poctu firem s touto moznosti komunikace.

Otazka 14: Kdybyste méli komunikovat s firmou a naskytla by se i Sance na

komunikaci pres IM, dali byste ji pirednost?

Vybrali by si dotazovani instant messaging pred elektronickou poStou ¢i

zatelefonovanim?
e Ano:67 %
e Ne:33%

Rovné dvé tretiny dotazovanych by preferovali pouziti instant messagingu pred jinymi

formy komunikace.




Otazka 15: Ma pritomnost IM kontaktu na strankach firmy vliv na va$ nazor o
firmé?
Instant messaging neni obvyklym druhem komunikace s firmami. Touto otazkou se
zjisStovalo, zda se zméni nahled na spole¢nosti umoziujici komunikaci pomoci instant
messagingu a pokud ano, tak kterym smérem.

e Ne, nema vliv: 60 %

e Ano, kladny vliv: 38 %

e Ano, zaporny vliv: 2 %
Z odpovédi je tedy patrné, Ze pokud pritomnost IM kontaktl ovlivni pohled zakazniki
na firmu, ma to spise pozitivni charakter. Nemél by tedy byt diivod obavat se ztraty

reputace.
Otazka 16: Vase pohlavi?
e Muz:81%
e Zena:19 %
Otazka 17: Kolik je vam let?
e 15-18:10%
e 19-22:30%
e 23-25:32%
e 23-32:20%

e 32astarsSi: 7%

4.3. Dotaznikové Setreni firem

V dotaznikovém priizkumu firem bylo kontaktovano na padesat firem, povétSinou
nejvétSich spoleCnosti ve svém oboru. Firmy bohuZel nebyly prili§ sdilné a tak se
dotaznikd vratilo pouhych Sest. Jak uz bylo jiZ vySe zminéno, instant messaging
pouzivaji spiSe mensi firmy, vétsi a znaméjsi spise vyjimecné.
Firma 1: Elektro

Prvni firma pisobi na poli prodeje elektrospotrebici. Instant messaging ke komunikaci

se zdkaznikem nepouZiva. ZkuSenosti stimto druhem komunikace se zakazniky




neuvadi, stejné tak se nevyjadiili k pozitivim ani knegativim tohoto druhu

komunikace. Firma timto druhem komunikace nekomunikuje rada.

Firma 2: Prodej IT a elektroniky

Tato spoleCnost taktéZ instant messaging pro komunikaci se zdkaznikem neumoznuje a
ani tak nikdy v minulosti necinila. Protokoly ICQ nejsou podle této spole¢nosti urceny
pro komerc¢ni sféru a licenéni ujednani toto pouziti vylucuji. Na instant messagingu
piredevsim ocenuji rychlost a dostupnost, za prekazku vidi neosobnost, utrzkovitost a

neznalost kontextu
Firma 3: Poskytovani internetovych sluzeb - webhosting

Ani tato firma instant messaging pro komunikaci se zakaznikem nevyuziva. Licenc¢ni
podminky ICQ tuto moznost pfimo zakazuji, Skype firma nepouziva, licen¢ni podminky
jsou podle této spoletnosti nevhodné pro tento typ sluzeb. Pro wvnitrofiremni
komunikaci vyuzivaji XMPP/Jabber. Pozitiva spatiuji v jednoduchém odeslani zpravy a
moZznosti okamZité odpovédi.

Firma 4: Webhosting a webdesign

Az ctvrta dotazovana firma uvedla, Ze IM ke komunikaci se zakaznikem pouZivaji.
Zkusenosti z komunikace shrnuli nasledovné: ,Byva to otravné, je to ¢asové narocné,
klienti to vSak obvykle oceni.“ Instant messagingovd komunikace se podili na celkové
komunikaci se zakaznikem priblizné 20 procenty. Historii konverzaci spole¢nost
neuchovava. I pres nelichotivou zkuSenost vSak timto zplisobem komunikuji radi.
Umoznuji komunikaci pomoci ICQ, Skype, Google Chat a vlastnim kanalem piimo na

webovych strankach (OnPage chat).
Firma 5: Obchod s fotografickou technikou

Instant messaging se vtomto obchodu nepouziva, divod nebyl uveden. Pozitivné je
hodnocena rychlost. Zaporné pak bezpecnost, tézka kontrola zaméstnanci a mnoho

straveného casu.
Firma 6:

Tato firma se rozhodla nezverejnit obor, v jakém pilisobi. Instant messaging nepouziva.
Jako negativa vidi v licen¢nich podminkach ICQ, které toto pouzivani zakazuji, pozitiva

firma neuvedla.




Z odpovédi vyvstavaji dva duleZité poznatky. Instant messaging jak zptlsob
moderni komunikace je pozitivné hodnocen pro jeho rychlost, zde dostava svému

nazvu. Dlivod, proc¢ firmy IM nepouzivaji, pfipada nepriznivym licenénim podminkam.

4.4. Testy komunikace

Spolu s dotaznikovym Setifenim probihaly zaroven situacni vyzkum. Dotazovany

byly ndhodné zvolené firmy, pricemZ bylo primarné sledovano nékolik faktori:

e Vyzaduji firmy autorizaci kontaktu?

e Jak maji vyplnény profil

e Rychlost reakce

Kontaktovano bylo 20 firem, osm z nich na poloZeny dotaz reagovalo. Dvanact

zbyvajicich firem na poloZeny dotaz bohuZel viibec nereagovalo. Neprijemnosti se stal
samotny poZadavek autorizace kontaktu predtim, neZ je mu zjeven skutecny status
druhé strany. Funkce, ktera dobre slouZi v ochrané soukromi jedince, je naopak
prekazkou v komunikaci s firmou. Tazatel tak nevidi, vjakém stavu se nachazi druha
strana. Nevi, zda je zastupce firmy online, doCasné vzdaleny od pocitace ¢i snad dokonce
nema IM klienta ani spusténého. Z dvaceti tazanych firem se chlubilo svym skutecnym

stavem pouze pét.

Informace, které o sobé dotazovana strana v kontaktu prozradila, se daji zaradit

do dvou kategorii:

1. Soukromé instant messagingové ucty vyuZzivané i pro pracovni ucely. Tato
situace nastala vjedenacti piipadech. Avsak pouze u trech firem meél
dotazovany ve svém popisu vyplnén i nazev firmy, pro kterou pracuje.

2. Uctet zaloZen ¢isté pro firemni tcely. Popis obsahoval vidy nazev firmy,
méné casto pak adresu, jiné moZnosti kontaktu ¢i obor podnikani. Tento
ptipad byl zastoupen devétkrat. Jeden kontakt byl vyplnén jménem jiné

firmy, nez pod kterou byl nalezen.

Reakéni doba se velmi liSila, od prakticky okamzité odpovédi, azZ po dvouhodinovy
interval. Nejcastéji se vSak tazatel dockal prvni reakce do péti minut. Neméné dtlezita
doba je mezi samotnymi zpravami. Riizni se podle délky textu, od prakticky okamzité
odpovédi az po pétiminutové pauzy. Vyjimecnym se pak stal piipad reakéniho intervalu

mezi poloZenou otazkou a odpovédi neuvéritelnych deset dni. Ve dvou konverzacich




odkazovali zastupci firem tazatele na oficidlni email s pranim o fesSeni problému touto

cestou.

4.4.1. Priklad konverzace

Nasledujici konverzace se odehrala vlistopadu roku 2009 se zastupkyni
parfumerie FAnn. Kosmetickd poradkyné Gabriela reagovala svizné, konverzace se
nezadrhavala. Vyuzila moZnosti poslat pfimo odkaz na produkt a tim tazajici strané
ulehcit v orientaci po obchodé. V posledni zpravé Gabriela prozradila, Ze ma podobnych

rozhovort priblizné pét denné a preferuje je pred konverzaci pres elektronickou postu.

Iris (12:40:45 25/11/2009): Dobry den, nalezla jsem na vas kontakt jako na poradkyni

pletove kosmetiky a vuni, mohla byste mi poradit s vyberem vune?

Gabriela (12:41:21 25/11/2009): dobry den, jisté

Iris (12:41:52 25/11/2009): Potrebovala bych vuni pro pana, vek 55 let, konzervativni
Iris (12:42:04 25/11/2009): muze se jesdnat i o darkovou kazetu,

Gabriela (12:42:33 25/11/2009): pouZzival uz nékdy néjakou viini, ktera mu vyhovovala?

Iris (12:43:17 25/11/2009): no prave, ze moc nevim, ale vim , ze mu vonela toaletni voda
Str8t

Iris (12:44:52 25/11/2009): ale prave moc nevim, tim, ze se jedna o starsiho muze, je to
trochu problem

Gabriela (12:45:36 25/11/2009): predpokladam, Ze pokud moZno prihlédnout i k cené,
ze?

Gabriela (12:46:30 25/11/2009): co takhle kazeta versace v ak¢éni nabidce?

Gabriela (12:46:32 25/11/2009):

http://www.fann.cz/e-obchod /katalog/parfemy/Versace/EAU-FRA-CHE-MAN

Gabriela (12:47:10 25/11/2009): nebo ferrari black line

http://www.fann.cz/top10/index

Gabriela (12:48:15 25/11/2009):pripadné klasicky hugo boss boos No 6

http://www.fann.cz/e-obchod /katalog/parfemy/Hugo-Boss/B0OSS-No-6

Iris (12:49:41 25/11/2009): co byste mi doporucila, me se libi Versace, pekny flakon, jen
nevim, zda ta barva, ono predpokladam bude levnejsi koupit vuni pres vas pres internet

ne?




Iris (12:49:48 25/11/2009): nez v kamenem obchode
Gabriela (12:50:31 25/11/2009): urcité, versace je dobra volba, ale v té levné kazeté je

pouze 30ml viing, jestli vam to neptipada jako malé baleni

Iris (12:50:49 25/11/2009): mohu se jeste na tento kontakt obratit s objednavkou?

nevim, zda zastihnu vas na tomto kontaktu

Gabriela (12:51:29 25/11/2009): muzZete. JeSté se chci zeptat, jak moc na to spéchate, Ze

bych vam poslala néjaké vzorky...

Iris (12:52:29 25/11/2009): no jedna se o vanoce, takze tak 3 tydny, jak dlouho trva, nez
mi zbozi prijde ?

Gabriela (12:52:50 25/11/2009): vétSinou do 48 hodin od objednani

Iris (12:52:54 25/11/2009): myslim, pokud si objednam treba 10.12

Iris (12:53:00 25/11/2009): no tak skvele

Gabriela (12:53:05 25/11/2009): tak v pohodé dojde

Gabriela (12:53:31 25/11/2009): napiSte mi adresu, poSlu vam néjaké vzorky, at si v
klidu vyberete

Iris (12:54:32 25/11/2009): Jezis to jste hodna, to jsem ani necekala
Gabriela (12:55:05 25/11/2009): poslu vam to co nejrychleji

Iris (12:55:43 25/11/2009): dekuji moc

Gabriela (12:56:08 25/11/2009):neni zac, hezky den

Iris (12:56:21 25/11/2009): jeste ze zvedavosti, casto vam takto lide pisou? nejdriv jsem

vahala, zda napsat

Gabriela (12:57:48 25/11/2009): celkem casto, tak pétkrat za den - je to lepsi neZ slozité

odpovidat pres e-mail




5. Instant messagingové protokoly a klienti

5.1. OSCAR protocol (ICQ)

OSCAR nebo téz Open System for CommunicAtion in Realtime je protokolem
spole¢nosti AOL, ktery nyni pouzivaji dvé sité - sit’ AIM a sit ICQ. ICQ pteslo na protokol
OSCAR po roce 1998, kdy byla izraelska spole¢nost Mirabilis, vlastnici sit' ICQ, koupena
spolecnosti AOL za 400 milionti dolart. Prestoze je komunikace mezi sitémi ICQ a AIM

moZzna jiz od roku 2002, AOL provozuje obé sité oddélené.

Slovicko Open v nazvu protokolu by mohlo vyvolavat zdani, Ze se jedna o protokol
otevieny, ovSsem neni tomu tak, OSCAR je protokolem proprietarnim. Nicméné navzdory

//////

klient(, existuje mnoZzstvi alternativnich voleb.

Vzhledem ktomu, jak mohutné je v Ceské republice rozsitena sit ICQ a jak

minimalné se pouziva AIM, budu se na protokol OSCAR obracet jako na sit’' ICQ.

5.1.1. Vlastnosti protokolu OSCAR

OSCAR protocol je bindrnim protokolem. Ptrestoze AOL dlouho tajilo specifikace
k protokolu, byl za pomoci zpétného inZenyrstvi protokol z vétsi ¢asti prolomen. V roce
2008 proto AOL zverejnilo k protokolu specifikace. Vyvojari, ktefi maji zajem vyuzivat
verejné rozhrani, musi souhlasit s licencnim ujednanim, které napiiklad obsahuje zakaz
blokovani reklam. Prijem zreklamy je jedinym ptijmem, ktery provoz ICQ (i AIM)
prinasi.

Uzivatel je identifikovan jedinecnym uzivatelskym cislem (UUID - Universally
Unique Identifier, [AOL Developer Network, 20080]). Cislovani za¢alo na ¢&isle 100000 a
s kazdym novym uZivatelem se o jedna zvysSuje. Vinou tohoto se rozmohly kradeZe uct
a rozesilani nevyzadané posty. Jako obranu proti kradezim lukrativnich cisel zacalo I1CQ
uklddat emailové adresy spojené s uctem. Majitel ukradeného uctu si milize pomoci
emailu, ktery uvedl pfi registraci, zménit heslo. Musi tak vSak ucinit diive, neZ novy
majitel.

Diky tomu, Ze jedinym unikatnim atributem uctu je UUID je moZné ménit jak
email, tak i nazev uctu. Dale miize uZivatel u svého uctu vyplnit i jméno, prijment,
adresu, pracovni obor, jméno prace, zajmy a podobné. ICQ umoznuje podle vSech téchto

parametri uzivatele i vyhledavat.




5.1.2. Licen¢ni smlouva

Registraci ICQ uctu uzivatel souhlasi stim, Ze cetl, rozumi a bude dodrZovat

licencni smlouvu [ICQ LLC, 2009a]. Tato smlouva obsahuje, mimo jiné, nasledujici

poloZKky:

Licence je poskytnuta pouze pro soukromé osobni
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neZz ten, ktery vam poskytla spolecnost ICQ nebo
America Online, LLC. nebo jejich pobocka, k zadani

vaSeho cisla ICQ nebo hesla nebo pro ziskani

pristupu ke sluzbam ICQ.
Nesmite vytahovat informace ze sluzeb ICQ,

provadét zpétny preklad, dekompilaci, rozloZeni,

pozménovani, duplikovani, porizovat Kkopie, -
vytvaret odvozena dila, distribuovat software,

Obrazek 2 - ICQ
komunikacni protokoly ICQ nebo jiné informace seznam kontakti
dostupné nebo pristupné ze sluzeb ICQ nebo jejich
libovolné ¢asti, z nich odvozené nebo vytazené.

Nesmite blokovat ¢i vypinat reklamu.
Souhlasite s tim, Ze ICQ LLC ma narok na zverejnéni a pouZiti jakéhokoliv
materialu nebo informace, kterou zverejnite pomoci sluzeb ICQ.

Zverejnénim se zbavujete vaseho autorského prava i dalsich vlastnickych

prav [ICQ LLC, 2009p].




Jak je vidét, je licen¢ni smlouva ICQ znacné restriktivni a mohly by z ni plynout
nepiijemné nasledky. Ve skuteCnosti se vSak pro vymahani téchto prav prilis nedél3,
pokud by mél uZivatele potkat postih, nejpravdépodobnéji by tak bylo zruseni tctu.

5.1.3. ICQ Kklient

Prvniho klienta vyvinula firma
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LW = .. | Mirabilis jiz v roce 1996. Od té doby
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Obrdzek 3 - ICQ - okno se zprdvou nastaveni a prechazi ke konceptu
,Lite“. 1CQ  chtélo uzivatelim

nabidnout jednodussiho klienta s atraktivnim designem. V roce 2004, kdy byla vydana
verze ICQ Lite 4 byla nové predstavena funkce Xtraz, ktera obsahovala hry a sluzby

atraktivni pro mladé uZzivatele.

V dubnu 2007 bylo vypusténo ICQ 6, coZ byla prvni velka zména od vydani ICQ 4
v unoru 2005. Bylo predélano uZivatelské rozhrani, ICQ 6 vyuZiva, stejné jako AIM
Triton, platformu Boxely. Tato zména prinesla nékteré nové schopnosti klienta, jako
napriklad moznost psat zpravy primo z okna klienta. Boxely vyuZivajici XML a Javascript
(ptvodné Python) dava komunité okolo ICQ velké mozZnosti k vyvoji riiznych rozsireni
[Hewitt, J., 2005]. Prikladem pouziti Boxely miize byt nasledujici kdd, ktery otevie nové

okno po kliknuti na tlacitko ,Click Here".




<library xmlns="http://www.aol.com/boxely/resource.xsd"
xmlns:box="http://www.aol.com/boxely/box.xsd"
xmlns:s="http://www.aol.com/boxely/style.xsd"
xmlns:on="http://www.aol.com/boxely/reaction.xsd" >

<gadget id="myGadget" language="jscript"
code="myGadget.js" >
<parts>
<box:text id="buttonLabel" wvalue="Click Here" />
</parts>
<behaviors>
<reaction event="click"
action="gadget:displayPopupWindow () ;" />
</behaviors>
</gadget>

<style tag="myGadget" stroke="black" strokeWidth="1"
strokeCornerRadius="4"
fill="#dddddd" fillCornerRadius="4" padding="1 4 2 4"
margin="10" vAlign="center" hAlign="center">
<part name="buttonLabel" textColor="black"/>
</style>

</library>

Upraveno z [AOL Developer Network, 2007b]]
Box 2 - Priklad Boxely kédu

Vyjma instant messagingu umi ICQ i internetovou telefonii a videokonference.
Pienos soubort je dnes samoziejmosti, ICQ je vSak schopno i navazovat na pireruseny
pienos. Diky spolupraci se serverem centrum.cz je mozné pies ICQ, posilat SMS zpravy.

Na SMS zpravu zaslanou pies ICQ Ize pies mobilni telefon i odpovédét.

AOL se snazi primét uzivatele k pouzivani pouze oficialniho klienta. Pouziva
k tomu zmény v protokolu, blokovani klientli se starym Client ID ¢i tiskové zpravy.
Problém maji také uzivatelé jinych operacnich systém, nez Microsoft Windows. Klient
pro Mac OS je zastaraly a oficidlni klient pro Linux neexistuje. Klientim ICQ byvaji
vycitany vyssi hardwarové naroky a pomalejsi chovani programu.

AZ do verze ICQ 6 se prihlaSovaci heslo odesilalo nezaSifrované, teprve od roku
2007 se heslo Sifruje pomoci algoritmu MD5. Ostatni komunikace probiha stale
nezasifrované. Status ,invisible“ (neviditelny), ktery by mél zplsobit, Ze se uzivatel
navenek tvari jako odpojeny, nefunguje poradné. Problémy zpilisobuji i viry, které se po

ICQ (zde ICQ neni samo, na viry trpi i Skype) siti. Pfikladem miiZe byt vir Stration>.

> Vir Stration [AVG, 2009] po infikovani pocitace rozesila pomoci instant messagingu (ovlada ICQ, MSN i
Skype) zpravu vsem kontaktiim, ktery ma nakaZeny uZivatel v seznamu. Zprava miZe vypadat nasledovné:
,Look, a new office killer game. Go download and join the rest of us!



5.2. Skype

Skype je predevSim program pro internetovou telefonii. Jeho autofi Niklas

Zennstrom a Janus Friis zurocili své zkuSenosti ztvorby peer-to-peer vyménného

systému Kazaa aby se v srpnu 2003 mohla predstavit prvni verejna verze programu.

Skype umoznuje zadarmo telefonovat uZzivatelim
internetu mezi sebou a za mensi poplatek i volani do
tradicnich telefonnich siti, pripadné prijimat volani
z telefonni sité.

Pravé Skype je tim, kdo zpopularizoval
internetovou telefonii mezi uZivateli internetu.
Diivodem nahlého vzestupu obliby internetové
telefonie je wuZivatelska nenarocCnost. PredevSim
diky schopnosti projit rizné nastavenymi firewally
¢i routery. Ohromného potencialu si vSimla eBay,
proto Skype vroce 2005 koupila za 2,6 miliardy
dollarti [eBay, 2005]. Pul roku poté piesahl pocet
registrovanych uZzivatel hranici 100 milion{i, na
konci roku 2008 pocet uzZivatelli jiz presahl 400
miliond. Vlistopadu 2009 odprodalo eBay Skype
zpét 70 % podil ve spolec¢nosti byvalym vlastnikiim,
¢imz se  vyreSily pretrvavajici  problémy
s vyuzivanim patentované peer-to-peer technologie

spolecnosti Joltid, kterou vlastni tviirci Skypu.

Skypa login
SEMVEr

Message exchangs
with the login server
durirg login

ordinary host

super node

neighbour relationships in the
Skype natwork

Obrazek 4 - struktura Skype sité
[Baset S., Schulzrinne H., 2004]

Skype dovoluje pouzivat svilij produkt v komercni sféfe. Pfimo v licencni smlouvé

s koncovym uZivatelem stoji:

LSoftware Skype smite pouZivat pri prdci ke komunikaci, kterd

se tykd vaseho podnikdni, v souladu s touto smlouvou a vsSemi

platnymi Dalsimi podminkami (...).“ [Skype, 2009]

My nick there is Mirill“

Zprava konci odkazem na infikovany soubor. Odesilani probiha bez uZivatelova védomi.




5.2.1. O protokolu

Protokol, ktery Skype pouZiva pro komunikaci se servery a klienty je uzavreny,
uzivatelé jsou tedy odkazani pouze na programy spolecnosti Skype. Unikatnosti
programu Skype je jeho decentralizovanost. S centralnim serverem probiha komunikace
pouze ve chvili prihlasovani uzivatele do sité. Tehdy se pouze ovéruje uZzivatelovo
prihlasovaci jméno a heslo. Skype provozuje pouze login servery, samotné
zprostiedkovani komunikace mezi uzivateli provadéji takzvané supernody (Cesky by se
daly nazvat superuzly). Supernodem se mizZe stat kazdy uZivatel sité skype, ktery
ma dostatecné vykonny pocitac, rychlé pripojenim a neni odstinén firewallem. Pocet
supernodl neni zndm, z rozhovoru s Niklasem Zennstromem [cnet, 2003] vSak vime, Ze
na jeden supernode pripada nékolik stovek obycejnych uzld. Diky tomuto principu
sdileni kapacity bylo moZné vytvorit takto rozsahlou sit' s nizkymi naklady na strané
provozovatell. Ze skutec¢nosti, Ze Skype miiZe vyuzivat pocita¢ a internetové pripojeni
uzivatell ke spojovani jinych uzivatelli mohou plynout nepiijemné diisledky. Napriklad
pro uZivatele s pripojenim platicim za prenesena data ¢i s FUP penalizujicim prekroceni
datového limitu. PrestoZe funkce supernode nepredstavuje pro uzivatelovu prenosovou
kapacitu priliSné zatiZeni (jednd se o provoz vramci par desitek kilobytli) nékteré
routery mohou mit problémy svelkym mnoZstvim pripojeni. Vystizné to shrnul

zaméstnanec spolec¢nosti Skype na internetovém féru:

»basically, the job of a supernode is to be connected to a large
number of "normal” nodes and to serve as a contact point for them.
and that's about it. the bandwidth requirements, as i mentioned
above, are minuscule. however, it is indeed conceivable that certain
routers have problems coping with large amount of parallel tcp

connections.” [Skype, 2004] ¢
Komunikace pres Skype probiha vzdy Sifrované, Sifrovani nejde vypnout. Pro
prihlaSovani do sité je pouzito algoritmu RSA, samotna komunikace je pak Sifrovana

pomoci AES. Sit’ Skype je nekompatibilni s jinymi VoIP sitémi.

Y podstaté, superuzel slouzi ke spojeni s velkym poctem ,,normdlnich uzlG a slouZi jim jako kontaktni
bod. Jak jsem zminil vySe, poZadavky na pfenosové pasmo jsou nepatrné. Ackoliv je mozné, Ze urcité routery
mohou mit problémy se zvladnutim velkého mnoZstvi paralelnich TCP spojeni.



5.2.2. Skype klient

Hlavni devizou Skypu je snadna internetova telefonie, protoZe se ale praci zabyva
instant messagingem, ponechdame telefonii a videokonferenci stranou. Vzhledem
k zaméreni Skypu, tedy na telefonii a predevsim uzivatelskou nenarocnost, nedosahuji
moznosti textové komunikace nejvyssi irovné. Skype zvlada skupinovou konverzaci,
emotikony, posilani zprav nedostupnym kontaktlim, ukladani historie a od verze 4 i
editaci jiZ odeslané zpravy. Pokrocilejsi funkce, napriklad export historie, uZ ndm Skype
nenabidne. Zaznamenavani konverzace je ve vychodnim nastaveni vypnuté. UzZivatelské
stavy, avatar, identifikator dostupnosti jsou v modernich instant messagingovych

klientech standardem a ani Skype neni vyjimkou.

V aktudlni verzi 4.1 Skype zasadné zménilo uzivatelské rozhrani. Opustilo systém
oddélenych oken pro seznam kontaktli a okna pro jednotlivé konverzace a nahradilo jej

jednim spole¢nym oknem.

Ly Skype™ - xkelo02 =N =l

Skype Konkakly Konverzace Wolat Zobrazk Néstroje Napovéda

~ xkolo02 _— + Pizvat (¥astniky

| 22:13 Prague, Ceskd republika 4|

o tous
2de se nachdzl stavavs zpréva
C} HuE
- Piizpiisobit +

= Hhanasmf
Neomezené voléni na pewné lirky.

Z Nowyj - Q skype Piidat teleForn isla

Kontakty | Konverzace - -

bubusak.
dokulenka
irysekdl

jivevada
jikastrabl
bri_xie
wroubekss
wkauk

Ahoj

@~ dsdiety G Doplikyr

©

B Volani
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Obrazek 5 - Skype klient
Vzhledem Kk proprietarnimu protokolu nejsou ke Skypu Zadné alternativy. Pokud
uzivatel nechce pouzivat oficidlniho klienta, ma moZnost vyuzit nékteré multi-
protokolové klienty (Miranda, Trillian). I vtomto piipadé je ovSsem nutné, aby na
uzivatelové pocitaci byl spustén oficialni Skype Kklient a i tehdy miizeme v alternativnim

klientu pouZivat pouze instant messaging, nikoliv telefonii.



5.3. Facebook Chat

Facebook je se svymi 400 miliony aktivnimi [Facebook, 2010] uZivateli jednou
z nejvétSich socidlnich siti na svété. UmoZnuje sdileni multimedidlniho obsahu,
vytvareni socidlnich vztahi, zabavé a v neposledni radé komunikaci mezi ptibuznymi,
prateli ¢i spolupracovniky.

Roku 2008 zahrnul do Facebook do svych stranek i instant messagingovou
aplikaci pod nazvem Facebook Chat. Komunikace probihala pomoci webového
prohliZece primo na strankach Facebooku. V iinoru 2010 Facebook uvolnil svou aplikaci
ze sevieni webového prohliZece. Diky vyuziti protokolu XMPP je nyni moZzné vyuZivat

kterykoliv z mnoha IM Kklientl podporujici tento protokol.

Protokol XMPP vyuziva k identifikaci uZivatele kombinaci uzivatelského jména a
doménové jméno serveru, na ktery je pripojen. U Facebook Chatu pak bude vypadat

adresa nasledovné: jmeno@chat.facebook.com. Zakladani uctu a vyuzivani Facebook

Chatu je vazano na vlastnictvi actu na siti Facebook.

Pfes Facebook Chat neni mozZné zasahovat do seznamu kontakti. Pridani ci
odebrani kontaktu se tak musi feSit pres webové rozhrani. Informace o uzivateli se

automaticky sbiraji z dat uvedenych uzivatelem

na strankach a to vcetné profilového obrazku. e =
= Friend Lists [E-Relililil,1
Facebook bohuZel nevyuzil vSechny i Apesiniteay s E
+ Best Friends Roche ]
A4 : z e ’ 7 Duke Alum the night wit...
moznosti, které protokol XMPP skyta. Neni tedy i Dipersia @
Imbes ve. | am at ...
v s . i . v . College
mozné komunikovat s jinymi uzivateli protokolu ki B e
vz ., v . ~ Family tuchy .
XMPP, kteri nemaji na Facebooku ucet. Kontakt je High School
Limited Profile tte -
tedy mozny pouze s piateli, které si uzivatel i e .
v, . ’ , . s v, . Type a list name have to power ...
prostrednictvim stranek potvrdil. Ukladani - seri
e 7 v Ben Bl nfeld
konverzace, na rozdil od obdobné sluzby Googlu, i = .
g Nan Gao I
Facebook neposkytuje. Je tedy ponechana plné Search Online Friends
Olaoluwa 'Ola* ... ® x | 4#® Chat (59) =]
vrukou desktopovych IM aplikaci. Pouziti Obrdzek 6 - Facebook Chat
webovych stranek Facebooku jako klienta [FacebookB: 2010]

zachovava pouze aktualni historii konverzace, po
zavieni stranek je historie smazana. PrestoZe to protokol XMPP umoziuje, neni
komunikace Sifrovana. Upozorniovani na psani vasi komunikujici protistrany (takzvané

typing notifications) funguji.




5.4. Windows Live Messenger

Windows Live Messenger je instant messagingovy klient od spolec¢nosti Microsoft.
Microsoft ho vyvinul vroce 1999 pod jménem MSN Messenger. Roku 2006 byl, spolu
s jinymi online sluZbami, spojen pod sluzbu Live a prejmenovan na Windows Live
Messenger. V roce 2006 se uskutec¢nili plany Microsoftu a Yahoo! v propojeni obou siti.
Od té doby je mozné komunikovat s uzivatelem druhé sité bez nutnosti zakladat si na ni

ucet.
5.4.1. MSN Protocol

MSN Protocol (Microsoft Notification Protocol, zkracené MSNP) je instant
messagingovy a stavovy protokol spole¢nosti Microsoft [Mintz, M., Sayers, A., 2003].
Spolu s vydanim MSN Messengeru v roce 1999 dal Microsoft k dispozici dokumentaci.
Vroce 2003, s ndstupem osmé verze protokolu doslo ke zméné v autentizaci. Klienti
pouzivajici starSi verze protokolu prestali fungovat, Microsoft tak donutil uZivatele

k migraci na nové, bezpecnéjsi, klienty. Aktualni verze protokolu je 15.

Uzivatel se do sité prihlasuje pomoci jeho jedinecného Windows Live ID. WID ma
podobu e-mailové adresy, uzivatel mlze pri registraci uctu pouZit jiz svoji existujici ¢i si
miiZe nechat bezplatné zaloZit poStovni stranku na serveru Hotmail.

Komunikace probiha ptres TCP (popripadé pires HTTP, pokud stoji v cesté spojeni
proxy server). PrestoZe Microsoft zverejnil druhou verzi protokolu, nikdy tak neucinil
s verzi osm a vySsi. Protokol tak mohl byt prozkouman pouze pomoci odchytu a analyzy

sitové komunikace. Nutno podotknout, Ze Microsoft praci znacné zjednodusil, protoze

protokol MSNP neni nikterak Sifrovan.

5.4.2. Windows Live Messenger klient

Klient Windows Live Messenger je modernim instant messagingovym klientem
s atraktivnim designem, bohatou funk¢nosti a ktery velice téZi z velké provazanosti na
operacni systémy Windows. Piikladem budiz sdileni adresaid ¢i synchronizace
kontaktli s Microsoft Outlook ¢i s mobilnim telefonem. Vyjma béZnych textovych sluzeb
Windows Live Messenger nabizi audio a video konverzaci, skute¢né propracované
emotikony (jako emotikony lze pouZit vlastni az Ctyfsekundova videa) ¢i sdileni fotek.
PirestoZe se jedna o jednu z nejvétsich IM siti svéta, pocet uzivatel v Ceské republice je

velice maélo.




5.5. XMPP

XMPP neboli Extensible Messaging and Presence Protocol” je otevienym, na XML
zalozenym protokolem pro instant messaging a informace o stavech uzivatelli (seznam
kontaktti). Zaklady protokolu polozil Jeremie Miller v roce 1999, kdyZ oznamil existenci
Jabberu - oteviené technologie pro instant messaging. V roce 2000 byl vytvoren prvni
XMPP server (jabberd) a vroce 2004 byl adoptovan jakoZto internetovy standard do
RFC dokumentli. Dokument RFC 3920 obsahuje obecné specifikace protokolu a RFC
3921 samotny instant messaging a zobrazovani stavii. Roku 2005 se objevil Google Talk,
instant messagingové klient spolecnosti Google. BohuZel pro XMPP, Google neposkytuje

svému klientu zdaleka takovou medialni podporu jako jinym svym projektim.

XMPP umoziuje komunikaci s jinymi protokoly pres takzvané ,transporty.” Maze
to byt transport jak do jinych instant messagingovych protokold, stejné tak vSak miize
umoznovat posilani SMS ¢i E-mailu. Na rozdil od multi-protokolovych klientl tento
transport probiha na Urovni serveru a tak se uzivatelim XMPP budou uzivatelé jinych

protokoli jevit jako uzivatelé protokolu XMPP.

V nasledujicich kapitolach se podivame na vyhody a nevyhody protokolu XMPP
podle Jana Pinkase [2007].

5.5.1. Vyhody protokolu XMPP

e Decentralizace - architektura protokolu XMPP je podobna elektronické
posté. Neexistuje Zadny centralni server, ktery by evidoval registrované
uzivatele. Stejné jako v e-mailu si kazdy uzivatel vybere server, na kterém si
zalozi sviij ucet Ci si mlZe zridit vlastni server. Adresa uzivatele (neboli JID
- Jabber ID) dodrZuje shodnou strukturu jako email, tedy napftiklad
petr_novotny@jabber.org. Komunikace pak probiha stejné jako v pripadé e-
mailu. UZivatel odesle zpravu s adresou piijemce na sviij server, ten podle
DNS zaznamu piepoSle zpravu na prijemciv server, ktery ji nasledné
doruci aZ prijemci.

e Oteviené standardy umoziuji komukoliv vytvorit vlastni server ¢i klienta

a to bez jakychkoliv poplatkd.

7 X vev. , naoor . ,
Cesky rozsititelny protokol pro zasilani zprav a zobrazeni stavu.




e Bezpecnost - podpora Sifrovani je na XMPP serverech béznou zalezitosti.
XMPP servery mohou byt izolovdny od internetu a fungovat jen
v intranetovych reSenich.

e Rozsiritelnost - Prestoze byl XMPP piivodné vyuzit pro komunikaci nyni
je moZné jej diky pouZiti XML vyuzit i pro vzajemnou komunikaci programi
¢i ovladani riznych automatickych sluzeb (napriklad predpovéd pocasi,

televizni program ¢i datové ulozisté).

5.5.2. Nevyhody protokolu XMPP

e Roztristénost - protokolu XMPP nema zastreSujici autoritu, ktera by nad
nim drZela ochrannou ruku. Kviili tomu si kazdy mtliZe naimplementovat
prakticky cokoliv, co ho napadne.

e Nemoznost prevodu JID mezi servery - stejné jako u e-mailu (a nyni jiz
na rozdil od telefonniho ¢isla) neni moZné prechazet mezi XMPP servery se
zachovanim stejného JID.

e Maly pocet uzivateld a nepritomnost divodu k pirechodu - XMPP trpi
na maly pocet uzivateld. Snad nejcastéjSim argumentem uZivatelli na
otazku proc¢ pouZzivaji pravé to, co pouzivaji je odpovéd: ,pouZivaji to
pratelé.“ Bohuzel XMPP nepiinasi uzivatelim prakticky zZadnou pridanou

hodnotu oproti protokoliim, které pravé pouzivaji.

5.5.3. XMPP Klienti

Jak uz bylo napsano vyse, pro protokol XMPP existuje mnozstvi klientli. Z tohoto
mnozstvi vybiram tfi zastupce. Jabbim jakoZto produkt z ¢eské provenience, Psi jakoZto
jeden z nejoblibenéjsich klienti a Google Talk pro schopnosti svych vlastnikli prosadit
sva reSeni.

a) Jabbim

Za vyvojem Kklienta Jabbim stoji komunita okolo XMPP serveru jabbim.cz. Klient
stale probihad vyvojem, aktudlni stabilni verze je 0.4.3, vyvoj je tedy stale teprve
v pocatcich. Jedna se o multi-platformni software napsany v Pythonu. Jabbim se snaZzi
zacilit na zacinajici uzivatele protokolu XMPP, ¢ehoZ prikladem muZou byt napriklad

grafické motivy. Jabbim umoZnuje mimo jiné formatovani zprav, konference vcetné




rozhrani pro jeji ovlddani, kontrolu soukromi, rozsifené statusy (napriklad podle
nalady, poslouchané hudby, aktivity apod.) ¢i Sifrovani pomoci protokolu TLS.

b) Psi

Psi je multi-platformni klient pro protokol XMPP vydavany pod licenci GPL 8. Cilem
vyvojaria je vytvorit vykonny, ale snadno pouzitelny XMPP Klient, ktery se striktné drzi
standardt. To by mélo zajistit stabilitu a kompatibilitu. Funk¢né se moc nelisi od vyse
zminéného jabbimu, na rozdil od néj ale zvlada i audioptrenos a kontrolu pravopisu. Je

dostupny ve 20 jazycich.

o Psi  |=Jlo][x][% *pascal.clement@jabberfr [ | o] x|

ﬂ 141 2 i:t?[pascal.clement@jebber.fr dpesca_clemerl Jean
[21:04:12] *** pasca.clement@jabber.fr is

+ Amis (171) Online

[21:04:20] <jean.dupont> salut, cava ¥

= Parachute (1/1) [21:04:40] <pascal.clement@jabber.fr>

T2 juan.estevez@jaoheres... bonjour ! oui ;a va bien et toi 7

= Prc (2/3)

{7 Chrictelle Lefranz 3 ot abbe
772 Dieter Henrich — —
7'7]ason Peterson [ opic: H ] Jean
[ZT05:19T <Jean Duson:=> Eonjelr atous I (x| [Tz christele

hanjour Jean ~
L asan
que diriez vous d'un \t"f:] D ¢
peint téléphonique sur I'avancement du proet E Jean Dupen

mardi prochain par
exemple 7

[ ¥ - Iﬁ Online 'I “

Obrazek 7 - XMPP klient Psi
[Vérité, N., 2007]
c) Google Talk

Google Talk je jednoduchy instant messenger a VoIP komunikator od spolecnosti
Google. PouzZivani Google Talku je podminéné vlastnictvim Google uctu. JID je totoZné
s emailovou adresou Gmailu - bezplatné e-mailové schranky provozované Googlem.
Google Talk je s Gmailem uzce svazan, veSkera komunikace se na Gmailu uklada,
uZzivatel ji miiZe najit ve sloZce ,chat“. Gmail rovnéZz umoziiuje komunikaci primo
zrozhrani webového klienta. UZivatel tedy ma pohromadé jak svou poStu, tak i
konverzace, zdroven plati, Ze uzivatel neprijde o historii v pripadé, kdy by musel
kompletné preinstalovat klienta ve svém pocitaci. Hlasova komunikace neni pres
webové rozhrani mozna. Pokud uzivatel obdrZi postu do své schranky na Gmailu, je o

tom ihned pomoci XMPP zpravy informovan.

® GNU General Public License - licence pro svobodny software
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Obrazek 8 - ukazka historie chatu implementovaného do prostredi Gmail

5.6. Multi-protokolovi Kklienti

Doted’ jsme se vénovali pouze klientim umozZiujicim komunikaci vyhradné
s jednim protokolem. VySe uvedeni XMPP Kklienti sice umozZnuji spojeni i s jinymi sitémi,
le¢ toto spojeni je umozZinovano na strané serveru, dale s klientem komunikuje pres
XMPP. V nasledujicich odstavcich si predstavime klienty umoziiujici napojeni na vicero

siti zaroven.
5.6.1. QIP

QIP (z anglického Quiet Internet Pager) je instant messagingovy klient primarné
urcen jako ndhrada hardwarové klientti ICQ vyvijeny Ilhamjem Zjulkorneevem z Ruska.
QIP pokracuje tam, kde vyvoj po ICQ 2003b ustal. Je Sifen zdarma jako freeware a

existuje pouze pro operacni systém Microsoft Windows.

QIP vsazi na jednoduchost uzivatelského prostredi, dsporu systémovych
prostfedkli, bohatou nabidku nejriznéjsich funkci a nejrtiznéjSi moznosti nastaveni
chovani programu. Zmnoha funkci jmenujme hromadnou Kkorespondenci,
antispamovou ochranu ¢i podrobné informace o lidech v kontakt listu. Program je

prenositelny, 1ze ho snadno pouZivat napriklad z USB klicenky.
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Obrazek 9 - QIP
0d verze QIP Infium je klient multi-protokolovy. Zvlada vSechny nejrozsirené;jsi
protokoly, vyjma ICQ i XMPP, IRC a SIP?. Kviili problémiim s pfenosem soubori piisel
QIP suniverzalnim feSenim - prendSené soubory jsou uploadovidny na server,
uzivatellim je poté zaslana zprava s odkazem. Pro zpiehlednéni seznamu kontaktt je

mozné vytvaret takzvané metakontakty. Metakontakt umoziuje spojit vice kontakti (i

z ruznych siti) do jednoho.

5.6.2. Pidgin (Gaim)

Diive znamy pod jménem Gaim, dnes nazyvany klient Pidgin je multi-protokolovy
a multi-platformni klient vyvijeny pod licenci GNU GPL. VyuZiva grafické prostredi Gtk,
ptivodné vyvinuté pro potreby grafického rastrového editoru GIMP a poté pouZito pro
GNOME, prostredi pracovni plochy pro unixové operacni systémy [wikipedie, 2009g].
Pidgin je pteloZeny do mnoha jazyk, v soucasnosti jich umi vice nez 50.

Pidgin podporuje rozsifovani klienta pomoci pluginG!0. Zasuvnymi moduly je
mozno pridat podporu novych protokolli, vylepSeni statusti ¢i oznamovacich oken,
podporu Sifrovani a spoustu dalSich moZnosti. Pidgin se lépe ujal na Linuxu, na
operacnim systému Windows se nachazeji kvalitnéjsi alternativy naptiklad v podobé

Mirandy.

5.6.3. Miranda

? Session Initiation Protocol — protokol pro internetovou telefonii

1% plugin, neboli zasuvny modul. Pochézi z anglického ,to plug in“ — zapoijit, zasunout.



Miranda je minimalisticky multi-protokolovy opensourcovy IM klient pro operac¢ni

systém Microsoft Windows. Zakladni uzivatelské rozhrani i funkce podporuji opravdu

vvvvvv
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zkuSenost. Problémy pak mohou nastat v pripadé aktualizace &%

klienta, kdy nékteré zasuvné moduly mohou vypovédét sluzbu. Obrdzek 10 -

5.6.4. Trillian Astra Miranda

Na rozdil od predchozich klientt je klient Trillian proprietarni a vyuzivat vSechny
funkce, které Trillian nabizi, mohou pouze ti uzivatelé, ktefi si za 25 dolart zakoupi

licenci. AvSak i v neplacené verzi nabizi Trillian mnoho funkci a atraktivni design.

Vyjma vSech obvyklych i neobvyklych IM protokoli zvldda Trillian i propojeni
s Facebookem a Twitterem ¢i stahovani poSty pomoci PO3 i IMAP protokold. Trillian
umi oznacit slova, ktera maji vlastni ¢lanek na Wikipedii, najetim mysi poda stru¢nou
definici a kliknutim premisti do prohlizece primo na stranku encyklopedie

s vysvétlovanym terminem.

5.7. Srovnani protokolt

Co se tycCe technologie textové komunikace, tak zde nejsou velké rozdily mezi
protokoly OSCAR a MSNP. Oba protokoly jsou uzaviené, snazi se branit ptistupu
alternativnich klientli, ovSem na rozdil od Skypu ne pftili§ UspéSné (zde to bude
pravdépodobné zamér, jak si rozsirit uZivatelskou zakladnu). Nepodporované Sifrovani
jde na vrub staii protokolli, novéjsi protokoly na soukromi komunikujicich dbaji o
poznani lépe. Internetova telefonie je soucasti vSech popisovanych protokold. Zptisob
unifikace uzivateld maji uzivatelsky nejlépe vyreSené protokoly MSNP (e-mail) a Skype

(jméno ¢i prezdivka). Podobnost JabberID se-mailovou adresou miiZze byt pro




neobeznamené uzivatele matouci. Nevyhody identity protokolu OSCAR byly zminény

v kapitole 4.1.1.

Stanovit presné pocty uZzivatell jednotlivych protokoll je problematické, pokud
vyjdeme zUdaji, které uvadi Wikipedie [2009im], bude situace vypadat nasledovné:
V celosvétovém poctu uzivatelli vedou protokoly MSNP a Skype, s odstupem nasleduje
XMPP a daleko na chvostu se drzi ICQ. Rizenim osudu se v$ak stalo, Ze situace v ¢eské
republice je dosti odliSna od svétové. Nejpouzivanéjsi siti je ICQ, nasleduje Skype a
XMPP. Sit MSNP se v Cesku prakticky neuchytila. Nej¢astéj$im diivodem pouzivani tak

bude spiSe komunikace mezinarodni.

Protokol Dokumentace Identita Sifrovani Pocet kontakti
MSNP Neverejna e-mailova Nepodporovano Omezeny
adresa
0OSCAR (ICQ) Neveiejna Cislo Nepodporovano Omezeny
Skype Neverejna prezdivka AES Neni zndmo
Jabber ID
D Fhndl (tvar totoZny Podporuje ¢
XMPP Verejna s e-mailovou (TLS) Neomezeny
adresou)

Tabulka 6 - srovndni protokolii

5.8. Srovnani klienta

Vybér klienta je rizen potreby uzivatele, jeho zkuSenostmi a technickymi
poZadavKky. Zvolit nejlepsiho klienta proto neni mozZné. D4 se fici, Ze lepsi volbou budou
spiSe multi-protokolové Klienty. Vyjimkou je Skype, vzhledem k poctu uzivatelt a faktu,
Ze k jeho siti neexistuje alternativni volba. Zajimavosti by mohla byt podpora pravopisu,
kterou nékteré klienty podporuji, at za pouziti rliznych plugint ¢i rovnou v instalacnim

baliku.

Klient Protokoly Platformy Licence Sifrovani Kontro_la
pravopisu
1CQ 6.5 OSCAR Windows Freeware, s Ne Ne
reklamou
Jabbim XMPP OULREIE, GNU GPL Ano (TLS) Ne
Linux, Os X

Facebook,

IRC, MSNP, Ano (SSL pro
Miranda OSCAR, Windows GNU GPL protolfoly, Ano

Skype, které to
Twitter, umoznuji)
XMPP a dalsi




. Windows,
Psi XMPP Linux, Os X GNU GPL Ano (TLS) Ano
IRC, MSNP,
. OSCAR, Windows, Ano, s
Pidgin Skype, XMPP Linux, Os X GNU GPL pluginem Ano
a dalsi
. IRC, OSCAR, . Pouze mezi
QIP Infium SIP, XMPP Windows Freeware Hyema QLPy Ano
Windows,
Skype Skype Linux, Os X Freeware Ano (AES) Ne
Facebook,
IRC, IMAP, Freeware,
MSNP, vSechny Pouze mezi
Trillian Astra | OSCAR,POP3, Windows funkce dvéma Ano
Skype, zpristupnény Trilliany
Twitter, po zaplaceni
XMPP a dalsi
Windows Freeware, s
Live MSNP Windows ’ Ne Ano
reklamou
Messenger

Tabulka 7 - Srovnani klientii




6. Zaveér

Vinternetovém dotaznikovém priazkumu uvedly dvé tretiny uzivatel instant
messagingu, Ze by dali prednost komunikaci prostrednictvim IM pred ostatnimi
zplisoby komunikace. Osmdesat procent respondentti, ktefi uz zkusili komunikovat
s firemnim sektorem prostrednictvim IM, bylo spokojeno s komunikaci. To kontrastuje
s postojem firem, které se tomuto zpilsobu dorozumivani vyhybaji. Dle zastupcl
oslovenych firem jsou protokoly rozsifené v privatni sféfe nevhodné Kk obchodni
komunikaci. Licenéni podminky sluzby ICQ, nejrozsifenéjsiho protokolu v CR, pouZivani
ICQ kobchodnim ucellim primo zakazuji. MoZnosti postihu vSak jsou minimalni,
nejpravdépodobnéjsim postihem by bylo smazani tctu.

Po zkuSenostech z provedenych rozhovorl bych instant messaging doporucoval
technickych parametri vyrobki, vypisi kédu, zkratka vSude tam, kde by telefonicky
rozhovor byl nesrozumitelny ¢i priliS naro¢ny na porozuméni komplexnéjsSich
problémi. Jednostranné dotazy, nevyZadujici urgentni pristup, je stale lepsi resit
elektronickou poStou. Jednoduché dotazy ¢i pozadavky, které vyzaduji okamZitou
reakci, doporucuji resit telefonicky.

Obdobné jako vjinych pripadech, i u instant messagingu nerozhoduji o
pouZivaném protokolu parametry, ale pocet uZivateld. Ten je v Ceské republice zdaleka
nejvétsi u sité ICQ a Skype. Pokud bychom ale méli zvolit protokol, ktery by se hodil
nejvice, museli bychom vybrat XMPP/Jabber. Otevicenost, prizplisobivost, ale hlavné
moznosti zabezpeceni jsou ohromnou devizou tohoto protokolu. Vybér nejlepsiho
klienta je slozitéjsi, nejvice zalezi na uzivatelskych preferencich. V soucasné dobé, kdy je
pouzivano vice protokold, by to byl néktery z multiprotokolovych klientf.

Instant messaging Cekaji v blizké dobé razantni zmény. Socialni sité pohlcuji ¢im
dal, tim vice uZzivateld. Jako disledek tohoto boomu se pienasi komunikace na internetu
do téchto siti. Facebook v tinoru 2010 oficidlné (neoficialné to bylo, i kdyZ s mouchami,
mozné jiz predtim) oteviel svilij chat vSem XMPP/Jabber klientlim. Osvobodil se tak od
zavislosti na webovém rozhrani. Od té doby je moZné dorozumivat se s pirateli pomoci
prihlaSovacich ddaji Facebooku odkudkoliv, naptiklad z mobilnich telefonli. Nejinak
postupuje Google, ktery taktéZ poskytuje svoji instant messagingovou sluzbu zaloZenou

na protokolu XMPP. Stari poskytovatelé IM sluZeb jsou timto fenoménem ptinuceni




reagovat a propojovat své sluzby se socidlnimi sitémi ¢im dal tésnéji. Pro uZivatele je
velice pozitivni zprava, Ze se instant messagingovda komunikace obraci smérem
k otevienému protokolu. Treba se jednou dockdme instant messagingu podobné
standardizovaného jako dnesni elektronicka poSta - nezavislého na zvolené technice Ci

poskytovateli.
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