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CRM CRM -- konceptikoncepti

PodrPodržžati svaku komunikaciju s kupcemati svaku komunikaciju s kupcem
ProdajaProdaja
Pozivni centriPozivni centri
WebWeb
MailMail

Jedinstven pogled prema kupcuJedinstven pogled prema kupcu
JedistvenJedistven model podatakamodel podataka
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CRM CRM –– programske aplikacijeprogramske aplikacije

CRM u B2C domeniCRM u B2C domeni
ŠŠirok spektar aplikacija: prikupljanje i analiza irok spektar aplikacija: prikupljanje i analiza 
podatakapodataka
Tri osnovna CRM procesa za prikupljanje Tri osnovna CRM procesa za prikupljanje 
podatakapodataka

ProdajaProdaja
MarketingMarketing
ServisServis

Procesi analize podatakaProcesi analize podataka
Potpora odluPotpora odluččivanjuivanju
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Mjesto i uloga CRM podsustava u Mjesto i uloga CRM podsustava u 
ISIS--u poduzeu poduzeććaa
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Programske aplikacije za izravan kontakt Programske aplikacije za izravan kontakt 
((CustomerCustomer facingfacing applicationsapplications) ) (1)(1)

Sustav prodajeSustav prodaje
PodrPodržžavaju prodajne transakcije te praavaju prodajne transakcije te praććenje i enje i 
upravljanje sustavom prodajeupravljanje sustavom prodaje

Kontakt centarKontakt centar
PodrPodržžavaju marketing, prodaju i servis avaju marketing, prodaju i servis 
temeljem udaljenog kontakta s kupcem temeljem udaljenog kontakta s kupcem 
posredstvom posredstvom telekomunikacijskhtelekomunikacijskh veza (televeza (tele--
marketing, telemarketing, tele--servis, teleservis, tele--prodaja). prodaja). 
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Programske aplikacije za izravan kontakt Programske aplikacije za izravan kontakt 
((CustomerCustomer facingfacing applicationsapplications) ) (2)(2)

Servisni sustavServisni sustav
PodrPodršška usluzi kupcu (ka usluzi kupcu (servicesservices).).
PraPraććenje potreba kupca za uslugama.enje potreba kupca za uslugama.
Raspored usluga.Raspored usluga.



7707.02.2004.07.02.2004. Upravljanje odnosima s kupcima Upravljanje odnosima s kupcima -- VrVrččekek

Programske aplikacije za neizravan kontakt Programske aplikacije za neizravan kontakt 
s kupcima s kupcima ((CustomerCustomer--touchingtouching applicationsapplications))

Kupci i korisnici ne suKupci i korisnici ne suččeljavaju se s eljavaju se s 
osobljem veosobljem većć izravno s programskim izravno s programskim 
aplikacijamaaplikacijama

ElektroniElektroniččki podrki podržžan izravni marketing an izravni marketing 
((CampaignCampaign managementmanagement, , electronicelectronic directdirect
marketingmarketing))
ElektroniElektroniččki podrki podržžana automatizirana prodaja ana automatizirana prodaja 
(e(e--commercecommerce))
SamousluSamouslužžnene aplikacije aplikacije ((SelfSelf--serviceservice))
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ElektroniElektroniččki podrki podržžan izravni an izravni 
marketingmarketing

Prezentacija ponuda i kataloga ciljanim Prezentacija ponuda i kataloga ciljanim 
kupcima.kupcima.

SluSluččajni izbor ajni izbor iziz dostupne baze podatakadostupne baze podataka
Najgora opcija Najgora opcija –– spamspam

Na zahtjev kupcaNa zahtjev kupca
Reakcija na poslovne događajeReakcija na poslovne događaje

Prezentacija se vrPrezentacija se vršši direktno: ei direktno: e--mailmail
Treba postojati sustav praTreba postojati sustav praććenja reakcija enja reakcija 
na odaslane ponude!na odaslane ponude!
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ElektroniElektroniččki podrki podržžana prodajaana prodaja

Implementacija marketinga, prodaje i Implementacija marketinga, prodaje i 
servisa kroz Web suservisa kroz Web suččeljaelja
Kupac je u interaktivnoj uloziKupac je u interaktivnoj ulozi

Provjerava status narudProvjerava status narudžžbebe
ReklamacijeReklamacije
Preporuke (Preporuke (amazon.comamazon.com))

Personalizirano suPersonalizirano suččelje prema kupcuelje prema kupcu
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SamousluSamouslužžnene aplikacijeaplikacije

Kupci sami traKupci sami tražže informacije o e informacije o 
proizvodima i uslugama, rade odrproizvodima i uslugama, rade određene eđene 
analitike i upravljaju narudanalitike i upravljaju narudžžbama bama 

Burzovna analitikaBurzovna analitika
Uspoređivanje cijenaUspoređivanje cijena
Modificiranje i Modificiranje i prilagodaprilagoda proizvoda proizvoda 
((customizationcustomization))
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Prodaja

CRM 
Sustav

CRM 
Baza 
podataka

Usluge

Marketing

Svi CRM kanali nad jedinstvenom Svi CRM kanali nad jedinstvenom 
bazom podatakabazom podataka
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AnalitiAnalitiččke CRM aplikacije (1)ke CRM aplikacije (1)

Analiza prikupljenih podataka o interakciji Analiza prikupljenih podataka o interakciji 
s kupcimas kupcima

SkladiSkladišštenje podataka, analiza, izvjetenje podataka, analiza, izvješštajitaji
Analizira se uAnalizira se uččinkovitost operativnih CRM procesa inkovitost operativnih CRM procesa 
i generiraju modeli ponai generiraju modeli ponaššanja kupaca.anja kupaca.
Procjenjuje se vlastiti odnos prema kupcima i Procjenjuje se vlastiti odnos prema kupcima i 
potrebna poboljpotrebna poboljššanjaanja
Razrađuju se strategije za zadrRazrađuju se strategije za zadržžavanje postojeavanje postojeććih i ih i 
stjecanje novih kupacastjecanje novih kupaca
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AnalitiAnalitiččke CRM aplikacije (2)ke CRM aplikacije (2)

Transakcijske baze (OLTP) nisu pogodne za Transakcijske baze (OLTP) nisu pogodne za 
analizu. Njihov je prioritet analizu. Njihov je prioritet ššto brto bržža pohrana i a pohrana i 
dohvat ciljanog podatka.dohvat ciljanog podatka.

Velik broj transakcija (13000 u sekundi za burze i Velik broj transakcija (13000 u sekundi za burze i 
sustavi avionskih registracija sustavi avionskih registracija -- SABRE)SABRE)

AnalitiAnalitiččke baze (OLAP) se izdvajaju  od ke baze (OLAP) se izdvajaju  od 
transakcijskihtransakcijskih

Podaci nisu normaliziraniPodaci nisu normalizirani
Kontrolirana i praktiKontrolirana i praktiččna redundancijana redundancija
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AnalitiAnalitiččke CRM aplikacije (3)ke CRM aplikacije (3)

Segmentacija podatakaSegmentacija podataka
Podaci o kupcima prikupljeni kroz sve CRM Podaci o kupcima prikupljeni kroz sve CRM 
kanale (transakcijski podaci kanale (transakcijski podaci –– preslikani u preslikani u 
viviššedimenzionalnu kocku)edimenzionalnu kocku)

Podaci o proizvodima i uslugamaPodaci o proizvodima i uslugama
Podaci o prodajnim kanalimaPodaci o prodajnim kanalima
Podaci o marketingu, prodaji, uslugama i svim Podaci o marketingu, prodaji, uslugama i svim 
inicijativama vezanim uz kupceinicijativama vezanim uz kupce
Podaci o reakcijama kupacaPodaci o reakcijama kupaca
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Podaci za potporu odluPodaci za potporu odluččivanjuivanju

Moraju biti povezani iz razliMoraju biti povezani iz različčitih izvora itih izvora 
pdatakapdataka –– razlirazliččitih tablica OLTP baze itih tablica OLTP baze 
podatakapodataka
Moraju biti obogaMoraju biti obogaććeni statistieni statističčkim kim 
povezivanjem s drugim izvorima podatakapovezivanjem s drugim izvorima podataka
Moraju biti dostupni u prihvatljivom Moraju biti dostupni u prihvatljivom 
vremenuvremenu
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Operativni i strateOperativni i stratešški podaciki podaci
OperativniOperativni

Kratki Kratki žživotni ciklus i brzo se mijenjajuivotni ciklus i brzo se mijenjaju
Dostup na razini slogaDostup na razini sloga
PonavljajuPonavljajućće standardne transakcije i uzorci pristupa podacimae standardne transakcije i uzorci pristupa podacima
AAžžuriranje u stvarnom vremenuuriranje u stvarnom vremenu
Događajima upravljaniDogađajima upravljani, procesi generiraju podatke, procesi generiraju podatke

StrateStratešškiki
Dugi Dugi žživotni ciklus, statiivotni ciklus, statiččkiki
Grupirani u skupoveGrupirani u skupove
AdAd--hochoc upiti s periodiupiti s periodiččkim izvjekim izvješštavanjemtavanjem
PeriodiPeriodiččko ako ažžuriranje s velikim unosomuriranje s velikim unosom
Podacima upravljaniPodacima upravljani
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DimenzionalnoDimenzionalno modeliranjemodeliranje

MoguMoguććnost vizualizacije podatakanost vizualizacije podataka
Pogled upravljaPogled upravljaččke razine: Mi prodajemo ke razine: Mi prodajemo 
proizvode na razliproizvode na različčitim tritim tržžiišštima i mjerimo tima i mjerimo 
uuččinkovitost u vremenuinkovitost u vremenu
Tri dimenzije skladiTri dimenzije skladiššta podatakata podataka
MoguMogućće je i vie je i višše dimenzija s parcijalnom e dimenzija s parcijalnom 
vizualizacijomvizualizacijom
SlicingSlicing andand dicingdicing
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ViViššedimenzionalnostedimenzionalnost

Primjeri dimenzijaPrimjeri dimenzija
Proizvodi, prodavaProizvodi, prodavačči, tri, tržžiiššni segmenti, poslovne ni segmenti, poslovne 
jedinice, zemljopisna podrujedinice, zemljopisna područčja, prodajni kanali, ja, prodajni kanali, 
drdržžave, industrijeave, industrije

Primjeri mjerenih vrijednostiPrimjeri mjerenih vrijednosti
Financijski iznosiFinancijski iznosi, , volumen prodajevolumen prodaje, , broj kupacabroj kupaca, , 
zalihezalihe, profit, , profit, odnos stvarnog i prognoziranogodnos stvarnog i prognoziranog

VrijemeVrijeme
DDnevnonevno, tjedno, mjese, tjedno, mjeseččno, godino, godiššnjenje
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ViViššedimenzionalni model (1)edimenzionalni model (1)

Zvjezdasta shemaZvjezdasta shema
Velika srediVelika središšnja tablica i radijalno nja tablica i radijalno 
smjesmješštene manje pratetene manje pratećće tablicee tablice
SrediSrediššnja tabela je tabela događaja ili nja tabela je tabela događaja ili 
ččinjenica injenica ((factfact table)table)
Ostalo su tablice dimenzijaOstalo su tablice dimenzija



212107.02.2004.07.02.2004. Upravljanje odnosima s kupcima Upravljanje odnosima s kupcima -- VrVrččekek

ViViššedimenzionalni model (2)edimenzionalni model (2)

Vrem_kljuc
dan
mjesec
period
godina

Vrem_kljuc
Proizvod_kljuc
Jedinica_kljuc
iznos_prodano
komada_prodano
trošak

Proizvod_kljuc
opis
vrsta
klasa

Jedinica_kljuc
naziv
adresa
podrucje

Podaci o prodaji
Vremenska
dimenzija

Dimenzija proizvoda

Dimenzija tržišta 
(prodajne jedinice)
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ViViššedimenzionalna skladiedimenzionalna skladiššta ta 
podatakapodataka

Proizvod
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Vrijeme
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SloSložžene kockeene kocke

Prodajna jedinica 1
Prodaja

Zarada

Europa
Azija

S. Amerika
J. Amerika

Produkt 1

Produkt 2

Produkt 3
Produkt 4
Produkt 1

Produkt 2
Produkt 3

Produkt 4

Stvarno Plan Stvarno Plan
Veljača Ožujak
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Analiza ponaAnaliza ponaššanja kupca na Web anja kupca na Web 
stranicama stranicama ((ClickstreamClickstream analysisanalysis))
Jedna od vrsta istraJedna od vrsta istražživanja trivanja tržžiiššta ta 
Prati interese posjetitelja stranice Prati interese posjetitelja stranice 

Vremena koje korisnik provede na određenim Vremena koje korisnik provede na određenim 
stranicamastranicama
Putanje kojima se krePutanje kojima se krećće po stranici e po stranici 
Prikuplja podatke o platformi  korisnika Prikuplja podatke o platformi  korisnika 
(rezoluciji monitora, vrsti preglednika, u svrhu (rezoluciji monitora, vrsti preglednika, u svrhu 
optimiranja Web suoptimiranja Web suččelja poduzeelja poduzećća) a) 



252507.02.2004.07.02.2004. Upravljanje odnosima s kupcima Upravljanje odnosima s kupcima -- VrVrččekek

PonaPonaššanje korisnika na Web anje korisnika na Web 
stranicamastranicama

Svi  Svi  žželimo znati koliko nam ljudi gleda stranice, te koliko elimo znati koliko nam ljudi gleda stranice, te koliko 
i koje stranice gleda svatko od tih ljudii koje stranice gleda svatko od tih ljudi
Analiza ponaAnaliza ponaššanja korisnika na Web stranicama (engl. anja korisnika na Web stranicama (engl. 
ClickstreamClickstream AnalysisAnalysis, ponekad i , ponekad i ClickstreamClickstream AnalyticsAnalytics) ) 
je pojam koji obuhvaje pojam koji obuhvaćća analizu kretanja i ponaa analizu kretanja i ponaššanja anja 
posjetitelja na web siteposjetitelja na web site--u, te se tako dobiveni rezultati u, te se tako dobiveni rezultati 
koriste za poboljkoriste za poboljššanje usluge korisnicima, prikazivanje anje usluge korisnicima, prikazivanje 
njima zanimljivog sadrnjima zanimljivog sadržžaja i aja i bannerabannera, optimizaciju , optimizaciju 
njihovog kretanja kroz sadrnjihovog kretanja kroz sadržžaj na stranicama i opaj na stranicama i opććenito enito 
poboljpoboljššati kvalitetu i poslovanje putem te stranice.ati kvalitetu i poslovanje putem te stranice.
ClickstreamClickstream podaci se generiraju svaki puta kad korisnik podaci se generiraju svaki puta kad korisnik 
klikne na stranici klikne na stranici 
MMoguogu sese skupitiskupiti, , sasaččuvatiuvati, , ooččistitiistiti ii sreditisrediti zaza daljnju daljnju 
analizuanalizu. . 
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Prikupljanje podataka s Web Prikupljanje podataka s Web 
stranicastranica

Kupci

Web straniceWeb poslužitelj
Log datoteke

CRM analitičar

Baza 
podataka
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Analiza prikupljenih podatakaAnaliza prikupljenih podataka
Podaci za analizu Podaci za analizu dobijajudobijaju se vese veććinom iz serverskih inom iz serverskih 
podataka i podataka i uuččitavajuitavaju u operativno spremiu operativno spremiššte podataka te podataka 
(bazu (bazu podataka), gdje sepodataka), gdje se automatski obrađuju te kreiraju  automatski obrađuju te kreiraju 
i odri održžavaju profili pojedinog korisnika, tako da prilikom avaju profili pojedinog korisnika, tako da prilikom 
slijedeslijedeććeg posjeta stranice budu u eg posjeta stranice budu u ššto veto veććoj mjeri oj mjeri 
personaliziranepersonalizirane
Drugi vid koriDrugi vid korišštenja analize je optimizacija pristupa tenja analize je optimizacija pristupa 
podacima podacima -- analiza pojavljivanja pojedinih sekvenci analiza pojavljivanja pojedinih sekvenci 
uuččitavanja stranica, te sukladno tome korekcija itavanja stranica, te sukladno tome korekcija 
definiranih definiranih putevaputeva kroz site. To je vakroz site. To je važžno u eno u e--commercecommerce
aplikacijama, gdje aplikacijama, gdje ćće potencijalni kupac, u vrlo velikom e potencijalni kupac, u vrlo velikom 
broju, slubroju, sluččajeva otiajeva otićći ako je ui ako je uččitavanje stranice itavanje stranice 
predugapredugaččko ili ako je procedura kupovanja ko ili ako je procedura kupovanja 
prekompliciranaprekomplicirana. . 
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Podaci koji se prikupljaju (1)Podaci koji se prikupljaju (1)
Podaci koje automatski prikuplja posluPodaci koje automatski prikuplja poslužžitelj itelj –– domena domena clickstreamclickstream analizeanalize

Datum i vrijeme zahtjevaDatum i vrijeme zahtjeva
Ime Ime hosthost--aa
ZahtjevZahtjev
Ime posjetitelja (ako je korisnik upisan) Ime posjetitelja (ako je korisnik upisan) 
Serverski Serverski kkόόdd odgovora odgovora 
UputnikUputnik do nado našše stranice (engl. e stranice (engl. refererreferer) ) 
Preglednik posjetitelja Preglednik posjetitelja 
IP adresa posjetiteljaIP adresa posjetitelja
HostHost raraččunalo posjetitelja (ako se njegova IP adresa mounalo posjetitelja (ako se njegova IP adresa možže prevesti) e prevesti) 
Preneseni Preneseni bytebyte--oviovi
Putanja posluPutanja poslužžene datotekeene datoteke
KolaKolaččiićći (engl. i (engl. CookiesCookies) poslani od posjetitelja ) poslani od posjetitelja 
KolaKolaččiićći poslani od strane serverai poslani od strane servera
Rezolucija zaslona korisnikaRezolucija zaslona korisnika
Dubina boja Dubina boja korisnikorisniččkovogkovog zaslonazaslona
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Podaci koji se prikupljaju (2)Podaci koji se prikupljaju (2)

Podaci koje prikuplja aplikacijaPodaci koje prikuplja aplikacija
Osnovni podaci o korisnikuOsnovni podaci o korisniku
Prioriteti, interesna sferaPrioriteti, interesna sfera

Problem Problem –– motivacija korisnika da ustupi motivacija korisnika da ustupi 
tratražžene podatkeene podatke
Podatke koje prikuplja aplikacija treba Podatke koje prikuplja aplikacija treba 
povezati s povezati s clickstreamclickstream podacimapodacima
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Log zapisi (1)Log zapisi (1)

Web posluWeb poslužžiteljiitelji
ApacheApache
MS IISMS IIS
IBM IBM WebSphereWebSphere
BEA BEA WebLogicWebLogic

Priliko isporuke Web stranica i interakcije s Priliko isporuke Web stranica i interakcije s 
korisnikom generiraju log zapisekorisnikom generiraju log zapise
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Log zapisi (2)Log zapisi (2)

Tri vrste log zapisaTri vrste log zapisa
Univerzalan standardan format Univerzalan standardan format –– "NCSA "NCSA 
CombinedCombined Log FileLog File““
ODBC ODBC logginglogging –– izravan upis u bazu izravan upis u bazu 
podatakapodataka
SpecifiSpecifiččni log zapisi vezani uz pojedini Web ni log zapisi vezani uz pojedini Web 
posluposlužžitelj itelj –– nisu standardni, ali prunisu standardni, ali pružžaju viaju višše e 
informacija informacija 
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Microsoft IIS server i W3C Microsoft IIS server i W3C 
ExtendedExtended Log File format Log File format 

datumdatum
vrijemevrijeme
IP adresu klijenta (cIP adresu klijenta (c--ipip) ) 
ime posjetitelja (ime posjetitelja (cscs--usernameusername) ) 
ime servisa (sime servisa (s--sitenamesitename) ) 
ime servera (sime servera (s--computernamecomputername) ) 
IP adresu servera (sIP adresu servera (s--ipip) ) 
portport servera (sservera (s--portport) ) 
metodu (metodu (cscs--methodmethod) ) 
URI URI StemStem ((cscs--uriuri--stemstem))
URI upit (URI upit (cscs--uriuri--queryquery) ) 

status protokola (status protokola (scsc--status)status)
Win32 status (Win32 status (scsc--win32win32--status) status) 
bytebyte--ovi poslani (ovi poslani (scsc--bytesbytes) ) 
bytebyte--ovi primljeni (ovi primljeni (cscs--bytesbytes) ) 
potropotroššeno vrijeme na stranici eno vrijeme na stranici 
(time(time--takentaken) ) 
verzija protokola (verzija protokola (cscs--versionversion) ) 
hosthost ((cscs--hosthost) ) 
preglednik posjetitelja preglednik posjetitelja 
((cscs((UserUser--Agent)) Agent)) 
kolakolaččiićć ((cscs((CookieCookie)) )) 
uputnikuputnik ((cscs((RefererReferer)) )) 
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ProcessProcess accountingaccounting

ProcessProcess EventEvent (s(s--eventevent) ) 
ProcessProcess TypeType (s(s--processprocess--typetype) ) 
Total Total UserUser Time (sTime (s--useruser--time) time) 
Total Total KernelKernel Time (sTime (s--kernelkernel--time) time) 
Total Total PagePage FaultsFaults (s(s--pagepage--faultsfaults) ) 
Total Total ProcessesProcesses (s(s--totaltotal--procsprocs) ) 
ActiveActive ProcessesProcesses (s(s--activeactive--procsprocs) ) 
Total Total TerminatedTerminated ProcessesProcesses (s(s--stoppedstopped--procsprocs) ) 



343407.02.2004.07.02.2004. Upravljanje odnosima s kupcima Upravljanje odnosima s kupcima -- VrVrččekek

Primjer linije u serverskom zapisu IIS Primjer linije u serverskom zapisu IIS 
servera u W3C servera u W3C ExtendedExtended Log File oblikuLog File obliku

##FieldsFields: date time c: date time c--ipip cscs--usernameusername ss--sitenamesitename ss--computernamecomputername
ss--ipip ss--portport cscs--methodmethod cscs--uriuri--stemstem cscs--uriuri--queryquery scsc--status status scsc--
win32win32--status status scsc--bytesbytes cscs--bytesbytes timetime--takentaken cscs--versionversion cscs--hosthost
cscs((UserUser--Agent) Agent) cscs((CookieCookie) ) cscs((RefererReferer))

20032003--1212--23 08:15:30 192.168.1.2 23 08:15:30 192.168.1.2 -- W3SVC1 barok 127.0.0.1 80 W3SVC1 barok 127.0.0.1 80 
GET /GET /test.phptest.php -- 302 0 0 250 94 HTTP/1.1 localhost:80 302 0 0 250 94 HTTP/1.1 localhost:80 
MozillaMozilla/4.0+(/4.0+(compatiblecompatible;+MSIE+5.5;+Windows+NT+5.0) ;+MSIE+5.5;+Windows+NT+5.0) 
name=Mirkoname=Mirko MirkovicMirkovic
http://http://metacrawler.commetacrawler.com//crawler?general=dimensional+modelingcrawler?general=dimensional+modeling
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Datum i vrijeme dolaska na Datum i vrijeme dolaska na 
stranicu stranicu -- 20032003--1212--23 08:15:3023 08:15:30
IP adresa posjetitelja IP adresa posjetitelja --
192.168.1.2192.168.1.2
Ime posjetitelja (ukoliko Ime posjetitelja (ukoliko 
stranica zahtijeva stranica zahtijeva logiranjelogiranje) ) --
praznoprazno
Ime siteIme site--a a -- W3SVC1W3SVC1
Ime servera Ime servera -- barokbarok
IP adresa servera IP adresa servera -- 127.0.0.1127.0.0.1
PortPort korikoriššten za dolazak ten za dolazak dodo
servera servera -- 8080
Metoda zahtjeva Metoda zahtjeva -- GETGET
PosjePosjeććena stranica ena stranica -- //test.phptest.php
StringString upita upita -- praznoprazno
VraVraććeni kod statusa eni kod statusa –– 302302
Win32 kod statusa Win32 kod statusa -- 00

Broj vraBroj vraććenih enih bytebyte--ova ova –– 250250
Broj poslanih Broj poslanih bytebyte--ova ova –– 00
Vrijeme provedeno na stranici Vrijeme provedeno na stranici 
-- 9494
HTTP verzija HTTP verzija -- HTTP/1.1HTTP/1.1
HostHost -- localhost:80localhost:80
Izraz "agenta" poslan od Izraz "agenta" poslan od 
strane preglednika korisnika strane preglednika korisnika --
MozillaMozilla/4.0+(/4.0+(compatiblecompatible;+MSI;+MSI
E+6.0;+Windows+NT+5.1)E+6.0;+Windows+NT+5.1)
Svi kolaSvi kolaččiićći poslani od i poslani od 
preglednika posjetitelja preglednika posjetitelja --
name=Mirko|MirkovicStringname=Mirko|MirkovicString
uputnikauputnika --
http://http://metacrawler.commetacrawler.com//crawlercrawler
?general=dimensional+modeli?general=dimensional+modeli
ngng
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CookiesCookies (1)(1)

SessionSession –– jednokratna aktivnost korisnika  jednokratna aktivnost korisnika 
sa svim stranicama određenog Web sitesa svim stranicama određenog Web site--aa
http je http je sessionsession--lessless protokolprotokol
mehanizam za identifikaciju svakog mehanizam za identifikaciju svakog 
posjetiteljaposjetitelja
Korisnik mora u pregledniku dozvoliti Korisnik mora u pregledniku dozvoliti 
korikorišštenje tenje cookiecookie--aa
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CookiesCookies (2)(2)
ŠŠest osnovnih polja kolaest osnovnih polja kolaččiiććaa

NameName: Ime varijable kola: Ime varijable kolaččiićća a –– ““IMEIME”” na primjer. Ovo je polje obavezno i na primjer. Ovo je polje obavezno i 
nema standardnu vrijednost.nema standardnu vrijednost.
ValueValue: : StringString vrijednost dodana varijabli kolavrijednost dodana varijabli kolaččiićća. Na primjer, varijabla a. Na primjer, varijabla 
kolakolaččiićća imena  "IME" moa imena  "IME" možže imate vrijednost e imate vrijednost ““Mirko". Ako je ovo polje prazno, Mirko". Ako je ovo polje prazno, 
tada je vrijednost kolatada je vrijednost kolaččiićća kod korisnika ispraa kod korisnika ispražžnjena.njena.
DomainDomain: Ovo je ime domene koja je kreirala kola: Ovo je ime domene koja je kreirala kolaččiićć i to je jedina domena i to je jedina domena 
kojoj je dozvoljeno dohvakojoj je dozvoljeno dohvaććanje i izmjena kolaanje i izmjena kolaččiićća kod naknadnih posjeta. a kod naknadnih posjeta. 
Samo ona domena koja je kreirala kolaSamo ona domena koja je kreirala kolaččiićć momožže e ččitati vlastiti kolaitati vlastiti kolaččiićć, ostale , ostale 
domene nemaju pravo pristupa. Varijabla koladomene nemaju pravo pristupa. Varijabla kolaččiićća mora imate barem dvije a mora imate barem dvije 
totoččke, kao ".ke, kao ".foi.hrfoi.hr" na primjer, ina" na primjer, inačče bi ona kreirala kolae bi ona kreirala kolaččiićć za .za .hrhr ili .ili .comcom, , ššto to 
nije dozvoljeno.nije dozvoljeno.
PathPath: Najvi: Najvišša razina stabla unutar domene za koju kolaa razina stabla unutar domene za koju kolaččiićć vrijedi i za koju je vrijedi i za koju je 
vravraććen kod pristupa na stranice unutar tog stabla. Put "/" znaen kod pristupa na stranice unutar tog stabla. Put "/" značči da kolai da kolaččiićć
vrijedi za sve stranice unutar tog sitevrijedi za sve stranice unutar tog site--a, dok a, dok konkretnijukonkretniju put kao na primjer put kao na primjer 
"/nastava/"/nastava/ElektronickoElektronicko--poslovanje" znaposlovanje" značči da kolai da kolaččiićć vrijedi samo za stranice vrijedi samo za stranice 
unutar "/unutar "/ElektronickoElektronicko--poslovanje" poslovanje" podstablapodstabla..
ExpiresExpires: Datum kada kola: Datum kada kolaččiićć prestaje vrijediti. Kolaprestaje vrijediti. Kolaččiićć postoji na sustavu postoji na sustavu 
posjetitelja sve do tog datuma. Ako ova vrijednost nije postavljposjetitelja sve do tog datuma. Ako ova vrijednost nije postavljena kolaena kolaččiićć ćće e 
vrijediti samo za vrijeme tog posjeta, nakon vrijediti samo za vrijeme tog posjeta, nakon ččega se automatski briega se automatski brišše.e.
SecureSecure: Ako je TRUE, potrebna je osigurana veza do domene da bi se pos: Ako je TRUE, potrebna je osigurana veza do domene da bi se poslao lao 
kolakolaččiićć. Standardna vrijednost je FALSE. . Standardna vrijednost je FALSE. 
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CookiesCookies (3)(3)
KljuKljučč za brzo određivanje identiteta posjetitelja  za brzo određivanje identiteta posjetitelja 
Ako posjetitelj Ako posjetitelj posjetiposjeti nanaššu stranicu prvi put, neu stranicu prvi put, nećće biti e biti 
kolakolaččiićća vraa vraććenog za naenog za naššu domenu jer kolau domenu jer kolaččiićć jojošš nije nije 
kreiran kreiran 
Kod prvog posjeta bit Kod prvog posjeta bit ćće pribiljee pribilježženo da kolaeno da kolaččiićć nije nije 
stigao, te stigao, te ćće se onda dodati Sete se onda dodati Set--CookieCookie zaglavlje u zaglavlje u 
odgovoru koju naodgovoru koju našša stranica a stranica ššalje nazad posjetitelju, alje nazad posjetitelju, ššto to 
ćće rezultirati stvaranjem kolae rezultirati stvaranjem kolaččiićća na a na posjetiteljovomposjetiteljovom
sustavu sustavu 
Ako je varijabla kolaAko je varijabla kolaččiićća u Seta u Set--CookieCookie zaglavlju zaglavlju 
jedinstvena, tada jedinstvena, tada ćće svi naknadni posjeti tog konkretnog e svi naknadni posjeti tog konkretnog 
posjetitelja biti identificirani kroz jedinstvenu vrijednost posjetitelja biti identificirani kroz jedinstvenu vrijednost 
vravraććene varijable kolaene varijable kolaččiićća.a.
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CookiesCookies (4)(4)
ImajuImajućći saznanje da određena posjeta ima i saznanje da određena posjeta ima 
cookiecookie ""ŠŠifra" za vrijednoifra" za vrijednoššćću u ““123456" je korisno 123456" je korisno 
jer mojer možžemo razlikovati aktivnosti tog korisnika emo razlikovati aktivnosti tog korisnika 
na na internetinternet serveru od aktivnosti drugih posjeta serveru od aktivnosti drugih posjeta 
sa varijablom sa varijablom cookiecookie--a "a "ŠŠifra". ifra". 
Jedan od naJedan od naččina da poveina da poveććamo znanje o amo znanje o 
posjetitelju sa posjetitelju sa cookiecookie ""ŠŠifra" je da dopustimo ifra" je da dopustimo 
posjetitelju da se sami registriraju na stranici i posjetitelju da se sami registriraju na stranici i 
onda podatke registracije poveonda podatke registracije povežžemo s emo s cookiecookie--
em. Ova tehnika moem. Ova tehnika možže povee poveććati naati našše znanje o e znanje o 
posjetitelju jer posjetitelju jer ćće naje najččeeššćće obrazac sadre obrazac sadržžavati avati 
polja kao Ime i Epolja kao Ime i E--mailmail. . 
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JavascriptJavascript ili ili VBScriptVBScript

SkriptniSkriptni jezici na strani klijenta koji Web  jezici na strani klijenta koji Web 
stranici daje određenu dinamikustranici daje određenu dinamiku
Mogu se Mogu se korisitikorisiti i za jednostavnije provjere i za jednostavnije provjere 
unosa te interakciju s korisnikomunosa te interakciju s korisnikom
MoguMogućće je analizirati svojstva pretrae je analizirati svojstva pretražživaivačča a 
korisnika i programske platforme na kojoj korisnika i programske platforme na kojoj 
radi radi 
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Rezolucija monitora i broj bojaRezolucija monitora i broj boja

<FORM name=forma method="POST" action="<FORM name=forma method="POST" action="stranicastranica11..aspasp">">
<input type="hidden" name=<input type="hidden" name=““brojbroj__bojaboja">">
<input type="hidden" name="<input type="hidden" name="visinavisina">">
<input type="hidden" name="<input type="hidden" name="sirinasirina">">
<input type="submit"><input type="submit">

</FORM></FORM>

<SCRIPT language="<SCRIPT language="JavascriptJavascript">">
document.formadocument.forma..brojbroj__boja.valueboja.value==screen.colorDepthscreen.colorDepth;;
document.forma.visina.valuedocument.forma.visina.value==screen.heightscreen.height;     ;     
document.forma.sirina.valuedocument.forma.sirina.value==screen.widthscreen.width;;
document.forma.submitdocument.forma.submit(); (); 

</SCRIPT></SCRIPT>
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KoriKorišštenje prikupljenih podatakatenje prikupljenih podataka

TerminologijaTerminologija
""Hit"Hit" jeje bilobilo kojikoji zahtjevzahtjev zaza nekomnekom datotekomdatotekom
kojikoji server server nanaššee stranicestranice zaprimizaprimi. To . To ukljuuključčujeuje
slikeslike, , zvuzvuččnene datotekedatoteke i i svesve drugodrugo šštoto se se 
momožžee pojavitipojaviti nana stranicistranici –– nije pretjerano nije pretjerano 
totoččanan. . 
""PageviewPageview" " jeje nenešštoto totoččnijiniji zatozato jerjer brojibroji
stranicustranicu kaokao cjelinucjelinu –– nene samosamo dijelovedijelove..
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PraPraććenje enje pageviewpageview--aa

NetoNetoččnostinosti
PredmemorijaPredmemorija ((cachecache) preglednika) preglednika
PredmemorijaPredmemorija proxyproxy posluposlužžiteljaitelja
Utjecaj Utjecaj botbot--ova i ova i spiderspider--aa
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ŠŠto pratimo?to pratimo?

ime posluime poslužžene datotekeene datoteke
vrsta posluvrsta poslužžene datoteke (HTML, GIF, ene datoteke (HTML, GIF, 
WAV, ...)WAV, ...)
kod serverskog odgovora (na primjer, ne kod serverskog odgovora (na primjer, ne 
treba razmatrati datoteke ako se kod treba razmatrati datoteke ako se kod 
nalazi u 400 (401, 402, ...))nalazi u 400 (401, 402, ...))
ime posjetiteljevog ime posjetiteljevog hosthost--a (ne treba brojati a (ne treba brojati 
vlastite pozive)vlastite pozive)
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Primjeri izvjePrimjeri izvješšććaa
Pregledi stranica po vremenskoj komponentiPregledi stranica po vremenskoj komponenti –– MoMožžemo pratiti emo pratiti 
mijenjanje broja pregleda stranica. Ovo nam govori o tome u kojemijenjanje broja pregleda stranica. Ovo nam govori o tome u koje vrijeme u vrijeme u 
danu ljudi najvidanu ljudi najvišše posjee posjeććuju nauju naššu stranicu. u stranicu. 
Pregledi stranica prijavljenih posjetitelja naspram neprijavljenPregledi stranica prijavljenih posjetitelja naspram neprijavljenihih –– Koji Koji 
postotak pregleda stranica dolazi od ljudi koji su se prijavili?postotak pregleda stranica dolazi od ljudi koji su se prijavili? Ova informacija Ova informacija 
nam monam možže pomoe pomoćći da odredimo dali je prijavljivanje uopi da odredimo dali je prijavljivanje uopćće korisno. Moe korisno. Možže e 
nam i dati neke indicije o tome kako bi nanam i dati neke indicije o tome kako bi našš site funkcionirao ako bi site funkcionirao ako bi 
prijavljivanje bilo nuprijavljivanje bilo nužžno i slino i sliččno.no.
Pregledi stranica po Pregledi stranica po uputnikuuputniku –– Kada naKada našši posjetitelji dolaze na neku od i posjetitelji dolaze na neku od 
nanašših stranica kroz poveznicu (ih stranica kroz poveznicu (engeng. . linklink) ili transparent () ili transparent (engeng. . bannerbanner), s koje ), s koje 
stranice dolaze, odnosno tko ih upustranice dolaze, odnosno tko ih upuććuje i sliuje i sliččno. Ovo nam mono. Ovo nam možže pomoe pomoćći i 
odrediti interese naodrediti interese našših posjetitelja (koje stranice joih posjetitelja (koje stranice jošš posjeposjeććuju). Mouju). Možže nam e nam 
također pomotakođer pomoćći da odlui da odluččimo sa kojim siteimo sa kojim site--ovima bi mogli sklopiti neko ovima bi mogli sklopiti neko 
partnerstvo partnerstvo –– ako nas tako neako nas tako neššto zanima. to zanima. 
Pregledi stranica po Pregledi stranica po posjetiteljovojposjetiteljovoj hardverskoj platformi, operativnom hardverskoj platformi, operativnom 
sustavu, pregledniku, verziji preglednikasustavu, pregledniku, verziji preglednika –– Koji postotak naKoji postotak našših pregleda ih pregleda 
stranica dolazi od posjetitelja koji koriste stranica dolazi od posjetitelja koji koriste MacintoshMacintosh, PC? Koji koriste , PC? Koji koriste 
NetscapeNetscape ili Internet Explorer? Koji koriste Internet Explorer 5, koji 6ili Internet Explorer? Koji koriste Internet Explorer 5, koji 6 i slii sliččno.no.
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CrossCross--analysisanalysis

Prikupljeni se podaci mogu međusobno Prikupljeni se podaci mogu međusobno 
koreliratikorelirati

Korelacija platforme korisnika s njegovim Korelacija platforme korisnika s njegovim 
interesimainteresima
Vremenski period u kojoj je aktivna Vremenski period u kojoj je aktivna odrđenaodrđena
kategorija korisnikakategorija korisnika
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PraPraććenje posjetiteljaenje posjetitelja

Puno sloPuno složženije od praenije od praććenja stranicaenja stranica
U U osnoviosnovi, , postojepostoje tri tri vrstevrste podatakapodataka kojekoje
momožžemoemo koristitikoristiti dada bi bi pratilipratili posjetiteljeposjetitelje::

IP IP adresaadresa
korisnikorisniččkoko imeime ((akoako stranicastranica koristikoristi
prijavljivanjeprijavljivanje))
kolakolaččiiććii (eng. cookies)(eng. cookies)
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PraPraććenje posjetitelja enje posjetitelja -- IP adresaIP adresa
NajNajččitanijaitanija dostupnadostupna informacijainformacija jeje posjetiteljevaposjetiteljeva IP IP 
adresaadresa
DaDa bi bi brojilibrojili posjetiteljeposjetitelje, , jednostavnojednostavno brojimobrojimo jedinstvenejedinstvene
IP IP adreseadrese u log u log datotekamadatotekama iliili bazibazi podatakapodataka. . 
Ova Ova metodametoda jeje najnetonajnetoččnijanija. . VeVeććinaina ljudiljudi kojikoji se se spajajuspajaju
nana internet internet dobijajudobijaju drugadrugaččijeije IP IP adreseadrese svakisvaki put put kadakada
se se spojespoje. To . To jeje zatozato jerjer ISPISP--i (eng. i (eng. internet service internet service 
providerprovider) ) poputpoput HtNetHtNet--a a dodjeljujudodjeljuju adreseadrese dinamidinamiččkiki u u 
svrhusvrhu dada šštoto boljebolje iskoristeiskoriste ograniograniččenen brojbroj IP IP adresaadresa kojikoji
imim jeje dodjeljendodjeljen. . KadaKada se se HtNetHtNet--ovov korisnikkorisnik spojispoji on on dobijadobija
svojusvoju jedinstvenujedinstvenu IP IP adresuadresu, a , a kadakada se se odspojiodspoji, , HtNetHtNet
oslobađaoslobađa tutu IP IP adresuadresu i i dodjeljujedodjeljuje juju drugomdrugom korisnikukorisniku..
NetoNetoččnost analize IP adresa proporcionalna je vremenu nost analize IP adresa proporcionalna je vremenu 
analizeanalize
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PraPraććenje posjetitelja enje posjetitelja -- KorisniKorisniččko ko 
imeime

Ukoliko se zahtijeva prijava korisnika Ukoliko se zahtijeva prijava korisnika 
prapraććenje postaje puno toenje postaje puno toččnijenije
Korisnici uglavnom ne vole prijavljivanjeKorisnici uglavnom ne vole prijavljivanje
Mogu se analizirati jedinstvena korisniMogu se analizirati jedinstvena korisniččka ka 
imenaimena
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PraPraććenje posjetitelja enje posjetitelja –– CookiesCookies (1)(1)

Jedinstveni Jedinstveni cookiecookie za svakog novog za svakog novog 
posjetiteljaposjetitelja
Kada korisnik posjeti site i ne dostavi Kada korisnik posjeti site i ne dostavi 
jedinstveni jedinstveni cookiecookie, , izgeneriraizgenerira se se 
jedinstveni broj i isporujedinstveni broj i isporučči na njegovo i na njegovo 
raraččunalounalo
SljedeSljedećći puta kad se prijavi dostavi i puta kad se prijavi dostavi 
jedinstveni jedinstveni cookiecookie i mogui mogućće je pratiti e je pratiti 
njegovo kretanjenjegovo kretanje
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PraPraććenje posjetitelja enje posjetitelja –– CookiesCookies (2)(2)

Moraju biti omoguMoraju biti omoguććeni u preglednikueni u pregledniku
Mogu biti obrisani (preglednik automatski Mogu biti obrisani (preglednik automatski 
bribrišše stare e stare cookiescookies))
ViVišše korisnika moe korisnika možže e korisitikorisiti isto raisto raččunalounalo
ProxyProxy posluposlužžitelji razliitelji različčito barataju s ito barataju s 
cookiescookies
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IzraIzraččun duun dužžine posjetaine posjeta

Koliko je zapravo posjetitelj na stranici?Koliko je zapravo posjetitelj na stranici?
Da li stvarno gleda naDa li stvarno gleda naššu stranicu ili je otiu stranicu ili je otiššao u ao u 
drugi prozor i gleda novi sadrdrugi prozor i gleda novi sadržžaj?aj?
Koliko zapravo traje Koliko zapravo traje sessionsession i kako ga definirati?i kako ga definirati?
Internet Internet AdvertisingAdvertising BureauBureau""--u u -- definira posjetu definira posjetu 
kao "posjetiteljev niz zahtjeva stranice bez 30 kao "posjetiteljev niz zahtjeva stranice bez 30 
minutne neaktivnosti" minutne neaktivnosti" 

ZnaZnačči, i, ukoliko između dva zahtjeva nekog korisnika ukoliko između dva zahtjeva nekog korisnika 
prođe prođe 30 minuta, pretpostavlja se da je to novi posjet30 minuta, pretpostavlja se da je to novi posjet



535307.02.2004.07.02.2004. Upravljanje odnosima s kupcima Upravljanje odnosima s kupcima -- VrVrččekek

UspjeUspješšna strategija na strategija clickstreamclickstream
analize za praanalize za praććenje posjetiteljaenje posjetitelja

brojiti korisnibrojiti korisniččka imenaka imena
za dolaske koji nemaju korisniza dolaske koji nemaju korisniččko ime, ko ime, 
brojiti brojiti cookiescookies
za dolaske koji nemaju niti korisniza dolaske koji nemaju niti korisniččko ime ko ime 
niti niti cookiecookie, brojiti IP adresu, brojiti IP adresu
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Baza podataka za Baza podataka za clickstreamclickstream
analizuanalizu

Log datoteke su nepraktiLog datoteke su nepraktiččne za analizune za analizu
UUččitavajuitavaju se u bazu podataka ili skladise u bazu podataka ili skladiššta podataka ta podataka 
(problem sa skladi(problem sa skladišštima je nepoznat broj dimenzija, jer tima je nepoznat broj dimenzija, jer 
svojstva prikupljenih podataka svojstva prikupljenih podataka stanostano variraju)variraju)
LakLakšša analiza a analiza –– standardni jezik (SQL)standardni jezik (SQL)
OnOn--lineline i i offoff--lineline upis u bazu podatakaupis u bazu podataka
VaVažžna dobra struktura baze podatakana dobra struktura baze podataka

minimiziratiminimizirati vrijemevrijeme uuččitavanjaitavanja
minimiziratiminimizirati vrijemevrijeme upitaupita
minimiziratiminimizirati administracijuadministraciju i i odrodržžavanjeavanje
minimiziratiminimizirati veliveliččinuinu bazebaze podatakapodataka



555507.02.2004.07.02.2004. Upravljanje odnosima s kupcima Upravljanje odnosima s kupcima -- VrVrččekek

ClickstreamClickstream aplikacijeaplikacije

AnlizatoriAnlizatori prometa prometa ((traffictraffic counterscounters))
Jednostavnije programske aplikacije za Jednostavnije programske aplikacije za 
analizu log datoteka (analizu log datoteka (WebalizerWebalizer ))

Analizatori Web poslovanjaAnalizatori Web poslovanja
Detaljna analiza log datoteka i sofisticiran Detaljna analiza log datoteka i sofisticiran 
multikriterijalanmultikriterijalan prikaz prikaz 
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Problemi Problemi clickstramclickstram analizeanalize

Ogromna koliOgromna količčina podatakaina podataka
TeTešška analizaka analiza
SloSložžena klasifikacija podatakaena klasifikacija podataka



575707.02.2004.07.02.2004. Upravljanje odnosima s kupcima Upravljanje odnosima s kupcima -- VrVrččekek

ZakljuZaključčakak

Za uspjeZa uspješšan CRM potrebna je sloan CRM potrebna je složžena ena 
tehnolotehnološška podrka podršška i znatan organizacijski naporka i znatan organizacijski napor
CRM ne moCRM ne možže biti individualni napor pojedinih e biti individualni napor pojedinih 
entuzijastaentuzijasta
CRM podsustav mora biti uklopljen u CRM podsustav mora biti uklopljen u 
informacijski sustavinformacijski sustav
Potrebno je povezivanje razliPotrebno je povezivanje različčitih izvora itih izvora 
podataka i njihova kreativna interpretacijapodataka i njihova kreativna interpretacija
Tada CRM ima utjecaj na strategiju poduzeTada CRM ima utjecaj na strategiju poduzeććaa


