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CRIVI - koncepti

« Podrzati svaku kemunikaciju s kupcem
= Prodaja
= Pozivnl centri
= \Web
= Mall
« Jedinstven pogled prema kupcu
» Jedistven model podataka
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CRM — programske aplikacije

« CRM u B2C domeni
= Sirok spektar aplikacija: prikupljanje i analiza
podataka
= [riesnovna CRM procesa za prikupljanje
podataka
* Prodaja
* Marketing
« Servis
= Procesi analize podataka
* Potpora odlucivanju
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Programske aplikacije za izravan koentakt
(Customer facing| applications) (1)

« Sustay prodaje

= Podrzavaju prodajne transakcije te pracenje |
Upravijanje sustavem prodaje

« Kontakt centar

= Podrzavaju marketing, prodaju I servis
temeljem udaljenog kontakta s kupcem
posredstvom telekomunikacijskh veza (tele-
marketing, tele-servis, tele-prodaja).
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Programske aplikacije za izravan koentakt
(Customer facing| applications) (2)

« Servisni sustav
= Podrska usluzi kupcu (services).
= Pracenje potreba kupca za uslugama.
= Raspored usluga.
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Pregramske: aplikacije za neizravan kontakt
S kupceima (Customer-teuching applications)

« Kupgci I korisnici ne suceljavaju se s
@Sobljem Vec izravno S programskim
aplikacijama
« Elektronicki podrzan izravni marketing

(Campaign management, electronic direct
marketing)

= Elekironicki podrzana automatizirana prodaja
(e-commerce)

= Samousluzne aplikacije (Self-service)

07.02.2004. Upravljanje odnosima s kupcima - Vréek




Elekironickil poedrzan izravni
marketing

 Prezentacija ponuda I katalega ciljanim
kUpcima.
= Slucajni izbor iz dostupne baze podataka
*Najgora opcija — spam

= Na zahtjev kupca
=« Reakclja na poslovne dogadaje

* Prezentacija se vrsi direktno: e-mail

* Treba postojati sustav pracenja reakcija
na odaslane ponude!
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Elekirenicki podrzana prodaja

* Implementacija marketinga, prodaje |
servisa kroz Web sucelja
« Kupac |e ulinteraktivnoj ulozi
= Provjerava status narudzbe

« Reklamacije
= Preporuke (amazon.com)

* Personalizirano sucelje prema kupcu
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Samousiuzne aplikacije

« Kupecl samiltraze informacije o

proizvodimaii us

analitike 1 upravij

= Burzovna analiti

ugama, rade odredene
aju narudzbama

Kd

= Usporedivanje cijena
= Modificiranje | prilagoda proizvoda

(customization)
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Analiticke CRIVI aplikacije (1)

« Analiza prikupljenih pedataka o interakclji
S kUpcima

« Skladistenje podataka, analiza, 1zvjestaji
« Analizira se ucinkovitost operativnin CRM procesa
lgeneriraju modeli ponasanja kupaca.
* Procjenjuje se vlastiti odnos prema kupcima |
potrebna poboljsanja
» Razraduju se strategije za zadrzavanje postojecih i
stjecanje novih kupaca
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Analiticke CRIVI aplikacije (2)

« Transakcijske baze (OLTP) nisu pogodne za
analizu. Njihov: je prioritet sto brza pohrana |
dohvat ciljanog podatka.

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

« Analiticke baze (OLAP) se izdvajaju od
transakclijskih

= Podaci nisu normalizirani
= Kontrolirana i prakticna redundancija
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Analiticke: CRMI aplikacije (3)

« Segmentacija podataka

= Podaci o kupcima prikupljeni kroz sve CRM
kanale (transakcijski podaci — preslikani u
visedimenzionalnu kocku)
* Podaci o preizvodima | uslugama
* Podaci o prodajnim kanalima

* Podaci o marketingu, prodaji, uslugama i svim
Inicijativama vezanim uz kupce

* Podaci o reakcijama kupaca
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Pedact za petporu ediucivanju

« Vleraju bitif povezani iz razlicitihn izvora
pdataka — razlicitin tablica OLTP baze
podataka

« Vioraju biti ebogaceni statistickim
povezivanjem s drugim izvorima podataka

 Moraju bitirdostupni u prihvatljivom
vremenu
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Operativnil I strateski podaci

«  Operativni
Kratki zivotni ciklus | brzo se mijenjaju
Dostup nai razini sloga
Ponavijajuce standardne transakcije i uzorci pristupa podacima
Azuriranje u stvarnom vremenu
= Dogaadajima upravljani, procesi generiraju podatke

Strateskl

Dugi zivotni ciklus; staticki

Grupiranii u skupove

Ad-hoe upiti s periodickim izvjestavanjem
Periodicko azuriranje s velikim unosom
Podacima upravljani
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Dimenzionalno modeliranje

« VMlogucnost vizualizacije podataka

* Pogled upravijacke razine: Mi prodajemo
proizvede na razlicitim trzistima I mjerimo
UcIinkovitest U vremenu

« Tri dimenzije skladista podataka

« Mloguce |e I vise dimenzija s parcijalnom
Vizualizacijom

« Slicing and dicing
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Visedimenzionalnost

* Primjeri dimenzija
= Proizvodi, prodavaci, trzisni segmenti, poslovne
jedinice, zemljopisna podrucja, prodajni kanall,
drzave, industrije

« Primjeri mjerenin vrijednosti

« Financijski iznosi, volumen prodaje, broj kupaca,
zalihe, profit, odnos stvarnog I prognoziranog

* \rijeme
= Dnevno, tiedno, mjesecno, godisnje
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Visedimenzionalni moedel (1)

« Zvjezdasta shema

« \Velika sredisnjaitablica i radijalno
smjestene manje pratece tablice

« Sredisnja tabela je tabela dogadaja ili
cinjenica (fact table)

« Ostalo su tablice dimenzija
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Visedimenzionalni moedel (2)

Podaci o prodaji  Dimenzija proizvoda

Vremenska . .
dimenzija Proizvod_kljuc

\ opis
Vrem_kljuc visea
Proizvod_kljuc klasa
Jedinica_kljuc
Vrem_kljuc iznos_prodano
dan komada_prodano
mjesec trosak
period

godina

Dimenzija trzista
(prodajne jedinice)

Jedinica_kljuc
naziv

adresa
podrucje
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Analiza penasanja kupca na Web
stranicama (Clickstream analysis)

« Jedna od vrsta istrazivanja trzista

« Prati interese posijetitelja stranice
= Vremena koje korisnik provede na odredenim

stranicama
« Putanje kojima se krece po stranici

= Prikuplja podatke o platformi korisnika
(rezeluclji monitora, vrsti preglednika, u svrhu
optimiranja Web sucelja poduzeca)
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Penasanje korisnika na Web
stranicama

« Svil zelimo znati kolike nam; ljudi' gleda stranice, te koliko
'koje stranice gleda svatko od tih ljudi

« Analiza ponasanja korisnika na \Webs stranicama (engl.
Clickstream Analysis, ponekad I Clickstream Analytics)
je pojam koji obuhvaca analizu kretanja | ponasanja
posjetitelja na web site-u, te se tako dobiveni rezultati

koriste za poboljsanje usluge korisnicima, prikazivanje
njima zanimljivog| sadrzaja i bannera, optlmlzacuu
njihevog kretanja kroz sadrzaj na stranicama | opcenito
poboljsati kvalitetu | poslovanje putem te stranice.

« Clickstream podaci se generiraju svaki puta kad korisnik
klikne na stranici

« Mogu se skupiti, sacuvati, ocistiti i srediti za daljnju
analizu.
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Prikupljanje podataka s VWeb
stranica

Web posluzitelj —= \Web stranice
Log datoteke e

CRM analiti¢ar
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Analiza prikupljenin podataka

« Podaci za analizu dobijaju se vecinem iz serverskih
podataka I ucitavaju u operativno spremiste podataka
(bazu podataka), gdje se automatski obraduju te kreiraju
I odrzavaju profili pojedinog korisnika, tako da prilikom
slijedeceg posjeta stranice budu u &to Veco] mjeri
personalizirane

* Drugiivid keristenja analize je optimizacija pristupa
podacima - analiza pojavljivanja pojedinih sekvenci
ucitavanja stranica, te sukladno tome korekcija
definiranih puteva kroz site. To je vazno u e-commerce
aplikacijama, gdje ce potencijalni kupac, u vrlo velikom
broju, slucajeva otiCi ako e ucitavanje stranice
predugacko ili ako je procedura kupovanja
prekomplicirana.
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Poedaci ko)l se prikupljaju (1)

Podaci koje automatski prikuplja posluzitelj — domena clickstream analize
Datum i vrijeme zahtjeva
Ime hoest-a
Zahtjev.
Ime posijetitelja (ako je korisnik upisan)
Serverski kod odgovora
Uputnik do nase stranice (engl. referer)
Preglednik posijetitelja
IP adresa posjetitelja
Host racunalo posijetitelja (ako se njegova IP' adresa moze prevesti)
Preneseni byte-ovi
Putanja posluzene datoteke
Kolacici (engl. Cookies) poslani od posjetitelja
Kolacici poslani od strane servera
Rezolucija zaslona korisnika
Dubina boja korisnickovog zaslona

07.02.2004. Upravljanje odnosima s kupcima - Vréek




Poedaci ko)l se prikupljaju (2)

« Podacl koje prikuplja aplikacija
= Osnovni podaci o korisniku
= Prioriteti, interesna sfera

* Problem — motivacija korisnika da ustupi
trazene podatke

« Podatke koje prikuplja aplikacija treba
povezati s clickstream podacima
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Leg zapisi (1)

« WWeb posluzitel)i
= Apache
= MS IIS
= |IBM WebSphere
« BEA WeblLogic

« Priliko Isporuke Web stranica I interakcije s
korisnikom generiraju log zapise
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Leg zapisi (2)

« T virste log zapisa

s Univerzalan standardan format — "NCSA
Combined Log File®

= ODBC logging — 1zravan upis u bazu
podataka

= Specificnilog zapisi vezani uz pojedini Web
posluzitelj — nisu standardni, ali pruzaju vise
Informacija
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Microsofit IS server 1 W3C
Extended Log File format

datum status protokola (sc-status)
vrijeme « Win32 status (sc-win32-status)
IP adresu klijenta (c-ip) « byte-ovi poslani (sc-bytes)

Ime posijetitelja (cs-username) « byte-ovi primljeni (cs-bytes)
Ime servisa (s-sitename) * potroseno vrijeme na stranici

ime sernvera (s-computername) (time-taken)

IP. adresu servera (s-ip) * verzija protokola (cs-version)
port servera (s-port) host (cs-host)

metodul (cs-method) preglednik posjetitelja

(cs(User-Agent))
kolacic (cs(Cookie))
uputnik (cs(Referer))

URI Stem (cs-uri-stem)
URI upit (cs-uri-query)
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[Process acecounting

« Process Event (s-event)

* Process Type (s-process-type)

« Total User Time (s-user-time)

« Total Kernel Time (s-kernel-time)

« Total Page Faults (s-page-faults)

« Total Processes (s-total-procs)

* Active Processes (s-active-procs)

* Total Terminated Processes (s-stopped-procs)
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Primjer linije u serverskom zapisu IS
senvera u W3C Extended LLog File obliku

#Eields: date time c-Ip cs-Username s-sitename s-computername
S-ip s-port cs-method cs-uri-stem e¢s-uri-query sc-status sc-
Win32-status sc-bytes cs-bytes time-taken cs-version cs-host
cs(User-Agent) cs(Cookie) cs(Referer)

2003-12-23 08:15:30 192.168.1.2 - W3SVC1 barok 127.0.0.1 80
GET /test.php- 302 00250 94 HTTP/1.1 localhost:80
Mozilla/4.0+(compatible; +MSIE+5.5;+Windows+NT+5.0)
name=Mirko Mirkovic

http://metacrawler.com/crawler?general=dimensional+modeling
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07.02.2004.

Datum I vrijeme dolaska na
stranicu - 2003-12-23 08:15:30

IP adresa posjetitelja -
192.1686.1.2

Ime posijetitelja (ukoliko
stranica zahtijeva logiranje) -
prazno

Ime site-a - W3SV C1
lme servera - barok
|P adresa servera - 127.0.0.1

Port koristen za dolazak do
servera - 80

Metoda zahtjeva - GET
Posjecena stranica - /test.php
« String upita - prazno

« \Vraceni kod statusa — 302

« Win32 kod statusa - 0

Broj vracenih byte-ova — 250
Broj poslanih byte-ova — 0

\/rijeme provedeno na stranici
- 94

HTTP verzija - HTTP/1.1
Host - localhost:80

|zraz "agenta” poslan od
strane preglednika korisnika -
Mozilla/4.0+(compatible;+MSI
E+6.0;+Windows+NT+5.1)

Svi kolaci¢i poslani od
preglednika posjetitelja -
name=Mirko|MirkovicString
uputnika -
http://metacrawler.com/crawler
?general=dimensional+modeli

ng
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Cookies (1)

« Session — Jednokratna aktivnost korisnika
Sa svim stranicama odredenog Web site-a

* hittp je session-less protokol
* mehanizam za identifikaciju svakog
posjetitelja

» Korisnik mora u pregledniku dozvoliti
koristenje cookie-a
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Cookies (2)

Sest osnovnih polja kolagica

07.02.2004.

. Ime varijable kolacica — “IME” na primjer. Ovo je polje obavezno i
nema standardnu vrijednost.

: String vrijednost dodana varijabli kelacica. Na primjer, varijabla
kolacica imena “IME"™ moze imate vrijednost “Mirko". Ako je ovo polje prazno,
tada je vrijednost kolacica kod korisnika ispraznjena.

: Ovo je ime domene koja je kreirala kolacic i to je jedina domena
kojoj je dozvoljeno dohvacanije i'izmjena kolacica kod naknadnih posjeta.
Samo ona domena koja je kreirala koelacic moze citati vlastiti kolacic, ostale
domene nemaju pravo pristupa. Varijabla kolacica mora imate barem dvije
tocke, kao ".fol.hr" na primjer, inace bi ona kreirala kolacic za .hr ili .com, Sto
nije dozvoljeno

: Najvisa razina stabla unutar domene za koju kolacic vrijedi i za koju je
vracen kod pristupa na stranice unutar tog stabla. Put "/* znaci da kolaci¢
vrijedi za sve stranice unutar tog site-a, dok konkretniju put kao na primjer
"/nastava/Elektronicko-poslovanje” znaci da kolacic vrijedi samo za stranice
unutar "/Elektronicko-poslovanje” podstabla.

: Datum kada kolacic prestaje vrijediti. KolacCic postoji na sustavu
posjetitelja sve do tog datuma. Ako ova vrijednost nije postavljena kolacic ce
vrijediti samo za vrijeme tog posjeta, nakon cega se automatski briSe.

: Ako je TRUE, potrebna je osigurana veza do domene da bi se poslao
kolacic. Standardna vrijednost je FALSE.
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Cookies (3)

* Kljuc za brzo odredivanje identiteta posjetitelja

*. Ako posijetitelj posjeti nasu stranicuiprvi put, nece biti
kolacica vracenog za nasu demenu jer kolacic jos nije
Kreiran

*. Kod prvog) posjeta bit ce pribiljezeno da kolacic nije
stigao, te ce se onda dodati Set-Cookie zaglavije u

odgovoru koju nasa stranica salje nazad posjetitelju, sto
ce rezultiratr stvaranjem kolacica na posjetiteljovom
sustavu

« Ako je varijabla kolacica u Set-Cookie zaglavlju
jedinstvena, tada ce svi naknadni posjeti tog konkretnog
posjetitelja biti identificirani kroz jedinstvenu vrijednost
vracene varijable kolacica.
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Cookies (4)

* Imajuc saznanje da odredena posjeta ima
cookie “Siira” za vrijednoscu 123456" je korisno
jer mozemo razlikevati aktivnosti tog korisnika
na internet serveru od aktivnosti drugih posjeta
sa varijablom cookie-a "Sifra".

« Jedan od nacina da poyvecamo znanje o
posjetiteljur sa cookie “Sifra” je da dopustimo
posjetiteljuida se sami registriraju na stranici |
onda podatke registracije povezemo s cookie-
em. Ova tehnika moze povecati nase znanje o
posjetitelju jer ce najcesce obrazac sadrzavati
polja kao Ime | E-mail.
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Javasecript il VBScript

« Skriptniijezici na strani klijenta koji WWeb
stranicii daje edredenu dinamiku

* VMlogu se korisiti I za jednostavnije provjere
Unosa te interakeiju s korisnikom

« Mloguce |e analizirati svojstva pretrazivaca
korisnika I programske platforme na kojoj
radi
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[Rezoluceijarmonitora I broj boja

<FORM name=forma methoed="POST** action="stranical.asp >
<input type="hidden™ name=“broj boja'>
<Input type="hrdden*™ name="visina“>
<Input type="hrdden*™ name="sirina“>
<Input type="submit™>
</EORM>

<SCRIPT language=""Javascript >
documenit. forma.broj boja.value=screen.colorDepth;
documenit. forma.visina.value=screen.height;
document.forma.sirina.value=screen.width;
document. forma.submit();

</SCRIPT>
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Koristen|e prikupljenihn podataka

« Trerminoloegija

= HIt" je bilo koji zahtjev za hekom datotekom
KoJi server nase stranice zaprimi. To ukljucuje
slike, zvucne datoteke | sve drugo sto se
moze pojavitl na stranici — nije pretjerano
tocan.

= Pageview" |e nesto tocniji zato jer broji
stranicu kao cjelinu — ne samo dijelove.
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[Pracenje pageview-a

« Netocnosti
= Predmemorija (cache) preglednika
» Predmemorija proxy. posluzitelja
= Uljecaj bot-ova I spider-a
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Sto pratimo?

* [me posiuzene datoteke

« vrsta posluzene datoteke (HTML, GIF,
WAV, ...)

« kod serverskog odgovora (na primjer, ne
treba razmatrati datoteke ako se kod
nalazi u 400 (401, 402, ...))

* Ime posjetiteljevog host-a (ne treba brojati
viastite pozive)
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Primjeri izvjesca

— Mozemo pratiti
mijenjanje broja pregleda stranica. Ovo namigovori o tome u koje vrijeme u
danu ljudi' najvise posjecuju nasu stranicu.

— Koji
postotak pregleda stranica dolazi od ljudi koji su se prijavili? Ova informacija
nam moze pomoci da odredimo dali'je prijavljivanje uopce korisno. Moze
nami dati neke indicije o tome kako bi nas site funkcionirao ako bi
prijavljivanje bilo nuznoi slicno.

— Kada nasi posjetitelji dolaze na neku od
nasih stranica kroz poveznicu (eng. link) ili transparent (eng. banner), s koje
stranice dolaze, odnosno tko'ih upucuje i slicno. Ovo ham moze pomoci
odrediti interese nagih posjetitelja (koje stranice jos posjecuju). Moze nam
takoder pomoci' da odlucimo sa kojim site-ovima bi mogli sklopiti neko
partnerstvo — ako nas tako nesto zanima.

— Koji postotak nasih pregleda
stranica dolazi od posijetitelja koji koriste Macintosh, PC? Koji koriste
Netscape ili Internet Explorer? Koji koriste Internet Explorer 5, koji 6 i slicno.
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Cross-analysis

« Prikupljenii se podaci mogu medusobno
korelirati

= Korelacija platforme korisnika s njegovim
Interesima

= V/remenski period u kojoj Je aktivha odrdena
kategorija korisnika
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Pracenje posjetitelja

* PUno slozenije od pracenja stranica

« Uresnovi, postoje tri vrste podataka koje
mozemo koristiti da bi pratili posjetitelje:
= [P adresa
= korisnicko ime (ako stranica koristi
prijavijivanje)
= kolacici (eng. cookies)
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Pracenje posjetitelja - IP adresa

« Najcitanija dostupnal infermacija je posjetiteljeva IP
adresa

« [Da b brojili poesjetitelje, jednostavno brojimor jedinstvene
IP adrese u log| datotekama Ili bazi podataka.

« Ova metoda je najnetocnija. Vecina ljudi koji se spajaju
na internet dobijaju drugacije IP adrese svaki put kada
se spoje. lo je zato jer ISP-I (eng. internet service
provider) poput HtNet-a dodjeljuju adrese dinamicki u
svrhu da sto bolje iskoriste ogranicen broj IP adresa koji
Im je dodjeljen. Kada se HtNet-ov korisnik spoji on dobija
svoju jedinstvenu IP adresu, a kada se odspoji, HtNet
oslobada tu IP adresu | dOdJe|jUje ju drugom korisniku.

« Netocnost analize IP adresa proporcionalna je vremenu
analize
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Pracenje posjetitelja - Korisnicko
ime
« Ukoliko se zahtijeva prijava korisnika
pracenje postaje puno tocnije
« Korisnicli uglavnom ne vole prijavljivanje

« VMlogu se analizirati jedinstvena korisnicka
Imena
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Pracenje posjetitelja — Cookies (1)

« Jedinstveni cookie za svakog novog
posjetitelja

» Kada koerisnik posjeti site | ne dostavi
jedinstveni cookie, izgenerira se
jedinstveni broj I Isporuci na njegovo
racunalo

« Sljedeci puta kad se prijavi dostavi
jedinstveni cookie | moguce je pratiti
njegovo kretanje
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Pracenje posjetitelja — Cookies (2)

* Vioraju: biti cmeguceni U pregledniku

« Miogu biti obrisani (preglednik automatski
brise stare cookies)

« \/ise korisnika moze korisiti isto racunalo

« Proxy posluzitelji razlicito barataju s
cookies
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|zracun duzine posjeta

« Kolikol je zapravo posjetitelj na stranici?

« Da li' stvarno gleda nasui stranicu ili je otisao u
drugi prozor | gleda novi sadrza|?

* Koliko zapravo traje session I kako ga definirati?

* Internet Advertising Bureau®-u - definira posjetu
Kao "posjetiteljev niz zahtjeva stranice bez 30
minutne neaktivnosti®

= Znaci, ukoliko izmedu dva zahtjeva nekog korisnika
prode 30 minuta, pretpostavlja se da je to novi posjet
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Uspjesna strategjja clickstream
analize za pracenje posjetitelja
« brojiti korisnicka imena

« za dolaske koji nemaju korisnicko ime,
projiti cookies

« za dolaske kojilnemaju niti korisnicko Ime
nitli cookie, brojiti IP adresu
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Baza podatakal za clickstream
analizu

* Log datoteke su neprakticne za analizu

« Ucitavajuise u bazu podatakai ili skladista podataka
(problem sai skladistimal je nepoznat broj dimenzija, jer
syvojstva prikupljenih podataka stano variraju)

LakSa analiza — standardni jezik (SQL)

On-line il off-line upis u bazu podataka
\/azna dobra struktura baze podataka
= minimizirati vrijeme ucitavanja
= Minimizirati vrijeme upita
minimizirati administraciju i odrzavanje
minimizirati velicinu baze podataka
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Clickstream aplikacije

« Anlizatori prometa (traffic counters)

» Jednostavnije programske aplikacije za
analizu log datoteka (\Webalizer )

« Analizatori WWeb poslovanja

= Detaljna analiza log datoteka I sofisticiran
multikriterijalan prikaz

07.02.2004. Upravljanje odnosima s kupcima - Vréek




Problemi clickstram analize

« Ogromna kolicina podataka
*« T'eska analiza
« Slozena klasiiikacija podataka
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Zakljucak

* Za uspjesan CRIN potrebna je slozena
tehnoleska podrska I znatan organizacijski napor

« CRM ne moze biti individualni napor pojedinih
entuzijasta

« CRM podsustav: mora biti uklopljen u
Informacijski sustav

« Potrebno je povezivanje razlicitin izvora
podataka I njihova kreativnha interpretacija

« Tada CRM ima utjecaj na strategiju poduzeca
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