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Abstract: If it sometimes (not so long) the main topic (and in the same time and goal) for
marketing strategies of any kind companies was ,,we need satisfied customer and their
needs “, today that topic sounds as ,,we need enthuse our customer*“. For achieving that new
goal, we need to involve the most contemporarily Internet technologies of e-marketing.
Systems for customer relationship management are entrusted for methods of achieving those
goals. Achieving goals depends on quality of those systems. This paper presents instruments
(prototypes of experts systems) which represents effort of evaluation of those systems

quality.
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SaZetak: Ako je nekad (ne tako davno) glavni slogan (a u isto vrijeme i cilj) marketing
strategije bilo koje tvrtke bio “treba zadovoljiti kupca i njegove potrebe”, danas taj slogan
izgleda “treba oduseviti kupca”. Da bi se taj novi cilj ostvario, treba pozvati u pomoc
najsavremenije internet tehnologije e-marketinga. Ostvarenjem tog cilja i na-cina kako ga
ostvariti, bave se sustavi za upravljanje odnosima sa kupcima. Od kvalitete tih sustava,
izravno ovisi i ostvarenje tog cilja. Ovaj rad nudi alat (prototip ekspertnog sustava) koji
predstavlja pokusaj evaluacije kvalitete takvog sustava.
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1. Uvod

U savremenoj filozofiji e-marketinga, iz viSe razloga, kupac je u fokusu tog procesa.
Da bi mogli biti konkurentni na trzitu, vec¢ina tvrtki, mora imati izgraden sustav za
upravljanje odnosima sa kupcima (Customer Relationship Management ili CRM u
daljem tekstu), a poSto se savremeno poslovanje ne moZe zamisliti bez Interneta, on-
da ti sustavi moraju biti zasnovani na internet tehnologijama. Svaka tvrtka ponaosob
moZe sama izgraditi svoj sustav CRM ili kupiti gotov sustav CRM od specijaliziranih
tvrtki, kao gotovo softversko rjeSenje. Tu se javlja problem, kako izabrati takav sus-
tav CRM koji ¢e najbolje odgovarati poslovanju tvrtke, ukoliko ona kupuje novi go-
tov sustav CRM, te kako evaluirati 1 eventualno unaprijediti postoje¢i sustav CRM
tvrtke. Drugim rijeCima, svaka tvrtka, da bi bila konkurentna, mora unaprjedivati kva-
litet postojeceg sustava CRM 1ili kupiti gotovi sustav CRM, koji je kvalitetniji od pos-
tojeceg. NaSe istrazivanje bi trebalo dati odgovor na pitanje, kako pomoc¢i tvrtkama u
oba slucaja, da preko povecanog kvaliteta sustava CRM budu konkurentniji.

Osnovni cilj istraZzivanja, koje je prethodilo pisanju ovog rada je izgradnja prototipa
ekspertnog sustava, koji ¢e na osnovu ugradenog ekspertskog znanja o internet tehno-
logijama (alatima), te mehanizma zakljucivanja, koriStenjem deduktivnog metoda, su-
gerirati kakva je kvaliteta sustava CRM u konkretnoj tvrtki. Ovako izgraden prototip
ekspertnog sustava moZe se koristiti i za evaluaciju kvalitete sustava CRM razli¢itih
proizvoda¢a gotovih rjeSenja sustava CRM. Sto se ti¢e metodologije istraZivanja, radi
se o metodi koja uz pomo¢ Doctus Knowledge Based System Shell (Barackai et al.,
2005) omogucava izgradnju ekspertnog sustava, koji ¢e sugerirati rjeSenje problema.
U sluCajevima kada treba iznaci originalno rjeSenje (donijeti originalnu odluku) i
kada nema dovoljno iskustva u rjeSavanju takvog tipa problema, ali postoji dovoljno
ekspertskih znanja o problemskom podrucju (Vlahovi¢, 2003), koristi se deduktivni
pristup. Zato smo u radu koristili ovaj pristup.

2. CRM sa aspekta internet tehnologija e-marketinga

Internet tehnologije u znacajnoj mjeri unaprjeduju proces CRM-a u tvrtkama. Njego-
vom pojavom, kao prvog potpuno interaktivnog i individualno usmjerenog multime-
dijalnog kanala niskih tro§kova, proces CRM-a postaje potpuno ovisan o njemu, te bi
se moglo zakljuciti da Internet ¢ini kamen temeljac CRM mogucnosti firme. Kolaci¢i,
logovi web stranica, bar-kod, skeneri 1 drugi alati pomaZu da se sakupljaju informaci-
je o ponaSanju klijenata 1 njihovim karakteristikama. Baze podataka 1 skladiSta poda-
taka pohranjuju 1 distribuiraju na ovaj nacin prikupljene podatke sa online i/ili offline
mjesta, dozvoljavajuci time uposlenicima da razviju takav marketing miks, koji bolje
izlazi u susret individualnim potrebama klijenata. Alati koji pomaZzu kompanijama u
prilagodavanju proizvoda grupama klijenata ili pojedincima, uklju€uju ,,gurni* (push)
strategije, koje se nalaze na web stranicama 1 webmail serverima kompanije 1 ,,povu-
ci“ (pull) strategije, koje iniciraju Internet korisnici. Bitno ih je razlikovati, zato Sto
kompanije logi¢no imaju viSe nadzora nad ,,gurni‘ tehnikama.

Tabela 1. (Strauss, et al., 2006) prikazuje bitne e-marketinSke alate, koriS¢ene od
firmi da ,,gurnu‘ prilagodenu informaciju korisniku. Korisnici su opéenito nesvjesni
da trgovci sakupljaju podatke 1 koriste ove tehnologije da prilagode svoje ponude.
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Koladiéi To su mali dokumenti, upisani na korisnicki tvrdi disk, poslije posjete web stranicama. Kada korisnik
ponovno dode na web stranice kompanije, server traZi ,.kuki* dokument i koristi ga da personalizira
Web stranicu

Web log analize Svaki put kada korisnik pristupi web stranici, posjete se zapisuju u log dokumente mreZnog servera.
Ovi dokumenti ¢uvaju informacije o stranicama koje je korisnik posjetio, koliko dugo se zadrZao na
pojedinim stranicama i da li je obavio kupovinu.

Sakupljanje podataka Ukljuduje izdvajanje skrivenih, predvidljivih informacija iz velikih baza podataka, putem statisticke
analize

Profiliranje u realnom vremenu Odpvija se kada posebni programi prate korisnicko kretanje kroz web stranicu, potom obraduju i
izvjestavaju o podacima u istom momentu

Saradnja pri filtriranju Ukljucuje programe koji sakupljaju miljenja korisnika-istomisljenika i vracaju ih u realnom vremenu
korisniku koji je zahtijevao informacije

Izlazna elektronska poruka Trgovei koriste baze podataka sa elektronskom postom da bi izgradili odnose tako §to ostaju u vezi sa

Distribuirana elektronska poruka klijentom sa korisnom i blagovremenom informacijom. Elektronska posta se moZe slati pojedinacno

ili masovno koriste¢i distribirane liste elektronske poste

Caskanje Kompanija moZe slusati glas korisnika i graditi virtualnu zajednicu tako §to osigurava prostor za
Oglasne poruke razgovor korisnika na web stranicama

POS terminali Terminali za interaktivnu prodaju su locirani na maloprodajnom naplatnom mjestu (pultu) i koriste se
(interactive point-of-sale) da snimaju podatke 1 prezentiraju ciljanu komunikaciju

Interaktivna mjesta prodaje

Tabela 1. Odabrani alati na strani firme za guranje prilagodbe e-marketinga

Alati na strani klijenta imaju funkciju, koja je zasnovana na korisnickim akcijama na
racunaru ili prijenosnom uredaju. Iako se ovi alati obi¢no nalaze na mreZnim
serverima, klijent je taj koji povlaci inicijativu za prilagodenim odgovorom.

Agenti Agenti su programi koji obavljaju funkcije u ime korisnika, kao §to su pretrazivaci
ili agenti za kupovinu

Individualizirani web portali Personalizirane web stranice korisnici lako konfigurirajuna web stranicama kao §to
su My Yahoo i mnoge druge.

Bezi¢ne usluge prijenosa podataka | Portali za beZi¢ne mreze Salju korisnicima podatke na mobilne telefone, pejdzere 1
PDA-ove (Personal Data Assistent), kao $to je Palm Pilot

Web formulari Web formulari 1li HTML formulan su tehnicki izraz za forme na web stranicama,
koji imaju polja u koja korisnici unose i $alju odredene informacije
Faksimil-na-zahtjev Faksimilom-na-zahtjev korisnici telefoniraju firmi, slusaju automatizirani
glasovni izbomik 1 biraju opcije da zahtijevaju prijem faksimila na odredenu temu
Ulazna elektronska poruka Elektronski upiti, Zalbe 1 komplimenti, inicirani od strane potrosaca ili

potencijalnih kupaca, koji sacinjavaju ulaznu elektronsku postu, predstavljaju
osnovni izvor hrane za odjel usluga korisnicima

Tabela 2. Alati na strani klijenta za prilagodavanje povucenog sadrZaja e-marketinga

3. Izgradnja prototipa ekspertnog sustava za evaluaciju kvalitete sustava CRM

Vecina ekspertnih sustava, gradena je iz najmanje dva modula (Bratko, 1980): baze
znanja i mehanizma zakljucivanja (engl. Inference Engine). Baza znanja sadrZi
strucno znanje o odredenoj problemskoj oblasti (u konkretnom slucaju to su internet
tehnologije e-marketinga), koje obuhvata Cinjenice i relacije koje se mogu uspostaviti
izmedu tih Cinjenica. Prilikom izgradnje ekspertnog sustava, koji se prezentira u
ovom radu, upotrijebljena je tehnika skupova uredenih parova tipa atributi-vrijednos-
ti, inaCe jedna od najceSc¢ih tehnika predstavljanja Cinjeni¢nog znanja, a koja se
sastoji u tome da se problem koji se rjeSava (problem odluc¢ivanja) razbije na vise
atributa (kriterija) od €ijih vrijednosti ovisi ishod konacne odluke. Atributi na koje se
problem odlu¢ivanja dekomponira, grade model rjeSenja problema odlucivanja
(Bohanec & Rajkovi¢, 1990), odnosno grade tzv. stablo atributa odlu€ivanja, gdje je
svaki atribut ¢vor tog stabla, a korijen strukture stabla, predstavlja rjeSenje problema
odlucivanja. Kreiranje sustava po€inje konzultacijama moderatora znanja sa
nositeljima znanja, prilikom kojih se definiraju atributi i mogucée konkretne
vrijednosti koje oni mogu poprimiti (domen atributa) najeS¢e u kvalitativnom
obliku.
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o Aftibutes S # Fule Based Graph > 4 Rules > B Cases > ! Case Based Graph
Slika 1. Redoslijed aktivnosti pri izgradnji ekspertnog sustava deduktivnim metodom

U bazu znanja prvo se unosi ishodiSni atribut. U konkretnom slucaju to je kvaliteta
sustava CRM. Nakon toga se unose vrijednosti tog atributa u ordinalitetu, naj¢eSce od
najnepovoljnije vrijednosti do najpovoljnije. Zatim se unose ostali atributi, kao 1 nji-
hove vrijednosti prema utvrdenoj hijerarhiji (slika 2). Potom se definiraju odnosi
medu atributima (slika 3).

Name Walue 1 Walue 2 “alue 3 Walue 4 Walue 5
Kakvoca sustava CRM = |Loga Mezadovoljavajuca Zadovoljavajuca “eomna dobra “rhunska
Alati na strani firme 52 | Misu prisutni | Prisutni u manjoj mjeri Prigutni dovoling Prisutni u vecoj mjeri

Frikupljanje strukturiranih podataka £ | Mije prisutho Loge Zadaovoljava Odlicno

Kolacici = | Ne koriste se | Koriste se

= | MNe koriste se
= | Ne koriste se
= | Ne koriste se
| MNe koriste se
2| Ne koriste se
=1 | Ne koriste se

Frogrami za analize

Web log analize

Sakupljanje podataka

Frogrami za povrat u realnom vremenu
Profiliranje u realnom vrerenu
Saradnja pri filtriranju

Koariste se u manjoj mjeti
Koariste se u manjoj mjeti
WrEe ekstrakeiju

MNedovaling se koriste

Prate korisnicko ponasanje
Skupljaju migljienja korisnika

Kariste se dovoljno

Kariste se dovoljno
Ekstrakcija i prezentacija
Dobro

Prate i obradjuju

Skupljaju i vacaju rezultate

Koriste se u vecoj mjer
Koriste se u vecoj mjer

Odlicno
Prate i izviedtavaju

Prikupljanje nestrukturiranih podataka | Mije prisutho | Loge Zadovoljava Odlicno
Izlazne elektronske poruke = | Me koriste se | Slanje e-poste masowno Slanje e-poste pojedinacno
Caskanje (Brbljanje) = |Me koristi se | Oglasna ploca Oygranicena MNeograniceno

IPOS terminali = |Me koriste se | Snimaju Snimaju i prezentiraju
Alati na strani klijenta £ | Misu prisutni | Prisutni u manjoj mjeri Prisutni u vecaj mjeri
Alati za usluge korisnicima £ | Misu prisutne | Loge Zadovoljavajuce Odlicne

Agenti =1 | Nisu prisutni | lzvode jednostawnije radnje lzvode sloZenije radnje

Individualizirani web portali
Bezicne usluge prijenosa podataka
Alati za zahtjeve korisnika

Wyeb formulari

Faksimil-na-zahtjev

Ulazna elekironska poruka

=1 | Nisu prisutni
=1 | Nisu prisutne
£ | Misu prisutni
=1 | Misu prisutni
=1 | Nisu prisutni
=1 | Me koriste se

Kormplikavano personaliziranje
Prisutne u manjoj mjeri
Prisutni u manjoj mjeri
Koriste se u manjoj mjeri
Koriste se sa manje opcija
Koriste se na manje mjesta

Laka personaliziranje
Prisutne u wecoj mjeri
Prisutni u vecaj mjeri
Koriste se u vecoj mjeri
Koriste se sa vi$e opcija
Koriste se na vige mjesta

Slika 2. Unos atributa i njihovih vrijednosti

Kakvoea sustava CRM

Prikupljarje
nestrukturranib podataka

Aati na strani fimme Aatina strani klijenta

Prikupljarje Aati 73 usluge Aati za zattjeve
strubturiranih podataka kirisnicima kirisnika

Programi za powrat lelazne Cashanje Individualizirani HETTE Uazna elektranska
Kolacici | Programi za analize d 4 ! iPOS terminali | Agenti ) prilgnosa e formulari | Fakzimil-na-zahtjev ‘
. u realnom wremenu | elektronske porke | (Brbljanje) web portal podzka poruka

Profiliranje
u reanom
WTEMEny

‘tebr log | Sakuplanje Saradnja pri
analize podataka filtriranju
Slika 3. Definiranje odnosa medu atributima (Rule Based Graph)

Za predstavljanje relacija, koje povezuju Cinjeni¢no znanje, upotrijebljena je tehnika
proizvodnih pravila (IF ... THEN ...) Sto konkretno znaci da se za sve nadredene
atribute, pored konkretnih vrijednosti koje mogu poprimiti, definiraju 1 proizvodna

- o o ... pravila, koja dodjeljuju
Alti na strani frme | Nisu prisutn Prisutni u manj) mjeri - Prisutni davoling Prisutni u veco] mjer . . . .
SN vrijednosti, koje atributi
Alati na strani Kljenta .. .
Hisu prisutri Inéa nezadoveljavsjuca nezadounljaiajuca Korte se U vecojeri poprlma]u‘ OVISno_ 0
Pritni u manjoj mjzri | loda nezadmalavijuca Kioriste se wvecoj it Konte se U vecojmeri | konkretnoj kombinaciji
Prisutn uveco mier | nezadowliaviuca  veama dabra veoma dobrz vhingka | pojedinacnih vrijednosti

njima podredenih atributa (slika 4).
Nakon toga se pojedina¢no unose pravila za podatribute atributa ‘alati na strani
klijen-ta’, a zatim pravila za podat-ribute atributa ‘prikupljanje strukturiranih
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podataka’(slika 4), te ‘prikupljanje nestruktu-riranih podataka’ i ostale podatribute

Prikuplanje strukfuriranih padataka ~ Nije prisutng Lode Tadovlja Odlicno 1Ste razine.
Prikupljanje nestrukturiranih podataka

Nie prisutnio Nisu prisutni Nisu prisutni Prsti u manjoj e Prisutni u maro rjeri |

Loge Nisu prisutni Prigutni umanjoj mjeri Prisutni u manjoj mjeri | Prisutni dovaljno |

Tadovljz Prisuthi u manjoj mjeri~ Prisutni u manjoj mjeri | Prisutni dovaljng Prisutni dovaljng |

Odicno Prizutni dovoljno Prigutni dovoljno Prsutri uvecoj mieri  Prisutni uveca) mjeri |

Slika 4. Unos pravila za atribute
4. Rezultati istrazivanja

Nakon §to se definiraju sva pravila 1 utvrdi konzistentnost baze znanja, mogu se uno-
siti konkretni slu€ajevi tvrtki (napr. Oracle), Ciji sustav CRM Zelimo evaluirati. U
kartici Cases unose se vrijednosti atributa samo za neovisne atribute, koji se odnose
na konkretnu tvrtku, a €ija se kvaliteta sustava CRM evaluira. Deductive reasoning

— ofoe (Rule Base reasoning) (Barackai, 2005) komanda
akioca sustava thungka . .. . . . .
Alati na gtrani firme | Prisutni u vecoj mjeri DOCtusa, pI'OdUClI'a VrlJedl'lOStl svih zavisnih atri-
Prikupljanje strukturiranih podataka | Odlicno st . . .. . sy

T Koo oo buta razli¢itih nivoa, kao 1 vrijednost ishodiSnog
Programi za gnahze n Kur?ste 58l vecuj mJ:er? atributa.

Web log analize = |Koriste se U vecoj mien

Sakupljanje podataka 1| Ekstrakeija i prezentacia

Programi za powrat u realnom wiemenu 54| Dobro o v

Profiliranje u reainom wremenu =i Prate | izvjestavaju 5' Zaliucak

Saradnja pri fitriranju 1| Skupljaju miglienja korisnika

Prikupljanje nestrukturiranih podataka % | Odlicno .. . . .

Izlazne elektronske poruke 21| Slanje e-poste pojedinacno Prlm_]ena ekspertnog sustava u ocjeni kvalitete
Caskanje [Brbljanje) =i | Neogranicenn 2R B4 : 12
08 o & Srimg | prveni sustava CRM, priblizava tvrtku ostvarenju cilja
Al na sirai ljenta # Prisuini u yeco) mjer ,,kako odusSeviti kupca®. Nedostatak prezentiranog
Alati za usluge korisnicima % |Odlicne . “- . . . .

Agerl  lzvode slozenie radrje istrazivanja je fokusiranost samo na internet
Individualizirani web portali =i Lako personalizivanje s . : .

Bezicne usluge prienosa podataka =i | Pristtne u veco] mjeri tehnOIOglje’ a JaSHO Je da s€ kVahteta sustava CRM’
Alati 23 zahtjeve karisnika % Prisutni uveca) mje ne svodi samo na tehnolgije. Sveobuhvatniji
Web formulari 2| Katiste se U vecoj miei . - . .

Faksimi-na 2attev s eaizecia | pristup evaluaciji kvalitete sustava CRM bi trebao
Ulazna elektranska poruka 21| Koriste se na vide mjesta

da bude cilj budu¢ih istraZivanja.
Slika 5. Generiranje vrijednosti zavisnih atributa 1 ishodiSnog atributa.
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