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Povzetek

Uvedba upravljanja odnosov s strankami (CRM – Сustomer Relationship Management) je danes zelo pomembna poslovna strategija, na katero mora pomisliti vsako podjetje. S pomočjo portalov lahko podjetje boljše spoznava stranko in njene želje ter s tem spreminja določene poslovne procese in uvaja nove storitve, z namenom zadovoljevanja svojih strank in pridobivanja novih. Funkcionalnost portala mora uporabniku omogočati prilagajanje izgleda portala in možnost filtriranja podatkov. Slednje omogoča tudi razvojno okolje Oracle Portal s katerim razvoj je predstavljen v prispevku.

Abstract

CRM AND PORTAL DEVELOPMENT WITH ORACLE PORTAL  

Customer relationship management (CRM) is nowadays very significant business strategy which should be considered in every company. Using portals company improves the communication between the employee and the customer, changes defined process of business development and introduces new services with the intention to satisfy old customers and to acquire new ones. A portal functionality has to let the user to set the contents of data and has to provide the ability of data filtering. This is possible in evolutional environment of the Oracle Portal. The development with Oracle Portal is described in this contribution.

1. CRM IN NJEGOV POMEN

V vsakem poslovnem sistemu, ko govorimo o dodani vrednosti in o dobičku, imamo v mislih posamezne stranke. Uvedba CRM v poslovnem sistemu omogoči boljše spoznavanje posameznih strank, večje zadovoljstvo strank in strateško prednost pred konkurenco. Ta način organiziranosti dosežemo z uporabo sodobnih tehnologij, kot so internet, podatkovne baze, spletne in mobilne aplikacije in izkopavanje podatkov (data mining). Vse to ni dovolj, saj so tehnologije samo pripomoček za doseganje pričakovanja strank, ki so usmerjene predvsem v dodatne storitve, ki jih poslovni sistem ponuja. 

Prva naloga uvedbe CRM je zagotoviti potrebe strank. Šele nato sledijo spoznavanje želja in interesov posameznih strank. Zaradi tega razdelimo CRM na tri komponente:

· Operativni CRM, v katerega sodijo vse aplikacije, ki so potrebne, da lahko obravnavamo poslovanje s stranko kot celovit poslovni proces. Tukaj mislimo predvsem to, da imamo na vsakem kanalu s katerim poslujemo s stranko, podatke o njej in možnost dodajanja novih informacij. 

· Kolaborativni CRM, je množica aplikacij, s katerimi zunanji akterji poslovnega sistema neposredno komunicirajo s podjetjem (npr. portal).

· Analitični CRM, katerega naloga je opravljanje analiz nad vsemi podatki, ki jih imamo o strankah. S pomočjo pridobljenih modelov in napovedi lahko bolje spoznavamo stranko, ji prilagamo storitve in izdelke ter izboljšamo načine poslovanja z njo. 

2. PERSONALIZIRAN PORTAL KOT REŠITEV ZA CRM

Portali sodijo v kolaborativni CRM, katerega naloga je neposredna komunikacija med stranko in poslovnim sistemom. Portal lahko služi podjetju kot nekakšno okno v svet, saj je to njegova slika in z njim se podjetje predstavlja bodisi svojim bodisi bodočim strankam. Ugotovimo lahko, da so portali (kolaborativni CRM nasploh) ključnega pomena, ker predstavljajo zunanjo podobo podjetja. Dobro zasnovan portal lahko postane medij, ki spremeni klasične načine poslovanja (prodaja, nabava) in s tem tudi način poslovanja in komuniciranja s strankami. Na tak način postane vmesnik med stranko ali poslovnim partnerjem in poslovnim sistemom. Uvedba CRM pomeni strateško prednost prek konkurenco. Ta strateška prednost se odraža tudi v uporabi portala. Zakaj? Podjetje začne uporabljati sodobne tehnologije poslovanja in spletno aplikacijo za komuniciranje s strankami, kar predstavlja veliko prednost, saj ima stranka vedno možnost komuniciranja s podjetjem, ne glede na to, kje se stranka nahaja. Tako stranka pridobi občutek bližine in ne skrbi več za oddaljenost od podjetja. Tako lahko enostavno kupuje izdelke ali opravlja druge storitve, ki jih portal ponuja. Podjetje neprestano sledi in opazuje stranko ter hrani podatke o tem, kaj stranko najbolj zanima in kaj so njene najpogostejše aktivnosti na portalu. S tem lahko podjetje enostavno spoznava stranko in njene želje. Z vsemi podatki, ki jih podjetje na različne načine pridobi, lahko stranki ponuja različne ugodnosti. Stranka tako dobi občutek, da jo podjetje »pozna« in se njeno zaupanje v podjetje in zadovoljstvo povečata. Stranka ima ključno in osrednjo vlogo v sodobnih načinih poslovanja. Uvedba CRM preko portala omogoča in zahteva nudenje dodatnih storitev. Stranka ne prispeva le k povečanju prodaje, ampak nam posreduje tudi ideje kako storitve oblikovati. To vodi k temu, da lahko predstavlja drugo plat portala možnost, da stranke posredujejo poleg novih idej in tudi nezadovoljstva. Na tak način bomo lahko v našem podjetju popravili tiste storitve, s katerimi stranke niso zadovoljne in uvedli nove.

Ko smo že vse to povedali, si lahko še postavimo vprašanje, katero podjetje bo stranka izbrala. Ali si bo izbrala takšno, ki ne uporablja sodobnih komunikacij, kjer se mora stranka osebno oglasiti v trgovini, imeti dodatne potne stroške, izgubiti veliko dragocenega časa ali si bo raje izbrala sodobno podjetje, ki uporablja portal kot način komuniciranja s strankami, kjer so na voljo vsi podatki o podjetju, vse storitve in vse kar stranko lahko zanima, kjer bo lahko vse opravila kar od doma in kjer jo bo podjetje spoznavalo in obveščalo o raznih ugodnostih glede na njen profil? Odgovor je seveda po vsej verjetnosti znan.

3. RAZVOJ PORTALOV S POMOČJO ORACLE PORTAL

3.1 Arhitektura

Oracle Portal temelji na tronivojski arhitekturi. Prvi nivo predstavlja podatkovni strežnik, kjer se nahajata podatkovna baza in repozitorij. Iz podatkovnega strežnika črpamo in vnašamo podatke, ki jih kasneje prikazujemo na portalu. Drugi nivo predstavlja aplikativni strežnik, kjer najdemo posamezne aplikacije, ki omogočajo uporabniku dostop do želenih podatkov. Tretji nivo predstavlja lahkega odjemalca (thin client), to je uporabnika, ki s pomočjo osebnega računalnika in katerega koli brskalnika, uporablja portal in se poslužuje aplikacij, ki mu nudijo informacije shranjene v podatkovni bazi.
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Slika1: Tronivojska arhitektura razvojnega okolja za Oracle Portal

3.2 Vsebina

Osnovni gradniki uporabniškega vmesnika Oracle Portal so portleti (Portlets). Lahko bi rekli, da so portleti objekti ali gradniki znotraj portala, ki črpajo različne informacije v glavnem iz podatkovne baze. Portlete izdelujemo v posebnem delu portala, kjer jih tudi razvrščamo v posamezne aplikacije. Te aplikacije se predstavljajo uporabniku kot nabor portletov (portlet providers), od koder lahko uporabnik sam jemlje nove portlete in jih dodaja na svojo stran. Gradnike lahko izbira samo iz tistega nabora portletov, do katerega ima pravice dostopati. Dostopne pravice določa administrator portala ali lastnik nabora, ki dobro pozna vsebine gradnikov in ve, komu lahko določene informacije prikazuje. S pomočjo nosilcev portletov in določanja pravic nad njimi smo dosegli eno najpomembnejših funkcionalnosti in prednosti okolja Oracle Portal. To funkcionalnost imenujemo personalizacija portala. Personalizacija portala je sposobnost portala, da si uporabnik sam oblikuje izgled svoje strani z različnimi podatki in različnimi vsebinami glede na to, kaj ga najbolj zanima in kaj od portala sploh želi. Ko govorimo o  personalizaciji ne mislimo samo na to, da si uporabnik sam razvrsti portlete po svoji strani, ampak tudi na možnost spreminjanja vsebine posameznih portletov in določanja parametrov tako, da je pridobljena informacija res specifična za uporabnika.

3.3 Izdelovanje portletov

Portleti so osnovni gradniki vmesnika, ki črpajo podatke iz podatkovne baze in jih v določeni obliki predstavijo uporabniku. To so predvsem razni obrazci (Form) za vnos podatkov v bazo, razne poizvedbe (Report), meniji (Menu), ki omogočajo uporabniku enostavno sprehajanje po straneh aplikacije in grafi (Graf), ki omogočajo predstavitev množice podatkov v grafičnem načinu. 

To so glavni gradniki, s pomočjo katerih dostopamo do podatkovne baze. Portleti ne vsebujejo vedno vsebine iz podatkovne baze, ampak lahko predstavljajo tudi celo spletno stran ali posamezne vsebine določenih strani. Take portlete imenujemo dinamične strani (Dynamic pages) in večkrat nimajo nobene povezave s podatkovno bazo, ampak vsebujejo razne novice, obvestila ali pa povezave na druge spletne strani. Dobra lastnost izdelovanja portletov je možnost uporabe čarovnikov (Wizards). Za vsako vrsto portleta obstaja poseben čarovnik, ki nas vodi skozi njegovo izdelavo tako, da ni potrebnega nobenega programiranja. Čarovniki nam kljub temu ne omogočajo izdelave kakšnih posebno funkcionalnih in kompleksnih gradnikov, ampak so to navadni obrazci, navadne poizvedbe in navadni grafi. Če hočemo torej izdelati kompleksnejše portlete, moramo uporabiti drugačen način dela. V ta namen je na voljo PDK – Portlet Development Kit. Ena možnost je uporaba dinamičnih strani, v katere lahko vključujemo lastno programsko kodo napisano v jeziku HTML. Na tak način lahko tudi s pomočjo dinamičnih strani dostopamo do baze in obdelujemo podatke. Poleg osnovnega spletnega okolja ima razvijalec tudi možnost uporabe Java tehnologije (servleti, Java Server Pages), CGI tehnologije (C, Perl), Active Server Pages, ali shranjenih baznih procedur (PL/SQL ali Java).

3.4 Zaščita

Oracle portal vsebuje več nivojev za določanje pravic. Omenili smo že pravice nad aplikacijo. Pravice nad aplikacijo dovoljujejo uporabniku, da razpolaga s portleti in si tako sam personalizira in spreminja izgled svoje strani. To pomeni, da če uporabniku ne bodo dodeljene pravice nad aplikacijo ,ne bo mogel uporabljati nabora portletov in tako razpolagati z njimi. Drugi del pa so pravice na samem portalu. Izdelovalec in kasneje skrbnik portala lahko za posamezno stran posebej specificira, kdo jo lahko uporablja. To naredi tako, da v nastavitvah strani določi, kateri uporabniki oziroma skupine uporabnikov lahko dostopajo do te strani. Spet lahko vse naredi brez znanja programiranja. Vsako stran lahko tudi še posebej razdeli na več segmentov, v katere dodaja portlete in določa pravice nad posameznimi segmenti. Upravljanje s pravicami je zelo uporabno in v okolju Oracle Portal enostavno. Omogoča nam, da ne izdelujemo posameznih strani za posameznika ali skupine uporabnikov, ampak naredimo eno stran in s pomočjo pravic določamo, katera skupina lahko vidi in uporablja določeno stran oziroma posamezen segment strani.

3.5 Avtentifikacija

Avtentifikaija je proces, kjer se uporabnik identificira sistemu in sistem preveri, če ima uporabnik dostop do portala. Uporabnik poda najprej uporabniško ime, s katerim ga sistem identificira in potem še geslo za verifikacijo. V okolju Oracle Portal opravlja avtentifikacijo Oracle Login Server. Uporabnik mora tako poznati samo uporabniško ime in geslo, da lahko dostopa do strani in nabora portletov za katere ima pravice.

3.6 Primerjava

Za primerjavo vzemimo še razvoj portalov s pomočjo Microsoft IAS in jezika ASP. Tudi v tem primeru imamo tronivojsko arhitekturo (Slika 2), ki pa se razlikuje od arhitekture Oracle IAS.  Microsoft IAS namreč ne uporablja repozitorija. Kljub temu uporabnik (odjemalec) niti v tem primeru ne dostopa neposredno do podatkov v podatkovni bazi, ampak preko aplikacije. Zaradi pomanjkanja repozitorija bo odzivni čas seveda manjši, ker IAS ne bo nič preverjal, ampak samo generiral HTML kodo in jo poslal odjemalcu. Pozabili smo na pravice, ki jih uporabnik ima nad podatki. Razvijalec portala bo sam moral sprogramirati določene sekvence, ki bodo nadomeščale drugo nalogo, ki jo ima Oracle IAS, to je nadzor in skrbništvo nad podatki podatkovne baze. 
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Slika2: Postavitveni diagram Microsoft IAS

3.7 Zaključek

V okviru prispevka smo predstavili okolje Oracle Portal, njegove glavne značilnosti, kako deluje in kaj uporablja za razvoj portalov. Ugotovili smo, da je izdelava tako objektov za dostop do podatkov kot pa tudi samih strani enostavna in kar je glavno, vse lahko dosežemo brez uporabe programiranja in z osnovnim znanjem katerega koli programskega jezika. Prave rezultate pa lahko dosežemo z uključitvijo drugih  tehnologij kot so Java, JSP, CGI tehnologija, ASP in druge. Pojavlja se tudi vprašanje hitrosti in odzivnega časa. Vedno moramo imeti pred seboj tronivojsko arhitekturo, kjer ključno vlogo v tem primeru igra aplikacijski strežnik (Slika 1). Sam uporabnik tako ne dostopa direktno do podatkovne baze, ampak jo preko aplikacije, ki generira HTML kodo, pošlje odjemalcu, ki informacijo predstavi v primerni obliki. Ne smemo pozabiti še na drugo nalogo aplikacijskega strežnika. Aplikacijski strežnik vsebuje tudi repozitorij, kjer se med drugim nahajajo tudi pravice uporabnika. Aplikacija torej mora vedno preverjati pravice in preprečevati kakršnokoli poseganje do nedovoljenih podatkov. Oracle IAS sam poskrbi za pravice, ki jih je skrbnik dodelil uporabniku portala. To je spet podrobnost, ki je ne smemo zanemariti, ko govorimo o hitrosti in odzivnem času. Vsaka razvojna ekipa se mora odločiti o načinu uporabe okolja Oracle Portal. To pomeni nabaviti boljšo strojno opremo, ali pa vključiti dobrega programerja, ki bo sam sprogramiral rutine za varnost in pravice nad podatki. Obe rešitvi nam bosta omogočili doseči eno od bistvenih namenov uvedbe CRM, to je zadovoljstvo stranke. Stranko pa ne zanima, kaj se v ozadju dogaja, ampak le informacije, ki si jih od portala želi. Za zaključek je smiselno poudariti še to, da v nekaterih podjetjih, ko hočemo uvesti CRM ne moremo uporabljati samo Portal kot aplikacijo. Ker je verjetno podjetje že prej uporabljalo določene aplikacije in podatkovna skladišča je potrebno tudi slednje povezati skupaj z novo aplikacijo. Tukaj gre za raziskavo porazdeljenih sistemov in arhitektur (CORBA, J2EE), ki omogočajo povezovanje tako aplikacij kot tudi podatkovnih skladišč v eno integrirano celoto.
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