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1. Wstep

Wybierajac temat kierowano si¢ zaro6wno technologicznymi, jak i1 biznesowymi
zainteresowaniami, ktore autorzy wyniesli po zajgciach na kierunku Automatyka i Robotyka
na specjalno$ci Informatyka w Sterowaniu 1 Zarzadzaniu. Dodatkowo, w zwiazku
z wezesniejszymi do$wiadczeniami zawodowymi, udato im si¢ zyska¢ dodatkowe cenne
praktyczne umiejgtnosci z zakresu tworzenia aplikacji internetowych, systeméw klasy CRM,
zarzadzania oraz nowoczesnych technik marketingowych. Wzigto pod uwage najnowsze
trendy zwiazane z coraz bardziej powszechna komunikacja internetowa. W pracy opisano
roéwniez wlasne spostrzezenia autoréw dotyczace omawianych tematéw. Celem tej pracy bylo
utworzenie nowoczesnej aplikacji internetowej dla biura podréozy — podmiotu bardzo
réznorodnego, w ktérego dziatalnosci mozna zaobserwowac nie tylko relacje typu
klient-firma, ale réwniez bardzo wazne, z wizerunkowego punktu widzenia, relacje typu
klient-klient.

Sprzedaz ustug turystycznych przez Internet rosnie z roku na rok. Swiadczy o tym
fakt, ze w ubiegtych latach firmy z branzy turystycznej, zwlaszcza te §wiadczace ustugi
za posrednictwem Internetu, zanotowaly rekordowe zyski, a jedna z nich zadebiutowata
na Warszawskiej Gieldzie Papieréw Warto$ciowych jako pierwsza w tej branzy. Konkurencja
na tym rynku jest coraz wigksza. Sposob korzystania ludzi z Internetu oraz ich oczekiwania
wobec tego medium rosna z roku na rok. Aby uzyska¢ cenna przewagg konkurencyjna,
pozyska¢ klientdow 1 utrzymacé ich przy sobie, nalezy by¢ czujnym na kilku réznych
plaszczyznach biznesowych takich jak:

o jakos$¢ ustug turystycznych,

e segmentacja ofert turystycznych,

e technologia aplikacji internetowej

e sposoOb zarzadzania relacjami z klientami
e sposob komunikacji z klientami

W dzisiejszych czasach nie wystarczy mie¢ szerokiej gamy ofert. Czasem moze
to nawet przeszkadza¢ w odniesieniu rynkowego sukcesu. Klienci obecnie sa wrecz pod
obstrzatem ofert handlowych. Jest ich taka ilo$¢ i réznorodnos$¢ na rynku, Ze najczesciej juz
samo przeszukiwanie ich mgczy i zniechgca potencjalnego klienta do dokonania finalne;j

transakcji. Dazy si¢ do tego, aby najlepiej, jak si¢ tylko da, uporzadkowa¢ tematycznie
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1 zaprezentowa¢ swoje oferty. Stworzenie wielu kategorii i powiazanie ofert wycieczek
za pomoca wspdlnych cech, moze utatwi¢ klientowi znalezienie satysfakcjonujacej oferty.
Jednak klient czasami moze inaczej od nas postrzega¢ pewne kwestie — mozemy nie nadazy¢
za zmieniajacymi si¢ trendami rynkowymi. W zwiazku z tym potencjalny klient rdwniez
powinien mie¢ mozliwo$¢ klasyfikacji ofert — pomoze to jemu, wiascicielowi biura podrozy
i co najwazniejsze innemu, potencjalnemu klientowi obdarzonemu podobnymi kryteriami
selekcji ofert. W tym celu wykorzystano w tej pracy popularna metode znacznikow,
tzw. tag’ow, a takze umozliwiono przypisywanie ofertom ocen. Kazdej ofercie przypisany
jest wige zestaw znacznikOw najlepiej ja charakteryzujacy spos$réd wszystkich znacznikdéw
z ich biezacej bazy. Nie tylko pracownicy biura moga dodawa¢ nowe znaczniki i przypisywac
ofercie do niej stosowne. Klienci rowniez maja taka mozliwos¢. Przez to segmentacja ofert
moze by¢ jak najbardziej odpowiednia. Wszystko to znajduje si¢ pod okiem administratora
systemu, ktory ma prawo do zmian, gdyby zaistnialo podejrzenie o wprowadzenie nietadu
w systemie ofert. Oceny natomiast, przypisywane ofertom przez uzytkownikow
sa wykorzystywane w dwoch celach. Pierwszy to zwyczajna analiza atrakcyjnosci wycieczki.
Drugi, nieco bardziej zlozony, polega na tym, ze oferty, ktoére podobaly si¢ uzytkownikom
o pewnych preferencjach polecane sa w pierwszej kolejnosci uzytkownikom o podobnych
cechach. W ten sposob generowana jest oferta wycieczek, ktora ma wigksza szanse
na trafienie w gust klienta niz statyczna lista, bedaca wynikiem zwyczajnego pobrania danych
z bazy.

Idealem jest, gdy oferta jest tworzona indywidualnie pod kazdego klienta. W biurze
turystycznym po rozmowie z klientem jest szansa, by zaoferowa¢ co$ najbardziej zblizonego
profilowi potencjalnego klienta. W tej aplikacji umozliwiono klientowi okreslenie swojego
profilu, przez co automatycznie mozna zaproponowac te ustugi, ktore sa dla niego najbardzie;j
odpowiednie. Zapytania szybko charakteryzujace profil uzytkownika naszego systemu zostaty
okreslone na podstawie doswiadczenia 1 wiedzy promotora tej pracy — dr Adriana
Horzyka [1]. Dodatkowo okreslono wiele modeli profilow uzytkownikéw 1 kazdemu
przyporzadkowano odpowiedni charakter, np. czy potencjalny klient posiada spokojna
osobowos¢, albo moze jest peten energii i ma ochotg na aktywny wypoczynek. Dla kazdego
ztych profili przewidziano mozliwo$¢ doradzenia odnosnie oferty wycieczek, a takze
stworzono unikalng szatg graficzna — kazdy profil ma inne tlo i obrazki graficzne, ktorych
tonacja [2] jest specjalnie dobrana tak, aby uzytkownik miat poczucie, ze jest to serwis jemu
dedykowany. Nowatorskim podej$ciem tutaj jest jeszcze fakt, ze nie jest wymuszana — jak

to si¢ czgsto zdarza — na uzytkownikach rejestracja i zaktadanie konta w celu korzystania
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zpelej funkcjonalno$ci serwisu. Identyfikator konkretnego uzytkownika bedzie
przechowywany po stronie klienta, dzigki czemu bedzie mozna identyfikowaé go,
az do momentu zatozenia konta. Ta funkcjonalno$¢ znacznie poszerza klientowi uzytkowanie
systemu i likwiduje konieczno$¢ wykonywania dodatkowych czynnosci.

Wptyw na funkcjonowanie internetowego biura podroézy, a w tym przypadku tez
1 szybkos¢ realizacji koncepcji, ma jak najbardziej technologia, w ktorej dany serwis zostal
wykonany. Swiat technologii internetowych zachwyca si¢ obecnie $rodowiskiem ,,Ruby
on Rails”, dedykowanym aplikacjom internetowym, i wrézy mu wielka przysztos¢.

Jest to bardzo nowoczesna idea, z ktdra autorzy nie mieli wczesniej stycznosci. Do jej
wykorzystania zachgcaja liczne publikacje i1 dialogi na forach internetowych. Dodatkowym
celem tej pracy bylo rowniez poznanie i przetestowanie tego sposobu tworzenia aplikacji
internetowych 1 sprawdzenie, czy rzeczywiscie jest to ulatwienie w stosunku
do programowania w takim j¢zyku jak np. popularny PHP. Po zapoznaniu si¢ z tym jezykiem
z cala pewno$cia mozna stwierdzié, iz zreczniej si¢ programuje si¢ aplikacje WWW w Rails,
przez co mozna si¢ skupi¢ nie tylko na realizacji, ale tez w znacznej mierze na koncepcji
itworzeniu jej nie tylko w fazie przed-implementacyjnej, lecz takze w trakcie jej realizacji.
Nowoczesnego sposobu prezentacji i efektywno$ci dostarcza tu technologia Ajax, bedaca
w tej chwili w uzyciu w niemal kazdej aplikacji internetowej. Optymalizuje to znacznie czas
potrzebny do poruszania si¢ po systemie i przyspiesza jego dziatanie, co w oczach klienta
ma wielka wartosc¢.

Przy organizacji gromadzenia danych i zarzadzaniu relacjami z klientami sugerowano
si¢ cechami systeméw klasy CRM. System ten monitoruje i raportuje sprzedaz konkretnych
ustug, jak roéwniez sprawdza i1 udostgpnia informacje dotyczace powodzenia poszczegdlnych
ofert, obserwujac liczbe o0sob je przegladajacych, w stosunku do ich sprzedazy,
implementujac w ten sposob analityczna funkcjonalno$¢ tego systemu CRM. System
analizuje historig relacji z danym klientem, mianowicie, z jakich skorzystal juz ofert i na ile
sa one zgodne z okreslonym jego profilem. Korzystajac z tych informacji mozna przedstawic¢
klientowi jeszcze lepiej skrojona pod niego ofertg, z korzystniejszymi warunkami — jest
to rodzaj lojalnosciowego podejscia do klienta, ktorego duzo taniej jest utrzymac
niz pozyska¢ bez wczesniejszej stycznosci. Uzytkownik moze réwniez ocenia¢ poszczegdlne
oferty biura podrézy — tzw. rating. Jest tutaj prawo do oceny liczbowej, ktéra podliczona,
przedstawiana jest kazdemu nastgpnemu uzytkownikowi i stanowi dla niego dodatkowa
informacje o ofercie. Jest to rowniez wazna informacja z punktu widzenia sprz¢zenia

zwrotnego migdzy propozycjami biura podrézy i biezaca ich ocena okreslona przez
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uzytkownikow systemu. W zbudowanym systemie uzytkownik ma takze mozliwo$¢
umieszczania komentarzy pod wszystkimi ofertami — daje to mozliwo$¢ relatywnego
badania satysfakcji klientow. Wyciagajac z tego odpowiednie wnioski, jak i z innych
statystyk, uzyskuje si¢ wpltyw na ciagle ulepszanie oferty, aby byla jeszcze bardzie]
atrakcyjna w oczach klientow.

Intuicyjna rzecza, ale wciaz nowoscia, jest to, ze zacheca si¢ klientow
do zamieszczania fotografii z wycieczek, jakie odbyli za posrednictwem tego biura podrdzy.
Jest to, oprocz powyzej wspomnianej mozliwosci dodawania swoich opinii i komentarzy,
kolejny czynnik, dzigki ktéremu mozna budowaé spolecznos¢ wokot ustug biura podrozy.
Przewidziana jest mozliwos$¢, aby po odbytej wycieczce uzytkownicy zamieszczali wykonane
przez siebie fotografie — to atrakcja dla np. nowo poznanych znajomych, ktoérzy skorzystali
z tej samej oferty, a takze dla potencjalnego klienta. Oprocz budowania relacji pomigdzy
cztonkami spotecznosci, pelni¢ to moze rowniez funkcjg¢ uwiarygodniajaca oferte biura. W tej
pracy postuzono si¢ wilasnie komunikacyjnym trendem — Web 2.0, ktoérego cecha
charakterystyczna jest budowanie spolecznosci wokot serwiséw internetowych. To dosy¢
nowatorskie rozwiazanie, ktore z dnia na dzien ma coraz wigcej swoich sympatykow.
Rozwiazanie to bardzo pomaga w tak waznej kwestii, jaka jest podtrzymanie kontaktéw
miedzyludzkich. Tworzac spoteczno$¢ wokot biura, jednoczesnie zwigksza si¢ lojalnos¢ tych
klientow, ktorzy sa w jej skladzie.

Po Owczesnym przegladnigciu wielu witryn internetowych roéznego rodzaju biur
podrdzy nie natkngli si¢ na rozwiazanie, ktore posiadatoby wszystkie na raz funkcjonalnosci,
o ktorych tutaj wspomniano. Nadazania za zmieniajacymi si¢ technologiami,
za roznicujacymi si¢ wymaganiami klientow, za ewoluujacym charakterem komunikacji
interpersonalnej to problemy wspdlczesnych firm, prowadzacych swoja dzialalno$é
za pomoca Internetu, z ktdorymi nalezy si¢ stale borykaé. Celem pracy bylo naswietlenie
takich rozwiazan, ktére sa obecnie na czasie.

W drugim rozdziale znajduj¢ si¢ otoczenie teoretyczne zastosowanych rozwigzan
technologicznych, omowione zatozenia systemow klasy CRM, a takze kierunek ich rozwoju
w postaci systemow e-CRM. Omdwiony jest tam réwniez trend Web 2.0, ktory staje sig coraz
bardziej powszechny w komunikacji uzytkownikéw specjalistycznych serwiséw
internetowych.

W kolejnym rozdziale znajduja si¢ dokladne informacje na temat konkretnych

rozwigzan technologicznych, ktérych to przeglad byt rowniez jednym z celow tej pracy.
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Opisana jest tam architektura systemu. Pod jego koniec przedstawione sa funkcjonalnos$ci
systemu oraz sposob ich implementacji.

W  czwartym rozdziale przedstawione zostaly wyniki tej pracy. Opisane
sa odpowiednie przypadki uzycia systemu. Tutaj juz pod katem uzytkowym opisane zostaty
dostgpne funkcjonalnosci dla uzytkownikow systemu. Zawarte sa tam roOwniez wnioski
z realizacji aplikacji przy uzyciu ,,Ruby on Rails”, a takze przedstawienie wnioskow,
odnoszacych si¢ do tworzenia serwisdéw w duchu Web 2.0.

W ostatnim rozdziale podsumowana jest cata ta praca wraz z nakres§lonymi mozliwymi

drogami jej rozwoju oraz korzysci, jakie przyszly z jej napisania.
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2. Wprowadzenie teoretyczne do technologii Ruby on Rails

oraz systemow CRM

2.1. Ruby on Rails

Jako, ze jednym z celow tej pracy jest zapoznanie si¢ ze Srodowiskiem ,,Ruby on
Rails” pozwolono sobie przytoczy¢ pewne cickawsze informacje i opinie na jego temat.

,2Ruby on Rails” wkroczyt przebojem na rynek oprogramowania aplikacji
internetowych, nie zwazajac na istniejace jgzyki programowania, wypracowane konwencje,
ani nie dbajac o wsparcie ze strony komercyjnych firm. Jako dowdd postuzy¢é moze ponizszy
cytat tworcy jezyka Ruby, Yukihiro Matsumoto:

,Od roku 2003 lawinowo zdobywa nowych zwolennikow, gléwnie za sprawa
popularnego frameworku do tworzenia aplikacji webowych o nazwie Ruby on Rails,
tworzonego przez grupg programistow pod kierownictwem Davida Heinemeiera Hanssona. W
roku 2005 wedhug statystyk sklepu Amazon dwie najpopularniejsze ksiazki na temat Ruby 1

Ruby On Rails byly najlepiej sprzedawanymi pozycjami z kategorii Programowanie.” [16]

W dalszej czgsci zostang przytoczone fakty, ktore powyzsze stwierdzenie uczynia jak

najbardziej uzasadnionym.

2.1.1. Jezyk Ruby

Na poczatek wydaje si¢ zasadnym pokazaé, ze sam jezyk w ktérym napisany jest
Framework Rails, jest nowoczesny i wydajny. Swiadczy¢ moga o tym przyktady powaznych
instytucji z niego korzystajacych.

Jak podaje strona domowa [17] Rubiego jezyk ten jest uzywany przez Centrum Badan
NASA, grupg badawcza w Motoroli, Open Domain Server. Znane, i przede wszystkim czgsto
odwiedzane, serwisy, ktore zostaly napisane z uzyciem frameworka Ruby on Rails to na
przyktad A list apart, 43 things ("1,010,846 ludzi w 12,565 miastach), Basecamp ("ponad
1,000,000 ludzi), ODEOQ, a takze Twitter (momentami ponad 10 000 zapytan na sekundg).

11
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Godna uwagi kwestia, jest rowniez gwattownie rosnaca ostatnio jego popularnos¢. Na
stronie TIOBE mozna zobaczy¢ ranking. Ruby obecnie zajmuje 10 pozycjg i ma najwigkszy
przyrost sposrod wszystkich jezykow! Rok 2006 byt bardzo udanym rokiem dla Rubiego -
skok az o 11 pozycji!. Rosnaca popularnos¢ jgzyka obrazuje ponizszy wykres, zaczerpnigty ze
wspomnianej strony.

TIOBE Index History for Language Ruby
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Rysunek 1 Ilustracja wzrostu popularnosci jezyka Ruby

Nalezy zwroci¢ uwagg na dos¢ znaczny spadek zainteresowania (mozna przypuszczac,
ze na rzecz Rubiego lub Pythona) takich jezykow jak Java czy Php.

Rosnace zainteresowanie tym jgzykiem to poczatek jego wielkiej kariery. Wiedza to
takze takie wielkie firmy jak Sun i Microsoft! Ta pierwsza juz jaki$ czas temu zatrudnita
zespot odpowiedzialny za JRuby, czyli interpreter Rubiego napisany w Javie. Ta druga za$
oznajmita ostatnio o wydaniu 'dotnetowej' implementacji Rubiego, zwanej IronRuby. Takie
postgpowanie nie jest bynajmniej przypadkowe. Owe firmy zdaja sobie sprawg o sile jezykow
dynamicznych, stad decyzja o inwestycji. Przyktadowo JRuby pozwala na korzystanie z
ogromnego zaplecza bibliotek, ktérych Java dorobita si¢ przez lata, a ktérych Rubiemu

czasem brakuje. Laczac to z prostota pisania w tym jezyku otrzymuje si¢ niezwykle wydajne

potaczenie.
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2.1.2. Historia Ruby.

W1993 roku, w Japonii, Yukihiro Matsumoto dostrzegl ogromne mozliwosci jgzykow
skryptowych, jednak stwierdzil, ze zaden z nich nie spelnia w pelni wymogoéw
programowania obiektowo zorientowanego. W zwiazku z tym postanowitl napisaé swoj
wlasny jezyk. Tak oto narodzit si¢ Ruby. Cechuje go to, co najlepsze z Pythona, Perla,
Smalltalka, czyli obiektowos$¢, obstuga wyjatkow. Nastgpnie dotozyl to wszystko czego
brakowato mu w innych j¢zykach, a wigc otwarte klasy, dynamizm, bloki i wiele innych.

Sukces Ruby nadszedt dopiero w 2004 roku. Wtedy to powstat ,,Ruby on Rails”.
Patrzac na wykres popularnos$ci Ruby w rankingu TIOBE nalezy zwrdci¢ uwagg na tendencjg

zwyzkowa dopiero od konca 2004 roku.

2.1.3. Wzorzec projektowy ,,Ruby on Rails”

Wzorzec projektowy Rails jest dojrzatym $rodowiskiem napisanym w jezyku Ruby,
umozliwiajacym pisanie aplikacji internetowych z przyjemnoscia i z mniejsza iloscia kodu
w pordwnaniu do innych tego typu $srodowisk.

Bycie dojrzatym s$rodowiskiem do tworzenia aplikacji internetowych oznacza, zZe
wszystkie warstwy tego Srodowiska zostaly stworzone tak, aby mogly ze soba latwo
wspolpracowaé. Konstrukcja Ruby on Rails ulatwia pisanie aplikacji pod katem zasady DRY
- Don't Repeat Yourself - Nie Powtarzaj Sig. Wszystko, poczawszy od szablonow (ang.
templates), kontroli przeptywu, a skonczywszy na logice biznesowej, obsludze e-maili, web
services i testowaniu jest napisane w jezyku Ruby.

Aby osiagna¢ DRY - Nie Powtarzaj Sig¢, w Railsach zrezygnowano z koniecznos$ci
tworzenia XML'owych plikow konfiguracyjnych, na rzecz dynamicznej autokonfiguracji i
przyjeciu pewnych konwencji.

Oznacza to koniec plikow XML, ktore opisuja struktury juz raz opisane w kodzie.
Oznacza to rowniez brak fazy kompilacji: Wprowadz zmiang, sprawdz czy dziata. Detalami
opisujacymi np. kolumny w tabelach (w module ORM Active Record) zajmuje si¢ sam

framework.
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W rozdziale 3 przy okazji oméwienia technologii uzytych do stworzenia tej aplikacji
przedstawiono interesujace szczegdly techniczne oraz zamieszczono przyktady fragmentow

kodu $wiadczacych o wyjatkowosci Rails.

2.2, CRM

W celu zrozumienia, czego oczekuje klient tak naprawdg nalezy wshicha¢ si¢ w jego
potrzeby oraz sprobowac¢ zidentyfikowa¢ motywacje jego dziatan — ten punkt widzenia jest
koniecznos$cia w osiagnigciu rynkowego sukcesu. Cigzko o jednoznaczna definicj¢ systemu
CRM. Literatura [3,4,5,7] przytacza wiele interpretacji tego zagadnienia. Inaczej zdefiniuje
CRM osoba z do§wiadczeniami ekonomicznymi, inaczej informatyk, a jeszcze inaczej mozna
powiedzie¢ o systemach typu e-CRM. Natomiast wszystkie definicje maja bardzo wazny
wspolny mianownik - jest nim zorientowanie na klienta.

CRM okresla sig strategia biznesowa, skupiajaca si¢ na budowaniu dlugoterminowych
zwiazkéw z klientami, umacniania ich na réznych ptaszczyznach, w celu zwigkszenia
dochodowosci firmy, a takze redukcji kosztow wilasnych. Najistotniejsza dla firmy kwestia,
czyli satysfakcja odbiorcy, wynika z jakosci oferowanych produktow, a takze ushig
$wiadczonych przez firmg, ale to nie wszystko w czasach tak wielkiej konkurencji
biznesowej. Kazdy klient czuje si¢ kim$ wyjatkowym dla firmy, w momencie gdy zna ona
jego osobiste upodobania 1 potrafi je zaspokajaé. Dla odbiorcy korzyscia jest spelnianie jego
zrdznicowanych potrzeb, a dla firmy prowadzenie dlugoterminowych relacji z zadowolonym
klientem. Jesli duze przedsigbiorstwo chce wykorzystywa¢ wspolna wiedzg¢ o kliencie,
obowiazkiem staje si¢ budowanie baz danych. Tworzy si¢ w nich swoista skarbnica wiedzy
dla firmy, poniewaz zawieraja cenng histori¢ relacji z klientem. Wiasnie dlatego, by system
zarzadzania byl jednolity i wszystkie komorki firmy (sprzedazy, marketingu i serwisu)
pozostawaly ze soba w korelacji potrzebny jest CRM.

Na nastgpnej stronie przedstawiona jest graficznie droga kontaktu firmy z klientem,
ktérej dokladniejsze rozplanowanie jest bardzo wazne w nawiazaniu jak najlepszych relacji

firmy z klientem.
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Pozyskanie

klienta \
Zatrzymanie

klienta Sprzedaz

/ \

Zarzadzanie Zarzadzanie

Kontaktami () \ kontaktami
Serwis Dziall obstugi
klienta

Zarzadzanie
kontaktami

Rysunek 2 Rysunek obrazuje proces zarzadzania relacjami, ktérego celem jest zatrzymanie klienta w
czasie. Wszystkie dzialania w poszczegélnych dzialach firmy s ze soba powiazane. Najistotniejszym za$
komponentem efektywnego administrowania CRM jest zarzadzanie

2.2.1. Cechy typowe dla CRM

Wspotczesnie przy zakladaniu firmy nalezy mys$le¢ juz o odpowiednim systemie
CRM, ktory pomoze nam w jej zarzadzaniu. Czgsto jest tak, ze firma funkcjonuje juz na
rynku od pewnego czasu, jednak dopiero niedawno zdecydowata si¢ na jego wdrozenie.
Dlatego warto wtedy, przed okre$leniem docelowych funkcji tego systemu wykazaé sig

znajomos$cia 1 zrozumieniem ponizszych zatozen [3, 8]

CRM jest idea firmy wspierana jedynie przez technologi¢. Definiujac to w inny
sposob, jest to nowa kultura biznesowa, ktéra musi zrozumie¢ kazda, idaca z duchem czasu,
organizacja. Na poczatku trzeba dokladnie pozna¢ ideologie CRM, dopiero potem
zsynchronizowac ja z celami firmy. Systemy informatyczne to tylko narzgdzie, ktore stuzy w
pozyskiwaniu wilasciwych informacji, ich kilkukrotnym przetwarzaniu oraz znajdowaniu

strategicznych zalezno$ci migdzy rekordami baz danych.

Jesli mamy zgodno$¢ filozofii funkcjonowania firmy z oprogramowaniem klasy CRM,
to jest juz spelnione podstawowe kryterium warunkujace sukces wdrozenia systemu. Przy
braku jasno sprecyzowanych celow calego przedsigwzigcia, zlej organizacji merytorycznej
przygotowujacej firm¢ do wdrozenia CRM oraz niewlasciwym oszacowaniu tej, czgsto

kosztownej, inwestycji, moga to by¢ gldéwne przyczyny niepowodzenia projektu.
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Najcenniejsza warto$cia systemow klasy CRM jest pozyskanie spdjnej informacji o
kliencie we wszystkich sferach funkcjonowania przedsigbiorstwa, czyli: sprzedazy, serwisu
oraz pionu operacyjnego. Wlasnie tak zorganizowane zarzadzanie wsp6lna wiedza w roznych
dziatach funkcjonalnych firmy (obshuga sprzedazy, posprzedazna oraz planowania) powoduje
zoptymalizowanie zardwno pracy, jak 1 wydatkdéw przeznaczonych na obshuge klienta.
Efektem tego sa zsynchronizowane dzialania, ktére prowadza do wzrostu wydajnosci

procesdw zachodzacych w firmie.

2.2.2. Rodzaje systeméw CRM

Wyrdzniane sa ich nastgpujace glowne rodzaje systemow klasy CRM [7, 39]:

e analityczny
e operacyjny,

o kontaktowy.

Analityczny - przechwytuje, przetwarza i interpretuje dane o klientach, aby tworzy¢ z tego
réznorakie raporty przydatne firmie. Przechwytuje si¢ dane z wielu zrodel, na przyklad z
hurtowni danych. Poddaje si¢ je potem skomplikowanym analizom statystycznym, ktérych
wyniki zmierzaja do tego, aby pomodc zrozumie¢ potrzeby i zachowania klientéw. Istotng
warto$cia takiej aplikacji jest zdolno$¢ personalizacji analiz pod katem grupy uzytkownikow i
kazdego z nich z osobna. CRMy analityczne pozwalaja organizacjom identyfikowac¢, a takze
roéwnowazy¢ potrzeby i ich mozliwosci, 1 jeszcze szacowac ryzyko oraz koszty zwiazane z
istniejacymi oraz potencjalnymi klientami w celu maksymalizacji zyskow przedsigbiorstwa.
Jako obszar funkcjonowania analitycznych aplikacji CRM okre$la si¢ przede wszystkim:
segmentacj¢  klientow, kierowanie kampaniami (analiz¢ wydajnosci aktywnosci
marketingowych), opieke nad klientem (analiz¢ obstugi klienta), a takze bardzo wazna

analiz¢ sprzedazy.

Przy segmentacji klientow dla celéw kampanii marketingowych bardzo czgsto w
nowoczesnych, migdzynarodowych firmach uzywana jest analiza RFM (Recency - §wiezos¢,
Frequency - czgsto$¢, Monetary - warto$¢) Umozliwia ona ich grupowanie na podstawie
dotychczasowego zachowania i na tej podstawie, przewiduje si¢ ich przyszle zachowanie.

Mozna to przedstawi¢ réwniez w ten sposob, ze analiza ta pomaga w wytypowaniu
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najlepszych, kluczowych klientow, czyli najbardziej ochoczych do kolejnych zakupow w
odpowiedzi na przedstawiona im ofert¢. Bardzo czgsto wykorzystywana jest takze analiza
LTV, czyli Life Time Value. Metoda ta szacuje co$, co nazywa si¢ wartoscia klienta w czasie,
czyli kwotg, ktoéra dany klient moze potencjalnie zostawi¢ w firmie przez cale swoje
konsumenckie zycie. Sposob ten jest dosy¢ zaawansowany i pozwala na zorientowanie si¢, w
ktorych klientow warto dodatkowo inwestowaé w celu pozyskania ich lojalnosci, a w
stosunku do ktorych nalezy zmieni¢ politykg, aby si¢ ich jak najszybciej pozby¢ — to
podejscie zwiazane jest rOwniez z wizerunkowa kwestia budowania marki, ktérej czg$cia
wizerunku sa przeciez jej konsumenci. Jest to odejscie od klasycznie liczonej stopy zwrotu
inwestycji (ROI) uzyskanej z danych dzialan marketingowych 1 zauwazenie jego

skumulowanej w czasie wartosci zakupow i1 wptywu na decyzje zakupowe innych klientow.

Operacyjny - w swej funkcjonalnosci jest zblizony do systemow klasy ERP. Typowe dla
niego funkcje biznesowe obejmuja obstuge klienta, zarzadzanie zamowieniami, fakturowanie,
dodatkowo takze automatyzacj¢ i kwestie marketingowe. Istotnym aspektem operacyjnego
CRM jest mozliwo$¢ integracji z funkcjami finansowymi 1 dotyczacymi zasobow ludzkich
systemow klasy ERP. Funkcjonalno$ci operacyjnego systemu CRM sg tutaj wykorzystywane
glownie w dziatach: sprzedazy, serwisu i marketingu, a niektore rozwigzania obejmuja tez

Call Center.

Kontaktowy (zwany jest tez kooperacyjnym lub interakcyjnym) - to komunikacyjne centrum
— sie¢ koordynujaca kanaly kontaktowe z klientami, dostawcami i partnerami biznesowymi.
Jako przyktad, mozna przedstawia¢ tutaj portal, aplikacj¢ PRM (Partner Relationship
Management), centrum interakcji z klientem - CIC (Customer Interaction Center). Srodkami
komunikacji sa zazwyczaj: telefon, SMS, WEB, e-mail, faks, aplikacje glosowe, a nawet
jeszcze tradycyjna poczta. Przeznaczony jest najczesciej do serwisu (W tym pomoc

techniczna), sprzedazy, jak rdwniez marketingu.

Najbardziej nowoczesnym podejsciem do tematu jest system e-CRM. Klasa ta dopiero si¢
rozwija, ale mozna $mialo uzna¢, ze posiada ona catkiem nowy horyzont funkcjonalnosci,

ktéry moze mie¢ w sobie cechy powyzszych typow systemow.
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2.2.3. e-CRM

Sieciowy CRM [9, 11], catkiem podobnie jak tradycyjny, zorientowany jest na klienta, ale
wymaga juz odrgbnych zasad postgpowania. Przede wszystkim wynika to glownie ze
specyfiki kanalu dystrybucji jakim jest Internet. Gtowna idea eCRM jest dalej skupianie sig¢
na analizie klienta, jego preferencjach, znajdywaniu zaleznos$ci w jego zachowaniach i jemu
podobnych uzytkownikach. Koncentracja na odbiorcy, nie tylko traktowanie go w ujgciu
statystycznym, moze dostarczy¢ mu tego, czego naprawdg poszukuje. Usatysfakcjonowanie
konsumenta stanowi najprostsza droge w budowaniu wspdlnych wigzi, jego lojalnosci, ktora
moze przeciez zaowocowac zardwno zyskiem dla firmy jak i niego samego. Dlatego tak
istotne jest zaangazowanie wilasdciciela serwisu internetowego w ksztaltowanie przyjaznego

otoczenia dla sieciowego uzytkownika. Moze to znalez¢ odzwierciedlenie w:

o dedykowaniu stron odpowiadajacym jego oczekiwaniom, zarowno pod wzgledem
graficznym jak i merytorycznym (stosowanie personalizacji),

o tworzeniu sprawnej komunikacji poprzez wszystkie dostgpne instrumenty sieciowe
(np. chat-room, e-mail, forum WWW, komentarze, galerie),

o udostgpnianiu e-serwisu (mozliwo$¢ przedstawienia problemu za pomoca
gotowych formularzy, ktore zawieraja pytania pomocnicze, biezace uaktualnianie
listy z opisem standardowych probleméw - FAQ),

o podtrzymywaniu kontaktu z sieciowym odbiorca poprzez kolportowanie
firmowych biuletynéw do jego skrzynki e-mail — direct e-mailing,

o cyklicznym badaniu poziomu zadowolenia klienta ze §wiadczonych ustug.

2.2.4. Przewidywanie potrzeb uzytkownikéw w internecie

Internet [11] to coraz bardziej powszechna plaszczyzna do badania preferencji
klientow, uzytkownikdw serwisu. Mozna za jego pomoca prowadzi¢ badania, monitorowaé
ich przebieg w czasie rzeczywistym, a takze korelowac to na biezaco z efektami sprzedazy.
Potrzebne koszty do ich przeprowadzenia sa dosy¢ niskie w stosunku do skali dzialania.
Badania takie pozwalaja dostarczy¢ cennych odpowiedzi w kréotkim czasie i fatwo je potem
podda¢ statystycznej i merytorycznej obrdbce. Ich atutem jest rOwniez to, ze mozna dzigki

nim dotrze¢ do réznych grup konsumenckich. Dziatania takie bylyby niezmiernie zlozone, a
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przede wszystkim bardzo kosztowne w przypadku aktywizowania ich na rynku tradycyjnym.
Jednak ujemna strong przeprowadzania badan za pomoca ankiet internetowych jest mniejsza
wiarygodno$¢ zebranych odpowiedzi. W celu zwigkszenia wartosci pozyskiwanych
informacji trzeba odpowiednio skonstruowa¢ formularz — to naprawdg istotne i bardzo trudne.
Pytania powinny pozostawa¢ ze soba w odpowiedniej korelacji i wykazywaé rdzne
zalezno$ci, pokrywac sfery, w jakich chce si¢ zebra¢ interesujace nas dane na temat upodoban
naszych klientow. Wszystko po to, aby usuna¢ odpowiedzi na te sama pytania, ktére si¢

wzajemnie wykluczaja. Pozwoli rzetelniej opracowaé wyniki.

Dane o kliencie czerpie si¢ najczesciej z:

e badan ankietowych lub formularzy rejestracyjnych,

e analizy logdw serwera lub bardziej wyrafinowanych programéw $ledzacych
ruchy uzytkownika po stronie,

e historii dotychczasowych zakupoéw przez Internet,

e hurtowni danych znajdujacej si¢ w tradycyjnym oddziale firmy

Dzigki nim mozna wygenerowac nie tylko szczegdélowy obrazu klienta. Mozliwe sa
dodatkowe prognozy dotyczace dalszych jego zamierzen. Najbardziej warto$ciowym
kluczem, ktory moze prowadzi¢ do sukcesu jest wlasnie zdolno$¢ przewidywania kolejnych
potrzeb konsumenta. Nie jest to jedynie rezultatem planowania, ale czgsto kwintesencja

wynikajaca z wnikliwej analizy na wielu plaszczyznach percepcji klienta.

Strategicznie prowadzona polityka zabiegania o wzgledy klienta jest funkcja
klasycznego i1 sieciowego systemu CRM - stad jego tak wielkie mozliwosci. Analiza
informacji o kliencie moze dostarcza¢ mu tych usthug, ktérych najbardziej potrzebuje.
Hurtownie danych okazuja si¢ pomocne przy ostatecznym modelowaniu preferencji klienta.
Specjalizacja dziatan wynikajaca z umiejgtno$ci prognozowania i przewidywania jest
niezwykle waznym w dzisiejszych czasach narzedziem biznesowym. Znajomos$¢ aktualnych
potrzeb konsumenta oraz dar ustalania przysztych pozwoli obshuzy¢ go na jeszcze wyzszym
poziomie. Spdjne z marketingowa strategia firmy dziatania skupione na kliencie maja
nastgpujace cele: sprzedaé, zapewni¢ satysfakcjonujaca obshuge, a takze pozyskac klienta na

zawsze, tak, aby stal si¢ wrecz ambasadorem naszej marki. To jest wlasciwy CRM.
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2.2.5. Dlaczego warto budowac relacje?

Jako gloéwny powdd inwestowania w relacje z klientem [6, 10] mozna okresli¢ to, ze
ilos¢ klientow na rynku jest ograniczona. Nabiera ten fakt znaczenia szczegélnie dzisiaj,
kiedy rynki staja si¢ coraz bardziej konkurencyjne. Swiadome tego firmy, ktore potrafia
przywiaza¢ do siebie klienta maja szans¢ na zbudowanie i rozwijanie stabilnej przewagi
rynkowej. Dobrym przyktadem konkurencyjnego rynku jest szeroko rozumiany sektor ushug
finansowych. Wedlug badania przeprowadzonego przez Ernst & Young wsrdd firm tego
sektora, najbardziej istotnym celem upatrywanym przez firmy europejskie w rozwoju CRM
jest utrzymanie dotychczasowych klientoéw, ktorych obstuga jest duzo tansza niz pozyskanie

nowych, czgsto kosztem konkurencji, z ktorych ustug w tym momencie korzystaja.

Gdy wiele mocnych firm stara si¢ zwigkszy¢ swoje udziaty rynkowe, utrzymanie
dotychczasowych klientéw 1 zwigkszenie ich lojalnosci staje si¢ niezwykle duzym
wyzwaniem. W wielu branzach mamy juz do czynienia z silna konkurencja, a walka o
statych klientow bedzie niewatpliwie przybiera¢ na znaczeniu. Waznym powodem jest
analizowana w dlugim okresie redukcja kosztow, ktora jest powszechnie dostrzegalna. W
pozyskanie nowego klienta zawsze musi si¢ inwestowac¢. Na inwestycje te skladaja si¢ migdzy
innymi: reklama, promocje sprzedazy, koszty wizyt handlowych, materialow reklamowych,
wyposazenie sprz¢towe 1 wynagrodzenia personelu, itp. Przy rosnacej konkurencji, drozsze;j
sile roboczej koszty pozyskania klienta bgda rosty. Jednocze$nie rozwdj nowych technologii,
przede wszystkim sposobu zarzadzania bazami danych i Internetu, powoduja dalsza redukcj¢
kosztow utrzymania klienta. Konsekwencja jest, na ile to tylko mozliwe, optymalizacja
kosztow pozyskania i utrzymania klienta.

Kolejna strona zaczyna si¢ od graficznego przedstawienia modelu funkcjonowania
firmy w bezposredniej relacji z potrzebami klienta. Pozwala to na optymalizacj¢ relacji z

klientem 1 ich intensyfikacje.

20



Internetowy system e-CRM do obstugi biura podrozy
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Rysunek 3 — model sekwencji funkcjonowania firmy na danym rynku w kontekscie relacji z klientem

2.2.6. Gtéwne motywatory dziatan w aspekcie CRM

Zarzadzanie przedsigbiorstwem w oparciu o filozofi¢ CRM [8] powinno uwzgledniaé

nastgpujace dziatania:

e przewidywanie potrzeb klientow,

o oferowanie wartosci dodanej, czyniacej konkurencyjna przewagg,
e budowanie dochodowych relacji z klientami,

e dazenie do lojalno$ci klienta,

e minimalizacja programow lojalno$ciowych.

Kluczem do sukcesu systemu CRM jest odpowiednie zarzadzenie relacjami z klientami.
Aby wzajemny proces komunikacji z konsumentami byt efektywny i powigkszat grono
lojalnych klientow nalezy zna¢ dokladne preferencje odbiorcy. W celu wygenerowania
spektrum potrzeb konsumenta nie wystarcza juz tylko badania, lecz nalezy rowniez rozwinaé
umiejetno$¢ prognozowania. Obserwowanie jego zachowanie, analizowanie motywow
dzialania oraz powiazanie ich z posiadanymi danymi socjo-demograficznymi sa tutaj
najistotniejsze. Nalezy tez utozsami¢ si¢ z jego kierunkiem myslenia — to niezwykle trudne w

matych przedsigbiorstwach, ktore sa przeswiadczone o swojej rynkowej nieomylnosci, a
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czgsto okazuje sig, ze podejscie klienta do odpowiednich tematow jest diametralnie inne. Gdy
zdamy sobie z tego sprawg begdzie mozliwe dedykowanie klientowi celnych kompozycji
produktow lub ushug.

Filozofia zarzadzania relacjami z klientem wykracza daleko poza dotychczasowe normy
obstugi klienta. Skupiona jest na oferowaniu mu takiej wartosci, ktora spowoduje, ze stanie
si¢ on nam wierny przez dilugie lata. Zalozenie to si¢ sprawdzi w praktyce, gdy firma da
klientowi co$ wigcej niz on sam oczekuje, cos, czego najczgsciej si¢ nawet nie spodziewa —
zalezy to tylko od kreatywnos$ci firmy. Przykfadem oferowania warto$ci dodanej moze by¢
serwowanie wsparcia merytorycznego osobie, ktéra nabyla program komputerowy. Moze to
polega¢ na udostgpnieniu internetowego forum ekspertéw, na ktorym klient bedzie miat
prawo korzystania z porad fachowcow.

CRM jest to takze zarzadzanie relacjami z r6znymi klientami. W praktyce oznacza to
spersonalizowanie relacji, odmienne traktowanie kazdego z konsumentow. Stynna zasada
Pareto (zasada 80-20) glosi, iz 20% klientow generuje 80% zyskéw. Dlatego istotnego
znaczenia nabiera odnalezienie tych wlasciwych. Selekcja odpowiednich grup konsumenckich
1 ich obslugiwanie bedzie stanowi¢ dla firmy oryginalny potencjat. Zwigkszenie rentownosci
przedsigbiorstwa nastapi poprzez zarzadzanie kontaktami z warto§ciowymi klientami, tzw.
klientami kluczowymi. Wcale nie oznacza to jednak zaprzestania oferowania jakosci
$wiadczonych ustug odbiorcom mniej dochodowym, chociaz wcale si¢ nie da ukry¢, ze na
pewno znajdzie si¢ takie grono klientéw, ktorego firma bgdzie chciata si¢ jak najszybciej
pozby¢.

Lojalnos$¢ jest zawsze w cenie. Jest wyznacznikiem zaufania klienta wobec firmy. Taki
klient to ten, ktéry moze by¢ oddany firmie w dlugofalowej perspektywie. Przejawia sig to w
powtarzalnosci dokonywania transakcji. Mozna dopatrywaé si¢ tego zjawiska takze w
aspekcie psychologicznym. Widoczna jest ona wowczas w emocjonalnym przywiazaniu
klienta do firmy — takiemu klientowi wypada stworzy¢ nawet wrazenie, ze to on ma bardzo
wazny wpltyw na ksztaltowanie si¢ oferty przedsigbiorstwa. Tacy klienci posiadaja dodatkowa
warto$¢ dla marki, ktora ,,wyznaja”.

Dziatania firm, ktore skupiaja si¢ na opracowywaniu nowych programéw lojalnosciowych
sa W tym momencie intensywnie rozwijane. Firmy te za ich posrednictwem zamierzaja
powigkszy¢ ilo$¢ swojej sprzedazy. Karty stalego klienta i punkty rabatowe to gléwne
motywatory, ktére maja skloni¢ potencjalnego klienta do zakupu. Jednak wszystkie
inicjatywy tego typu nie przynosza firmom spodziewanych korzysci. Wiele z nich wprowadza

programy lojalnosciowe do swojej polityki dziatania. Uwaza rdwniez, ze za ich
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posrednictwem zjedna sobie cenng lojalno$¢ klienta. W tym wypadku mamy do czynienia z
opatrznie pojetym modelem lojalnosci. Klienci jednak nie dochodza do tego najczesciej z
materialnych pobudek, ale jest to podparte silng motywacja. Jest to bardzo zloZzonym
procesem. Nie mozna by¢ catkowicie pewnym lojalnosci klienta po tym tylko, Ze korzysta z

przywileju karty rabatowe;.

23. Web2.0

Web 2.0 [12] to §wieze okreslenie nowego nurtu tworzenia serwiséw internetowych
nowej generacji, ktore zostato utworzone w celu odrdznienia od tradycyjnych stron

internetowych okreslanych dla poréwnania jako Web 1.0.

Mozna wyrdzni¢ nastgpujace gtdéwne cechy stron nurtu Web 2.0:

o interaktywno$¢, ktdra wykorzystywana jest do interaktywnych technik tworzenia stron
internetowych, np. AJAX, XHTML, SOAP, XUL, RDF;

o generowanie tre$ci rowniez przez samych internautéw, a nie tylko administratorow
stron czy webmasterow;

o mozliwo$¢ nawiazywania kontaktéw przez uzytkownikdw - nie ma serwisu Web 2.0
bez elementdéw spotecznosciowych. Produkt Web 2.0. musi utatwia¢ ludziom
nawigzywanie kontaktow, ktorych charakter ulega ewolucyjnej zmianie

o tamanie istniejacych zasad - serwisy maja dawac uzytkownikom nowa wartos¢, tamac
schemat, ktory do tej pory krélowal na rynku

o wspottworzenie i wspotdzielenie - fatwe dzielenie si¢ i wymienianie informacjami, jak
rowniez aktywne uczestnictwo. Nawet osoba, ktora tylko konsumuje informacje, moze
robi¢ to kiedy chce i jak chce, ma mozliwo$¢ zar6wno do komentowania , jak 1
oceniania

o kreatywnos$¢ - uzytkownicy maja dowolno$¢ tworcza i moga da¢ upust swojej
kreatywnosci, co czasami moze nie by¢ takie dobre dla ogdétu uzytkownikow

o futurystyczny wyglad (prosta szata graficzna);

o niskie koszty - uruchomienie serwisu Web 2.0 jest dosy¢ tanie. Wiadomo, ze
utrzymanie serwisu o rosnacej popularnosci jest drozsze, a juz w przypadku serwisow

w pelni multimedialnych (np. Youtube.com) zawrotnie drogie.
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o szybkos$¢ - serwis Web 2.0 moze powstac relatywnie szybko. Gdy idea jest dobra,

nalezy ja intensywnie wdraza¢, aby ubiec aktywna konkurencjg.

Okreslenie Web 2.0 rozpowszechnito si¢ w roku 2004, kiedy to firmy O'Reilly i
Medialive International na konferencjach naukowych zaczg¢lty mowic¢ na ten temat odnos$nie
nowych technik internetowych. W rzeczywistosci ci¢gzko o doktadna definicje Web 2.0.
Opracowanie dokladniejszych cech tego nurtu zostaly sztucznie stworzone i sklasyfikowane.
Przynalezno$¢ danej strony do niego jest kwestia umowna - dosy¢ sugestywna. Wiele
wspotczesnych serwisOw korzysta z popularnosci okreslenia Web 2.0, udostgpniajac na
przyktad subskrypcje nowosci przez RSS, aby uzyska¢ miano serwisu Web 2.0, by pokazaé
swoja nowoczesnos¢, by¢ bardziej modnym.

Celem tworcow serwisow w ,drugiej wersji” jest to, by sie¢c WWW dawata
uzytkownikom jak najwigksza mozliwo$¢ interakcji 1 integracji oraz personalizacji strony dla
internautow z catego $§wiata. Nowatorska cecha Web 2.0 jest to, ze $rodek cigzkosci stron
WWW  zostaje przesunigty w kierunku uzytkownikow. Wtedy autorzy stron WWW
przygotowuja serwis jako silnik, ale glownym motorem jego funkcjonowania moga juz by¢
uzytkownicy, ktorzy dostarczaja jego zawartosci (np. zdjecia, pliki wideo, linki do ciekawych
stron internetowych itp.) oraz moga tworzy¢ roznoraka spolecznos¢, ktdra wytwarza swoj
unikalny kod komunikacyjny i zaczyna zy¢ wlasnym Zzyciem. Serwisy uznawane sa za
dynamiczne (w stosunku do stron Web 1.0 nazywanych statycznymi), gdyz umozliwiaja tg
interakcjg, zycie i rozw0j serwisu bez ingerencji oraz zbytniego wysitku tworczego ze strony
jego administratorow.

Jeden z bardziej znanych polskich serwisow Web 2.0 jest przedstawiony na ponizszym

rysunku.

o Nie masz jeszcze konta? Zarejestruj si Zaloguj sis
#. Golden i Ll EE LT

Strona gtéwna Kontakty ~ Zapros Praca Grupy i fora [ [coldentine.pl v| [Szukaj

Czym jest GoldenLine? Logowanie

Onas | Prywatnose | Regulamin | Partnerzy | Pomoe | Rekrutu)znami | Reklama | Kontakt

Rysunek 4 Glowna witryna popularnego serwisu Web 2.0 — www.goldenline.pl
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Sa specjalisci, ktorzy do pierwszych dziet pradu Web 2.0 zaliczaja mechanizm
oceniania stron PageRank, ktory wykorzystywany byl przez wyszukiwarke internetowa
Google. Oceniat on strong na podstawie liczby linkéw prowadzacych do niej. Im wigksza
ilo§¢ linkéw do niego prowadzila, tym strona znajdowata si¢ wyzej w wynikach
wyszukiwania. Zalozenie opieralo si¢ na tym, ze gdy wielu ludzi odwotuje si¢ do danego
zasobu, to mozna z duzym prawdopodobiefistwem stwierdzi¢, iz zasob jest stosunkowo

pewny, dobry, a przede wszystkim wyczerpujacy 1, co wazne, na temat.
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/
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il i [y e | v |
_J:IIj 'y | 5y _‘ -
sl inka 2 nig,do swoich znajomych i scalze | = Orddides N, =
swioja srong Iub : : e
Stworzyliscie ich juz : o
: %
¥
-4 : -
Orichdea | Edytu] uj |
aby inni mogl je potem z fatwascig P = N B e | [Samiee || wyern |
. Zaznaczyliscie ich dotad ; B\ = ' 5
Warystko od kKiubéw, Kin | kawiart a2 po e S
bankomaty | migjsca parkingome, g

Goughe Was s 2097 Teteatias

T Wamawwa

aby Twiol Znajomi mogl Cie Zlokaizowad (wkrdtce rdwnies pray pomocy komorkily, Jest nas jus

Rysunek 5 Przyklad specjalistycznego serwisu Web 2.0. www.miejsce.info

Pierwsze internetowe spolecznosci pojawily si¢ kilka lat temu w USA. Byly to

friendster.com (utrzymywanie kontaktow towarzyskich), tribe.net (aklimatyzacja po
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przeprowadzce do innego miasta), LinkedIn (utrzymywanie kontaktéw biznesowych).
Szczegodlnie spektakularny byl rozwdj MySpace (o przeznaczeniu ogodlno rozrywkowym),
ktéry w ciagu zaledwie kilkunastu miesigcy zdotat zgromadzi¢ ponad 50 mln uzytkownikow
na catym $wiecie.

Spotecznosci internetowe staraja si¢ zaspokoi¢ naturalne potrzeby wspotzycia
ludzkiego, jak réwniez wymiany do$wiadczen, informacji czy zainteresowan. Dodatkowo
umozliwiaja skuteczna realizacje celow rozrywkowych i zawodowych. Rewolucyjne tempo
rozwoju tego typu serwiséw daje podstawy, aby twierdzi¢, ze mamy do czynienia z nastgpna
generacja witryn internetowych i kolejnym etapem w historii globalnej sieci internetowe;.
Niestety Web 2.0 spotkato si¢ z krytyka, ze nie jest nowoscia, ale jedynie laczy technologie
Web 1.0 podana w nowym opakowaniu wraz z uknuta na jej potrzeby filozofia, co ma
przynies¢ realne nowe zyski firm internetowych — tak dzieje si¢ od dawna, zatem poki taka

teoria nikogo nie krzywdzi, jest jak najbardziej akceptowana przez rynek.

Web 2.0 [13] to nie tylko zmiany w serwisach - zmieniaja si¢ tez obyczaje internautow,
ktérzy coraz chegtniej probuja wychodzi¢ poza role biernych konsumentéw newsow. Szukaja
alternatywnych Zrdédet informacji lub sami staraja si¢ je dostarczaé. Publikuja, komentuja i
wchodza w interakcje z innymi uzytkownikami sieci. Podejmujac decyzje, sklonni sa raczej

oprze¢ si¢ na zbiorowej opinii innych internautéw niz zawodowych ekspertow.

24. Folksonomia

Do kategoryzacji tresci serwisu internetowego coraz czgsciej] wykorzystuje sig
znaczniki, zwane tag’ami. Coraz czg¢Scie] umozliwia si¢ uzytkownikom danego serwisu
dodawania swoich skojarzen, swoich cech witrynom, tak aby potem uzytkownicy o
podobnym do nich profilu tatwiej odnajdywali w ten sposdb oznaczone tresci. Zjawisko takie
wykorzystuje na przyktad nowy polski serwis spotecznosciowy MojaGeneracja.pl, ktory
zostal zalozony przez spolkg akcyjna Gadu-Gadu, ktére jest potentatem wsrod
wykorzystywanych w Polsce komunikatorow internetowych. Nastgpna strong rozpoczyna
rysunek obrazujacy rozmieszczenie znacznikow w jednej czegsci witryny powyzszego serwisu

spoleczno$ciowego:
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Rysunek 6 Popularny mlodziezowny serwis spolecznosciowy oparty na wartosciowaniu tresci za pomoca
tagéw www.mojageneracja.pl

Zjawisko zezwalania innym na kategoryzowanie tre§ci swojego serwisu i
udostegpnianie tej formy odnajdywania informacji pozostalym uzytkownikom nazywa sig, jest
to stosunkowo nowy termin, folskonomia.

Przez folksonomi¢ naukowo rozumiemy  neologizm, ktdry oznacza praktyke
kategoryzacji tresci z wykorzystaniem dowolnie dobranych stow kluczowych. W znaczeniu
potocznym odnosi si¢ to juz do grupy ludzi wspdlpracujacych spontanicznie w celu
uporzadkowania informacji w konkretnych kategoriach. W zwiazku z tym, ze klasyfikatorami
informacji sa zazwyczaj uzytkownicy, ktorzy ja wykorzystuja, zwolennicy folksonomii
twierdza, ze daje ona rezultaty lepiej oddajace model informacji we wspdlnocie.
Socjologowie i antropologowie od dawna zajmowali si¢ problemem klasyfikacji przez ludzi —

w jaki sposob zwykli ludzie (nie-eksperci) klasyfikuja $wiat wokot siebie.

2.5. AJAX

Najprosciej rzecz biorac, AJAX [14] to technologia umozliwiajaca tworzenie aplikacji
internetowych, w ktorej interakcja uzytkownika z serwerem odbywa si¢ bez przetadowywania

calego dokumentu, a tylko tych jego elementow, ktore ulegly zmianie w danym odcinku
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czasu. Jest to spore udogodnienie optymalizacyjne w funkcjonowaniu serwisOw
internetowych. Uzytkownicy, potencjalni klienci maja do niego szybszy dostep, a to jest w

cenie 1 to bardzo.

AJAX (skrot od Asynchronous JavaScript And XML) jest nazwa nowej metody
programowania, ktora faczy kilka réznych technik: (X)HTML i1 CSS do tworzenia interfejsu
uzytkownika, DOM (Document Object Model) do obshigi elementow dynamicznych i
interakcji oraz XMLHttpRequest do asynchronicznej wymiany danych. Laczy sig te techniki
w jedna calo$¢ za pomoca JavaScript, odpowiedzialnego za logik¢ aplikacji, jak rdwniez

dynamiczna aktualizacjg interfejsu uzytkownika.

AJAX mozna najprosciej zdefiniowac jako metodg wykorzystania JavaScript do
komunikacji z serwerem niezaleznie od tradycyjnych zadan POST 1 GET. Najwazniejsze sa

zupetnie nowe mozliwos$ci tworzenia aplikacji internetowych.

Podstawa pracy AJAX-a jest obiekt XMLHttpRequest, stanowiacy standardowy
element wielu przegladarek. Przy dodawaniu obstugi AJAX-a do swojej aplikacji za pomoca
biblioteki, wcale nie trzeba wiele wiedzie¢ o samym XMLHttpRequest, gdyz wszystkim
zajmie si¢ odpowiednia biblioteka. Fizyczna implementacja obiektu XMLHttpRequest zalezy
od danej przegladarki, na przyktad w Internet Explorerze jest to wbudowany obiekt ActiveX,
natomiast w Firefoksie, Safari i wigkszosci innych przegladarek jest on wewngtrznym

obiektem JavaScript.

AJAX zdobywa popularno$¢ ze wzgledu na kilka swoich zalet, z ktorych najbardziej
zauwazalna jest znaczace rozszerzenie zakresu mozliwosci interfejsu uzytkownika. Jednak
samo to nie wystarczy. Przeciez jest tez wiele innych technologii o zblizonych
mozliwosciach. O wyjatkowosci AJAX-a stanowi przede wszystkim to, Zze bazuje on na
uznanych standardach, dlatego w odréznieniu do innych narzgdzi do tworzenia
interaktywnych aplikacji internetowych (na przyktad Flasha) mozna go z fatwo$cia wpasowac
w istniejace juz procesy. Dlatego mozna dalej korzysta¢ ze swojego ulubionego edytora czy

srodowiska programistycznego, bez koniecznos$ci poznawania nowych narzedzi.

Istnieje tez wiele darmowych zestawow narzedzi typu open source, czyli otwartych do
rozwoju, ulatwiajacych tworzenie i rozwijanie aplikacji AJAX - przy okazji redukuja objgtosé

kodu JavaScriptu, jaki trzeba normalnie wpisywac rgcznie.
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2.6. Specyfika internetowych biur podrozy

Zgodnie z opublikowanym [15] w serwisie BiznesNet.pl raportem dotyczacym rynku
e-turystyki, czyli tej czesci ushug turystycznych, ktore sa sprzedawane poprzez Internet, rynek
ten nieustannie ro$nie. Pojawia si¢ na nim coraz wigcej graczy, ktorzy wcale jeszcze nie sa
pozbawieni szans. Najwicksze serwis, takie jak na przykiad Wakacje.pl podwajaja przychody
w ciagu kolejnych lat. Pojawiaja si¢ nowi inwestorzy, a niektorym firmom, takim jak
Travelplanet.pl udaje si¢ wej$¢ nawet na gietde papierow wartosciowych.

Raport ten pokazuje, ze najczgsciej klientami internetowych biur podrozy sa m¢zczyzni, ale z
roku na rok odsetek ten spada i w momencie publikacji tego raportu osiagnat juz tylko
warto$¢ 55%. Mowi sig, ze korzystaja z nich najczgsciej wyksztalceni, zapracowani ludzie,
ktérzy nie maja czasu, aby wybra¢ si¢ do tradycyjnego biura. Wierza dodatkowo, ze
informacje, ktorych tam zasiggna wcale nie bgda duzo szersze od tych, ktoére sami sprawdza
za pomoca Internetu. Ostatnio, rowniez ze wzgledu na niedostgpnosé, coraz wigcej jest
klientow z malych miasteczek i1 wsi, ludzi ktorych sta¢ na wczasy zagraniczne, ale ktorzy
roéwniez nie maja dostgpu, tutaj z przyczyn lokalizacyjnych, do tradycyjnych biur podrozy.
Socjologicznie udato sig¢ okresli¢, ze klientami sieciowych biur podrozy sa najczgsciej ludzie
w wieku migdzy 27 a 35 lat, ktorzy wyjezdzaja na wycieczke z jedna osoba towarzyszaca, a
nawet sami. Srednia warto$é jednego zamoéwienia zawiera si¢ w granicach 4-5 ty$ zlotych.
Osoby te korzystaja najczesciej z ofert Sredniego 1 wyzszego putapu cenowego — to wycieczki
czarterowe (hotel + samolot). Jako najwigkszy atut takiej formy sprzedazy ushig
turystycznych uzytkownicy uznaja calodobowy dostep do bazy ofert, ich szeroka game i brak
ograniczen geograficznych zwiazanych z dostgpem do ofert. Pracownicy najbardziej
intensywnie rozwijajacych si¢ internetowych biur podrézy uznaja, ze osoby do 30-ego roku
zycia oraz studenci, to dla nich najbardziej perspektywiczna grupa i staraja si¢ o jej wzgledy
juz teraz, aby kiedy osiagna wlasciwy status spofeczny $miato korzystali z oferty konkretnego
biura. Autorzy raportu wspominaja rowniez, ze w tradycyjnych biurach podrézy cigzko
znalez¢ bardziej atrakcyjne i1 réznorodne oferty od standardowych wczasow. Dlatego ci,
ktorzy chca znalez¢ na przyktad bardziej egzotyczne oferty musza skorzysta¢ juz bardziej z
ofert zamieszczonych w Internecie, a takich, na szczgscie, jest coraz wigcej. Okazuje sig, ze

dostrzezega si¢ nisz¢ niestandardowych ofert turystycznych i ta czgs$¢ rynku powoli przestaje

29



Internetowy system e-CRM do obstugi biura podrozy

juz nig by¢, a zaczyna by¢ coraz mocniejsza gatezia rynku, ktéry w zwiazku z coraz wigksza
ilodcia opcji ofert do wyboru staje si¢ coraz bardziej réznorodny. To bardzo obiecujace
zjawisko.

Warto przesledzi¢, jak funkcjonuja teraz najlepsze serwisy, czyli travelplanet.pl,
wakacje.pl, traveliada.pl, tui.pl, eholiday.pl
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Rysunek 11 — gléwna witryna serwisu eholida.pl

Powyzsze obrazy glownych witryn jednych z najbardziej dochodowych internetowych
biur podrézy w Polsce pokazuja, ze kryteria selekcji ofert sa tam dosy¢ do siebie podobne —
najczesciej pytania o termin wyjazdu, jego kierunek i rodzaj $rodku transportu, na serwisie
eholiday.pl jest to wlasnie catkiem zoptymalizowane, natomiast na serwisach Wakacje.pl oraz
Travelplanet.pl mozliwe jest bardziej szczegdtowe wyszukiwanie, jesli tylko uzytkownik ma
na to ochote. Trzeba przyzna¢, ze zapytania zadnego z biur nie maja na celu okreslenie profilu
wyszukujacego uzytkownika, ktéremu mozna zaoferowac¢ co$ bardziej spersonalizowanego w
miar¢ mozliwos$ci.

Oprocz rozpowszechnionego terminu ,last minute”, ktory okresla oferty
atrakcyjniejsze cenowe ze wzgledu na to, ze za niedtugo konczy si¢ termin ich waznosci,
powyzsze serwisy wprowadzaja krok po kroku oferty ,(first minute”, czyli na przykiad
zaprezentowanie klientom jeszcze w zimie ofert¢ na nadchodzace lato i cena tutaj jest duzo
bardziej atrakcyjna dla tych, ktorzy tak wczesnie, kilka miesigcy wczesniej, zdecyduja si¢ na
konkretne rozwiazanie sprzedazowe.

Serwisy te sa dosy¢ ogolne, powszechne, nastawione na masowego klienta. Mnogos$¢
ofert na glownej witrynie moze dezorientowac potencjalnego klienta — serwis Traveliada.pl

jest tego najlepszym przyktadem. Nawet jesli odpowiedni serwis ma w swojej ofercie bardziej
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niestandardowe, oryginalne oferty, cigzko w takim natloku je klientowi znalez¢. Jedynie
serwis Tui.pl daje mozliwo$¢ odpowiedzenia nam na pytanie, jakie jest nasze hobby i probuje
zaoferowa¢ nam ustugi do niego zblizone. Szkoda, Ze nie ma tam mozliwosci sprofilowania
tego serwisu, aby zar6wno mniej wymagajacy klient, oraz taki, ktory ma ochotg na bardziej
egzotyczny wypoczynek, mogli mie¢ przekonanie, ze ten serwis jest specjalnie dla nich

dedykowany.
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3. Stosowane metody i rozwigzania

3.1. Architektura systemu:

Aplikacja zostala napisana przy uzyciu wzorca projektowego ,,Ruby on Rails” ,
zbudowanego w oparciu o 3-wartswowgq architektur¢ Model-Widok-Kontroler (Model-View-
Controller, MVC). Wzorce projektowe MVC do operacji na bazach danych uzywaja modeli i
mapowania relacyjno-obiektowego, w Rails jest to Active Record. Uzycie modeli upraszcza
typowe operacje - wyswietlanie ze stronicowaniem, edycj¢ danych, a takze uniezaleznia od
konkretnego typu bazy danych.

Wspolng cecha wielu webowych wzorcéw projektowych MVC — w tym — Rails jest
narzucanie pewnych praktyk programistycznych - samo uzycie wzorca MVC jest tego
przejawem, zwykle tez narzuca si¢ pewna konwencj¢ nazw pol w bazie danych, strukture
katalogow 1 plikow w projekcie, konwencje nazw klas, szablonow. Dzigki temu mozna
unikna¢ zmudnej konfiguracji kazdego aspektu takiej aplikacji, a powstajace projekty sa
spojne i tatwiejsze do zrozumienia przez nowe osoby. Jest to realizacja idei przedkiadajace;j
konwencje nad konfiguracje (z ang. convention over configuration).

Praktycznie kazda aplikacia WWW korzysta z baz danych — operacje na bazach
stanowia modele danych. Operacje te (zwane rOwniez regutami biznesowymi) umieszczone w
modelu sprawiaja, ze mozemy by¢ pewni, ze operacje na danych reprezentujacych 6w model
zostang przetworzone poprawnie. Szablony HTML (w przypadku Rails sa to szablony
RHTML) odpowiedzialne za wyglad i wy$wietlanie danych sa czgscia widokow. Za
wykonanie odpowiednich operacji 1 komunikacj¢ pomigdzy modelem a widokiem
odpowiedzialne sa kontrolery [18, 19, 20]. Operacje te i kierunek wymiany informacji

obrazuje czytelny rysunek na nastgpnej stronie.

34



Internetowy system e-CRM do obstugi biura podrozy
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Rysunek 12 Sposob i kierunek wymiany operacji w modelu MVC w Rails

3.2. Zastosowane technologie i metody

Podstawowe technologie, ktére zastosowano przy realizacji naszej aplikacji to system
bazodanowy MySQL oraz wzorzec projektowy ,,Ruby on Rails”. Oproécz wymienionych
uzyto takie technologie jak wzorzec projektowy ,,Aculo” oparty o bibliotek¢ JavaScript
,Prototype”, Ajax.

Jako Ze jednym z celow pracy bylo zapoznanie si¢ i zbadanie mozliwo$ci wzorca
projektowego ,,Ruby on Rails”. W tej czesci przedstawimy krétko funkcje 1 moduty, jakie
wykorzystano w trakcie realizacji aplikacji. Przedstawione zostang rowniez fragmenty kodu

pokazujace zalety wybranego przez autor6w rozwiazania.

3.2.1. Mysq|

MySQL jest systemem zarzadzania baza danych MySQL, jest relacyjnym systemem
zarzadzania baza danych. Relacyjna baza danych przechowuje dane w oddzielnych tabelach
zamiast wrzucenia wszystkiego do jednego zbioru danych. Takie podejscie owocuje
szybko$cia 1 elastycznos$cia. Tabele sa polaczone ze soba poprzez zdefiniowane zwiazki
miedzy nimi, co umozliwia taczenie na zadanie danych z kilku tabel. Cz¢§¢ SQL w nazwie
MySQL oznacza "Structured Query Language" - najbardziej powszechny i ustandaryzowany

jezyk dostgpu do baz danych. Dostgpne zrodla oznaczaja, ze kazdy moze ich uzy¢ i je

35



Internetowy system e-CRM do obstugi biura podrozy

modyfikowaé. Kazdy moze $ciagna¢ MySQL poprzez Internet i korzysta¢ z niego bez
zadnych oplat. MySQL dostgpny jest na licencji GPL, ktéra okre$la, co mozna, a czego nie
mozna zrobi¢ z oprogramowaniem w rdznych sytuacjach. MySQL jest bardzo szybki,
niezawodny 1 tatwy w uzyciu. MySQL oryginalnie byl rozwijany znacznie szybszej niz
istniejace rozwiazania do obshigi bardzo duzych baz danych i przez ostatnie lata zostal
pomys$lnie wdrozony w wielu bardzo wymagajacych projektach. Mimo ze w ciaglym
rozwoju, MySQL oferuje dzi§ bogaty i uzyteczny zestaw funkcji. Spdjnosé, szybkos¢ i
bezpieczenstwo sprawiaja, ze MySQL jest doskonatym narzgdziem stosowanym przy

dostepie do baz danych przez Internet [21,22].

3.2.2. Ruby on Rails:

Podstawowe moduly stanowiace trzon rozwiazania, jakim jest ,,Ruby on Rails” to : Active

Record, Action Pack, Scaffolds , Test oraz Action Mailer.

e Active Record

Active Record kontroluje interakcje migdzy nasza aplikacja a baza danych. Dzigki
prostocie rozwiazania Active Record, prawie catkowicie zostala wyeliminowana potrzeba
dodatkowych konfiguracji. W schemacie Active Record uzytkownicy wykonuja operacje na
tabelach bazy danych za pomoca obiektéw rekordéw. Kazdy rekord reprezentuje wiersz w
tabeli bazy danych, a przy tym kazdy obiekt Active Record posiada zestaw czterech metod
zwanych w skrocie CRUD (ang. Create , Read, Update, Delete), umozliwiajacych dostep do
bazy danych. Rozwiazanie to pozwala na uproszczenie projektu i umozliwia proste
mapowanie mig¢dzy tabelami a obiektami aplikacji.

W wielu wzorcach projektowych stosuje si¢ obecnie technologi¢ mapowania
relacyjno-obiektowego (ang. object-relational mapping, ORM)[23]. W przypadku j¢zyka Java
wigze si¢ to ze stworzeniem odpowiedniego mapowania w kodzie lub odpowiednia
konfiguracja XML. Wada tego rozwiazania jest konieczno$¢ wielokrotnego programowania
tych samych rzeczy, poniewaz trzeba zdefiniowa¢ kazda z kolumn w modelu obiektow, a
nastgpnie w plikach konfiguracyjnych. W Rails natomiast, zamiast mapowania stosuje
strategi¢ obudowywania. Programista Rails rozpoczyna programowanie od utworzenia
relacyjnej bazy danych i obudowuje kazda tabele odpowiednia klasa Active Record. Kazda

instancja klasy reprezentuje jeden wiersz w bazie danych. Szkielet Active Record bedzie
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nastepnie automatycznie odnajdywat odpowiednie kolumny w bazie danych i dynamicznie
dodawat je do klasy Active Record. [24]
Rewolucyjne cechy, idee, ktore odrézniaja Rails od innych mechanizmow
programistycznych [25].
o Bazowanie na konwencjach nazewniczych zamiast konfiguracji
Niezbedna wiedzg o schemacie bazy danych Active Record dysponuje dzigki
przestrzeganiu przez programist¢ pewnych prostych 1 intuicyjnych konwencji
nazewniczych.
o Metaprogramowanie
Wykrywa funkcje naszego schematu bazy danych i automatycznie dodaje je do
naszego modelu obiektow.
o Specjalny jezyk dla mapowania

Stuzy do okreslania relacji migdzy tabelami.

Przyktady powyzszych cech zostana przedstawione w dalszej czgsci pracy.
Przyktad kodowania modelu. Prosz¢ zwrdci¢ uwagg na relacje pomigdzy prezentowanymi

obiektami:

User.rb

Class User < ActiveRecord::Base

#relacja

has many :orders

#1. Specjalny jezyk do okreslania relacji miedzy tabelami. Prosze zwrdcic
uwage na liczbe mnoga. Jest to przykiad stosowania konwencji nazewniczych.

# standardowa walidacja
validates presence of :login, :email
validates presence of :password, :if => :password required?

before save :encrypt password
end

Order.rb

class Order < ActiveRecord::Base
belongs_to :user #prosze zwrdci¢ uwage na liczbe pojedyncza

# Oprdcz standardowe]j walidacji pokazanej na przykladzie powyzej istnieje
mozliwo$¢ dodawania witasnej w ramach modelu
protected
def validate
errors.add(:total tickets,"Dodatnia ma byc") unless total tickets > 0
end

end
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Metoda has many to metoda klasy Base, a :orders to symbol jezyka Ruby. Na
przyktadzie wida¢, ze w bardzo prosty sposob, dzigki konsekwentnemu stosowania si¢ do
konwencji nazewniczych mozna okresli¢ relacje pomigdzy modelami. Jest to przyktad relacji
1 do wielu. Jezyk stuzacy do obstugi mapowowania obiektow na relacje jest jgzykiem klasy
DSL (domain-specific language), czyli jezykiem przeznaczonym do specyficznych
zastosowan [26].

W ramach modelu mozemy rowniez zawrze¢ wilasne metody walidacji, ktore w
przypadku bycia nie spelionymi generuja odpowiedni komunikat tak jak to pokazuje

ponizszy zrzut ekranu :

Editing order

1 error prohibited this order from being saved

There were problems with the following fields:
o Total tickets Diodatnia ma byc

Total

|-20

E dit |

show | Back

Rysunek 13 Przyklad dzialania mechanizmu walidacji

Przy okazji komponentu nalezy tez wspomnie¢ o podklasie Active Record, a mianowicie
Migration [27]. Migracje pozwalaja w wygodny sposob zarzadza¢ struktura bazy danych. Do

ich uzycia nie jest konieczna znajomo$¢ SQL. Zalety, ktore ze soba niosa to:

e mozliwo$¢ uruchomienia tej samej migracji dla r6znych typéw baz danych (MySQL,
SQLite, PostgreSQL i inne). Migracje pozwalaja w tatwy sposob utworzyé/przywrédcié
strukture bazy

e obstugiwanie wersji, dzigki czemu mozna w tatwy sposdb porusza¢ si¢ miedzy
kolejnymi wersjami struktury bazy danych

e ich przygotowywanie jest znacznie wygodniejsze od rgcznego tworzenia za pomoca

SQL

38



Internetowy system e-CRM do obstugi biura podrozy

Przyktad migracji:

class CreateOrders < ActiveRecord::Migration
def self.up
create table :orders do |t|

t.column "price", :integer
t.column "data", :datetime
end

end

def self.down
drop table :orders
end

end

Kazda migracja sklada si¢ z dwoch czeéci. Pierwsza z nich opisuje operacje, jakie
maja zosta¢ wykonane w celu stworzenia wyzszej wersji struktury bazy danych. Druga czgs¢
opisuje operacje, ktore powinny zosta¢ wykonane podczas przywracania poprzedniej wersji

struktury.

e Action Pack: Widok i Kontroler [29]

Widoki i kontrolery w aplikacjach Rails $cisle ze soba wspdtpracuja. Kontrolery
wysylaja dane do widokéw, a widoki dostarczajac interfejs uzytkownikowi, dostarczaja
rowniez informacje o zdarzeniach do kontrolerow. Z racji tej interakcji, biblioteki dla

kontrolerow 1 widokow zawarte sa w tym jednym komponencie ,,Action Pack”

o Widok
W Rails, widok odpowiedzialny jest za tworzenie czgsciowych  oraz catosciowych
widokow. Widoki generowane sa za pomoca akcji kontrolera. Najczg$ciej celem jest
wygenerowanie owej zawartosci dynamicznie. Dynamiczna zawarto$¢ generowana moze by¢
na 3 sposoby. Najpopularniejszym jest generowanie rhtml , sa to fragmenty jezyka Ruby,
wlaczane pomigdzy elementy jezyka HTML za pomoca narz¢dzia Erb (z ang. Embedded
Ruby). Kolejnym sposobem jest generowanie dokumentow XML zwany rxml. Ostatnim
sposobem jest generowanie widokow r7js. Daja one mozliwo$¢ tworzenia catych blokéw kodu
JavaScript na podstawie pojedynczych komend. Jest to szczegdlnie wykorzystywane przy
tworzeniu dynamicznych interfejsow Ajax-owych.
Przyktady dynamicznego generowania widokow:

o generowanie hipertaczy, w polaczeniu z JavaScript
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Kod w RHTML.:
<%= link to 'Usun', { :action => 'destroy', :id => trip }, :confirm => 'Are
you sure?', :method => :post %>

Wynikowy kod w HTML :
<a href="/trips/destroy/3" onclick="if (confirm('Are you sure?')) { var f =
document.createElement ('form'); f.style.display = 'none';
this.parentNode.appendChild (f); f.method = 'POST'; f.action =
this.href;f.submit(); };return false;">
Usun
</a>

Przyklad ten pokazuje jak w przejrzysty i intuicyjny sposéb mozemy generowaé
dynamicznie fragmenty kodu, nie narazajac go na bledy skladniowe oraz bez wigkszej
potrzeby znajomosci skfadni takich blokow. Interesuje nas tylko wynik jego dzialania.

Kolejne dwa przyktady pokazuja przypadki, w ktéorych nie tylko oszczgdzamy
znacznie na ilosci implementowanego kodu, ale takze w latwy sposob umozliwia nam
implementowanie nowoczesnych funkcjonalno$ci w aplikacji. W przypadku generowania
formularzy, dzigki stosowaniu konwencji nazewniczych otrzymujemy wigksza wydajno$¢ i
niezawodno$¢. Kod jest wyraznie ustrukturyzowany i wygenerowany zgodnie z regutami
W3C [28]. Poza tym jak pokazuja przyklady kod zyskuje na przejrzystosci i jest bardziej
przystgpny dla oséb podzniej wdrazanych do projektu. Stanowi to bardzo wazna zaletg z

punktu widzenia firm rozwijajacych duze projekty.

o generowanie odwotania Ajax-owego

Kod w RHTML.:
<%=1link to remote( "Pokazy terminy",
:update => "periods list",
:url => { :controller => 'periods', :action => "periods lookup",

ttrip id => @trip.id },
:before => % (Element.show ('spinner')),
:success => % (Element.hide ('spinner'))
) 5>
<p id="periods list"></p>

Wynikowy kod w HTML :
<a href="#" onclick="Element.show('spinner'); new
Ajax.Updater ('periods list', '/periods/periods lookup?trip id=4"',
{asynchronous:true, evalScripts:true,
onSuccess:function (request) {Element.hide('spinner')}}); return false;">
Pokazy terminy

</a>
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o generowanie formularzy

Kod w RHTML:

<% form tag :action => 'create' do %>
<%= error messages for 'trip' %>
<p><label for="trip country">Country</label><br/>
$= text field 'trip', 'country' $></p>
<p><label for="tags">Tagi</label><br/>
<ul>
<% @all_tags.each do |[c| %>
<li>
<%=
check box tag("tags[]",c.name,@trip.tag list.names.include? (c.name)) %>
<%= c.name%>
</1li>
% end %>
</ul>
</p>
<%= submit tag "Create" %>
% end %>
Wynikowy kod w HTML :
<form action="/trips/create" method="post">
<!--[form:trip]l-->
<p>
<label for="trip country">
Country
</label>
<br>

<input id="trip country" name="trip[country]" size="30" type="text">
</p>
<p>
<p>
<label for="tags">
Tagi
</label>
<br>
</p>
<ul>
<li>
<input id="tags[]" name="tags[]" value="1" type="checkbox">
1
</1li>
<li>
<input id="tags[]" name="tags[]" value="1" type="checkbox">
1
</1i>
<li>
<input id="tags[]" name="tags[]" value="dla dzieci" type="checkbox">
dla dzieci
</1li>
<li>
<input id="tags[]" name="tags[]" value="dla emerytdéw" type="checkbox">
dla emerytdw
</1i>
<li>
<input id="tags[]" name="tags[]" value="wyprawy" type="checkbox">
wyprawy
</1li>

41



Internetowy system e-CRM do obstugi biura podrozy

</ul>
<!--[eoform:trip]-->

<input name="commit" wvalue="Create" type="submit">
</form>

e Kontroler

Jest logicznym centrum aplikacji. Koordynuje interakcje pomigdzy uzytkownikiem,
widokami 1 modelem. Koordynowanie to odbywa si¢ automatycznie, przez co programista
moze skoncentrowac si¢ tylko na pisaniu kodu implementujacego pozadana funkcjonalnos¢.
Czyni to tez kod czytelnym. Kontroler jest rowniez odpowiedzialny za trasowanie (z ang.
routing) przychodzacych zapytan do odpowiednich akcji. Generuje przyjazne dla
uzytkownika linki URL, zarzadza pamigcia podreczna oraz dostarcza wiele innych

funkcjonalnosci.

e Scaffolds (szkielety , ang. singletons)

W poczatkowej fazie tworzenia aplikacji stosunkowo duzo pracy pochlania tworzenie
typowych interfejsow aplikacji, ktorych zadaniem jest wykonywanie typowych funkcji, takich
jak dodawanie elementéw do bazy na podstawie formularzy, wys$wietlanie informacji o
elemencie, sporzadzanie listy elementdw i zarzadzanie nimi. ,,Scaffolds” shuzy do tego, aby
czynno$ci te wykona¢ szybko. Generuje on automatycznie kod stuzacy do manipulacji
modelem. W tym celu model skanuje skojarzona z nim tabelg, byuzyskaniu informacji o jej
kolumnach. Z kolei na podstawie typow danych przypisanych do kolumn ,,Scaffolds”
generuje formularze HTML. Oprécz formularzy generowane sa rowniez odpowiednie metody
w kontrolerach oraz widoki.

W kolejnych fazach implementacji zazwyczaj zachodzi potrzeba modyfikacji
wygenerowanego automatycznie kodu w celu dostosowania go do potrzeb aplikacji. Scaffold
jest bardzo uzytecznym narz¢dziem w poczatkowej fazie tworzenia. Widoki 1 podstawowa

funkcjonalno$¢, ktora widac na kolejnej stronie zostala wygenerowana automatycznie.
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New recipe

Title
|2upa grzubowa

Date

2007 =] faugust =] |2 =]

Tirme

[11 =] : |47 =]

Instructions

|— zalad® wrzatkiem kilol muchomordanw

Create |

Eack

Rysunek 14 Wygenerowany automatycznie formularz

Recipe was successfully created.

Listing recipes

Title Date Time Instructions
zupa grzybowa 2007-08-02 Sat Jan 01 11:47:00 +0100 2000 - zalac wrzgtkiem kilo muchomordw Show Edit Destroy
pormidorowa 2007-08-02 Sat Jan 01 11:49:00 40100 2000 - zalac maslanke watrobianks, Show Edit Destroy

Mew recipe

Rysunek 15 Wygenerowana lista, oraz dostepne funkcjonalnosci

Na powyzszych ilustracjach wida¢ jak modut scaffolds generuje podstawowa

funkcjonalno$¢ po przeskanowaniu tabeli w bazie danych powiazanej z tym obiektem.
e Action Mailer

Jest to komponent Rails shuzacy do obshugi wszelkich funkcji zwiazanych z

generowanie, tworzeniem, wysytaniem i odbieraniem maili.
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3.2.3. Uzyte wtyczki

Wtyczki (z ang. Plugin) uzywane w Rails tworzone sa przez otwarta spotecznos¢ (z
ang. open community). Sa one ogo6lnodostepne, wigc kazdy moze na wilasna reke
$ciagnaé, uzy¢, a nawet modyfikowac funkcjonalno$¢ takiej wtyczki. Dzigki temu, ze w
prace nad nimi zaangazowana jest spoleczno$¢ programistow, wtyczki te sa ciagle
rozwijane i adaptowane do zmieniajacych si¢ czynnikdéw takich jak np. zmiany w rdzeniu
Rails.

Stosowanie ich ma na celu zwigkszenie wydajnosci pracy programistow w mysl
zasady o ,,nie wymyslaniu kofa na nowo”. W tej pracy dzigki zastosowaniu wielu wtyczek
udato si¢ stworzy¢ calkiem rozbudowana aplikacje, jednoczes$nie nie implementujac
samodzielnie zbyt wiele funkcjonalnosci. Ta praca opierata si¢ w wigkszosci na
odpowiednim dobraniu 1 wykorzystaniu istniejacych juz komponentow. Zatem w
dzisiejszych czasach warto zapozna¢ si¢ z dostgpnymi wtyczkami celem nie tylko
zaoszczgdzenia znacznej iloSci czasu, ale rdwniez podniesienia stopnia niezawodnos$ci

cato$ci naszej funkcjonalnosci.

o Acts As Taggable On Steroids

Wtyczka ta umozliwia w tatwy 1 szybki sposdb dodanie funkcjonalnos$ci kategoryzowania
tresci do dowolnych obiektow Active Record tej bazy danych. Pozwala ona na dodawanie

znacznikéw do obiektéw i na ich podstawie ich wyszukiwania.

o Acts as rated

Latwy w uzyciu i wygodny system do oceniania dla modeli Active Record. Jego

najwazniejsze zalety uzywane w naszej aplikacji to:

o Ocena modeli (wycieczek, cech uzytkownika)

o Dodawanie statystyk do ocenianych modeli

o Pozwala uzywa¢ dowolnego modelu jako model oceniajacy (uzytkownik
administrator)

o Ograniczony zasigg ocen

o Wyszukiwanie obiektéw na podstawie ocen

o Wyszukiwanie ocen obiektow
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o Acts As Authenticated
Bardzo rozbudowana i popularna wtyczka, umozliwiajaca autentykacj¢ uzytkownikdéw.

Opcje uzyte na potrzeby tej aplikacji :

o Autentyzacja uzytkownika

o Edycja profilu (po dodaniu odpowiedniej laty)

o Opcja ,,Zapamigtaj mnie”, pozwala pomina¢ konieczno$¢ logowania si¢ przy
kazdej wizycie na stronie

o Dwustronnie kodowane hasta

o Mozliwo$¢ zmiany hasta

o Opcja pozwalajaca okre§la¢ konieczno$¢ bycia zalogowanym na konkretnej
podstronie

o Przekierowania do strony z logowaniem w przypadku bycia nie zalogowanym

o Sitealizer

Wtyczka dostarcza administratorowi systemu mozliwo$¢ analizy statystyk szczegdtowych
takich jak np. stopief korzystania z danej funkcjonalnosci.
Dodatkowo posiada funkcjonalno§¢ umozliwiajaca Sledzenie, na jakiej witrynie
uzytkownik znalazt link do naszej strony, monitorowanie wyszukiwanych haset, obecnosci
robotow 1 inne. Tworcy wtyczki informuja, Ze jej zaleta jest rOwniez nie wplywanie na

wydajnos¢ serwisu.

o Flickr

Wtyczka, ktora w tatwy sposob udostgpnia interfejs do serwisu Flickr.com.

3.2.4. Wzorzec projektowy ‘Prototype.js’

W tej aplikacji autorzy chca pokazaé przystgpnos$¢ korzystania z biblioteki Prototype,
dzigki interfejsowi programistycznemu Aculo, integrujaca Prototype z Rails. Framework
,Prototype” pozwala w fatwy sposob rozwija¢  dynamiczne aplikacje internetowe,

dostarczajac m.in. nowoczes$nie wygladajacych interfejsow graficznych. Dobrze integruje si¢
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ona z aplikacjami implementowanymi obiektowo. Dzigki tym cechom i polaczeniu z

biblioteka Ajax, Prototype staje si¢ standardem przy tworzeniu aplikacji internetowych.

Przyktad uzycia biblioteki “Prototype” za pomoca API Aculo w Rails:
page[:details] .visual effect [toggle blind,
gdzie details jestem blokiem div, visual effect metoda Prototype, a toggle blind argumentem.
Wigcej przyktadow i informacji na temat technologii, o ktorych si¢ tu wspomina

mozna znalez¢ w [30, 31, 32].
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3.3. Podstawowe funkcjonalnosci naszej aplikacji

W tym podrozdziale zaprezentowano, w jaki sposob stosujac powyzsze technologie
implementuje si¢ funkcjonalnosci tej aplikacji. Na poczatku rozdziatu graficznie, za pomoca

wybranych diagraméw UML [33] zaprezentowano ramow3a funkcjonalnos$¢ naszego systemu.

3.3.1. Diagram przypadkoéw uzycia

W celu wstgpnego zaprezentowania funkcjonalnosci naszej aplikacji postuzono sig

diagramem uzycia przypadkow przedstawionym na rysunku ponize;.

klient

historia wycieczek /@

(el
«extends» Flick
zarzadzanie uzytkownikami
Przegladanie

/X

]
«extends»
Zarzadzaj i i j wyci i

<<CRUD>> Zarzadzaj znacznikami

administrator.

{

Rysunek 16 Diagram przypadkéw uzycia
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3.3.2. Diagram klas

W celu przedstawienie ramowej struktury systemu, ponizej przedstawiono diagram

klas tego systemu.

Nalezy do » Grupa
motyw graficzny
0.*
Administrator Uzytkownik
-superuzytkownik : bool 4|>-Iog|nl sktada »
-email
T
posiada » | 1
Daty
0. -data poczatkowa
-data koncowa
-ilosc miejsc
-ilosc zajetych
1 0.*
0.* |
[
I
i : |
Cechy profilu : V:"lf:'e‘ka' 0.* : 1 Zamowienia
-lokalizacja | losc
-nazwa cechy |\ opis
|
I
. \
< warfosciuje Cechy wycieczek
-id wycieczki
-id cechy

Oceny

-typ ocenianego obiektu
-wartosc

-cecha

-obiekt

Rysunek 17 Diagram klas

3.3.3. Przeglad funkcji systemu.

W sktad funkcjonalno$ci uzytkownika wchodzi:

o Tworzenie kont uzytkownikow

Wyroéznia si¢ dwa typy kont uzytkownikow. W pierwszym przypadku uzytkownik
rejestruje si¢ podczas pierwsze] wizyty na tej stronie, w drugim natomiast jest on
zapamigtywany przez system jako unikalny, anonimowy uzytkownik.

W celu realizacji funkcjonalno$ci opisanej w drugim przypadku, wykorzystuje sig
mechanizm ,,ciasteczek” (z ang. ‘Cookies’).

Opcja ‘Zapamigtaj mnie’ zostala réwniez zaimplementowana z wykorzystaniem

mechanizmu ,,ciasteczek”. Wykorzystana w tym celu zostata funkcjonalno$¢ wtyczki ‘Acts
As Authorized’.
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o Ograniczanie wynikow wyszukiwan

Funkcja dynamicznie ograniczajaca rezultat kryterialnego wyszukiwania. Wyniki

dziatania funkcji aktualizuja cze$¢ widoku za pomoca odwotania Ajax-owego.

o Generowanie oferty dla uzytkownika

Jedna z kluczowych funkcji naszej aplikacji. Pozwala ona wygenerowaé oferty na

podstawie cech uzytkownika. Zaimplementowano dwa sposoby doradzania klientowi:

o Przez biuro

Algorytm wyszukiwania przedstawiony zostal ponize;j.

1.

Z bazy danych pobierana jest tablica z przypisanymi do kazdej
wycieczki warto$ciami poszczegdlnych cech profilu.

Pobierane sa dane o profilu cech uzytkownika.

Porownywane sa warto$ci cech poszczegdlnych wycieczek z
cechami uzytkownika.

Do tablicy wynikow zapisywane sa informacje o ilosci wspolnych
cech z cechami uzytkownika. Odrzucane sa wycieczki, nie majace
cech wspolnych.

Tablica wynikow jest kompaktowana i sortowana w kolejnosci od

najwigkszej liczby cech wspolnych do najmniejsze;j.

o Na podstawie opinii i preferencji spotecznosci (przez grupg)

Sposob bardziej obiektywny i ciekawszy, wymagajacy jednak zaistnienia

spolecznosci wokot naszego biura. Klientowi oferty doradzane sa w podobny sposob,

jednak w tym wypadku warto$ciowania ofert dokonuja grupy uzytkownikow o

podobnych preferencjach. Wptyw innych uzytkownikdéw na ostateczny ksztalt oferty

jest tym wigkszy, im wigksza jest ich ilo§¢ cech wspolnych z naszym aktualnie

obstugiwanym klientem. Algorytm wyboru wycieczek sklada si¢ z nastgpujacych

krokow:

Wyznaczenie listy uzytkownikow o podobnych preferencjach. Lista
owych uzytkownikoéw posortowana jest w kolejnosci od najbardzie;]
podobnych do najmniej podobnych. Nie brani sa pod uwage

uzytkownicy nie majacy cech wspolnych.
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2. W zaleznosci od stopnia podobiefistwa na podstawie preferencji
uzytkownikéw przypisywane sa konkretne wartosci kazdej z
dostepnych wycieczek. Uzytkownicy o podobnych preferencjach, a
doktadniej ich oceny, za pomoca odpowiednio dobranych
wspolczynnikéw maja najwigkszy wptyw na ilo$¢ przypisywanych
punktéw dla danej wycieczki. Punkty moga by¢ ujemne w
przypadku negatywnej oceny wycieczki. Ponizej zaprezentowany
jest fragment kodu implementujacy opisana funkcjonalnos$e.
Fragment ten dobrze przedstawia zarowno mozliwos$ci jezyka Ruby

jak 1 zalety koncepcji Active Record.

# petla iterujaca po tabeli podobnych uzytkownikow
@arrResListSimilar.each index do |u]l
# sprawdzenie czy podobni uzytkownicy istnieja
if !@arrReslListSimilar(u].nil?
# wygenerowanie listy ocenianych przez uzytkownika wycieczek
rat = Rating.find(:all, :conditions => ["rater id=? and rated type='Trip'"
;u.to_s])
# iteracji po tabeli ocen
rat.each do |r|
flaga = true
# dodanie liczbowej reprezentacji opini podobnego uzytkownika

@trip list([r.rated id] += ((r.rating-2.5)*QarrResListSimilar[u])
# (aktualna ocena - 2.5) * wzmocnienie podobienstwem usera
# maksymalna ocena wynosi 5
end
end
end

3. Kolejny krokiem jest dokonanie operacji porzadkujacych wyniki.

Kompaktowanie, sortowanie, odwrdcenie tabeli.

W nastgpnym rozdziale zaprezentowany zostanie scenariusz dziatania tego algorytmu.

o Zbieranie informacji o uzytkowniku poprzez tworzenie jego profilu cech i
preferencji.

Jest to kluczowa czgs¢ CRM-owej czg$ci tej aplikacji. Za pomoca kilku bardzo

starannie dobranych pytan staramy si¢ jak najdokladniej okresli¢ profil i preferencje

uzytkownika. Do zaimplementowania uzyta zostata funkcjonalno$¢ wtyczki ‘Acts As Rated’

w polaczeniu z asynchronicznym uaktualnianiem tresci strony (Ajax).
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o Wysylanie mailingow
W tym celu zostala uzyta funkcjonalno$¢ wchodzaca w sktad modulu ‘Action

Mailer’.

o Kreowanie spolecznosci wokol firmy
Zaimplementowane funkcjonalnosci wchodzace w sklad tej czesci aplikacji to:
o mozliwos¢ oceny ofert wycieczek
Opcja ta implementuje system rekomendowania ofert pomigdzy uzytkownikami
podobnych grup, a takze dostarcza informacji na temat ogdélnej oceny konkretnej oferty przez
spoteczno$¢. Mechanizm, jakim si¢ postuzono podczas dokonywania oceny to potaczenie
funkcjonalno$ci wtyczki ‘Acts As Rated’ oraz technologii Ajax 1 CSS.
o udostgpnianie galerii fotografii z wycieczek
Funkcja zaimplementowana dzigki integracji z serwisem Flickr.com. Serwis Flickr
udostepnia programistom swoj APl (z ang. Application Programming Interface) przez co
wykorzystujac  zewngtrzne zasoby infrastruktury informatycznej mozna dostarczy¢
uzytkownikom systemu wysokiej jakosci wydajnos¢, nie ponoszac samemu przy tej okazji
dodatkowych kosztow. Jedyne co musi zrobi¢ uzytkownik, to w czasie procesu rejestracji
poda¢ swoj identyfikator, a pdzniej dodajac zdjecia albumy dodatkowo opatrywaé
odpowiednim znacznikiem, unikalnym z punktu widzenia serwisu. Realizacja funkcjonalnos$ci

zwiazanej z integracja z portalem Flickr jest wyjatkowo przejrzysta i sprowadza si¢ do kilku
linijek kodu:

# nalezy zalaczyc odpowiednia biblioteke
require 'flickraw'

class AlbumController < ApplicationController
def search
# wyszukiwany jest uzytkownik o podanym loginie
fuser = flickr.people.findByUsername :username => params/[:£flick login]
# pobierane sg fotografie oznaczone odpowiednim tagiem.
# Aplikacja podaje uzytkownikowi nazwe taga jakim powinien dodac do
swojego albumu

list = flickr.photos.search :user id => fuser.id , :tags =>
"wspinaczka"

id = list[0].1id

secret = list[0].secret

info = flickr.photos.getInfo :photo id => id, :secret => secret
# generowany jest odpowiedni widok
render :partial => "photo", :collection => list
end
end
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o motywy uzytkownika grupy
Funkcjonalno$¢ pozwalajaca na skojarzenie motywu graficznego z profilem

uzytkownika. Wykonana wg gotowej koncepcji [34]

o skategoryzowana oferta
W celu wygenerowania listy najbardziej popularnych kategorii uzywa si¢ funkcji
wchodzacej w sktad wtyczki ‘Acts As Taggable’ generujacej tzw. ,,chmurg tag-ow”.

o szczegllowe statystyki

W tym celu integruje si¢ z ta aplikacja modut ‘Sitealizer’.

3.3.4. Opis bazy danych

Centralnym punktem aplikacji jest baza danych zbierajaca oraz udostgpniajaca
wszelkie informacje potrzebne do dziatania aplikacji. Baza danych zbudowana jest o

relacyjny model danych. Opis struktury logicznej przedstawiony zostal ponize;j.

Baza danych zostata zaprojektowana dla systemu MySQL. Jest to obecnie
najpopularniejszy oraz ogdlnodostgpny system do zarzadzania relacyjnymi bazami

danych. Ponizej zamieszczona jest lista uzytych tabel :

Tabela groups posiada nastgpujace kolumny :

group uid — jest to =zakodowany ciag cyfr odpowiadajacy cechom
uzytkownikow. Dzigki takiemu zakodowaniu uzytkownik jest jednoznacznie
kojarzony z grupa.

style name — skojarzony z grupa motyw graficzny opisany za pomoca CSS

Tabela orders posiada nastgpujace kolumny :
trans_date — data zakupu

user_id — identyfikator kupujacego

total tickets — ilo$¢ zakupionych biletow

period_id — identyfikator terminu zakupionej wycieczki
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Tabela periods posiada nastgpujace kolumny :
begin_date — termin poczatkowy wycieczki

end date — termin koncowy wycieczki

trip_id — identyfikator wycieczki

sold_tickets — ilo$¢ dotychczas sprzedanych biletow

all tickets amount — ilo$¢ biletow przypisanych do konkretnej wycieczki

Tabela profile_features posiada nastgpujace kolumny :

feature name — nazwa cechy profilu

question — pytanie zadawane przy okazji danej cechy profilu

options_to choose — lista opcji do wyboru, oddzielanych $rednikami
rating_count, rating total, rating avg — dane wykorzystywane w celach

statystycznych

Tabela ratings posiada nastgpujace kolumny :

rater_id — identyfikator obiektu dokonujacego oceny

rated id — identyfikator obiektu ocenianego (np. uzytkownika)
rated_type —nazwa klasy obiektu ocenianego

rating — ocena

Tabela schema_info posiada nastepujace kolumny :
version — warto$¢ reprezentujaca aktualng wersje struktury bazy danych.

Wykorzystywana na potrzeby migracji.

Tabela sitealizer posiada nast¢pujace kolumny :
path — $ciezka aplikacji wywotanej przez zdalnego hosta
ip — IP wywolujacego hosta

Tabela taggings posiada nastgpujace kolumny :
tag id — identyfikator znacznika
taggable type —nazwa tag-owanego obiektu

taggable id — identyfikator obiektu klasy ‘taggable type’
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Tabela tags posiada nastgpujace kolumny :

name — nazwa tag-a

Tabela trips posiada nastgpujace kolumny :
country, klasa region ,long_info — podstawowe informacje o wycieczce
rating_count, rating_total, rating_avg — dane dla modulu oceniajacego

visits — dane dla modutu statystycznego

Tabela trip_ratings (tabela posrednia) posiada nastgpujace kolumny :
trip_number — numer ocenianej wycieczki

question_number - numer cechy, ktdrej warto$¢ jest przypisywana do wycieczki

Tabela users posiada nastgpujace kolumny :

login — login

email — adres email

group_id — identyfikator grupy, do ktorej nalezy klient
flick login — identyfikator w portalu Flickr.com

su — informacja o tym, czy uzytkownik jest klientem, czy administratorem
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4. Rezultaty pracy.

4.1. Dyskusja o otrzymanym rezultacie CRM

Kolejno$¢ prezentacji aplikacji zostata tak opracowana, aby uzytkownik mogt czytajac
tg czes¢ pracy swobodnie si¢ odnalezé w odpowiednim miejscu podczas obstugi w

przegladarce.

W sktad funkcjonalno$ci oferowanej klientowi biura podrézy wchodzi:

4.1.1. Dodawanie kont uzytkownikow

Funkcja ta zostata zaimplementowana w taki sposob, aby nie ogranicza¢ mozliwosci
uzytkownikdéw nie zalogowanych. Tworzony jest profil tymczasowy i do niego przypisywane
sa zbierane informacje. Uzytkownik moze korzysta¢ z niepeinej funkcjonalno$ci systemu a w
pézniejszym czasie, gdy dostrzeze pozostale zalety posiadania konta w naszym serwisie,
bedzie mogt si¢ zarejestrowac. Poczatkowo, jak to ilustruje ponizszy zrzut ekranu z tej

prototypowej aplikacji, uzytkownikowi przypisany zostaje losowy login.

login create (update termp) logout edit detads  all trips hotme

Witaj axax148807

Athens

Cate d'azour
subcarpathia
F.aukaz
Fegion1111
Fegion2111
Fegion3111
Regiond111
Regiona111
Region1211 v

Dalej |

»

Rysunek 18 Strona gléwna, kazdorazowo tworzony jest tymczasowy uzytkownik, przez co od samego

poczatku dostepna jest dla uzytkownika prawie pelna funkcjonalnos$é.
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Oprécz standardowych po6l uzytkownik ma mozliwo$¢ podania loginu do serwisu
flickr.com , co umozliwi pozniejsze udostgpnienie fotografii z wycieczek uzytkownikom
zainteresowanym tymi samymi miejscami. Okno rejestracji przedstawia rysunek ponize;j.

Login

|
Enail
|

Pazsword

Confirtn Password

opcjonaltie:

Flick Login

|
Zapizz I

Rysunek 19 Okno rejestracji

Funkcjonalno$¢ przewiduje zapamigtywanie danych potrzebnych do autoryzacji,
dzigki czemu uzytkownik nie jest zmuszony do kazdorazowego logowania si¢ do systemu
(opcja ‘Zapamigtaj mnie’).

Login

Hazlo:

|
Faparnietaj mrde: [
Login |

Rysunek 20 Okno logowania do systemu (opcja 'Zapamigtaj mnie')

4.1.2. Skategoryzowana oferta

Funkcjonalno$¢ ta pozwala na generowanie list wycieczek najbardziej popularnych

kategorii. W przypadku, gdy znacznik zostat przypisany do wielu wycieczek, staje si¢ on
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znacznikiem popularnym, a wycieczki, do ktérych zostal przypisany, pojawiaja si¢ w
momencie kliknigcia w hiperlacze.

Opisywana funkcjonalno$¢ dostgpna jest na stronie giéwnej aplikacji oraz w
momencie przegladania informacji dotyczacych konkretnej wycieczki. W drugim przypadku
jest to krotka lista wycieczek podobnych do aktualnie przegladanej pod katem przypisanych
do nich znacznikow.

Znaczniki moga by¢ przydzielane do poszczegdlnych wycieczek zardwno przez

administratora jak i zwyktego uzytkownika.

Athens
iote d'azour

subcarpathia

spotty wodte3)

Athens
subcarpathia

dla emerytow 2

dla nowozetcdw] 2)

Rysunek 21 Lista najpopularniejszych znacznikoéw i przypisanych do nich wycieczek.

Znacznik 11i 3 zostal rozwiniety w liste wycieczek, do ktérych zostal przypisany.

X-close
Szczegoly wycieczki Podobne wycieczki
Trip ID: 2 Athens
counitry Greece Cote d'azour
region Athens subcatpathia

rating_total 55
rating_avg 4.0
long_info
klasa 3

visits (1

Rysunek 22 Podobne wycieczki na podstawie przypisanych znacznikow
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4.1.3. Ograniczanie wynikdéw wyszukiwania

Funkcja dynamicznie ograniczajaca rezultat wyszukiwania kryterialnego. Wyniki te na
podstawie odpowiedzi na kolejno zadawane pytania zostaja zawezone do najbardziej
pasujacych do profilu uzytkownika.

Uzytkownik po otrzymaniu pelnej listy rezultatow, zostaje zachgcony do skorzystania
z opcji ograniczania na podstawie odpowiedzi na kilka pytan. Kolejne zrzuty ekranu obrazuja
jak wynikowa lista ulega skroceniu. Jednoczes$nie generowany jest profil cech uzytkownika.

Ponizsze ilustracje obrazuja poszczegdlne kroki podczas realizacji funkcji ograniczania.

Witaj Boleslaw Krus

Cheelihyety przygotowac najlepsza dla Ciehie ofette.
Prositiy, odpowiedz na lallsa krotldch prytan.

Dzigloyjerny. tuta

Rezultat :

2007-07-02 - trp Athens zamow

2007-07-20 - trip Athens zamow

2007-08-03 - trip Athens zatmow

2007-07-20 - trip Cote d'azour Zarmow
2007-04-24 - trp Cote d'azour zamow
2007-07-24 - trip Cote d'azour Zatmow
2007-07-20 - trip subcarpathia Zarmosw
2007-07-24 - trip subcarpathia zamow
2007-05-24 - trip Kaukaz zamow

2007-08-10 - trip Fegionl 111 zamow
2007-01-10 - trip Region2111 zamnow
2007-08-10 - trip Region3111 zamow
2002-08-10 - trip Fegiond 111 zamow
2007-08-11 - trip Fegion5111 zamow
2007-09-11 - trip Regionl 211 zamnow
2007-02-11 - trip Regionl 131 zamow

Rysunek 23 Pelna lista wynikow

58



Internetowy system e-CRM do obstugi biura podrozy

Tu pytanie: Oloresl preedziat cenowy wycieceld
tiajtanie] Sredoda krajowa ponad Srednds wysold standard elcskdusmarny

Rezultat :

2007-07-02
2007-07-20
2007-09-03
2007-07-20
2007-04-24
2007-07-24
2007-07-20
2007-07-24
2007-05-24
2007-08-10
2007-01-10
2007-09-10
2002-09-10
2007-09-11
2007-08-11

- ttip Athens zarnow

- trip Athens zarnow

- trip Athens zarnow

- trip Cote d'azour zatmow
- trip Cote d'azour zamow
- trip Cote d'azour zamow
- trip subcarpathia zamow
- trip subcarpathia Zamow
- trip Kaukazr zamow

- ttip Fegionll1] zamow
- ttip Fegion?l1] zamow
- ttip Fegion311] zamow
- trip Fegiond 111 zamow
- trip Region3111 zamow
- trip Regionl 211 zamow

2007-02-11 - trip Fegionl 131 zamow

Rysunek 24 Uruchomienie ankiety majacej na celu skrocenie rezultatéw oraz stworzenie profilu

uzytkownika.

Tu pytanie: 7 lam cheesz weyjechac 7
sarnerml W dwioilke rodzinmie ze znajomymi £ pupilldem

Limitowany przez cechy : 1 Rezultat :

2007-07-20
2007-04-24
2007-07-24
2007-07-20
2007-07-24
2007-09-10
2007-09-11
2007-02-11

- trip Cote d'azour zamow
- trip Cote d'azour zarnow
- trip Cote d'azour zamow
- trip subcarpathia zamow
- trip subcarpathia zarnow
- trip Regionl 111 zatmow
- trip Region121] zamow
- trip Regionl 131 zamow

Rysunek 25 Wynikowa oferta po ograniczeniu jej cechami.

4.1.4. Zbieranie informacji o uzytkowniku poprzez tworzenie jego

profilu cech i preferencji

Jest to kluczowa czgs¢ CRM-owej czgsci tej aplikacji. Za pomoca kilku starannie

dobranych pytan nalezy jak najdokladniej okresli¢ profil i preferencje uzytkownika. Owe
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cechy mozna skojarzy¢ z oferta oraz skierowaé przekaz w sposdb charakterystyczny dla

grupy, jaka reprezentuje klient (np. motyw graficzny przypisany do grupy). Od tego momentu

klient moze odnosi¢ wrazenie, ze traktowany jest w sposob unikalny.

Ponizsze zrzuty ekranu prezentuja pytania (ich tre$¢) oraz sposdb zadawania.

login create (update temp) logout  edit details all trips home

Tu pytanie: Olred] przedzial cenowy wycieczki

o naitanic
* itrednia krajowa
o ponad Stedniy
* wysoki standard
o elosklnzyarny

Z kdtn cheesz wpjechad ?

Jak duzo czasu masz na podrdze ?

Jak bardzo altywrhie choesz spedzad czas?

bardzo spolojnie

historia i kaltura

lokalne atralocie

rozrywl i dodatloowee wycieczld
elestremalnie

Rysunek 26 Pytanie 1

Rysunek 27 Pytanie 2

Rysunek 28 Pytanie 3

Rysunek 29 Pytanie 4
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4.1.5. Generowanie oferty dla uzytkownika

Dostgpne sa dwie opcje doradzania klientowi.

o Przez biuro
Konkretnej ofercie wycieczki przypisywane sa wartosci cech profilu
uzytkownika, ktérym wg opinii administratora biura dana wycieczka odpowiada.

Oferta generowana jest w kolejnosci od najlepiej dopasowanych.

o Przez spolecznosé¢
Sposdb bardziej obiektywny, wymagajacy jednak zaistnienia spolteczno$ci
wokot tego biura. W tym wypadku wartosciowania oferty dokonuja grupy
uzytkownikow. Wplyw innych uzytkownikow na ostateczny ksztalt oferty jest tym
wigkszy, im wigksza jest ich ilo§¢ cech wspdlnych z aktualnie obstugiwanym
klientem.
Scenariusz otrzymania wyniku przedstawionego na rysunku ponizej jest
nastepujacy:
1. Warunki poczatkowe
a. Konta uzytkownikow istnieja.
b. Wycieczki ‘Country 1111° 1 ‘Country 1211 do tej pory nie
posiadaja zadnych ocen.
2. Uzytkownicy okreslili swoje profile
a. Profil cech pierwszego z nich jest identyczny z profilem aktualnie
obshigiwanego uzytkownika. Dlatego jest to klient o bardzo
zblizonych preferencjach.
b. Profile dwéch pozostatych maja po jednej cesze wspdlnej (jest to
warunek konieczny, by ich glosy byly brane pod uwagg).
3. Uzytkownicy dokonuja oceny wycieczek
a. Pierwszy glosuje na wycieczke o nazwie ‘Countryl111’ z ocena 1,
a na wycieczke ‘Country 1211’ z ocena 5
b. Pozostali dwaj ofert¢ wycieczki o nazwie ‘Countryl111’ oceniaja
na 5, natomiast ‘Countryl1211’ na 1

4. Rezultat
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Pomimo tego, ze wycieczka ‘Countryl111’ zostala dwukrotnie
oceniona na 5 , a ‘Countryl211’ raz, w kolejno$ci wynikéw znajduje si¢
ona wyzej z racji tego, ze ocenie bardziej zblizonego preferencjami

uzytkownika zostata przypisana wigksza waga.

|10gjn create (update termp)  Iogout  edit detadls  alltrips home

Wotyw graficzny

'}.-

Rysunek 30 Rezultat dzialania algorytmu generujacego oferte na podstawie opini uzytkownikow o

podobnych preferencjach

4.1.6. Internetowa kampania reklamowa

Wazna czg$cia strategii dziatania takiego wirtualnego biura podrdézy sa kampanie
reklamowe przy uzyciu poczty elektronicznej. Zarzadzaniem takimi kampaniami zajmuje si¢
administrator. Oferta wysytana jest do tych klientéw, ktérych na podstawie cech wczedniej
okreslonych moze ona dotyczy¢. Dzigki takiemu podej$ciu wiadomosci poczty elektronicznej
nie beda traktowane przez naszych klientow jako tzw. spam. W wiadomos$ci pocztowej
wyslanej do klienta znajdowa¢ si¢ beda 3 sekcje oferowanych przez nas wycieczek. W
przypadku kazdej z sekcji jest to 5 najlepszych wynikow (najlepiej ocenionych wycieczek), a
w przypadku sekcji ‘podzielone na kategorie’ bedzie to 5 najpopularniejszych kategorii.
Pierwsza sekcja to lista wygenerowana na podstawie ocen uzytkownikow o podobnych
preferencjach. Druga wygenerowana jest na podstawie ocen pracownika biura. Trzecia
natomiast to lista najpopularniejszych kategorii z odnos$nikami do odpowiadajacych im
listami wycieczek. W wiadomo$ci wysylanej uzywa si¢ rowniez motywu graficznego

skojarzonego z uzytkownikiem, co przedstawiono czytelnie na nastgpnej stronie.
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Date: Tue, 11 Sep 2007 13:24:23 +0200 From: marek bytnanf@wp. pl To: marek bytnan@wp. pl Subject: Mailing#confirm Mime-Version: 1.0 Conten
charset=uif-3

Witaj Adam Banach
W tym sezonie proponujemy Ci do wyboru nastepujace wycieczki:

Osoby o profilu zhhzonyn do twojego wybieraly nastepujace wycieczlki:

Athens Wiece] informacii
HKaukaz Wiece] infortoacii
Cote d'azour Wiece) informaci
subcarpathia Wiece] informacii
Regionllll Wiece informaci

Region3111 Wiece informaci
Fegionlll4 Wrece] informacii
Regiond111 Wiece informaci

Regionll3l Wiece informaci

Fegionl2l] Wiece] informacii

Region5111 Wiece informaci

Region2l1l Wiece informaci
Pogrupowane na najpopularniejsze kategorie:

dla nowozencdw, wyprawy, sporty gorskie, wypoczynkowe, promocyjne, sporty wodne, miszowe, familine, dla dzieci,
egzotyczne, dla emerytdw, dla miodzery,

Rysunek 31 Przyklad kampanii reklamowej za pomoca poczty elektronicznej. Zastosowany zostal motyw

charakterystyczny dla uzytkownika. U géry wida¢ wygenerowane nagléwki wiadomosci.

4.1.7. Kreowanie spotecznosci wokét firmy

Dzigki funkcjonalnosci charakterystycznej dla trendu ,,Web2.0” chce si¢ osiagnac cel,
jakim jest stworzenie jak najwigkszej liczby lojalnych klientow, oraz zapewnienie im
wszystkiego czego moga oczekiwaé¢ od biura podrézy. Umozliwia si¢ im jako$ciowe
warto$ciowanie oferty, podtrzymywanie kontaktow, udostgpnianie galerii ze zdjgciami ze
wspolnie odbytych wycieczek, komentowanie i wyrazanie opinii. Dzigki ostatniej opcji
mozliwe jest monitorowanie poziomu zadowolenia klientéw 1 odpowiednio szybkie
reagowanie na ich potrzeby.

Sposdb, w jaki realizowane jest warto$ciowanie wycieczek przedstawiony, jest na
nastgpnej stronie na zrzucie ekranu przykladowej oferty wycieczki. Jest to metoda obecnie
najczesciej spotykana. Poziom zotty reprezentuje $rednia oceng, poziom zielony oceng dana

przez aktualnie zalogowanego uzytkownika. Skala wynosi od 1 do 5.
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Szczegoly wycieczki Podobne wycieczki

Trip ID: 4 Athens
country Polska Cote d'azour
region subcarpathia subcarpathia
rating_total 27 Kaular
rating_ave 4.0 Region5111
long_info Albigowa - wies w Polsce polozona w wojewodztwie podkarpackim Regiond111
Kklasa 3 REE}UHN 11
visits 0 Fegon2ll]
Fegionl111
5 e Regionl211
Prosimy o ocene tej oferty Region111
Regionl114

4.0/ Stazs (6 votes) Mlontana

* * * N Dodaj znacznik
!

Terminy

Poleazy terminy

admin trips

Rysunek 32 Prezentacja pojedynczej oferty wycieczki oraz sposobu tworzenia oferty przez spoleczno$¢

internetowa

Ponizszy fragment zrzutu ekranu prezentuje funkcjonalno$¢ zwiazana z
utrzymywaniem relacji miedzy klientami dzigki udostgpnianiu sobie zdje¢ z podrézy oraz
dyskusji 1 wyrazaniu opinii na forum (odno$nik ‘komentarze’). Ponadto uzytkownicy maja

mozliwo$¢ bezposredniego skontaktowania si¢ ze soba.

login  create (update ternp)  logouwt  edit details  all trips  hore

3 - Cote d'azour

komentarze
towarzysze podrozy

* 3 -- ccoe Pokaz foty = te] samej wycieczkd

* 4 -- dddd Pokaz fotv = te] samej wycieczki

® | -- Adam Banach Pokaz foty = tef samej wycieczki
* 45 -- oooo Pokaz foiy = t6] samef wrycieczld

* 48 -- rrrr Pokaz foty 7 tef samef wycieczkd

o 70 -- v Pokaw foty = 16] samef cieceki

® fifi -- axax150108 Pokaz foty = ie] same| cieczki
o 71 -- axaxd407681 Pokaz foty = ie] same| cieczki
® 88 -- axax332885 Pokax foty = ie] same| cieczld

moje foly = b5 wyciecekd
2 - Athens

Rysunek 33 Udostepnianie galerii fotografii z wycieczek - integracja z serwisem Flickr.com
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4.1.8. Przypisywanie znacznikéw (tag-6w) do wycieczek

Funkcjonalno$¢ implementujaca folksonomi¢ w tej aplikacji. Uzytkownicy po raz
kolejny moga pomoéc tworzy¢ ofertg. Czynia to poprzez samodzielne przypisywanie
znacznikow do ofert wycieczek.

Ilustracja nr 31 jest wycinkiem oferty wycieczki obrazujacym sposob

przypisywania znacznikow do wycieczek.

4.1.9. Sprzedaz i walidacja

Ponizszy zrzut ekranu przedstawia panel do dodawania nowych terminow
wycieczek. Nalezy poda¢ date poczatkowa i koficowa. Ponizszy przyklad prezentuje
réwniez funkcjonalno$é, jaka niesa ze soba walidacje w ,,Ruby on Rails”. Walidacja
zostata zdefiniowana w warstwie modelu i jest sprawdzana przy kazdej probie edycji

lub stworzenia obiektu.

New period
1 error prohibited this period from being saved

There were problems with the following fields:

» Begin date Data poczatkowa powinna byc mniejsza niz koticowa |
Begin date
| 2007 =] | September =] |13 =f

End date

| 2007 =] | September =] |13 =]

llosc hiletowsr
|-20

Create |

Rysunek 34 Dodawanie okresow dla wycieczek z przykladem walidacji.

65



Internetowy system e-CRM do obstugi biura podrozy

4.1.10. Motywy uzytkownika grupy

Funkcjonalno$¢ pozwalajaca na skojarzenie motywu graficznego na podstawie grupy,
do ktdrej automatycznie na podstawie swoich cech nalezy uzytkownik. Motyw ten kojarzony
bedzie z uzytkownikiem na stronie biura podr6zy jak rowniez w wiadomosciach mailowych.

Zarzadzanie motywami powierza si¢ administratorowi. Przyklady motywoéw graficznych

spotykanych w aplikacji.

login create (update temp) logout edit detals all trips home

Listing trips
ID Country  Region Rating total Rating avg Long info Klasa Visits
1 Greece  Athens 58 4.0 3 0 Show
3 France Cate d'azour 20 4.0 i 0 Fhow
4 Polska brarpathia 27 4.0 30 Bl
ol subcarpal 0% s iy
fi Czeczenia Kaukaz 16 4.0 i 0 Ehow
Mew trip

Rysunek 35 Motyw letni

z egs |

login create (updatetemp) logout edit detadls  all trips home‘

otyw graficzny

-

Rysunek 36 Motyw ekstremalny

66



Internetowy system e-CRM do obstugi biura podrozy

4.1.11. Animowane menu uzytkownika

Ponizej prezentowana funkcjonalno§¢ ma na celu zaprezentowanie mozliwosci
biblioteki ,,Prototype”, dzigki interfejsowi programistycznemu ,,Aculo”, integrujacej si¢ w
petni z Rails.

Rezultatem jest nowoczes$nie wygladajacy i1 dzialajacy panel nawigacyjny, ktérego

statyczna forme prezentuje ponizszy rysunek.

axax32028 profil

Rysunek 37 Animowane menu (Aculo + CSS)

W sktad funkcjonalnos$ci oferowanej administracji biura podrézy wchodzi:

4.1.12. Tworzenie oferty wycieczek

Fragmenty okien edycji nowych wycieczek. W pierwszym kroku definiowane
sa podstawowe informacje dotyczace wycieczki oraz przypisywane sa im
znaczniki w celu kategoryzacji oferty. W drugim kroku administrator przypisuje
wycieczkom warto$ci cech — przedstawione to jest na rysunku na kolejnej stronie.
Dzigki temu biuro podrézy bedzie moglo zaproponowaé¢ klientowi

spersonalizowang oferte.

67



Nowa wycieczka

Country
jusa

Region
Montana

Klasaflakosc
Is

Tagi

1

1

dia dmeci

dia emerytdw
dia mibodziey
dia nowozencow
egrotyczne
farnilijne
TUSZOWeE
promocyjne

LU I i S B B i B
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Szezegoly wycieczki

country US4

rgion bonbana

rating fotal 0

rating_awg (1.0

long_info

klasa 5

vigils

Aulinin

Tu pytanse: Olred] proedmad cenowny wiciecTid

OCEDA 5

Tu pytanse: Z kim choesz wjechad ¥

QCEmE 3

T prytanse: Jak handzo akiywnie choesz spedzal czasy
acena 5

Ta prytanse Jak oo czasy masz na podrize ¥
acena 5

Rysunek 38 Kolejne etapy tworzenia oferty nowej wycieczki.

41.13.

Edycja cech — pytan i odpowiedzi

Aplikacja umozliwia dodawanie, modyfikowanie, usuwanie nowych pytan i

mozliwych odpowiedzi do wyboru. W przypadku dodania nowej cechy, uzytkownik

przy okazji najblizszego zalogowania zostanie poproszony o odpowiedz na takie

pytanie. W oknie edycji wycieczek réwniez pojawi si¢ nowa cecha. Administrator

bedzie mogt przypisa¢ wtedy jej warto$¢. Nie jest to jednak konieczne.

Listing profile features

Rating Rating

Feature name Question Value rethn el e Options to choose
Oleresl przedziat najtanie);frednia krajowa;ponad .

TAMOTNOSC B true a4 1.0 S zprreal g de . Show Edit Destroy

. Z ki choesz samern,w dwijle;rodzinnie,7e Znajomyn,z .

rodzina o tre 106 2.0 Sl Show Edit Destroy

no idea Jak duzo czasu s N o o .

i i 57, sk 113 3.0 weelkend,killea dri;tydzien, 2 tygodnie;wigce)  Show Edit Destroy
Jalt bardzo hardzo spolojnishistoria { kalturalokalne

nietuzinkowosc aktywnie cheesz 144 3.0 atrakcie,rozrywld 1 dodatlkowe Showr Edit Destroy
spedzac czas? wycieczld, elestremalnie

MNew profile feature

Rysunek 39 Okno stuzace do definiowania cech profili i pytan
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4.1.14. Analiza popularnosci i statusu wycieczek

Administrator ma réwniez do dyspozycji funkcjg, dzigki ktérej] moze nadzorowad

sprzedaz 1 podejmowac decyzje zwiazane z ksztaltowaniem oferty.

login create (update terng)  logout edit detadls &l trips hotne

wycieczka 2 Athens

» od 2007-07-02 do 2007-07-04 - 20 sprzedanych
» od 2007-07-20 do 2007-08-20 - 20 spreedanych
+ od 2007-09-03 do 2007-12-03 - 0 sprzedanych

wycleczka 3 Cote d'azour

* od 2007-07-20 do 2007-07-29 - 11 spreedanych

+ od 2007-04-24 do 2007-07-24 - 1 spreedanych

» od 2007-07-24 do 2007-12-24 - 0 sprzedanych
wycieczka 4 subcarpathia

* od 2007-07-20 do 2009-07-20 - 6 spreedanych
» od 2007-07-24 do 2007-07-26 - 0 sprzedanych

wycieczka f§ Kaular

* od 2007-05-24 do 2007-07-24 - 0 spreedanych

Rysunek 40 Okno analizy oferty biura podrozy

4.1.15. Prowadzenie szczegétowych statystyk ruchu
Funkcjonalno$¢ ta umozliwia administratorowi sytemu monitorowanie statystyk
ruchu, a wigc popularnosci ofert wycieczek, a takze mozliwos$¢ okreslenia, w jakim stopniu

uzytkownicy korzystaja z funkcji oferowanych przez aplikacjg.

ﬁfi‘;iﬁﬁi{” ‘ | Referrer Statistics

Period: IE lm &I Page URLs - Top 30

[Summary]
#  Hits Page URL Percentage

Qi Sz 1 264 | frips/list 11.09%

[Referrer Stats] 2 190  faccount F.98%
3 154 6.47% —

[Search Stats] 4 146 | faccount/login 6,13% e —
5 118 | ftripsfimit_results 4,96% —

(A= o] [ 108 | Jaccount/logout 4.54% —

Sitealizer 7 92 | Aripsfedit/nifty Corners.css 3.87% —_—

] 88 | /front_site/load_survey 3.70% —
g 78 | ftrips/show/niftyCorners css 3.28% —_—
i0 FO | forders/list 2.94% —
11 70 | ftrips/eriterial_search 2.94% B —
12 70 | faccount/update_profile 2.94% _—
13 70 Afront_sitesrate_profile_Ir 2.94% —
14 68 | /trips/rate_for_profile 2.86% —_—
15 54 | ffront_sitefrate_profile_ns 2,27 % —_
1 38 AripsSshows2 1.60% —
17 A | Anrderadranion analusis 1.AN%, -

Rysunek 41 Szczegolowe statystyki
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Z powyzszych statystyk da si¢ na przyklad wywnioskowa¢, jak czgsto uzytkownicy
korzystaja z funkcjonalno$ci ograniczajacej ilos¢ wynikow wyszukiwania wielokryterialnego
(rekord nr 4). Cennych informacji dostarczy¢ nam moga réwniez ponizsze statystyki.

Poddajac je dalszej analizie mozna wykorzystac je do geotargetyzowania.

Visitor Information

Hosts - Top 30

# Hits Hostname Percentage
1 2330 127.0.0.1 97.90%
2 36 518523757 1.51%
3 14 | 597.18.70 0.59%

Rysunek 42 Statystyki pod katem lokalizacji uzytkownika

oraz

Languages - Top 15

# Hits Language Percentage
1 2344 plen 95.49%
2| 36 English/United States 1.51%

Rysunek 43 Okreslanie jezyka osoby korzystajacej z przegladarki

4.2. Whioski na temat ,,Ruby on Rails”

Dobrym podsumowaniem, jesli chodzi o zalety Rails jest lista 10 powodow (wedtug

Dave'a Thomas'a), dla ktorych warto je wyprobowac :

1. Zrgczne programowanie aplikacji WWW

2. Latwe dodanie do tworzonych stron ciekawych, dynamicznych efektéow (AJAX i
biblioteka JS Prototype)

3. Skupienie si¢ na rozwoju aplikacji, a nie na zarzadzaniu framework’iem

4. Wraz z rozwojem aplikacji, mozliwe jest utrzymanie ich w dobrym stanie

5. Nasi klienci czgsciej stysza odpowiedz "Tak"
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Testowanie jest wbudowane we framework

6
7. Natychmiastowe efekty zmian: zmien kod, kliknij "Od$wiez" i zmiany sa widoczne
8. Metaprogramowanie oznacza, ze mozna programowac na bardzo wysokim poziomie
9. Generatory kodu umozliwiaja szybkie rozpoczgcie pracy

10. Brak plikéw konfiguracyjnych XML

W dzisiejszych czasach realizacja projektow w ,,Ruby on Rails” pozwala tworcy
aplikacji skupi¢ si¢ na tworzeniu i realizacji koncepcji. Dzigki swojej elastycznosci daje
szerokie pole do eksperymentowania. Nowa funkcjonalno$¢ mozna zaimplementowaé w
bardzo krétkim czasie, a po ewentualnym niepowodzeniu nie zostaje po tym $ladu dzigki
mechanizmom zwigzanym z Active Records. W tym przypadku teza ta rowniez znalazla
potwierdzenie. Realizacje projektu rozpoczgto i zakonczono, uzywajac tej samej bazy i
obszaru roboczego, pomimo wielokrotnych zmian koncepcji i struktury. Jest to dowod na to
ze ,,Ruby on Rails” idealnie nadaje si¢ do szybkiego tworzenia modeli koncepcji. Co do
samego jezyka Ruby, to programisci innych technologii (Javy i .Net) zauwazyli, ze ich jezyki
niekoniecznie sa najlepsze w kazdej sytuacji. Stad zainteresowanie Ruby w postaci JRuby
oraz IrobRuby, nowych implementacji tego jezyka. Umozliwiaja one dowolna interakcjg,
czyli uzywanie kodu jednego jezyka w drugim.

Wszystko, co ma jednak dobre strony, musi mie¢ réwniez zte. W przypadku Rails sa
to w glownej mierze problemy zwiazane z wydajnoscia oraz utrzymaniem dostgpnosci, tzw.
hostingiem aplikacji. Mimo to pordwnanie wydajnosci [35] trzech framework’6w: Symfony,
Ruby on Rails i Django pokazuje, ze Rails jest znacznie szybszy od Symfony (PHP), a
Django (Python) znacznie szybszy od Rails. Tak wigc wynik jest posredni. Sadzi si¢ jednak,
ze roznice w wydajnosci migdzy Rails a Django Rails nadrabiane sa prostota implementacji
oraz jego bogata dokumentacja. Je$li chodzi o perspektywe uzytkownika koncowego, to
najlepsza wydajno$cia moze popisa¢ si¢ Django, czyli framework napisany w jezyku Python.
Jednak zaré6wno Rails, jak i Django maja podobny problem, a mianowicie hosting. Jest
drozszy i mniej popularny niz hosting np. PHP. Zalecanym rozwiazaniem dla Rails jest
wirtualny serwer prywatny lub dedykowany serwer.

Wykres, przedstawiony na kolejnej stronie, napawa jednak optymizmem. Ilo$é

projektow pisanych w Rails lawinowo ro$nie.
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New Projects

Mew open source projects started, as a
percentage of all new projects in all languages.

20%

PHFP — Ruby

hon =— Perl
| 5% Fﬂ
| 0% -
5%
0%
2001 2002 2003 2004 2005 2006 (YTD)

Rysunek 44 Wykres obrazujacy wzrost popularno$ci Rails jako technologii do tworzenia aplikacji

internetowych

Dobrym podsumowaniem zdobytych wnioskow o ,,Ruby on Rails” moga by¢ opinie
0s6b znanych i powazanych w §rodowisku programistycznym [36]. James Duncan Davidson,
tworca Tomcat’a 1 Ant’a powiedzial na temat ,Ruby on Rails”, Zze jest to najlepiej
przemyslany wzorzec projektowy do tworzenia aplikacji internetowych. Tim O’Reilly,
zatozyciel O’Reilly Media, stwierdzit Zze Rails jest przelomem pod tym wzgledem, iz sprawia,

ze programowanie aplikacji stalo si¢ o wiele latwiejsze.

4.3. Whioski na temat Web 2.0

W tej czgsci przedstawione sa wnioski i doswiadczenia, jakie autorzy zdobyli w
trakcie realizacji tej aplikacji. W bardzo wielu miejscach toczy si¢ bardzo ozywiona dyskusja
na temat tego jaki zjawisko Web 2.0 powinnno przyja¢ ksztalt oraz jaki jest jego przysztosc.
Oparto si¢ gléwnie na artykutach z gazet i Internetu, opiniach na forach oraz prezentacji na

konferencji, w ktdrej autorzy tej pracy brali udziat.
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Stworzenie nowego serwisu odznaczajacego si¢ cechami trendu Web 2.0 to bardzo
trudne zadanie. Tylko w polskiej przestrzeni internetowej dziala takich serwiséw okoto 250.
Przecigtny uzytkownik zna jednak tylko kilka z nich. Te, ktére oferuja mu dotychczas
niedostgpna dla niego nigdzie indziej zawarto$§¢. Oprécz unikalnos$ci serwis taki musi
odznacza¢ si¢ maksymalng intuicyjnoscia i prostota obshugi.

Bardzo dobrze ujat istotg problemu w swoim wywiadzie Seton-Rogers [37]. Wymienit on
osiem cech jakie witryna musi spetni¢, aby miala szans¢ odnies$¢ sukces:
a) Mozliwos¢ nawigzywania kontaktow

Nie ma serwisu Web 2.0 bez elementéw spotecznosciowych. Produkt Web 2.0. musi

utatwia¢ ludziom nawiazywanie kontaktow.
b) Lamanie istniejacych zasad

Serwisy klasyfikowane jako Web 2.0 powinny dawaé uzytkownikowi nowa wartos¢,

tamac¢ schemat, ktory do tej pory krélowal na rynku.
c) Partycypacja

Serwisy Web 2.0 umozliwiaja fatwe dzielenie si¢ i wymienianie informacja, a takze
aktywne uczestnictwo. Nawet osoba, ktora tylko konsumuje informacje, moze to robi¢ kiedy
chce 1 jak chce, ma mozliwo$¢ komentowania i oceniania.

d) Kreatywnos$¢

Dzigki serwisom Web 2.0 uzytkownicy maja dowolno$¢ tworcza i moga daé upust
swojej kreatywnos$ci. W $§wiecie wirtualnej gry spolecznos$ciowej Second Life wlasciwie
wszystko od ubran, poprzez przedmioty codziennego uzytku, czy nieruchomosci jest
tworzone przez uzytkownikow.

e) Niskie koszty

Serwis Web 2.0 to dla funduszy VC wielokrotnie mniejsze inwestycje niz te sprzed
kilku lat. Srednia kwota przeznaczana przez VC na nowy serwis internetowy wynosi 2 min
USD, kiedys bylo to ok. 20 mln USD.

f) To czego chce i kiedy chce

Serwisy Web 2.0 daja uzytkownikowi dowolno$¢, dzigki technologiom takim jak RSS
czy otwartym API, kazdy moze decydowac jakie tresci, kiedy i w jakiej konfiguracji chce
konsumowac.

g) Szybkos¢

Serwis Web 2.0 moze powstac relatywnie szybko. Jesli pomyst jest dobry nalezy go

intensywnie realizowaé, by nie wyprzedzita nas konkurencja.

h) "Smiertelno$¢"
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Znikanie wielu serwisOw z rynku jest nieodlacznym elementem Web 2.0. I
przedsigbiorcy nie powinni si¢ tym bardzo przejmowac, a raczej uczy¢ na wlasnych bledach.
Na tak konkurencyjnym rynku przetrwaja tylko produkty, ktore ciesza si¢ najwigkszym
powodzeniem wsrod uzytkownikow. Bardzo wazna jest wspolpraca z wlasciwym funduszem
VC, ktory nie tylko zapewnia pomoc finansowa, ale takze wsparcie w postaci doradztwa i
strategii.

Autorytet z dziedziny projektowania aplikacji internetowych, Jakob Nielsen [38], jako

glowne problemy i bledy, jakie przeszkadzaja serwisom w odniesieniu sukcesu dostrzega w :

o zasypywaniu uzytkownikOdw roznoraka, zwykle zbedna przy pierwszym kontakcie z
serwisem funkcjonalnoscia

o projektowaniu zbyt dynamicznych aplikacji, co ma swoje odzwierciedlenie w ich
wydajnosci

o tworzeniu funkcjonalno$ci personalizujacych witryng pod uzytkownika w serwisach,

gdzie jest to calkowicie zbgdne

Badania pokazuja, ze uzytkownicy ktorzy regularnie udzielaja si¢ na tamach serwisu
to zaledwie 1%, ci ktdrzy robia to czasami 9%, natomiast ci ktorzy prawie nigdy nie udzielaja
si¢ stanowia pozostate 90%. Uzytkownikom powinna zosta¢ rdéwniez pozostawiona
mozliwo$¢ latwego dostgpu do podstawowej funkcjonalno$ci, poniewaz wigkszo$¢ z nich
chce po prostu wejs¢, odnalez¢ interesujaca ich informacjg 1 wyj$¢. Nie powinno sig takich
uzytkownikdw zraza¢ do tego serwisu, gdyz jesli opuszcza nasza witryng zadowoleni jest
wigksza szansa, ze wroca ponownie, a nawet zostana naszymi klientami, co ma bardzo duze

znaczenie w przypadku kategorii serwisu, jaki reprezentuje ta aplikacja.
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5. Podsumowanie

Pozyskanie nowego klienta na dynamicznie rozwijajacym si¢ rynku, jakim
niewatpliwie jest obecnie rynek internetowych biur podrdzy, jest latwiejsze od przekonania
go do swoich ustug na rynku dojrzalym, jednak zawsze taniej jest utrzymac klienta, z ktorym
istnieje juz pewna relacja oraz historia transakcji. Coraz bardziej powszechna komunikacja
za pomoca medium, jakim jest Internet, doprowadza do tego, ze sprzedazowe mozliwosci
wielu firm staja si¢ dzigki temu coraz wigksze. Tak jak dawniej firmy w celu zwigkszenia
tradycyjnej sprzedazy, zaczgly korzysta¢ z analitycznych systemow klasy CRM, tak teraz
te firmy, ktore oferuja swoje ustugi przez Internet zaczynaja korzysta¢ z systemow e-CRM.
Jest to jedna z lepszych metod podtrzymywania relacji z klientem, dzigki ktorym
odpowiednio segregowane sa informacje o upodobaniach klienta tak, aby w przyszlosci
prezentowa¢ mu ofert¢ najbardziej odpowiednia do jego potrzeb. Relacje handlowe typu
klient-firma to nie wszystko. Mozemy dodatkowo utrzyma¢ klienta przy firmie, jesli damy
mu mozliwo$¢ nawiazania relacji z innymi klientami, ktérzy w pewnym sensie moga by¢
mu bliscy. Mozna to osiagnaé, korzystajac z zalozen zjawiska Web 2.0, ktére daje
uzytkownikom serwiséw internetowych mozliwo$¢ podejmowania decyzji w pewnym sensie
0 jego ksztalcie, o treSciach w nim zawartych. Wazne jest tez, aby uzytkownicy mieli
mozliwo$¢ oceniania tresci serwisu, jak i1 jego szeregowania. Serwisy takie staja si¢ bardziej
wiarygodne dla uzytkownikéw niz te, ktére im jednostronnie narzucaja tresci. Srodowisko
programowania ,,Ruby on Rails” jest na tyle nowoczesne, ze posiada w sobie wiele cech,
ktore udostepniaja tatwiejsze i szybsze zaimplementowanie i wdrozenie funkcjonalnos$ci
zwiazanych z trendem Web 2.0. Technologia AJAX pozwala dodatkowo na optymalizowanie
funkcjonowania internetowego serwisu w czasie. Wlasnie wszystkie te czynniki,
funkcjonujace na réznych plaszczyznach dziatalnosci firmy, decyduja o finalnym sukcesie
rynkowym.

W ramach tej pracy skonstruowano system e-CRM dla ogélnego biura podrdzy.
Dzialania byty skoncentrowane na technikach naktaniania uzytkownikéw do transakcji w tak
funkcjonujacym serwisie internetowym, a nie na samej realizacji sprzedazy, czyli wymiany
danych handlowych. W zwiazku z wcze$niejszymi analizami wspolczesnych internetowych
biur podr6zy oraz z rozpracowaniem funkcjonalnosci serwiséw typu Web 2.0 zostat dobrany

specjalny interfejs graficzny do stworzonego w ramach pracy serwisu — profilowanie jego
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w zaleznosci od cech uzytkownika, ktory z niego korzysta, jak réwniez dynamiczne
uszeregowanie kategorii ustug w zaleznosci od ich popularnosci handlowej. Wtasnie
na podstawie profilu uzytkownika, po =zaledwie kilku wstegpnych pytaniach, system
automatycznie dobiera, z tego punktu widzenia, najbardziej odpowiednia ofertg. Uzytkownicy
maja w tym serwisie prawo do oceny i oznaczania poszczegdlnych ofert oraz zamieszczania
odnos$nie nich swoich opinii i komentarzy, przyczyniajac si¢ w ten sposob do tworzenia
i szeregowania oferty. Dodatkowo klienci w ramach modulu Web 2.0 maja mozliwo$¢
integrowania swoich zewngtrznych albumow zdj¢¢ z wycieczek ze swoim kontem w serwisie
biura podrézy czy tez przegladania fotografii innych ludzi w konteks$cie konkretnego miejsca,
do ktorego odnosi si¢ konkretna oferta wycieczki. W ten sposob klienci maja mozliwosé
tworzenia spolecznosci opartych na wspdlnych doswiadczeniach. Dla przyszlych
uzytkownikow taka funkcjonalno$¢ ma spore znaczenie, gdyz uwiarygodnia oferte takiego
biura podrézy oraz stanowi duza warto$¢ dodana. Przy tworzeniu okresowej internetowej
komunikacji handlowej tzw. e-mailing, system bierze pod uwageg dotychczasowa historig
transakcji oraz profil danego klienta — to spersonalizowana 1 atrakcyjna optymalizacja dialogu
z klientem.

Udalo si¢ rowniez zrealizowa¢ wiele zalozen dotyczacych klasycznych systemow
klasy CRM. Pod wzgledem analitycznym system ten zbiera, przetwarza i interpretuje dane
dotyczace uzytkownikdw, ofert wycieczek, zamdéwien oraz stopnia wykorzystania dostgpnych
funkcjonalnosci. Wycieczki analizowane sa na kilku plaszczyznach. Sprzedazowo analizuje
si¢, ile razy dana oferta zostala nabyta, przez jakich klientow oraz, czy cieszyla si¢ ona
popularnoscia. Jest to zawarte w specjalnych raportach. Informacje dotyczace profilu danego
uzytkownika pozwalaja identyfikowaé potrzeby klienta. To pewien sposdb na segmentacj¢
zaréwno ofert jak i klientéw. W ramach przyszlego rozwoju systemu mozna powigkszy¢
opcje raportowania, a takze dokona¢ dalszej automatyzacji generowania spersonalizowane;]
oferty, wykorzystujac wnioski dostarczane w odpowiedniej postaci z modutu analiz.

Wyniki prac i biezace analizy sugeruja, ze system ten bardzo dobrze nadaje sig
do tego, aby go rozwija¢ w przyszlo$ci. Przyjazna funkcjonalno$cia rozszerzajaca mozliwosci
skonstruowanego w ramach tej pracy systemu mogloby by¢ takze zaimplementowanie
wirtualnej hostessy w postaci tzw. chatbot’a, ktory moglby klientowi dosy¢ atrakcyjnie
przedstawia¢ ofertg. Wiasnie w drodze zwigkszenia multimedialno$ci serwisu mozna dodaé
mozliwo$¢ zamieszczania krotkich filmoéw pod konkretnymi ofertami. Zwigkszenie dynamiki
serwisu jest rowniez wazna kwestig i tak mozna nie tylko dostosowywac szatg graficzna

interfejsu oraz ofertg¢ pod katem profilu uzytkownika, ale réwniez mozna byloby dynamicznie
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udostepnia¢ dodatkowe funkcjonalnosci pod katem konkretnych cech uzytkownikow —
to bardzo nowoczesna mys$l. RoOwniez na czasie jest tzw. geotargetowanie, czyli aby system
na podstawie np. adresu IP identyfikowat, z jakiego regionu jest uzytkownik i pod wzglgdem
tej dodatkowej cechy dobieral jeszcze lepsza dla niego oferte.

Podczas pracy nad stworzeniem aplikacji wykorzystano innowacyjna technologi¢
,Ruby on Rails” do tworzenia aplikacji internetowych. Oprocz samych zalet udalo sig
dostrzec rowniez jej wady oraz to w jaki sposob na Rails-y zareagowalo srodowisko i w jakim
kierunku zostaly podjgte dzialania. Autorzy przyjrzeli si¢ testom poroéwnujacym wydajnosé
implementacji w podobnych do Rails technologiach oraz zapoznali si¢ z trendami, jakie
zarysowaly si¢ po zauwazeniu przez $rodowiska programistyczne. Wyniki przestudiowania
tego tematu autorzy przedstawili w rozdziale dotyczacym rezultatow swojej pracy.

Waznym wnioskiem jest to, ze warto wykorzystywaé tego typu rozwiazania, ktore
sa przyjazne w tworzeniu takich serwisow, a zwlaszcza w ich prototypowaniu i modelowaniu.
Dzigki rozwojowemu podejsciu do tej pracy odkryto ciekawe zastosowania najnowszych
technologii informatycznych. Starano si¢ jak najbardziej kreatywnie potaczy¢ je ze soba.
Doglebne przestudiowanie trendu Web 2.0 pozwolitlo bardziej swiadomie patrze¢ na to,
co dzieje si¢ teraz w $wiatowych serwisach internetowych. Dzigki temu autorom pracy udato
si¢ lepiej zrozumie¢ rozwiazania komunikacji marketingowej, ktore obecnie zaczynaja by¢
wdrazane w tej formie przez liczace si¢ firmy migdzynarodowe. Dostrzezono réwniez nowe
drogi w rozwoju systemow klasy CRM. Teraz dzigki temu mozna efektywniej obserwowac
rynek i przewidywac, w ktora strong moze zmierza¢ rozwdj nowatorskich systemow e-CRM.
Wiedza ta, ktora zdobyto na potrzeby stworzenia systemu dla internetowego biura podrézy,
zostata w duzym stopniu przyswojona i sklonita autoréw do wielu przemys$len, nad
przysztymi kierunkami rozwoju internetowych systemow informatycznych. Wlasnie
dostosowanie wszystkich tych rozwiazan pod katem branzy turystycznej, a przede wszystkim
e-turystyki, zaangazowato tworcéw tego systemu w blizsze poznanie tej branzy - rdwniez
na jej technologicznej oraz komunikacyjnej ptaszczyznie.

Zainteresowanie wspoOlczesnymi technologiami informatycznymi, trendami relacji
konsumenckich oraz spolecznych zainspirowato tworcéw aplikacji do stworzenia tego typu
systemu, ktory daje wiele mozliwosci rozwoju. Autorzy pracy pewni maja przekonanie,
ze przyszto$¢ nalezy wilasnie do rozwiazan, ktore tacza w sobie aspekty technologiczne z tymi

mniej wymiernymi, migkkimi zalezno$ciami komunikacji migdzyludzkie;.
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