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I. Ivadas

Sparciai pleCiantis paslaugy sferai, didéjant klienty srautams, vis daZniau tenka susidurti su
klienty problemy registravimo ir aptarnavimo uzdaviniais. Tuo pat metu stipriai i imoniy veiklg ir
Zmoniy gyvenima skverbiasi informacinés technologijos. [vertinus Sias tendencijas tenka pasirinkti
irankius ir technologijas klienty srautams aptarnauti, kad nereikéty vesti popieriniy Zurnaly, darbas

vykty sparciau, intelektualiau.

Sio darbo tikslas yra iSanalizuoti rySiams su klientais skirty valdyti sistemy technologijas,
funkcijas, ivertinti klientams aptarnauti skirty irankiy galimybes. Pagrindinis démesys skiriamas

butent klienty aptarnavimo sriciai.

Komerciniy ir nekomerciniy rySiams su klientais valdyti skirty sistemy lyginimu, turimy klienty

aptarnavimo irankiy ir universalumo aspektu siekiama atskleisti darbo srities naujuma.
Tyrimu siekiama:
® Supazindinti su CRM sistemy raida ir butinybe.
® ISanalizuoti populiariausiy komerciniy ir nekomerciniy CRM sistemy funkcines galimybes.
® ISsiaiSkinti, kokios technologijos naudojamos CRM sistemose.
® Susipazinti su analizés jrankiais ir Ziniy gavimo metodais.
® Ivertinti tiksliniy priemoniy, skirty klientams aptarnauti funkcijas.
® Ivertinti TKAS (tiksline klienty aptarnavimo sistema) biitinuma.
® Suprojektuoti, suprogramuoti ir iStestuoti TKAS

Projekto praktiné verté yra sistemos universalumas, lankstumas. Galimybé ja taikyti bet kurig

paslaugos Saka teikianciai jmonei. Projektas gali buti modulis CRM sistemoje.



II. Teoriné dalis

1) CRM sistemuy apibrézimas, raida
Terminas ,,RySiy su klientais valdymas“ (CRM) vis daZniau vartojamas Siandieniniame versle.
Daugelis imoniy, kuriy verslo centras yra klientas, investuoja i Sig sriti, tikédamiesi paZinti, igyti
pasitikéjima, stiprius rySius, kliento lojaluma. ApibréZti Sig sistema galima taip:

CRM yra strategija ilgalaikiams rysiams su klientais uzmegzti ir palaikyti.

CRM
kultdra

Klienty Klienty
pazinimas pririgimas

Pardavimai | Marketingas | Cfisas

Pav. 1: Klientas jmonés strategijoje

liustracija parodo, kaip ivairls organizacijos padaliniai siejasi tarpusavyje, keisdamiesi
informacija apie klienty poreikius.

Elektroniniy CRM sistemy atsiradimas buvo pirmas stiprus Zingsnis link efektyvesnio strategiskai
svarbiy klienty aptarnavimo. Nors ankstyvieji sprendimai turéjo savitarnos galimybeg, skambuciy
centry funkcijas, taciau Sios sistemos netiko organizacijy strategijos vykdymui. Kiekviena organizacija
yra unikali ir negali dirbti pagal pateikta Sablong. Atsiranda analitiniy irankiy poreikis.

Klienty aptarnavimo problema labiausiai aktuali imonése, kurios dirba aptarnavimo srityse, pvz:

® Telekomunikacijy kompanijos;

® Interneto tiekéjai;

® MaZmeninés finansy kompanijos;

o Komunaliniy paslaugy tiekéjai;

® Didieji prekybos centrai;

® Kitos sritys, tiesiogiai bendraujancios su klientais.

CRM sistema néra vien formali programa — aplikacija, tai ivairiy technologijy junginys,
informacijos resursai ir procesai, kurie sudaro galimybg kiek imanoma labiau paZinti klienta3. CRM

apima daugiau nei tradicinius pardavimus, marketinga, tiekima, biuro darbg ar aptarnavimo kokybe.



2) Sistemy taikymas
CRM sistemos apima $ias sritis:
Rinkodaros automatizavimas (angl. Marketing automation) — programy, aplikacijy rinkinys,

skirtas rinkodaros procesams automatizuoti:

® Kurti ir vykdyti marketingo kampanijas, akcijas;

® Scenarijy kirimas ir iSlaikymas;

® Literaturos saugojimas elektroniniame formate;

® Konkursy informacijos saugojimas;

® Pasiekimy ir praradimy informacijos saugojimas, kurig véliau galima analizuoti;
® Importavimas ir eksportavimas ivairiy duomeny; pvz: kontakty;

® Galimybe kurti daugeli laiSky, panaudoti HTML technologija;

® Galimybe iraSyti keleta kontakty vartotojo korteléje;

® PaSto kodo analizavimas — kliento vietovei nustatyti;

® Automatinis skambinimas naudojantis CRM duomeny baze.

Ivykiuy valdymas (angl. case management) — galimybé stebéti veiksmus, susijusius su pasirinktais

klientais.

Skambudiy centras (angl. call center) — centralizuota ofiso dalis, skirta priimti ir apdoroti

dideliems telefoniniy skambudciy srautams.

Servisas ir aptarnavimas (angl. service and support) — incidenty, paslaugy fiksavimas, bilieto

priskyrimas, tolimesniy biiseny kontroliavimas, tranzakcijy saugojimas. Paslaugy apskaitos funkcijos.

Rezultaty valdymas (angl. funnel management) — sistema leidzianti valdyti ir stebéti ivairius

verslo rodiklius, rezultatus. Pvz: BiudZeto augimas ar mazéjimas).

Pardavimy prognozés (angl. sales forecasting) — ataskaitos, grafikai, suteikiantys galimybeg

prognozuoti pardavimus.

Pardavimy automatizavimas (angl. sales automation) — naudojant informacija apie klientus,
statistinius duomenis, Sablonus, prezentacijas ir kitus jrankius, suteikiama galimybé automatizuoti

pardavimy procesus.

RySiu su partneriais valdymas (angl. partner relationship management) — partneriy kontaktiniy

duomenuy, verslo srities, gaminamos produkcijos ar informacijos apie paslaugas valdymas.



Vartotojuy ir klienty valdymas (angl. account/customer management) — informacijos apie

klientus valdymas — kontaktai, adresai, veiklos sritys, kita informacija.

Verslo analizés ir duomenu gavybos irankiai (angl. business intelligence) — skirti gauti

informacija imonés operaciniams, taktiniams veiksmams, strateginiams sprendimams.

3) Populiariausiy CRM sistemy apzvalga
Remiantis nepriklausomais tyrimy duomenimis', buvo iSrinkta keletas populiariausiy rySiams su

klientais valdyti skirty sistemy. Pagrindiniy funkcijy palyginimas pateiktas 1 lenteléje:
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Rinkodara
® Kurti ir vykdyti marketingo kampanijas, akcijas ) . . o | o | o
® Scenarijy kiirimas ir i§laikymas . o | o
® Literaturos saugojimas elektroniniame formate . . . o | o |
® Konkursy informacijos saugojimas . . o | o |
® Pasiekimy ir praradimy informacijos saugojimas . . . N N
® Importavimas ir eksportavimas jvairiy duomeny R . R R .
® Pasto jtraukimas . . . . . .
® Elektroninio pasto itraukimas . . . o | o |
® Daugelio adresy priskyrimas . . o | o | o
® Pasto kodo analizavimas *) (o) | (o) .
® Automatinis skambinimas . . . .
Pardavimy automatizavimas
® Sanderiy valdymas . . o | o | e
® Prognozeés . . . o | o | .
® Plany steb¢jimas . . . o | o |

1 Saltinis: ,,CRM Software Selection Kit 2006 08
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Servisas ir aptarnavimas

Incidenty fiksavimas

Automatinis priskyrimas ir perspéjimas apie
incidentus

Automatinis naujy taisykliy skelbimas

Istorijos kaupimas

Incidenty ir paslaugy apskait

Naudojamos duomeny bazés

Microsoft SQL Server

Oracle 81, 91, 10g

DB2

MS ACCESS 2000/XP/2003

Kitos DBVS (MySQL, PostgreSQL)

Serverio operaciné sistema

Windows 2000/2003 server

Linux

Kitos

Klientinés dalies technologijos

HTTP sasaja

Diegiama aplikacija




Act!

Goldmine
SalesLogix
Siebel CRM
Microsoft CRM
Sage ACCPAC
Salesforce.com
OpenCRX

Klientinés dalies operaciné sistema

® Windows XP/2000/ME/98 S S . o | o | o |

® Linux

® Kitos ° °

Lentelé 1: Klienty aptarnavimo sistemy funkcionalumo palyginimas

4) CRM sistemose naudojamu technologiju ir realizavimo metody analizé

4.1 Duomeny baziy valdymo sistemos

Duomeny baze (DB) vadiname tarpusavyje susijusiy duomeny rinkini, kuriems apdoroti
pasitelkiamos uzklausos, funkcijos. Tipiné duomeny bazés struktura yra dvimaté lentelé, susidedanti
1§ stulpeliy ir eiluciy.

Duomeny baziy valdymo sistema (DBVS) atlieka vartotojo sasajos su duomeny baze vaidmeni.

Tipiné duomeny bazes, valdymo sistemos ir aplikacijy struktira:

Klientas 1

Aplikaciju /_ N

serveris RHvS

Klientas 2

Klientas n

Pav. 2: Klientas — DB, tipiné schema

Aplikacijy serveris (AS), duomeny bazé ir valdymo sistema gali biiti tame paciame lokaliame

kompiuteryje. Taip pat AS vietoje gali biti kita sistema, tarpininkaujanti tarp kliento ir DBVS, pvz.:



HTTP serveris ir interpretatorius.

DBVS funkcijos:

Duomeny pertekliaus minimizavimas. DBVS privalo minimizuoti duomeny pertekliy, kiek

imanoma labiau iS§vengti duomeny dubliavimosi.

Efektyvumas. DB yra skirta plac¢iam vartotojy ratui, todél DBVS turi uZtikrinti efektyvy bendra

DB vartojima.

Vientisumas. DB yra vadinama vientisa (integrali), jei ji tenkina tam tikrus apribojimus (salygas)

duomenims ir i§saugo tuos apribojimus modifikuojant (keiciant, Salinant, jterpiant duomenis).

DB neprieStaringumas. DB vadinama neprieStaringa, jei bet kuriuo laiko momentu, i visy

vartotojy uzklausas reagugama vienodai.

Duomeny saugumas. Duomeny apsauga nuo ty¢inio ar netyCinio duomeny sunaikinimo,

pakeitimo ar perziuros.

Efektyvus uzklausy vykdymas. DBVS keliamas uzdavinys — dideliuose duomeny masyvuose

efektyviai atlikti ne tik planuotas uzklausas (pagal i$ anksto numatytus kriterijus), bet ir neplanuotas.
Duomeny baziy vartotojai manipuliuvodami duomenimis atlieka Siuos pagrindinius veiksmus:
® naujo jraSo jtraukimas;
® esamo jraSo keitimas;
® esamo jraSo Salinimas;
® duomeny iSrinkimas.

Dauguma DBVS naudoja reliacini modelj (savoky rinkini ir jy vartojimo taisykles); angl. relation
(santykis) — matematinis terminas lentelés atitikmuo. Reliaciné DB — tai DB, kurig vartotojai priima

kaip keliy lenteliy rinkini.
Pagrindinés reliacinio modelio savokos yra §ios: lentele, eilute, stulpelis.

Pagrindinis reliacinés sistemos principas — vartotojui pateikti uzklausy rezultatus lenteliy pavidalu

ir ne kitaip. Taip pat vartotojui pateikiami operatoriai, leidZiantys i§ esamy lenteliy gauti naujas.

Nereliacinés sistemos vartotojai DB duomenis mato kitokios strukttiros nei reliacinés sistemos

lentelése. Hierarchinése sistemose duomenys vaizduojami medZio struktliromis, o tarp operacijy yra
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judéjimo hierarchinémis struktiiromis i virSy ir Zemyn operacijos. Tinklinés sistemos yra hierarchiniy
sistemy apibendrinimas, duomenys vaizduojami orientuotais grafais. Tinklinés sistemos iki Siol

tatkomos geografinése IS.

Duomenimis operuojama naudojantis formalia kalba, pvz.: SQL (struktiirizuota uzklausy kalba).
SQL - populiariausia i§ $iuo metu naudojamy kalby, skirty apraSyti duomenis ir manipuliuoti jais
reliaciniy duomeny baziy valdymo sistemose (sukurta XX a. 8-ame deSimtmetyje). Pirmoji Sig kalba

komerciniame produkte pritaiké korporacija, dabar Zinoma Oracle vardu.

SQL yra neprocediiriné¢ (deklaratyvi) programavimo kalba. Kalboje iSskiriamos trys sakiniy

grupés: duomeny apibréZimo, manipuliavimo ir valdymo sakiniai.

4.2 RDBVS duomeny analizeé

Duomeny analizg galima atlikti RDBVS, kurios kartu naudojamos ir tranzakcijoms realiuoju laiku
vykdyti (online transaction processing, OLTP). OLTP duomeny bazés pritaikytos tam, kad galéty
aptarnauti daug vienu metu | jas besikreipianciy vartotojy, kurie intensyviai iterpia bei keicia
duomenis. Paprastai, tokios duomeny bazés turi sudétingg struktiira (didelé normalizacija), o
duomenys jose parodo esamg imonés situacija, taciau ne istorija. Jose esan¢iy duomeny analizé

daZniausiai remiasi iprasty uzklausy, parasSyty SQLkalba, vykdymu.

TacCiau, kai duomeny susikaupia pernelyg daug ir organizacija mégina atlikti strateging analize
naudodama ta pacia OLTP duomeny bazg, kaip ir einamojo duomeny apdorojimo atveju, daZnai
susiduriama su keliomis problemomis:

® dideliy skaiciavimo pajégumy reikalaujancios intensyviai vykdomos analitinés uZzklausos

neigiamai veikia darbinés sistemos produktyvuma;

® Jeigu darbinéje duomeny bazéje saugoma istoriné informacija, nereikalinga kasdienéms

operacijoms atlikti, tokios sistemos produktyvumas mazéja, nes duomeny laikui bégant vis
daugéja.?

Dél minéty problemy atsiranda poreikis kurti duomeny saugyklas ir irankius Zinioms gauti.

4.3 Duomeny saugyklos
Duomeny saugyklos (DS) — periodiskai papildoma, istorinius duomenis kaupianti duomeny baze,

skirta analitiniams procesams, uzklausoms atlikti. Paprastai duomeny saugykla (sandélys) buna

2 NK ,Interaktyvios duomeny analizés irankiai Siuolaikinéje imonéje. OLAP duomeny bazés*
Ernestas Sysojevas 2003-06-25
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atskirtas nuo darbinés RDBVS. DS vienas i§ svarbiausiy tiksly kiek jmanoma grei¢iau pateikti

rezultata, suformuota i§ istoriniy duomeny, neapkraunant darbinés duomeny bazés. DS pasiZymi

Siomis savybémis:

® orientuoti temomis — galimybeé sisteminti pagal temas, sritis, pvz.: studentai, klientai,

produktai;

® integravimas — duomeny struktiiry sudarymas i§ jvairiy Saltiniy;

® laikotarpiy fiksavimas — galimybé atlikti nuokrypiy, tendencijy ir pasikeitimy analizg

pagal pasirinkta laikotarpi;

® duomeny skaitymas — duomenys néra kei¢iami, tik skaitomi ir periodiSkai papildomi

naujais.

Sudétinés DS dalys vadinamos duomeny centrais (angl. Data mart — duomeny vitrina). Duomeny

sandélyje duomeny centras paprastai realizuojamas kaip viena fakty lentelé su keliomis ja lydin¢iomis

dimensijy lentelémis (daugiamatis kubas su dimensijy apraS§ymais)’. Duomeny centrai paprastai yra

ribotos erdvés.

Duomeny sandéliy privalumai:

greitas uzklausy (angl. guery) vykdymas;

uzklausos nematomos uz sandélio ribuy;

lokalus duomeny apdorojimas nedaro itakos saugyklai;
galima operuoti duomenimis, kai Saltiniai nepasiekiami;
imanoma operuoti duomenimis, nesaugomais DBVS;

papildomos informacijos saugojimas.

DS modeliai:

reliacinis;
Zvaigzdés arba snaiges;

daugiamaciai kubai.

Duomeny saugyklos architektira:

3 . Informacinés technologijos® 2002 pavasaris (13). 13 puslapis.
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Duomeny Duomeny Klientai
Saltiniai saugykla
¥

Duomeny
integravimas

- Meta

\_iuzme'nyn
Pav. 3: Tipiné duomeny sandélio architektiira

Duomeny Saltiniai — bet kokia informacijos kaupimo, saugojimo terpé. Gali buti reliaciné DBVS,

tekstiniame dokumente saugoma informacija (CSV tipas), XML tipo duomenys, www informacija ir

t.t.

Duomeny integravimas — periodiSkas veiksmas, kurio metu duomenys paimami i§ Saltiniy,

sisteminami, normalizuojami, taisomos klaidos, skirstomi periodais, keliama i duomeny saugykla.

Meta duomenys — lygiagreti informaciné sistema, kuri saugo duomenis apie duomeny saugykla.
Cia turéty biti: DS objekty (lenteliy, lauky ir pan.) adresai ir ju aprasai; kiekvieno duomens kilme,
kuri ypac¢ svarbi, jei duomenys | DS patenka 1§ skirtingy DB ir turi jose skirtingas Zymes; sistemos
vartotojai ir juy atributai; transformacijos ir verifikacijos taisyklés; DS istorija su pakeitimy datomis;

agregaty sudarymo taisyklés ir kt.*

Uzklausos, analizés irankiai — i§ anksto suformuotos uZklausos statistiniams duomenims
pateikti, OLAP (OnLine Analytical Processing) programiné jranga. OLAP - tai programiniai
produktai, kurie leidZia visapusiSkai analizuoti verslo informacija realiuoju laiku. IS DS Zinios gali
biti gaunamos ir iprastais OLTP jrankiais, taciau jie néra patogis, reikalaujama specialiy Ziniy norint

suformuoti tinkams uzklausas.

4.4 OLAP interaktyvis analizés jrankiai
Darbinése reliacinése duomeny bazése ar duomeny saugyklose saugomi pradiniai duomenys
transformuojami ir sukuriamos optimizuotos duomeny saugojimo strukttros - OLAP duomeny kubai

(angl. data cubes), kurie specialiai pritaikyti greitai duomeny analizei.

OLAP kubuose didelé tarpiniy skai¢iavimy dalis atliekama dar iki duomeny kubo naudojimo, o
vieng karta atlikty tarpiniy skai¢iavimy rezultatais gali pasinaudoti visi prieigos teises turintys $ios

duomeny bazés vartotojai.

ApraSant OLAP duomeny struktiiras (kubus) naudojama pjiviy savoka (dimensions). OLAP

4, Informacijos mokslai“ 2002 Nr.22. Laima Zalieckaité, Zenonas Brazaitis ,,Sprendimy paramos sistemy plétra“.
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duomeny bazéje esantys jvykiai (eiluté lenteléje) gali buti analizuojami pagal ivairius parametrus -
{vairiais pjuviais (dimensijomis).
OLAP DB gali biti keliy struktiiry:

Zvaigideés. Pagrindinés savokos yra fakty ir dimensijy lentelés. Fakty lenteléje saugomos
skaitinés reikSmes ir sarySiai su dimensijy lentelémis. Kiekviena dimensijy lentelé sukuriama

atskiroms reikSméms; pvz.: (vieta, klientas, laikas).

Fakty [N
lentelés U3sak.
Dimensijy

lentelés

Pa

Vieta Laikaq v.j Klient.

Pav. 4: ZvaigZdés struktiiros OLAP bazés
pavyzdys

Snaigés. Kai ZvaigZdés struktiira pernelyg iSsiplecia, tenka skaidyti smulkesniais segmentais.
Duomeny kubai. Populiariausias duomeny, esanciy DS, vaizdavimo biidas. Daugiamaciai kubai
yra uzpildyti skaitinémis reikSmémis, kurios ir yra analizés objektai. Kiekviena reikSmé priklauso

dimensijy lenteléms.

Dimensijos: Produktai, Miestas, Data

Preduktai

Hierarchiné dimensijy struktira:

Pav. 5: Daugiamacio kubo pavyzdys

4.5 OLAP architektura

ROLAP veikia reliacinés duomeny bazés pagrindu kur sukuriamos uZzklausos, formuojancios
duomeny kubus. Kiekvieng karta analizuojant kubo duomenis, kubo reikSmés perskai¢iuojamos.
ROLAP uzklausos néra tokios greitos kaip MOLAP, ypac dirbant su dideliais duomeny kubais, taciau
¢ia saugoma detali informacija ir galima pasinaudoti ,,Drill - In" galimybémis. ROLAP duomeny kuba
paprasciau papildyti naujomis dimensijomis.

MOLAP (angl. multidimensional OLAP) - tai duomeny analizés priemoné, paremta duomeny
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kubo modeliu. MOLAP saugo jau susistemintus kubo duomenis, darant uzklausa nereikia kiekvieng
karta skaiciuoti kubo reikSmiy, tode]l MOLAP priemonés pasiZymi greitu atsakymu i uzklausa. Taciau
1 MOLAP kubg sudétingiau pridéti naujas dimensijas, be to, kube nesaugomi detalizuoti duomenys,
todél negalima pasinaudoti ,,Drill - In" galimybémis.

HOLAP (angl. hybrid OLAP) - tai ROLAP ir MOLAP priemonés, apjungtos i viena. HOLAP gali

naudoti jau susistemintas reikSmes bei reliacinés bazésduomeny Saltinius.

4.6 ROLAP pranasumai
® Duomenys saugomi standartingje reliacinéje duomeny bazéje todel galima panaudoti SQL
ataskaity (angl. reporting) irankius, (jrankiai nebitina turi buti OLAP irankiai);
® ROLAP priemonés leidZia lanksc¢iauvaldyti didelius duomeny kiekius (milijonai irasy);
® ROLAP irankiai geriau apdoroja neskaiciuojamas reikSmes (anfl. non-aggregatable facts),
pvz.: tekstinius duomenis, MOLAP priemonés létai vykdo uzklausas su tokiais duomenimis;
® ROLAP priemonés leidZia sudaryti duomeny modelius, kurie ,,netilpty" i griezta dimensijy

modelj.

4.7 ROLAP trukumai

® ROLAP léciau veikia esant dideliam duomeny kiekiui;

® pakelti ROLAP greiciui reikia kurti skai¢iuojamuyjy reikSmiy lenteles, tai uzima daugiau lako.

® dauguma ROLAP priemoniy praleidzia skaiiuojamyjy reikSmiy lenteliy kirima, tada
nukencia uzklausos vykdymo greitis, nes reikia apdoroti didesnius duomeny kiekius;

® ROLAP naudoja bendros paskirties duomeny bazes, kurios neturi specialy MOLAP
naudojamy priemoniy (pvz.: hierarchinis indeksavimas); ta¢iau modernios ROLAP priemonés
jau turi SQL kalboje numatytus specialius operatorius (CUBE, ROLLUP);

® ROLAP naudoja SQL uZklausas visiems skai¢iavimams, todéel ROLAP jrankiai netinka

sudétingiems modeliams, kuriuos aprasyti SQL kalba labai sudétinga.

4.8 OLAP operatoriai SQL kalboje

SQL kalboje naudojama GROUP BY konstrukcija (naudojant grupines funkcijas SUM, AVG,
COUNT ir kt.) leidZia agreguoti tam tikro stulpelio reikSmes pagal nurodyta stulpeli arba stulpeliy
saraSa. Jei reikia paskaiCiuoti papildomas reikSmes, tenka naudoti UNION operatoriy, uzklausa
tampa sudeétinga, susidedanti i§ daugelio elementy. Papildomi GROUP BY konstrukcijos operatoriai

ROLLUP ir CUBE leidZia i8spresti Sias problemas vienoje uzklausoje.

15



ROLLUP funkcija leidZia pamatyti visas sumas pagal visas stulpeliy, ieinan¢iy i GROUP BY
ROLLUP saraSa, kombinacijas (tai yra tas pats, kaip ir paprastas GROUP BY) ir, papildomai, tarpines
sumas pagal visas galimas pirmuyjy stulpeliy reikSmes.

ROLLUP sakinio pavyzdys:

SELECT parduot, preke, sum(pard) ,Pard”
from pardavimai

GROUP BY ROLLUP (tipas, preke);

Rezultatas:

parduot | preke | pard

_________ +_______+___________
1 | 7620 | 1300
1 | 7617 | 2450
1 | 7614 | 5000
1 - 8750
2 | 7601 | 6000
2 1 7620 | 1900
2 1 7603 | 2975
2 | - 10875

| |

Skirtingai nuo funkcijos ROLLUP, funkcija CUBE papildomai suformuoja sumas pagal visas
galimas grupavimo saraSe esanciy stulpeliy (o ne tik pirmyjy, kaip ROLLUP atveju) kombinacijas.
CUBE sakinio pavyzdys:
SELECT parduot, preke, sum(pard) ,Pard”

from pardavimai

GROUP BY CUBE(tipas, preke);

Rezultatas:
parduot | preke | pard
_________ +_______+___________
1 ] 7620 | 1300
1 ] 7617 | 2450
1 | 7614 | 5000
1] - 8750
2 | 7601 | 6000
2 7620 | 1900
2 | 7603 | 2975
2| 10875
| 7620 | 3200
| 7617 | 2450
| 7614 | 5000
| 7601 | 6000
| 7603 | 2975
| | 19625
Apribojimai

CUBE arba ROLLUP atveju grupinés funkcijos viduje negalima naudoti DISTINCT (tai yra,
negalima naudoti, pavyzdziui, sum(distinct pard)). Maksimalus GROUP BY sakinyje (nepriklausomai

nuo CUBE ar ROLLUP naudojimo) naudojamy stulpeliy skaiCius yra 255.
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S) Aplikaciju dalies technologijos
Visos nagrinétos rySiams su klientais valdyti skirtos sistemos yra pritaikytos dirbti tinkle. Vienos
dirba per instaliuvojamas aplikacijas klientinéje dalyje, kitos naudojasi aplikacijy serveriais.
Dazniausiai pasitaikancios ir labiausiai tarpusavyje lyginamos technologijos yra Java, ASP .NET ir

PHP.

5.1 Java platforma

Java §iuo metu yra viena populiariausiy programavimo kalby pasaulyje. Si programavimo kalba
sukurta remiantis objektiSkai orientuotos kalbos C++ sintakse ir Smalltalk bibliotekomis. Java
platforma patogi tuo, kad jos komponentai vykdomi aplikacijy serveryje, o klientiné dalis pasiekiama
per interneto narSykle. Tai leidZia vartotojui neprisiriSti prie operacingés sistemos ar kitos programinés
irangos.

Java programavimo kalba pasiZymi Siomis savybémis: paprasta, objektiSkai orientuota, orientuota
tinkliniy sistemy karimui, atspari klaidoms, saugi, nepriklausoma nuo architektiiros, nepriklausoma
nuo operacinés sistemos, interpretuojama, daugiagijé, dinamiska, atvira.

Taciau yra ir neigiamy kriterijy: nepakankamas greitis, priklausomybé nuo Java virtualios masinos
(JVM), iSeities kodo atstatymas, konstrukcijy trikumas.

Siuo metu i§skiriamos 4 specializuotos Java technologijy platformos:

® J2SE (Java 2 Platform Standard Edition) — apimantis pagrindinius Java kiirimo jrankius bei

svarbiausias Java kalbos bibliotekas, kurios naudojamos ir atskiry programy kiirimui;

® J2EE (Java 2 Platform Enterprise Edition) — skirta informacinéms verslo sistemoms; pagal

specifikacija §i technologija realizuojama J2EE serveriuose, kurie naudojami J2EE programy
kurimui ir diegimui; veikia J2SE pagrindu;

® J2ME (Java 2 Micro Edition) — technologijy rinkinys, skirtas programuoti mini irenginiams:

buitinei technikai, mobiliems telefonams ir kt.;

® Java Card — technologija, kuri skirta adaptuoti Java platforma protingoms korteléms (angl.

smart card) ir kitiems panaSiems irenginiams.

Java turi JDBC (Java DataBase conectivity) biblioteka, kuri yra skirta reliaciniy duomeny baziy
valdymui pagristam SQL kalba ir nepriklausomam nuo bazés sistemos tiekéjo (Oracle, SQL Server,
DB2 ir kt.). JDBC apibrézia sasajas, kuriy realizacijos turi buti pateikiamos duomeny baziy sistemos

JDBC tvarkyklése.

17



5.2 ASP .NET technologija
ASP NET technologija yra Microsoft kompanijos programinés jrangos produktas. Si technologija
skirta kurti dinamines WEB sistemas smulkioms, vidutinéms ir stambioms internetinéms sistemoms.
Sios sistemos pasizymi sparéiu vykdymo laiku, turi daug standartizuoty programavimo jrankiuy,
glaudi sasaja su dauguma Microsoft produkcijos. PrisiriSus prie Windows platformos suteikiamas
didelis lankstumas. Dazniausiai programuojama dviem programavimo kalbomis: C# ir Visual Basic
NET.
Nagrin¢jama technologija pasiZymi Siomis ipatybémis:
® ASP .NET turi tvarkykles tik MSSQL ir Oracle DBVS. Prie kity serveriy jungiamasi
ODBC pagalba;
® veikia tik Windows operacinéje sistemoje;

® galimas darbas tik su IIS ir su komercine Apache 2.0 versija.

5.3 PHP interpretatorius

PHP (PHP hypertext preprocessor) tai skripty kalba (angl. scripting language), kuri pacioje
pradZioje buvo orientuota tik i interneta, nors Siuo metu ja galima ,,drasiai* pavadinti programavimo
kalba. Be to, su ja galima programuoti ne tik internetinius puslapius. Pavyzdziui, su ,,php-gtk* galima
kurti pilnavertiSkas cross platformines programas su GUI (angl. graphical user interface), konsolines

programéles ir t.t. PHP skriptai yra interpretuojami ir ivykdomi serverio pusé¢je. Pvz.:

<html>
<head>
<title>Pavyzdys</title>
</head>
<body>
<?php echo "Sveikas as$ esu PHP skriptas";?>
</body>
</html>

Po $io skripto ivykdymo turésime rezultata (narSykléje): ,,Sveikas as esu PHP skriptas®. PradZioje
pagrindinis PHP privalumas buvo tai, kad PHP skriptas galéjo biti lengvai jterpiamas { HTML koda
kaip CGI. Reikéjo visa HTML isSvesti i§ CGI skripto. Kuo toliau tuo labiau didesniuose projektuose
naudojami Sablonai.

PHP skirtumas nuo ,JavaScript* yra tas, jog PHP skriptai yra atlieckami serverio puséje, o
vartotojui yra graZinamas rezultatas (HTML ar XML forma). Rezultata vartotojas mato savo
narSykléje. O ,,JavaScript” yra visiSkai perduodamas kliento maSinai (kompiuteriui) ir atliekamas
klientinéje dalyje. PHP sintaksés pagrindai yra paimti i§ C, Perl, Java, todél, programavusiems Siomis

kalbomis, yra nesudétinga pradéti programuoti PHP.
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PHP interpretavimo kalbos galimybés

Kadangi PHP kodas yra vykdomas serveryje, tai su PHP galima suprogramuoti viska, kas
imanoma su bet kuria CGI programavimo kalba (pvz.: apdoroti HTML formy duomenis, generuoti
dinaminius puslapius, siysti ir priimti slapukus (angl. cookies) ir t.t.).

PHP programavimo kalba yra naudojama trijose srityse:

e serverio pusés programavimas; tai tradiciné PHP taikymo sritis; tam reikia PHP
interfeiso (CGI arba serverio modulio), web serverio ir interneto narSykleés;

e komandinés eilutés programavimas;

e grafinés vartotojo sasajos programy kiirimas.

PHP gali biiti naudojama visose pagrindinése operacinése sistemose, iskaitant Linux, dauguma
Unix sistemos atmainy (UX, Solaris, OpenBSD, FreeBSD ir t.t.), Microsoft Windows, Mac OS X,
RISC OS ir daug kity. Be to, PHP turi palaikyma daugeliui web serveriu, tarp ju Apache, Microsoft
Internet Information Server, Personal Web Server, Netscape ir iPlanet serveriai, Oreilly Website Pro
server, Caudium, Xitami, OmniHTTPd ir daugelis kity. DidZiajai daugumai serveriy PHP turi
modulius, kitiems serveriams - CGI palaikyma.

Taigi, PHP naudojantys programuotojai turi galimybe pasirinkti operacing sistema ir web serveri.
Be to, galima rinktis ka naudoti: 1) procedirini programavima, 2) objektini programavima, 3) abu
programavimo tipus. Nors PHP ir nepalaiko visiskai visy objektinio programavimo standarty, daugelis
didesniy projekty yra suprogramuoti naudojant vien tik objektini PHP programavima.

PHP niekaip neriboja generuojamo HTML kodo. Su PHP taip pat galima dinamiSkai generuoti
paveiksliukus, PDF failus ir net Flash animacija.

Vienas i§ svarbiausiy PHP privalumy yra tai, jog PHP palaiko daug duomeny baziy valdymo

sistemy. Programuoti duomeny bazémis paremtus interneto puslapius yra labai paprasta.
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III. Projektiné dalis. Tiksliné klienty aptarnavimo sistema (TKAS).

1) Ivadas

Pasaulyje egzistuojanc¢iy rySiy su klientais valdymo sistemy pagrindiniai funkciniai uzdaviniai
iSvardinti tyrimo pradZioje. Nagrinéjamose sistemose truksta arba visai néra patogiy irankiy serviso ir
aptarnavimo funkcijoms atlikti. Tikslinés klienty aptarnavimo sistemos (TKAS) modelis ir
architektiira galéty buti taikomi bet kuriai rySiams su klientais valdymo sistemai.

Kuriamas produktas tai — grupiné darbo priemone, skirta imonéms, fiksuojan¢ioms klienty
nusiskundimus, darby broka, gedimus ar kitas uZduotis. Sistema yra pritaikyta imonéms, teikiancioms
jvairias paslaugas ar keleta skirtingy paslaugy. Produkto lankstumas ir informacijos sisteminimas

suteikia galimybe, greitai ir efektyviai spresti iSkilusias problemas naudojant sukaupta informacija.
2) Reikalavimy specifikacija

2.1 Pagrindiniai TKAS tikslai:
® sistemos universalumas;
® paslaugy Saky pildymas;
® vartotojy teisiy skirstymas pagal veiklos sriti, regionus;
® greitas ir tikslus nusiskundimy ar kity uzduociy registravimas;
® grupinis darbas;
® paskyry sistema;
® darby eigos steb¢jimas;
® darbuotojy naSumo jvertinimas;

® analizés jrankiai.

2.2 TKAS funkciniai reikalavimai

Vartotojy autorizacija — sistema leidZia prisijungti tik registruotiems vartotojams. Vartotojai
sukuriami sisteminiai, su teisiy grupémis.

UZduociy registracija — sistema turi patogy langa uzduotims registruoti, nurodant kontaktinius

duomenis, paslaugos tipa, prioriteta, komentara.

Faieskos organizavimas — sistema suprojektuota taip, kad buty galima atlikti paieska pagal raktini

7odi arba pagal paslaugy tipus ir data.
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Paieskos rezultaty pateikimas — rezultatai pateikiami lentelés forma. Tokia pati lentelé naudojama

pagrindiniam darbui su baze organizuoti.

UZduociy vykdymas — kiekvienas darbuotojas privalo uzduociai (darbui) suteikti statusa,

komentara, gedimo tipa, jei reikia ir paskyra.

Statistikos pateikimas — galimybé organizuoti uzklausas statistiniams duomenims gauti,

pasirenkant reikiamus kriterijus.

Istorijos kaupimas — saugomas kiekvienas irasas duomeny bazeje, fiksuojami visi darbuotojy

zingsniai. Tai suteikia galimybe atlikti statistinius skai¢iavimus.

2.3 TKAS reikalavimai
Sistemos modelis buvo projektuojamas, realizuojamas ir testuojamas pasirenkant Zemiau

iSvardintus reikalavimus.

Vartotojo sqsajai — vartotojo prieiga organizuojama per interneto narSykle. Siekiant lankstumo,
nedarant pakeitimy vartotojo sistemoje (nediegiant papildomy aplikacijy esant TKAS galimybiy
plétimui).

Nesékmés atvejui — testavimo metu iSspresti pastebétas spragas, reguliariai atlikti sistemos kopijas

(angl. dump).

Duomeny jvedimo kontrolé — kontrolé duomeny ivedimo etapuose: apsauga nuo klaidingo kodo
iterpimo, kintamojo tipo nustatymas, duomeny ilgio fiksavimas, duomeny dubliavimosi prevencija.

Duomeny isvedimo formatai — duomenys pateikiami interneto narSyklés lange.

Sistemos perkeliamumas — galimybé sistema perkelti neprisiriSant prie platformos (OS),
neprarandant funkcionalimo ir duomeny.

Mobiliy jrenginiy prieiga — galimybé prie sistemos jungtis naudojant mobiliuosius irenginius.

3) TKAS projektiné dalis

3.1 Tikslas

Sios dalies paskirtis — i¥nagrinéti kuriamos sistemos projektinius aspektus, remiantis TKAS
funkciniais reikalavimais: veiklos, duomeny srauty, architektiiros diagramas; pateikti logini vaizda,
duomeny strukttras. ISsamiai atlikus projekting dali sékmingai igyvendinti projekta, programuoti

remiantis rezultatais.
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3.2 Projekto vykdymo planas

Projekto realizavimas bus atlieckamas remiantis nustatytu vykdymo planu:

1. TKAS duomeny srauty diagramy sudarymas.

Sistemos dinaminio vaizdo pateikimas.
Panaudojimo atvejy pateikimas ir apraSymas remiantis 2 punktu.
Duomeny strukttry ir rySiy pateikimas.
Priemoniy pasirinkimas.
Architekttros pateikimas.
Sistemos programavimas.

Testavimas.

A S R AN B e

Galutinio projekto buivio aprasymas.

10. Darbo rezultaty analizé.
3.3 TKAS pradinis projekto aprasymas

3.3.1 Aukséiausio lygio duomeny srauty diagrama

Darbuotojai, \ S Dispederiai,
LFdunéiy infarmacijos . LZduonéiy
Wykdytojai e e registratoriai

Uzduoéiy skaitymas.

UZduoéiy skaitymas. Ir rasymas

e

Qe
: DE __~—-'/

Pav. 6: Auksc¢iausio lygio TKAS duomeny srauty diagrama
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3.3.2 Nulinio lygmens duomeny srauty diagrama

~ [ Komentavimas, | .
~~| basenos keitimas |™~

Uzduodiy

Uzduodiy
ivedimas i

redagavimas

]
1

Dispeceriai

Darbuoctojai

N

UZduodiy
skaitymas

Statistikos
apivalga

Apkrovimo
blsena

N

KAS™

DB

Pav. 7: Nulinio lygmens duomeny srauty diagrama

3.3.3 Sistemos dinaminis vaizdas ir panaudojimo atvejai

Prisijungimo
forma

Autorizacija
sékminga?,

Griftama
| pradzia

Dispeceris

Darbuotojas

—
( Paieéka] ( Reg\stracija]
-

Statusas, (Atide]imas] ( Paskyra ] (Redagammag] (Statist\ka]
komentaras

TAIP Ar siysti

sms?

SMS siuntimas

Ar baigti NE

darbg?

Pav. 8: Sistemos dinaminis vaizdas ir panaudojimo atvejai

23



3.3.4 Panaudojimo atvejy sarasas ir aprasai

L.

Panaudojimo atvejis: prisijungimas

Aprasas: skirtas vartotojy autorizacijai, ir teisiy nustatymams.
Vartotojas / aktorius: dispeceris ir paprasti vartotojai.

Pries salyga: autorizacijos formos aktyvavimas.

Suzadinimo salyga: prisijungimo mygtuko paspaudimas.

Po-salyga: patekimas | TKAS.

Panaudojimo atvejis: paieska

Aprasas: uzduociy saraso atvérimas.

Vartotojas / aktorius: dispeceris ir paprasti vartotojai.

Pries salyga: sekminga autorizacija.

Suzadinimo salyga: paieskos laukelio suZadinimas nurodant paieskos kriterijy arba
paslaugy medzio pasirinkto punkto suzadinimas; kalendoriuje nurodytos datos ir
paslaugy tipo pasirinkimas.

Po-salyga: pateikiamas uzduociy sarasas.

Panaudojimo atvejis: registracija

Aprasas: naujy uzduociy registravimas.

Vartotojas / aktorius: dispeceris.

Pries salyga: sékminga autorizacija, dispecerio teisy turéjimas.
Suzadinimo salyga: uzduociy registravimo mygtuko paspaudimas.

Po-salyga: uzduotis uzregistruota duomeny bazéje.

Panaudojimo atvejis: redagavimas

Aprasas: skirtas registruotos uZduoties duomenims koreguoti.

Vartotojas / aktorius: dispeceris.

Pries salyga: sékmingos paieskos atlikimas.

Suzadinimo salyga: redagavimo mygtuko paspaudimas prie pasirinktos uZduoties.

Po-salyga: pasirinktos uZzduoties duomenys pakeisti.
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5. Panaudojimo atvejis: uzduoties statuso keitimas ir komentaro jvedimas.
Aprasas: skirtas uzduoties statusui keisti: ,,atlikta®, ,,vykdoma®, ,,naujas‘, komentarui
palikti.
Vartotojas / aktorius: dispeceris ir paprasti vartotojai.
Pries salyga: reikiamos uzduoties pasirinkimas.
Suzadinimo salyga: informacijos pildymo mygtuko paspaudimas.

Po-salyga: pakeistas uzZduoties statusas, jvestas ar papildytas komentaras.

6. Panaudojimo atvejis: paskyros nustatymas.
Aprasas: skirtas pasirinktos uzduoties atlikima jpareigoti nurodytam darbuotojui.
Vartotojas / aktorius: dispeceris ir paprasti vartotojai.
Pries salyga: reikiamos uZzduoties pasirinkimas.
Suzadinimo salyga: informacijos pildymo mygtuko paspaudimas.

Po-salyga: uzduotis paskirta atlikti nurodytam darbuotojui.

7. Panaudojimo atvejis: statistikos pateikimas.
Aprasas: pateikiama statistika apie darbuotojy naSuma, atlikty uzduociy kieki.
Vartotojas / aktorius: dispeceris.
Pries salyga: statistikos mygtuko suzZadinimas.
Suzadinimo salyga: statistikos pateikimo mygtuko suZadinimas, prie§ tai nurodZius
reikiamus kriterijus.

Po-salyga: pateikiama statistika jvertinus nurodytus kriterijus.

8. Panaudojimo atvejis: trumposios Zinutés siuntimas.
Aprasas: klientams iSsiunc¢iama trumpoji Zinuté i§ anksto aprasytais atvejais.
Vartotojas / aktorius: dispeceris ir paprasti vartotojai.
Pries salyga: i anksto apraSytos salygos tenkinimas.
Suzadinimo salyga: informacijos pildymo mygtuko suZzadinimas pasirinktai

uzduodiai.
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Po-salyga: iSsiunciama trumpoji Zinuteé.

3.3.5 Duomeny bazés duomeny struktura ir rySiai

m 1D
adresas
created
creator
status_id

user_id ID f p‘lq
ity id vardas issamiau
- pavarde tcid koment
perm telef raktiniai show
email Ged_id
- login = t_srch Prior
pareigos
paStaba hist_tickets
users
Id
] D [ ] tcid
Miestas D creator
Trump CID || created
Eirma gatve ID — koment
Gatve
Miestai Gatves Nnr e
Nr
B
i 0
ID created p:pat-'d
Statusas creator A SE
status_id prasymas
Statusai . p_id- pas_child
issamiau
koment
show ID
ID —_ | Ged.id destr
Pasl Prior Apras
Apr user_id Ppas_papa
sms
Tickets
- D E— 1D
id pr cID
txt img papa_id
smsai Prioritet paslaugos
DB

Pav. 9: TKAS DB duomeny struktiira

3.3.6 Priemoniy ir technologijy pasirinkimas

1. Duomeny baziy serverio operaciné sistema: Debian GNU/Linux 4.0
Pagrindiniai kriterijai: saugumas, stabilumas, GNU GPL licenzja.

2. RDBVS: PostgreSQL 8.2
Sparti, funkcionali sistema. PSQL ir PL/PSQL turi panasumy i Oracle duomeny baziy
sintaks¢, GNU GPL licenzija.

3. WERB serverio operaciné sistema: Debian GNU/Linux 4.0

4. HTTP serveris: Apache 2.0
Lankstus, saugus, turintis daug moduliy, populiarus serveris. Pasaulyje uZima apie 70

% rinkos’.

5 Interneto prieiga “http://news.netcraft.com/archives/web server survey.html* . Paskutini karta zidiréta 2007-04-21
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5. Aplikacijy dalies technologijos: PHP interpretatorius.

Paprasta, populiari, lanksti interpretavimo kalba. Sugeneruotas HTML kodas lengvai

atver¢iamas interneto narSykleje.

6. Klientine dalis: interneto narSyklé.

Suteikia lankstumo, operatyvumo naudojant mobiliuosius irenginius. Nereikalingos

diegiamos aplikacijos klientin¢je dalyje.

7. Saugumas: VPN, ugniasienés, HTTP serverio nustatymai, DBVS nustatymai, vartotojy

autorizacija duomeny bazéje.

8. Sistemos kiirimo, projektavimo, programavimo priemonés:

1.

2
3.
4

,,PgAdminlIl* - PostgreSQL DB klientas.
»Quanta Plus* - internetiniy tinklapiy kiirimo priemoné. PHP kodo ivedimas.
,»GIMP* — grafiniam apipavidalinimui naudojama programa.

,»Dia Diagram Editor* - diagramy braiZymui naudota priemoné.

3.3.7 Architekturos pateikimas

TKAPS gali veikti viename kompiuteryje (serveryje) arba biiti paskirstyta specialios paskirties

serveriuose. Galima architektiira pateikiama 10 paveiksle.

HTTP
serveris

g

P ]
LAMN : :
o \’_E
Internetas | g

1
Ugniasiené

YPN
koncentratorius

Pav. 10: Galima TKAS architektiira

3.3.8 Apibendrinimas

Pagal pateikta projekta buvo pradéta raSyti programa panaudojus pasirinktas priemones ir

technologijas. Sukurta duomeny bazés struktiira, uzpildyta duomeny bazé testiniais duomenimis.

Sukonfigiruoti HTTP ir DBVS serveriai.
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IV. Darbuy eigos apraSymas

1) Darbuy eigos grafas

Laiko aSyje TKAS analizé, projektavimas ir realizavimas pateiktas darby eigos grafe (11 pav.):

1 3 5 7
Fz l:1 FE L
L L L |
I >
Vasaris kovas Balandis Geguis

Pav. 11: Darby eigos grafas

1. Temos analizé.

CRM sistemy apZzvalga.

CRM sistemose naudojamy technologijy ir realizavimo metody analize.
TKAS projektavimas.

Priemoniy ir technologijy pasirinkimas.

Programavimas.

N o U A e

Testavimas ir problemy sprendimas.
Visi etapai apraSyti teorinéje ir projektineje dalyse. Jie jvykdyti sékmingai, laikantis grafiko. Liko

atlikti ir apraSyti testavima ir jo rezultatus.

2) Testavimas
Norint jvertinti sukurtos sistemos veiklos korektiSkuma, galimybes ir sparta buvo atliktas
visapusiskas testavimas. Testavimai buvo atliekami kiekvienu kiirimo etapu. Galutinj testavima atliko
9 klienty aptarnavimo srityje dirbantys asmenys.
Testavimo metu buvo stebimi pagrindiniai procesai:
® Autorizacija.
® Duomeny jvedimas.
® Paieska.
® Komentavimas.

® Paskyry suteikimas.
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Testas 1: prisijungimas
Visiems bandantiems prisijungti prie sistemos, pateikiama prisijungimo forma, kurioje praSoma

1vesti vartotojo varda ir slaptazodi.

Vartotojo vardas:
testuotojasl
Slaptagndis:
**********ﬂ
Prisijungti
Pav. 12: Prisijungimo forma
Problema
Kai kurie vartotojai negali prisijungti prie sistemos.
Sprendimas

Ne visose DB esanciose lentelése suteiktos reikalingos privilegijos. Klaida iStaisyta.

Testas 2: paiesSka ir rezultaty pateikimas

Vartotojai turéjo atlikti paieSka pagal pasirinktus kriterijus.

Problema

Esant nedideliam duomeny kiekiui (apie 100 jrasy) tiesioginé paieska i lenteliy buvo atliekama
sparcCiai, nesjjauté delsimo. Taciau, kai buvo sugeneruota apie 40 000 jraSy, darbas nebegaléjo buti
tesiamas, rezultaty pateikimas uZtrukdavo apie 10 sekundziy. Taip pat paieSkos uzklausa (angl. query)
labai ilga ir sunkiai kaitoma.

Sprendimas

PaieSkos pagreitinimui buvo sukurta papildoma lentelé ,t srch® (ziuréti pav. 9) su dviem
stulpeliais: ,,tc_id*“ — registruotos uzduoties numeris ir ,raktiniai“ — visy pagrindiniy parametry
rinkinys (adresas, telefono numeris, laikas, komentarai ir kita informacija), kuris ikeliamas uZduoties
registravimo, koregavimo ar tranzakcijy atlikimo metu.

Po pataisos paieskos uzklausa tapo tokio pavidalo:

select * from t_srch s
inner join tickets t on t.id = s.tc_id
where raktiniai ~* _raktas;

Rezultatas
Paieska atliekama sparCiai, uzklausa paprastesné. Nesudétinga tapo pildyti paieSkos lentelg

raktiniais zodziais.

Testas 3: duomeny jvedimas

Testas atliktas sekmingai, $is etapas buvo iSnagrinétas programavimo metu.
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Testas 4: komentavimas
Testo tikslas — jvertinti komentary raSymo forma, jos patoguma ir tiksluma.
Problema
Sistemos testuotojams nepatoguma kelé legendos nebuvimas.
Sprendimas
Parasyta keletas funkcijy registruotos uzduoties legendai pateikti.
Rezultatas
Legendoje matyti tokia informacija: adresas, telefono numeris, registracijos data, vykdymo data,

dispecerio vardas, komentaras, paslaugos tipas, visi darbuotojy komentarai (veiksmai).

Testas 5: paskyry suteikimas

Testo tikslas jvertinti paskyry mechanizma.

Problema

Testuotojams nepatogu buvo paskyras teikti kiekvienai uzduodiai atskirai. Buvo pareikalauta
paspartinti §i procesa.

Sprendimas

Panaudotos ,,checkbox‘ formos, papildyta sistema funkcijomis, kuriomis tapo imanoma pazymeti
varnelémis reikiamas arba visas uzduotis ir suteikti paskyra, atspausdinti.

Rezultatas

Paskyry skirstymas tapo Zenkliai efektyvesnis.

3) Galutinio projekto buvio apraSymas
Pagal pateiktus reikalavimus buvo sukurta klienty aptarnavimo sistema, kurig galima pritaikyti bet
kuriai veiklos sriciai.
Atlikus pagrindiniy funkcijy testavima ir iSkilusiy problemy sprendima, galima teigti, jog
projektas yra iSbaigtas ir funkcionuojantis. Sistema atlieka visus funkcinius reikalavimus i§vardintus

projektinéje dalyje. Veikia korektiskai ir sparciai.

4) Darbo rezultaty analize
Nagrinéta TKAS projekta galima naudoti kuriant CRM sistemas, ji gali buti Sablonas ar modulis
tolimesniuose projektuose. Atlieka pagrindines funkcijas grupinio darbo organizavimui klienty
aptarnavimo srityje. Sis projektas gali bati papildytas jvairiomis papildomomis funkcijomis, tokiomis

kaip:
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® privaciy Zinuciy sistema;

® galimybé¢ klientui paciam uZregistruoti problema;

® automatinis laiSky siuntimas;

® ir kitomis.

ISvardintos funkcijos biity naudingos, jei TKAS veikty autonomiSkai (atskirai nuo CRM
sistemos). ISvardintas savybes paprastai turi CRM sistemos, todél Sios funkcijos nebuvo nagrinéjamas
ir projektuojamos.

Igyvendinus projekta ir atlikus testavima buvo pasiekti projekte apraSyti tikslai, igyta Ziniy klienty

aptarnavimo srityje, DBVS bei WEB technologijose.
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V. ISvados

1.

Darbe iSanalizuotos rySiams su klientams valdyti skirtos populiariausios programos.
Nustatyta, jog didZiausias démesys jose skiriamas tiesioginéms verslo Sakoms: rinkodarai,

pardavimams, kontaktams, Ziniy gavybai.

Ivertinus naudojamas technologijas galima daryti iSvada, jog CRM sistemy gamintojai
naudoja tik populiariausias duomeny baziy valdymo sistemas: MS SQL, ORACLE, DB2.
Visos jos uZztikring stabiluma, sparta, sauguma, lankstuma. Tik keletas CRM sistemy gali
veikti MySQL ar PostgreSQL DBVS pagrindu, nors pastarosios gali konkuruoti vidutinio

verslo jmonése.

Didelis démesys nagrinéjamose sistemose yra skiriamas duomeny (Ziniy) gavybos
technologijoms. Tokios technologijos, kaip OLAP ir duomeny sandéliai yra visose CRM

sistemose. Duomeny gavybos irankius tun tik komercinés DBVS (MS SQL, ORACLE, DB2).

Komerciniai ir nekomerciniai produktai pastaruoju metu sparciai populiaréjancias JAVA

technologijas (J2EE, J2ME, J2SE). Taip pat naudojamos ASP ir kitos technologijos.

Patogiy tiksliniy priemoniy, skirty aptarnauti klientams (skundy, darby broko, uZduociy

registravimas) turi tik keletas 1 lenteléje paminéty programy.
Sukurta programa, kurig galima integruoti i jau esama klienty apskaitos, rySiams su klientais
valdyti skirtg sistema.

Projektinéje dalyje pateiktas iSsamus TKAS projektas, kuriame yra duomeny srauty
diagramos, sistemos dinaminis vaizdas ir panaudojimo atvejai, duomeny struktira. Panaudojus

Si projekta, galima sukurti TKAS moduli CRM sistemai.

Atlikus sukurtos sistemos bandymus, buvo pastebéta, jog tokios struktiiros sistema gali veikti
bet kurios veiklos srities jmonéje. Sia sistema gali naudotis net skirtingas paslaugas

teikiancios ymonés.
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VII. Aneotacija

Adomas Buskus
Klienty aptarnavimo sistemy tyrimas

Darbe nagrinéjamos rySiams su klientams valdyti skirty sistemy raida, funkciniai reikalavimai,
technologijos. Aptariami klienty aptarnavimo sistemy irankiai. Pateikiama tikslin¢ klienty

aptarnavimo sistema, kurios savybés leidZia sistema taikyti bet kurios veiklos srities imonése.

Adomas Buskus
Customer support systems research

In this thesis we look into the customer relationship management systems evolution, functions and
technologies. Discuss general customer support systems tools. We present objective customer support

system, which give possibility to apply this system to the different business activities.
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