UNIVERZA V LJUBLJANI
EKONOMSKA FAKULTETA

DIPLOMSKO DELO

ANALIZA PODATKOV,
ZAJETIH V SPLETNIH PROGRAMSKIH RESITVAH

Ljubljana, avgust 2008 ZORAN VIDMAR



IZJAVA

Student Zoran Vidmar izjavljam, da sem avtor tegaothskega dela, ki sem ga napisal
pod mentorstvom prof. dr. Jurija Jaldj in dovolim njegovo objavo na fakultetnih splatni

straneh.

V Ljubljani, dne 28.08.2008 Podpis




KAZALO

(1Y@ PSSR SPTPPRRP 1
1 ANALIZE SPLETNIH RESITEV......ooi it se e 2
1.1 Primeri uporabe analiz spletnih reSiteV ..., 4
1.1.1 Potrebe uporabniKOV.............ooovvicemeemm e e 5
1.1.2 [LoTo | oo = T8 1 =7 o] [ 5
1.1.3 IzboljSevanje SPIEtE ............ccooiiiiiieec e e 6
114 Poveevanje prinodKOV............ooooiiiiiiiiiiie 6
1.2  Analitika podatkov poteka POVEZAV .......cccoiiiiiiiiiiiiiii e 6
1.2.1 Analiza strezniskih dnevnisSkih datotek ..., 8
1.2.2 Analiza dnevniskih datotek spletnih prograimsgSitev.............cccceeeeeeennn.. 9
2 VIDIKI ANALIZE PODATKOV SISTEMA ZA SPLETNO PRODAO.................. 10
2.1 Pravini VIAIK ... 11
2.2 VSEDINSKI VIAIK ..o e 13
2.2.1 Vidik spremljanja razvoja KUPCEV .......ccccceeeeevvvvvieiciiieieeeeeeeeenn 41
2.2.2 Pomen merjenja, testiranja BBOja............ueuciiiiiieieeeeeieeeeeeeeees e 16
2.3 TeNnENi VIAIK......ccooiiiiiiiiieeeeeee e e e e e 17
2.4  Celosten pogled na reSevanje problema ..cueecceeeoeeeeeiiiviiieeeiieeee s 17
3  NACRTOVANJE USTREZNEGA MODELA ZA ANALIZE PODATKOV ......... 19
3.1 Kratek pregled programskih reSitev spletneVim...............eeeiiiiinneeeeeeeeeeeeee. 20
3.2  Arhitektura sistema za analize podatkov spietesitev.............ccccceeeeiiniieeneennn. 23
3.2.1 Opredelitev podatkov poslovnega proCeSa. . .uuuuiieeieireeeeeeeeeeeeenennns 24
3.2.2 Objava podatkOV...........uiiiiieii e 25
3.2.3 Komponenta za interakcijo spletnih obiskogalc...............cccooeeeiii 25
3.24 Izdelava podatkovnega SKIZ@S.................eeiiiiiiiiiieiiiiiieeeee e 28
3.2.5 Komponenta za analize.............ooooeeeeeeeiiiieeeiiiiie e eeeeeeees 28
3.2.6 Posredovanje rezultatOoVv..............ceeuuuueiiiiiiiiiiieee e eee e 28
4  PREGLED POSAMEZNIH RESITEV ...ttt 29
4.1 Sistem za zajem podatkov spletnin reSiteV.............oovvviiiiiii 29
4.2 e 101 2= V7= o o] 3 | P 13
4.3 Moznosti uporabe OLAP OrOdij .......cceevvcommmeeveeiiiseaeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeseennnnnnes 32
4.4  Moznosti uporabe podatkovnega rudarenja..........ccccvvvviviiiiiiniiiiiinneee e 34
0] I P 36
LITERATURA IN VIR ...ttt ettt e s e e e nnne e e e e 39



KAZALO SLIK

Slika 1: Podrgja uporabe analiz spletnin reSiteV.......coocccccec oo 5

Slika 2: Pogled iz vidika razvoja posameznika -spietnega obiskovalca do spletnega

U] o> F 15
Slika 3: Poenostavljena visoko-nivojska arhitetitsistema za integracijo analiz podatkov

spletnih programskih reSiteV ............oevvieeeeeeieiiiiiccrrr e 19
Slika 4: Primer arhitekture spletnih programslaBitev ................ccccceeeiiiiiiiee e 21
Slika 5: PodrobnejSa visoko-nivojska arhitektuistesna za integracijo analiz podatkov

spletnih programskih reSiteV ...........coueiiiieeeeiiiiiii e 24
Slika 6: ER diagram — zajem podatkov v komponegatinterakCijo .............cccceeeeeeeenn.. 30

KAZALO PRILOG

Priloga 1: Pomeni nekaterih najpomembnejSih izrakoyh ZVOP-1 (2005) uporablja... 1
Priloga 2: Nekateri najpomembnejSi zakonS&Ni .............coovviiiiiiiiiiiiiiniae e eeeeeeiiiiienns 2



UvoD

V zadnjih letih smo pia bliskovitemu razvoju spletnih tehnologij. Nacetku so le
najpogumnejSa podjetja posegala po prednostih ilbzpostih, ki jih ponuja svetovni
splet. Zaradi Siroke uveljavljenosti uporabe ingtay je v zadnjentasu cedalje ve
podijetij, ki si Zelijo izboriti svoj trzni deleZ repletu.Ce vzamemo za primer neko spletno
trgovino, lahko to storimo na ¥en&inov, v osnovi pa lahko te aktivnosti delimo na
pridobivanje novih strank ter aktivnosti za obdijgaobstojeih strank; kar je za podjetje
nateloma tudi cenejSa alternativa. V obeh primerihuspesnost in dinkovitost nasih
aktivnosti Se najbolj odvisna od poglobljenega @vamja strank (Berry & Linoff, 2001,
str. 1-19).

Nekateri spletni trgovci za analiziranje svojegéespega mesta Se vedno uporabljajo zelo
preproste kazalce, ki izhajajo iz merjenja obislstinna podlagi pratevanja strezniskih
dnevniskih datotek. Te belezijo predvsem zahtevketsih obiskovalcev po ogledu
posameznih strani, kar pa Se zdahté dovolj za podrobnejSi vpogled v navade, inteees
podraija in posamezne odliive spletnih obiskovalcev, ki bi jih zeleli izlti§ iz teh
podatkov. Od tu izhajajo potrebe po zajetju podatkespletnih programskih resSitvah, ki
nastajajo neposredno ob njihovi uporabi, oziromatajajo ob interakciji spletnih
obiskovalcev (Ansari, Kohavi, Mason & Zheng, 206tt, 4-5).

Namen naSega diplomskega dela je celovitimgredstavitve problematike analiz
podatkov spletnih programskih reSitev. PoskuSaidaigotoviti kako izkoristiti prednosti,
ki nam jih ponujajo spletne tehnologije, na ustrem&in pristopiti k zagotavljanju dovolj
kakovostnih, zanesljivih ter bogatih podatkov, kidb na najbolj celovit @ odrazali
odlacitve ali lastnosti strank ter njihovo uporabo spégja sistema. Tako bomo pédu
tudi primer arhitekture sistema, katerega osnowdegaije celostni zajem in skupna raba
podatkov o0 poslovnem procesu, uporabnikih in njihaporabi spletnih programskih
reSitev. Podrobneje bomo ptdu zajem podatkov, predstavili pa bomo tudi moznos
uporabe pordal in orodij OLAP in podatkovhega rudarjenja, zamene analiz podatkov
spletnih programskih reSitev. V zadnjem poglavjumbo poleg sklepnih misli in

ugotovitev, omenili Se moznosti ter napotke za hagadelo in razvaj



Pri naSem preaievanju bomo uporabili razine metodolosSke pristope. V okviru splosSne
prewtevalne metode bomo obravnavali problematiko analizedatkov spletnih
programskih reSitev, in sicer z uporabo opisne dwtgrimerjalne metode ter metode
kompilacije. Pri analizah podatkov spletnih progs&ih reSitev gre v bistvu za nekakSen
presek razlinih znanj, ki skupaj tvorijo dokaj spedcifio in ozko podrge. Tako je tudi
literature, ki bi neposredno definirala obravnavanoblematiko, precej malo. Zato bomo
v nasi diplomski nalogi uporabili ¢¥@oma tujo strokovno literaturo ter raaiie internetne
vire. Za obravnavanje posameznih problemskih podse bomo opirali predvsem na dela
avtorjev, ki se ukvarjajo s posameznimi tematikat®i, jih poskusali, s pont¢ sinteze
zdruziti v smiselno celoto. Poleg celostne predstav zn&ilnosti, posebnosti ter
problemov analiz podatkov spletnih programskihtes§ibomo obravnavali tudi moznosti
njihovega reSevanja. Za razlage iz vsebinskeg&kaide bomo sklicevali predvsem na
avtorja Berry in Linoff (2001), za podrobnejSo g primera mozne arhitekture, sistema
za analize podatkov spletnih reSitpa, na avtorje Ansari, Kohavi, Mason in Zheng (2001)
Primer spletne trgovine, ki ga bomo uporabili zdjdarazumevanje, izhaja iz znan;
pridobljenih med Studijem ter pratih izkuSenj s podkga razvoja in izdelave spletnih

resitev.

1 ANALIZE SPLETNIH RESITEV

Ena poglavitnih nalog informatike je znizevanjeoSkov ter skrajSevanjgasa potrebnega
za izvajanje poslovnih procesov oziroma aktivnasttraj le-teh. Na strateSkem pogjto
podjetju informatika predstavlja orodje za ugotanjg poslovnih priloZnosti, lahko pa jo
uporabi tudi kot orozje za zagotavljanje svojih korercnih prednosti (Kovéi¢, 1998, str.
47-48).

Uporaba spletnih tehnologij Se vedno n&sadako po Stevilu uporabnikov kot tudi po
dodani vrednosti, ki jo le-te ustvarjajo. Prav tamo préa hitremu razvoju tehnologij, s
katerimi spletnim obisovalcem ponujamo svoje stetipoveujeta se tako obseg vsebin
kot tudi sama kompleksnost spletnih programskikiees



Vsako trgovsko podjetje mora, Se predcéetkom nértovanja trzenjskih aktivnosti,
spoznati ciljne porabnike in njihovo nakupno vederga bi tako oblikovalo najboljSo
ponudbo izdelkov (Potmik, 2001, str. 119).

Pomen analiz uporabe spletnih reSitev se fgeepredvsem zaradi raatih poslovno-
analitiénih potreb, oziroma natatneje, potrebposlovne inteligence(angl. Business
Intelligencg. S poslovno inteligenco (poslovnim obvasjem) tako ozriljemo sistem, Ki
omoga@a analizo podatkov o poslovanju organizacije inlguaisah sprejetih odtgtev
([Islovar] Poslovno obveéanje, 2008b). Razvoj poslovne inteligence je tegovezan z
informacijsko demokratizacijo, kar omogoéa moznost dostopa do podatkov in njihovo

analizocedalje veéjemu Stevilu poslovnih uporabnikov (Jakl2002, str. 178).

Poslovna inteligenca je z vidika spletnih reSitelozaktualna tema. Na podjo spletnih
reSitev se skalijemo s tako imenovargpletno inteligenco(angl.Web Intelligencg katero
razumemo kot kombinacijo uporabpletne analitike ki prewtuje podatke o obnasanju in
interakciji naSih spletnih obiskovalcev, tposlovne inteligence s katero skuSamo na
podlagi zbranih podatkov, z uporabo aiiteenih sitemov, podpreti ali izboljSati d@lene
odlccitve poslovnega procesa (Web Intelligence [Univgr8ialifornia, Irvine Extension],
2008).

Z vidika trzenja velikokrat govorimo ananagementu odnosov z odjemalc(angl.

customer relatioship managemetktrat. CRM). Sam koncept temelji na ideji: boljtko
poznamo svoje stranke, boljSe lahko z njimi vzdeimg ali izboljSujemo poslovni odnos.
Cilj je nekakSna dolgotma maksimizacija odnosov s kupci. Pri tem se preavs
osredotdamo na obdrZzanje donosnejSih kupcev in na to, kalemke, ki nam ne prinasajo

zasluzkov, spremeniti v donosne kupce (Kimball &R3002, str. 142-143).

Glede na obravnavo problemskega pd@rov okviru upravljanja odnosov s kupci,

govorimo o (Jakl, 2002, str. 185-186):

- analititnem CRM, kjer se organizacija ukvarja s postopki za dosggtameljitega
vpogleda v zelje in potrebe strank, razumevanjeongga vedenja ter predvidevanje

njihovih namer,



- operativnem CRM, ki se nanaSa na izvajanje procesov povezovanjan@acije s
strankami, za katere je zfilma tudi prenova in informatizacija,
- organizacijskem CRM, ki se nanaSa predvsem na komuniciranje med orgajuza

strankami, z uporabo raztih oblik obve&anja in komunikacije.

Kot lastnike spletne trgovine nas tako Se pose@mrjnza kdo so nasi obiskovalci, kaj jih
najbolj interesira in kako se jigmbolj priblizati ter tako povéati spletni obisk oziroma
spletno prodajo izdelkov. Najpogosteje uporabljer@lja za spremljanje obiska spletnega
mesta so tako imenovane statistike obiska spletnémi. V praksi se nam dogaja, da nam
podatki, ki jih imamo na razpolago, ne zagotavlj&jpucnih oziroma vsaj zadostnih
informacij, ki bi jih v dol@&genem trenutku potrebovali za reSitev nekega konspigkega

vprasanja.

V nadaljevanju si bomo na kratko ogledali pagouporabe analiz spletnih reSitev in
poskusSali ugotoviti néne pristopa k razvoju sistema, ki nam bi om#@beelostni zajem in

analizo podatkov o uporabnikih in njihovi uporabsih spletnih programskih resitev.

1.1 Primeri uporabe analiz spletnih reSitev

Analitika spletnih resSitev temelji na raziskovanjprewtevanju in statistini obdelavi
podatkov o uporabnikih in njihovi uporabi spletnegeesta. Analize vzorcev uporabe
spletnih reSitev postajajo kjnega pomena za obstoj in uspeh vsakega sistendetacs
poslovanje. Z ustreznimi tehnikami in izbiro primgr kazalcev, lahko merimo,
spremljamo in pretujemo obnaSanje spletnih obiskovalcev ter tako awdj@mo trende
uporabe nasih spletnih reSitev. S temtimam si zagotovimo dobro podporno okolje tudi z
vidika ocenjevanja uspesnosti posameznih aktivn&stih izvajamo v okviru tekéega

poslovnega procesa.



Slika 1: Podr@ja uporabe analiz spletnih reSitev

Vir: Web Analytic§Softlution$, 2008

Razlicne poslovne aktivnosti, ki jih moramo kontinuiraizgajati za optimalno delovanje
nasega spletnega sistema, nam iz aitlividikov narekujejo potrebe po analizah spletnih
reSitev. Z ustreznimi analizami podatkov o obiskuuporabi spletnega mesta, lahko

poslovni proces spletne prodaje podpremo na Seevidtine.

1.1.1 Potrebe uporabnikov

Kot smo Ze omenili so osrednja tema getanja spletni uporabniki. S pkEyvanjem
uporabe spletnih reSitev lahko poskuSamo nacdrablinivojih ugotavljati in primerjati
vzorce obnaSanja, interesna pagkoin nakupne navade uporabnikov. Ti podatki lahko
postanejo zelo uporabni, Se zla&i izhajamo iz vidika identificiranja in zadovoljayja
potreb ter Zelja spletnih obiskovalcev. S pooselpiv splethega mesta Zelimo olajSati
uporabo in na nek e poveati zadovoljstvo uporabnikov ter s tem déseecji spletni
obisk in posredno o prodajo (Berry & Linoff, 2001, str. 34).

1.1.2 Podpora trzenju

Tako podjetja, ki se ukvarjagjo s spletnim posloeamj uporabljajo raznovrstne
marketinSke prijeme, s katerimi poskuSajo pritagiitnvec novih spletnih obiskovalcev
ali ponovni obisk Ze obstajin strank. Za spletno oglasSevanje lahko tako paonaljrecej

financnih sredstev, ki pa jih moramo nekako upédavi Ponavadi to storimo s
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spremljanjem izbranih kazalcev odziva na posaméerenjsko akcijo, s katerim zelimo
izboljsati winkovitost pozicioniranja oglasnih pasic. Z ustriezinanalizami podatkov, o
obisku in uporabi spletnega mesta, lahko trzenjgkk spletne prodaje podpremo Se na
Stevilne druge nane (Berry & Linoff, 2001, 10-14).

1.1.3 IzboljSevanje spleti¥a

Vsebina spletnih strani se praviloma na delo ¢asovni rok spreminja in prav tako zelje
in potrebe nasih uporabnikov. Te spremembe lakiksmsna povzi@jo nepreglednost in
neurejenost spletnega mesta. Prav tako ¢silv pojavijo napake v obliki pretrganih
povezav ali manjkajh strani. Zato moramo skrbeti za kontinuiran rgamooptimizacijo
spletnega mesta. Na podlagi analiz podatkov o abiskuporabi splethega mesta, lahko
napake in potrebe po izboljSavah hitreje prepoznamagrav@asno poskrbimo za

implementacijo.

1.1.4 Povaevanje prihodkov

V kolikor govorimo o sistemih spletne prodaje, ggatovo nasS osnovni cilj generiranje
prihodkov oziroma Se boljSe, dodane vrednosti glavea spletnega poslovanja. Tudi vsa
Ze ostala podija se konec koncev odrazajo v uspesnosti poslowsplginega mesta ali

morda celo podjetja kot celote.

V nadaljevanju diplomskega dela bomo videli, da tididciplinarnost analiz spletnih
reSitev izhaja tako iz poslovnega kot tudi iz tdb8kega poznavanja problema.

1.2 Analitika podatkov poteka povezav

Potek povezav(angl.clickstream) lahko definiramo kot zapis podatkov o straneh,i kihs
je posamezni spletni obiskovalec med obiskom oglakloter o zaporedju ogledov.
Podatki o obisku spletne strani(angl. clickstream data so lako shranjeni v razhih
dnevniskih datotekah, ki jih uporabniki spletnilnasi ustvarjajo sami, z navigiranjem in

klikanjem elementov spletnih strani ([Islovar] &atream, 2008a).



Analiza podatkov o poteku povezav(angl. clickstream data analy9is ki jo véasih
imenujemo karanalitika podatkov poteka povezav(angl. clickstream analytics)je
proces zbiranja, analiziranja in pdamja agregatnih podatkov o obisku spletne strani.
Analiza podatkov poteka povezav se izkaze za najolkovito v uporabi z ostalimi, bolj
tradicionalnimi, trznimi pristopi, ki jih ponavadiporabljamo za evaluacijo rezultatov
posameznih aktivnosti poslovnega procesa ([Searbh€dtn] Clickstream analysis,
2008).

Iz osnovnih podatkov o straneh, ki so si jih posam@biskovalci ogledali, lahko zelo
hitro ugotovimo, kdaj in kje so vstopili na nasSdesigce, koliko ¢asa so si posamezne
strani ogledovali in v katerem trenutku, ozirome, l§o naSe spleti8 zapustili. Z ustrezno
agregacijo podatkov lahko dokaj preprosto ugotoviomi najpogosteje obiskane strani,

koliko ¢asa traja v povptgu en ogled ali posamezni spletni obisk itd.

Analizo poteka povezav ponavadi uporabljamo za awj@inje vzorcev uporabe naSega
spleti€a, s tem poskuSamo dobiti tudi nekakSen vpogledrefepence, obnaSanje in
interesna podkja nasih obiskovalcev. To analizo lahko uporabinmoma: pri reSevanju
vecine problemov, ki smo jih navedli ze v podiib uporabe. Rezultate analize poteka
povezav lahko uporabimo kot del podsistema za aatiaimano pripordanje spletnih
vsebin, ter tako neposredno poskrbimo za&joseuporabnost naSih spletnih reSitev,

posredno pa za zadovoljstvo naSih spletnih upokalni

Iz vidika zajemanja podatkov, oziroma katere podakaiziramo, lahko kimo dva nivoja

(stopnji)analiz o poteku povezayv

- analize spletnega prometa(angl. traffic analysi3, ki temeljijo na pretevanju
podatkov v streznisSkih dnevniskih datotekah

- in analize uporabe spletnih reSitev(angl. e-commerce analygiski temeljijo na
prewtevanju podatkov dnevniskih datotek programskihtegsioziroma na nivoju

programskega streznika (angpplication servey.

Tovrstna analiza se pogostodme s pretevanjem strezniskih dnevniskih datotek, kar ima
svoje prednosti in slabosti. Kot bomo videli v niggaanju, ni smiselno zapostauviti

informacij, ki se skrivajo v strezniskih dnevniskiatotekah.



1.2.1 Analiza strezniskih dnevniskih datotek

StrezniSka dnevniSka datotekaje datoteka (ali e datotek), v katero spletni streznik
belezi vse zahtevke po ogledu strani (apglge requesjs in sicer v obliki IP naslova
uporabnika, datuma in ure zahtevka, zahtevane istraobliki http naslova, kotine

prenesenih podatkov, napotitelja uporabnika in tgpdetnega brskalnika, ki ga le-ta

uporablja.

Prednost dnevniskih datotek spletnega streznikdgeyodatke za analize pridobivamo na
dokaj preprost in za spletne uporabnike Se najrmargmenjujé n&in in tako Se najmanj
posegamo Vv njihovo »informacijsko zasebnost«. Rgidstrani se v teh datotekah ne
belezijo visoko-nivojski dogodki in metapodatki, $0 kljuinega pomena za naSe analize.
Posebej tezko si pomagamo z analizo streznisSkilvrd$lkdh datotek tudi v primerih, ko

imamo opravka z dinagmimi spletnimi vsebinami.

Glavna pomanjkljivost strezniskih dnevniskih dakose kaze prav v tem, da moramo
vloziti ogromno truda preden lahko iz njih dobimonperne podatke za naso analizo. Te
datoteke vsebujejo Stevilne, za naSo anali@sin nepomembne podatke. Ob ogledu ene
strani se evidentirajo tudi vsi zahtevki po ogledeh slik, ki se avtomatsko nalozijo v
brskalnik, kot sestavni del te posamezne spletranistZato moramo podatke najprej
prefiltrirati , izlo¢iti vplive spletnih pajkov (uporabljajo jih razni spletni iskalniki za
osvezevanje metapodatkoyoeidentificirati uporabnike , razvrstiti podatke o ogledih
strani na posamezne spletne seje in nekako ugokoldj so se posamezni spletni obiski
zaklju ¢ili (Berry & Linoff, 2001, str. 35-41).

Za analizo dnevniskih datotek ponavadi uporabljgmagramske resitve, ki z uporabo
statisttnih metod analizirajo podatke. Ta orodja nam takdokaj preprostimi pa tudi
kompleksnimi uporabniskimi vmesniki, nudijo podatkeiporabi naSega spletnega mesta.
Statistike obiska nam omogmo analizo obiska spletnih strani obogateno zignahi
pregledi, urejeno po posameznih indikatorjih in gasznih¢asovnih obdobjih (urah,
dnevih, mesecih itd.). Nekateri najpogostejShapomembnejSi kazalcj ki jih statistike
obiska ponavadi prikazujejo, so ([Wikipedia] Wely lnalysis software, 2008):
- Stevilo obiskov in Stevilo posameznih oz. etwilh obiskovalcev v izbranefasovnem
obdobju,



- strani na katerih so obiskovalci najkeat vstopili na naso spletno stran in strani kjer
S0 jo najveékrat zapustili,

- trajanje obiskov in zadniji obiski,

- prometne konice po dnevih v tednu, mesecu ali letu,

- domene oz. drZzave gostiteljev od koder prihajaf ohiskovalci,

- datoteke, ki so si jih obiskovalci ogledovali,

- informacije o uporabljenem operacijskem sistemuskiralcev oz. katere spletne
brskalnike uporabljajo (angliser agent,

- informacije o spletnih robotkih,

- kdo so najpogosteje nasi HTTP napotitelji oz. adqjihajajo nasi obiskovalci,

- iskalniki in kljucne besede, ki so jih uporabili pri iskanju nasesy strani,

- HTTP napake.

V strezniskih dnevniskih datotekah lahko najdemagdcene informacije o obiskanosti
nasega spletnega mesta, ne nudijo pa nam podrdbpegatkov o uporabnikih, uporabi

spletnih programskih resSitev in kfnih poslovnih dogodkov.

1.2.2 Analiza dnevniskih datotek spletnih programskih redtev

Za razliko od analize strezniSkih dnevniskih ddtpiger se moramo vedno ukvarjati s
filtracijo in ciScenjem podatkov, ugotavljanjem spletnih sej in idéaicijo posameznih
uporabnikov, je prednosinalize dnevnisSkih datotek spletnih programskih regev
(angl.application log analysisv tem, da podatke o uporabnikih ter njihovi ufmnsasega
spleti£a zajamemo ze na nivoju posameznih spletnih progkgnmesitev. Da bi priSli do
podakov, ki bi nam omogdi poglobljeno razumevanje spletnih obiskovalcevgramo v
nas sistem integrirati tudi podatke o obisku str@mgl. clickstream datap Tako dokaj
preprosto dobimo podatke o posameznih spletnihhsejporabnikih in celo o njihovi
uporabi posameznih reSitev naSega spletnega sidigpnaprijava uporabnika v sistem,

dodajanje artikla v koSarico, potrditev nakupa).

Sodobne spletne programske reSitve temeljijo pesdvea uporabi dinagmih spletnih
vsebin. Prednost analize dnevniskih datotek spiginbgramskih resitev je tudi v tem, da
v njih lahko zajamemo podrobnejSe podatke o upodatamtnih spletnih vsebin. V
strezniSki dnevniski datoteki se belezijo zahtephki ogledih strani v obliki spletnega
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naslova, kar pa nam, v primeru din&mh spletnih strani, ne pove kaj dosti, saj se ¢tahk
zgodi, da se na posameznem naslovu, vdm@hlicasovnih obdobjih, prikazujejo razfie
spletne vsebine (npr. raghi izdelki, razléene skupine). V dnevniskih datotekah spletnih
programskih reSitev tako lahko belezimo podatkeosameznih zaslonskih prikazih ali,
druga&e povedano, o dogodkih in procesih, ki se na osmaé@rakcije obiskovalcev
izvajajo na nivoju programskega streznika (LinofB&rry, 2001, 41-42).

Za lazje razumevanje si oglejmo Se malce poengstayrimer. Spletno podjetje izvede
oglaSevalsko akcijo s pozicioniranjem spletnegaasaylv obliki spletne pasice na dveh
spletnih portalih. Na podlagi dnevniskih datotelefipega streznika primerjamo podatke o
obisku, ki so ga bili delezni iz naslova spletneg#aSevanja, in ugotovimo, da podatki o
Stevilu napotenih obiskovalcev govorijo v prid pgeespletnega portala. Kljub temu pa Se
vedno ne vemo, koliko od teh obiskovalcev je poskopakupa dejansko dok&aio in
koliko so ti obiskovalci dejansko zapravili. Te poke lahko dobimo le z analizo
dnevniskih datotek programskega streznika. Tak@&datiobimo cisto drug&no, wasih
malce paradoksalno, sliko iste situacije. Lahkonae izkaze, da je ¥@ winkovitost
oglaSevalske akcije na drugem spletnem portalus@er obiskovalci opravili Vg obseg
nakupov (Linoff & Berry, 2001, str. 35-43).

Ta primer nam jasno kaze, da nam brez celostnaga (tsebinskega kot tudi tekinega)
razumevanja ni kaj geti. Kot smo ze omenili, moramo v nas sistem ngjpegrirati
ustrezen sistem, ki bo nudil dovolj kakovostenimlSzajem podatkov. V nadaljevanju si
bomo, za lazje razumevanje, najprej ogledali pringptetne trgovine, omejitve in
zn&ilnosti, ki jih moramo upoStevati. Potem pa si bom@ tem primeru pomagati s
primerom arhitekture, s katero bomo poskusali reggrobleme in izzive analiz podatkov

spletnih reSitev.

2 VIDIKI ANALIZE PODATKOV SISTEMA ZA SPLETNO
PRODAJO

Ce se osredotimo zgolj na analizo uporabe spletnih programsleBitev, kaj hitro
ugotovimo, da gre za kompleksen in multidiscipleraproblem. V nadaljevanju se bomo,
za lazjo predstavitev in reSevanje obravnavane l@nuditike, oprli na vza@ni primer.
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Predstavljajmo si podjetje, ki prek svojih spletrgtrani, s pomgo spletne trgovine,

prodaja rdunalniSko opremo.

Za panogo prodaje ¢analniSke opreme lahko na kratkoceeno, da se nahaja v fazi
zrelosti. Spletne trgovine, ki prodajajocugoma standardizirane produkte, se &0 S
Stevilnimi konkurenti, ki po konkurénih cenah ponujajo istovrstnée ne celo enake,
produkte istih blagovnih znamk. Zaenkrat pustimo sibani cenovno konkurénost
prodajnega programa, varnost, kakovost in zanesljistoritev ter ugled in zaupanje, ki ga
podjetje uziva v &h kupcev, kar so tudi bistvene komponente pri @i posameznika
za nakup preko spleta. Osrednliose bomo na &inkovitost posameznega spletnega mesta
in doseganje konkurénih prednosti s ponéo analiz podatkov zajetih v spletnih

programskih resSitvah.

Na namisljenem primeru bomo predvideli uporabo texkaklasénih programskih resitev.
Na podlagi vzainega sistema spletne prodaje bomo skusSali opisatakazati osnovne
zn&ilnosti, pristope in omejitve pri reSevanju probbdike analiz podatkov spletnih
reSitev. Ker pa so kupci naSe spletne trgovine takone kot tudi fizine osebe, moramo
zaradi oldutljivosti tematike najprej omeniti pogled iz vidikvarstva osebnih podatkov

posameznika.

2.1 Pravni vidik

Poznavanje zakonske osnove je pomembno dejstvdygem zaradi omejitev in pravil, ki
jih moramo uposStevati tako pri &rdovanju, razvoju in uporabi programskih reSitev. V
nasem primeru, ko se ukvarjamo z zajemom in angaadatkov spletnih programskih

reSitev, se te omejitve nanasSajo predvsem na g@asameznika.

Pravica do varstva osebnih podatkov je temeljif@avekova pravica. Varuje jo tudi

slovenska ustava in sistemski zakon, Zakon o vanstaakov, ki je v veljavi od 1.1.2005.
Iz 38. ¢lena slovenske ustave izhaja, da je na pfdr@bdelave osebnih podatkov
prepovedano vse kar ni z zakonom izrecno dovolj@mopomeni, da lahko obdelujemo
samo tiste osebne podatke, ki so z zakonom opesilelpsno pa morata biti razvidna tudi

namen obdelave in ustrezno varovanje tajnosti [xodat
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V nadaljevanju si bomo na kratko ogledali zakongiadlago (Bien, Bogataj, Pirc,
Prelesnik & Zaucer, 2006), najpomembnej$e izraze gadrobnosti glej Prilogo 1) in
glavne zakonskeélene (za podrobnosti glej Prilogo 2), ki so relédwaza razumevanje in

ustrezno reSevanje naSega primera.

Zakon o varstvu osebnih podatkgqv nadaljevanju ZVOP-1) je krovni zakon, ki
natarteneje dolda podatkovno zasebnost, ter jo podrobneje oprgdetidi z vidika
avtomatizirane obdelave s sredstvi informacijshkentdogije. Zakon se nanaSa na osebne
podatke posameznikov oz. fimih oseb, kar v naSem primeru pomeni, da se nanaSa
predvsem na doten del nasSih spletnih uporabnikov. Na kratko boroekpsili povzeti
glavna dolgila ZVOP-1 (2005), ki se nanaSajo na obdelavo asepodatkov nasega

vzornega primera.

V zasebnem sektorju se lahko obdelujejo osebnitgoda jih doloca zakon, alte je za to

podana osebna privolitev. Za po&j® neposrednega trZenja, natagje za namene

ponujanja blaga, kamor sodi tudi primer naSe splenodajalne, zakon dovoljuje uporabo
osebnih podatkov, ki smo jih zbrali iz javno dostipvirov ali v okviru opravljanja

dejavnosti. Po zakonu lahko uporabljamo nasledsgboe podatke: ime in priimek, naslov
prebivali¥a, telefonska Stevilka, Stevilka telefaksa in maglektronske poste. Na podlagi
osebne privolitve posameznika lahko upravljalec ebl@ tudi druge osebne podatke.
Pravni vidik se tako Se najbolj odraza v moduluregistracijo uporabnikov, ki ga bomo
omenili v nadaljevanju. Spletni obiskovalci so kgiorabniki sistema za nas anonimni,
dokler ne sprejmejo splosnih pogojev poslovanjaiporabe osebnih podatkov, opravijo

prvo registriracijo in opravijo prijavo v nas spiesistem.

ZVOP-1 (2005) tudi natameje dol@a varstvo osebnih podatkov, vodenje, povezovanje in
iznos posameznih zbirk, pravice in obieagje uporabnikov, potanje ter ostale dolznosti
in aktivnosti v poslovno-organizacijskem in tetm@m smislu, ki pa se jim, zaradi

obsezZnosti, v diplomskem delu ne bomo podrobnejegsali.

Za pravno podlago naSega primera bi bila lahkovegitha Se dva posebna zakona, in sicer
Zakon o varstvu potroSnikov in Zakon o elektronskih komunikacijah, ki moZnosti

neposrednega trzenja s pafjooelektronskin komunikacij Se dodatno omejita. dako
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elektronskih komunikacijah ureja predvsem vidikek&lonske komunikacije, vse ostale
oblike pa so podrejene ureditvi doémi v ZVOP-1 (2005).

2.2 Vsebinski vidik

Zasnova vsakega spletnega mesta praviloma izhamateskih usmeritev in ciljev, ki jih
podjetja s svojo dejavnostjo na spletu zelijo dos€elotna zasnova spletne trgovine je
podrejena osnovnemu namenu - prodaji izdelkovékon kupcem. Tako z vsebinsko,

menujsko in gratino strukturo se Zelimo priblizati naSim obiskovatce

Vsebinska zasnova spletnega mesta temelji na uptebbologij dinaminih spletnih
vsebin, ki preko uporabniSkega vmesnika odrazajenziselno urejene strukture vsebin, ki
jih ponujamo naSim spletnim obiskovalcem. Spletsebine se r@loma konstantno
spreminjajo, saj moramo kot upravljalci spletneottige skrbeti za aktualnost novic,
prodajnega programa in ostalih novosti, ki se nagjwasa azurnost spletnih vsebin. Tako iz
spletnih programskih reSitev izhaja potreba po Zssgi sprememb - v smislu
hierarhEnega in ¢asovnega okvira posameznih spletnih vsebin, kiitsingsSi spletni

obiskovalci ogledujejo.

Iz vidika analiz tako izhaja potreba po belezenpdgikov oziroma metapodatkov o
posameznih spletnih vsebinah, s katerimi skuSanati z&ebinsko plat splethega mesta na
n&in, ki ga razumejo nasi spletni obiskovalci. Takmgateni podatki nam po eni strani
omoga@ajo lazje razumevanje rezultatov analiz, po drugars pa nam v kombinaciji s

podatki o posameznih izbirah uporabnikov odpitagbo nove moznosti uporabe.

Ce gledamo iz vsebinskega vidika, lahko prikaze pesaih spletnih vsebin razdelimo
tudi nanavigacijske strani, ki so namenjene hitremu pregledu podatkov &aiii spletnih
vsebin in neciljne strani, kjer so posamezne spletne vsebine predstavijeip@ddrobno.
Ob analiziranju tako imenovane lepljivosti (angfickinesy oziroma podatkov @¢asu, ki

ga posamezni obiskovalec posveti ogledu posamezreegjanskega prikaza, pridemo do
zanimivih ugotovitev, ki pa jih je smiselno integtirati iz vsebinskega vidikaCe
obiskovalci porabijo relativno velikéasa pri podrobnih ogledih izdelkov, lahko sklepamo,

da jih te vsebine zanimajo in obratri@e pa obiskovalci porabijo relativno velikasa na
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navigacijskih straneh, lahkatitno sklepamo, da te navigacijske strani najbrd mevolj
pregledno urejene (Berry & Linoff, 2001, str. 32).34

2.2.1 Vidik spremljanja razvoja kupcev

Pri vetini nakupnih odeéitev lahko na raztine n&ine sodeluje v&udelezencev, ki imajo
pri tem razléne vioge (npr. pobudnik, vplivnez, odkvalec, kupec in porabnik).
Pomembnost in Stevilo nakupnih udelezencev ®atassorazmerno z zapletenostjo
nakupne situacije. Za zapletene nakupe sdilmeanaslednje stopnje: opredelitev potrebe,
iskanje informacij, primerjava raZhih moznosti, nakup in ponakupno vedenje (Patq
2001, str.119).

Ker so naSi obiskovalci in njihova uporaba spletmésitev osrednja tema naSega
preuwevanja, omenimo Se pogled z vidika razvoja posaikazrd spletnega obiskovalca

do spletnega kupca (Slika 2, str. 15).

Razlikovanje med razinimi segmenti uporabnikov je pomembno predvsem idzka

upravljanja odnosov s strankami, katerega pogdjgeagoridobiti ¢imvec rednih, ponovnih
kupcev. V te namene se ukvarjajo tudi s privabgamjnovih spletnih obiskovalcev,
zagotavljanjem kupcem, da iskane izdelke lazje e@jajdn izvajanjem aktivnostimi, s

katerimi zelijo pospesiti sam nakup (Berry & Ling#001, str. 71-73).

Za spletne obiskovalce lahko¢egno, da jih imenujemo kupce Sele takrat, ko so @rek
nadega sistema opravili nakup. To bi bila zelo mwsga delitev.Ce pa si postopek
posameznega nakupa podrobneje ogledamo, ugotoviiao,lahko uporabnike Se
podrobneje razdelimo na (Berry & Linoff, 2001, 88):

- tiste, ki nas niso nikoli obiskali ali videli ogkas

- tiste, ki so videli naS oglas, ampak nas nisokabis

- tiste, ki so obiskali naso vstopno stran, ampagledom niso nadaljevali,

- tiste, ki so pregledovali izdelke, ampak jih nismldjali v koSarico,

- tiste, ki so opustili nakup vsebine nakupovalneskic®,

- tiste kupce, ki so opravili en nakup,

- tiste kupce, ki so opravili vezaporednih nakupov.
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Slika 2: Pogled iz vidika razvoja posameznika sphkbtnega obiskovalca do spletnega kupca.

obiskovalci za nas Se
nisa veceli
videli so naso SICER q ni¢ niso storili
povezavo a pasice
s klikom so izbrali v brskalnik so vpisali
povezavi na$ naslo
videli so naso vstopno|
strar
ogledovali so si
posamezne stre
dodajali so artikle v SICER q zapusgena kosarica
koSaricc
uspesno so dokaali
postopek nakug
naraene izdelke so SICER q izdelke so nam poslali
prejeli po pos naza
zadovoljni kupci

Vir: M., J., A., Berry & G., S., Linoff, Mining th&eb: Transforming Customer Data into Customer ¥aR001, str.72.

Ce se 3e osredatilno na anatomijo nakupa je za nas, kot upravljgjilatnega mesta, zelo
pomemben podatek o artiklih, ki so jih obiskovalodali v koSarico in katere od teh so
dejansko kupili. Zelo zanimivo je v katerem koraaikupci prekinili postopek nakupa in
pa katere artikle so imeliwsebini zapugene koSarice Pri tem nas lahko tovrstni podatki
tudi zavedejo, saj spletni obiskovalci velikokratddjajo razkine izdelke v nakupovalno

koSarico z namenom, da bi jih nato primerjali methag in na koncu izbrali najbolj
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primernega. Zato je prepoznavanje posameznihé¢eloposameznikov in razumevanje
njihovih vzrokov zelo pomembno, tako za potrebeertjz kot tudi za potrebe izboljSav

spletiga.

Omenimo Se nekaj uporabnih kazalcev, ki so pomemiatdvsem iz vidika analiz spletnih
nakupov (Berry & Linoff, 2001, str. 75):

- pogostnost nakupov,

- povpr&ena vrednost nakupovalne koSarice,

- skupno Stevilo raztnih kupljenih izdelkov,

- skupno Stevilo kupljenih izdelkov razhih kategorij,

- dan v tednu irtas nakupa,

- 0dziv na priporéila in posebne ponudbe,

- ter primerjava spletnih nakupov in ostalih nakupqwimeru klasine prodaje.

2.2.2 Pomen merjenja, testiranja in wenja

Glavni cilj analiziranja podatkov spletnih reSitg; da z njimi poskuSamo podpreti ali
nekako izboljSati poslovni proces. Zelo pomembeéciaza uspesno analizo podatkov je
pripravljenost za &enje in prilagajanje. Spoznanja, ki jih ugotovimo gnalizi podatkov,
nas lahko vodijo do novih in nepakovanih odkritij, ki nas lahko zanesejo v prevanje
¢isto novih razseznosti. Dognanja in rezulate, kigobimo na podlagi analiz podatkov,
lahko preverimo in podkrepimo tudi z nadaljnjo idlde razlénih trzenjskih akcij,

izboljSavami spletnega mesta in podobno (Berry &offfi, 2001, str. 316-317).

Po znanstveni metodi za p@exanje denja, moramo k reSevanju poblemov pristopiti z
uravnotezeno mesSanico kreativnosti, skemsti in samozavesti. Kreativnosti pri
postavljanju novih hipotez, skefiosti pri njihovem potrjevanju, zawanju ali razvijanju
alternativ in samozavesti, da na podlagi realnfultatov pretevanje nadaljujemo (Berry
& Linoff, 2001, str. 281).

Informacije i€emo tako v absolutnih vrednostih podatkov ali panfermacije skuSamo
izlu&iti iz relativnih vrednosti oziroma njihovih primar. Za razumevanje, interpretacijo
in primerjave podatkov je bistvenega pomena tudidpginska komponenta ozirontas,
kar je tudi ena od glavnih zéinosti podatkovnih skladis
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Za konec omenimo s&enje, ki je praviloma kontinuiran proces. Zg&nje lahko réemo,
da temelji na nekakSnem zgodovinskem spominu. Pem@jpodatkov ni zadosten pogoj
Za Wenje, je pa lahko dobra osnova za analize. Za gahja optimalnega okolja zaenje
moramo s podatki zadostiti dékenim zahtevam, tako iz vidika razpoloZljivosti koti
struktur podatkov (Berry & Linoff, 2001, str. 337).

2.3 Tehni¢ni vidik

Spletne trgovine so ponavadi zgrajene modularnaestojijo iz razkinih, namenskih
reSitev, ki navzven tvorijo celovit sistem. Posanezprogramske reSitve so lahko
povezane ali pa t®ne in medsebojno neodvisne. Modularna zasnovansastizhaja
neposredno iz samega koncepta spletne prodaje nzirdodatnih storitev, ki jih
uporabnikom omog@amo z uporabo raznovrstnih spletnih programskihtees Tako
lahko zelo hitro ugotovimo, da imamo opravka zitamini podatki, ki se lahko hranijo v
razlicnih podatkovnih virih. Pogosto se &gemo z meSanjem tehnologij oziroma uporabo
razlicnih tehnoloskih platform in pristopov.

Ker naSe spleté® temelji na uporabi dinagmih spletnih vsebin, si samo s pofj
analize strezniskih dnevniskih datotek (pri @ewanju vedenja obiskovalcev ter
ugotavljanju njihovih vzorcev uporabe spletnih paogskih resSitev) nimamo kaj dosti
pomagati. Eden glavnih problemov ostaja identifijeaposameznih spletnih obiskovalcev,
ki jih moramo za potrebe analiz povezati s posatngzogledi strani, nakupi izdelkov in

podobno.

Spletne kupce lahko identificiramo natvegtinov (Berry & Linoff, 2001, str. 75):
- s pomajo spletnega sistema za registracijo uporabnika,

- na podlagi naslova za dostavo,

-z uporabo spletnega pisSkotka, ki se zapiSe obis&oab obisku,

- na podlagi podatkov kreditne kartice.

2.4 Celosten pogled na reSevanje problema

Kot smo Ze omenili, so spletni obiskovalci, njihgueference in vzorci uporabe spletnih
programskih reSitev, glavna tema naSega daeanja. Nas glavni problem se kaze v tem,

da za naSe analize potrebujemo kakovostne, zaresgijidovol] bogate podatke, ki bodo
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na najbolj celovit néin odrazali delovanje in uporabo naSega sistemaraZamevanje
podatkov je predpogoj dobro poznavanje celotnegagsa, tako iz poslovnega kot tudi iz

tehnoloSkega vidika.

V smislu ustvarjanja optimalnega okolja z&enje, na podlagi analiz vedenja strank,
moramo zagotoviti vsaj pet osnovnih zahtev, takwidika Sirine in globine podatkov.
Sirina se nanasa na povezavo ki podatkov iz razéinih podatkovnih virov, globina pa
se nanaSa naasovno dimenzijo, ki mora biti integrirana v podatkZahteve, ki jim
moramo zadostiti, so tako (Berry & Linoff, 20015, §37-341):

- moznost, da lahko podatke oziroma informacije,terfkeposamezno stranko opisujemo
v nekem¢asovnem obdobju, zdruZimo v en sam zapis, ki gaujeeno podpis stranke
(angl.customer signatupe

- moznost, da lahko na podlagi podatkov ustvarimopsad strank, ki jih opisujejo
kadarkoli v preteklosti, kar je Se posebej pomelgecse lotimo pretevanja iz vidika
prej in po nekem dogodku,

- da bi lahko razumeli posamezne podpise strank, Mmrameti moznost vrtanja v
globino, v podrobne podatke o posameznih &tlah strank,

- potrebno je spremljati gasne spremembe podatkov o strankah, ki se dogajajo
daljSem¢asovnem obdobju,

- moramo razumeti trzenjske akcije in ostale aktitinés so se zgodile v preteklosti, Se

posebej kaj smo od njih gekovali in kaj je bil dejanski rezultat.

Zaradi uporabe razinih namenskih programskih reSitev in raalh operativnih
podatkovnih virov, lahko govorimo o porazdeljeneistesnu. Z vidika analiz podatkov
moramo zato najprej zagotoviti primeren sistermain bo omogtal ustrezne integracije

in transformacije podatkov.
V nadaljevanju si bomo ogledali primer sistema paliae podatkov spletnih reSitev,

katerega osnovna ideja je celosten zajem podatkpestbvnem procesu, uporabnikih in

njihovi uporabi spletnih programskih reSitev.
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3 NACRTOVANJE USTREZNEGA MODELA ZA ANALIZE
PODATKOV

Na podr@ju spletnih reSitev ni neke standardne ali predmsarhitekture, lahko pa
recemo, da obstajajo podobne potrebe in ¢idnasti podprtja raztinih poslovnih

aktivnosti, ki tako narekujejo razhe performaéne zahteve, razino organiziranost
podatkov, razline n&ine interakcije z uporabniki ter razhe potrebe po predstavitvi
informacij (Berry & Linoff, 2001, str. 83-85).

Podradje spletnega poslovanja, je idealno tudi za izvejandarjenja podatkov v SirSem
smislu ali tako imenovanega procesa odkrivanja jangangl. knowledge discovery
proces$. Sestoji lahko iz preprocesiranja, p&anja, raziskovalne analize, vizualizacije in

modeliranja (Ansari et al., 2001, str. 1).

Vse to nas vodi do arhitekture, kjer imamo lahkelitae naloge podprte z raatimi
komponentami. Za njihove medsebojne povezave, wardransformacije podatkov,
skrbijo posamezni podatkovni mostovi. Ti podatkommastovi omog®dajo komponentam

tudi dostop do podatkov in metapodatkov, ki jihkatdodelimo v skupno uporabo.

Slika 3: Poenostavljena visoko-nivojska arhitektsistema za analize podatkov spletnih programsdiitev

OPREDELITEV INTERAKCIJA
PODATKOV Objava podatkov OBISKOVALCEV
POSLOVNEGA
PROCESA

Posredovanje

rezultatov
Izgradnja
podatkovnega
ANALIZE skladi$ ¢a

Vir: S., Ansari et al.Integrating E-Commerce and Data Mining: Architeewand Challenges, 2001, str. 2
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Komponenta za opredelitev podatkov poslovnega geoge povezana s komponento za
interakcijo kupcev. Ta komponenta je tako po erarstvir dolaienih podatkov o nasih
uporabnikih, po drugi strani pa predstavlja tuéinoi mesto poslovnih pravil in ocen, ki so
rezultat komponente za analize ali za opredelitestagkov poslovnega procesa. Preko
komponente za interakcijo se v komponento za amalkk je namenjena predvsem
analiticni obdelavi podatkov, posljejo tudi podatki, ki &&ajo iz komponente poslovnega
procesa. Rezultati komponente za analize, ki s@yemt v obliki nekaksSnih modelov in
ocen, se nato s porjo povratne povezave posredujejo nazaj v komponeatoterakcijo

ali pa v komponento za opredelitev poslovnega mace

Kot navajajo Ansari in sodelavci (2001, str. 2-g¢, lahko arhitektura sistema od primera
do primera razlikuje, poudarjajajo predvsem pometegracije sistema za analize
podatkov spletnih reSitev v sistem spletne proddgeta ndin si lahko prihranimo precej

¢asa, celo do 80 odstotkov, ki ga moramo sicer tilgzprocese predprocesiranfaséenja

in razumevanje podatkov, v okviru projektov odknrjaznanja.

V nadaljevanju si bomo najprej ogledali primer osmb programskih reSitev spletne
trgovine nato podrobneje pripatpvo arhitekturo sistema za integracijo analiz ptiehv

spletnih reSitev, ki jo bomo poskusili uporabitimesem primeru.

3.1 Kratek pregled programskih reSitev spletne trgovine

Spletne trgovine ponavadi sestojijo iz posamezmamenskih spletnih programskih
reSitev, ki navzven tvorijo celovit sistem. Priejplih reSitvah se tako pogosto&nemo z

meSanjem tehnologij oziroma uporabo r&zl tehnoloskih platform in pristopov. Za lazje
razumevanje kje in kako lahko posamezni podatkiaj@®, je na Sliki 4 prikazan primer

uporabe reSitev za spletno prodajo.
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Slika 4: Primer arhitekture spletnih programskitsitev

SPLETNO MESTO

MODUL ZA REGISTRACIJO UPORABNIKOV

NAKUPOVALNA KOSARICA

SPLETNI KATALOG SISTEM ZA UPRAVLJANJE
IZDELKOV OSTALIH SPLETNIH
VSEBIN

Vir: Lastno delo.

Spletno mesto je v osnovi sestavljeno iz spletognamske reSitve za upravljanje spletnih
vsebin in spletnega kataloga, ki sluzi predvsemdsgiessitvi posameznih vsebin in
prodajnih artiklov. Na nivoju visje se nahaja naug@ina koSarica, ki tekom posameznega
spletnega obiska omogm obiskovalcem tako dodajanje kot tudi vpogled ennjvsebino.
Na najviSjem nivoju se nahaja Se sistem za regigtraporabnikov, ki skrbi predvsem za
identifikacijo posameznih uporabnikov. V nadaljenuasi bomo Se podrobneje ogledal

posamezne programske resitve, ki jih bomo uporalsikSem primeru spletne trgovine.

Poslovni programski paket

Najprej bomo predpostavili uporabo neke poslovnegmmske resSitve za poslovanje
podjetij. Predpostavimo, da program poleg osnovuitkcij omog@&a tudi nadgradnjo z
modulom, ki poslovnim uporabnikom omagourejanje in upravljanje spletne trgovine.
Poslovni programski paket sicer ni neposredno pletisega mesta, je pa v nasem primeru
zanimiv, ker se neposredno nanaSa na modul zatreegje uporabnikov in katalog

izdelkov.

V programski reSitvi lahko vsakemu posameznemuwklartilolotimo osnovne podatke
(naziv, kratek opis, proizvajalec, cene, Kivle itd.) in podrobnejSe podatke (podroben
opis, tehnine specifikacije, slike itd.). 1zdelku lahko dsimo prikaz v e-trgovini ali pa ga
umaknemo iz spletne ponudbe. Predpostavimo, dasak artikel pojavlja samo v eni

skupini izdelkov. Artiklomlahko po potrebi dokmo tudi druge artikle in sicer kot
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dodatno opremo in sorodne izdelke. Izdelki so simiseurejeni po uporabnikom
razumljivih skupinah, ki odrazajo neke sorodnerasti izdelkov. Skupine so hierathp
urejene in lahko vsebujejo posamezne izdelke alipsle. V naSem primeru imamo
skupine izdelkov ra#enjene na tri nivoje v globino (druzina, skupinma podskupina
izdelkov). V Sifrantu kupcev imamo osnovne podatk&rankah, I8mo pa med pravnimi
in fizicnimi osebami. Programska reSitev omé&gotako izvoz izbranih podatkov v
elektronsko trgovino (npr. podatki o izdelkih, ugbnikih) kot tudi uvoz podatkov iz
elektronske trgovine (npr. podatki o novoregistiirauporabnikih, prejeta nafia).

Registracija uporabnikov

Gledano z vidika pravic uporabnikov, spletno meastmsnovi sestoji iz dveh delov. Javni
del, ki je prosto dostopen vsem spletnim obiskamlder uporabniski del, ki od spletnih
uporabnikov za ogled zahteva predhodno registraaijaporabnisko prijavo v spletni
sistem. V naSem primeru je uporabnik primoran ojfireegistriracijo le,ce hate dokortati
nakup in tako nakiti izbrane izdelke, ki se nahajajo v nakupovalosérici. Z registracijo
uporabnik sprejme sploSne pogoje poslovanja inaseglz obdelavo njegovih osebnih
podatkov. Ob registraciji si izbere uporabnisko imegeslo, ter vpiSe svoje osebne
podatke, ki so ob morebitnem nakupu nujni za uspefistavo kupljenega blaga. Modul
za registracijo tako uporabnikom omdgo da jim ob ponovnem nakupu ni potrebno
ponovno vnasSati vseh podatkov, tele predizbrano uporabnisko ime in geslo za prijavo

V sistem.

Spletni katalog izdelkov

Izdelki so razvr&ni po prednastavijenih, hieratho urejenih skupinah. Razvrstitev
izdelkov dol@imo Ze v poslovnem programskem paketu, ki smo gandenili. Katalog
izdelkov lahko iz navigacijskega vidika tdenimo na tri osnovne zaslone: seznam skupin,

seznam izdelkov in podrobni ogled posameznegakadel

Nakupovalna koSarica
Spletno trgovino sestavlja tudi nakupovalna kogark uporabnikom omoga dodajanje
izdelkov, spreminanje kdline ali odstranjevanje posameznih artiklov. Po deorem

ogledu spletnih strani mora obiskovalec za d¢ékoje nakupa izbrati potrditev naila, s
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katerim dokorino potrdi nakup vsebine nakupovalne koSarice. p@%en nakup mora biti

uporabnik prijavljen v sistem.

Sistem za upravljanje ostalih spletnih vsebin

Da bi pritegnili spletne obiskovalce poskuSajo ptmki obogatiti vsebinsko plat spletes

z aktualnimi novicami iz sveta dganalniStva in primerjalnimi ocenami posameznih
izdelkov. Spletna reSitev je preprost sistem zganje spletnih vsebin (an@ontent
Management Systerkrat. CMS. Z geslom zaSten uredniski del omoga urednikom
urejanje vsebine spletne strani neposredno pre&trga brskalnika. Novice imamo
razdeljene na Stiri posamezne kategorije (akcgepati iz sveta r@unalnistva, primerjalne
ocene izdelkov in razno, kamor spadajo Se vseestgthle vsebine kot so opis podjetja,

splosni pogoji uporabe, kontakt itd.).

3.2 Arhitektura sistema za analize podatkov spletnih r8itev

Za optimalno tinkovitost procesa odkrivanja znanja, moramo sistananalize podatkov
integrirati v nasS obstofe sistem za spletno prodajo. Z vidika integracigtesna za analize
podatkov se idealna, visoko-nivojska arhitektuestgji iz treh glavnih komponent (angl.
main componenjsin treh podatkovnih mostov (angtlata transfer bridges ki te
komponente povezujejo med sebo.

Na Sliki 5 (str. 24) vidimo primer podrobnejSe &ekiure, s katero lahko reSujemo

posamezne probleme integracije analiz podatkowurspl@rogramskih resitev, ki smo jo v
poenostavljeni obliki obravnavali ze naetku tega poglavja (Slika 3 na strani 19).
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Slika 5: PodrobnejSa visoko-nivojska arhitekturstsina za analize podatkov spletnih programskiheesi

Hierarhije ‘ - o
izdelkov Spletni streznik z )
dnevniskimi datotekami
Rezulall Komponenta za Komponenta !
modelov f ; 5
opredelitev podatkov Objava za interakcijo Programski streznik z
Promocije podatkov ) dnevniskimi datotekami
cije, poslovnega procesa obiskovalcev
kolekcije ‘
OLTP podatkovna baza
Poslovna za interakcijo obiskovalcev
pravila ‘
o o
£ =3
3 3
e S ®
O =
= 23
8 g2
o
K
g Komponenta za analize
o
Izdelava podatkovnega
Podatki o Baza podatkov skladis¢a
obiskovalcih za OLAP in

za rudarjenje poro¢anje

Vir: M., J., A., Berry & G., S., Linoff, Mining th&eb: Transforming Customer Data into Customer ¥aR001, str.86

Arhitekturo sistema tako gradijo posebna pédeopodatkovna skladig, ki temeljijo na
razlicnin podatkovnih shemahvéasih na enakih podatkovnih poljih in skupni rabi
podatkov ter metapodatkov. Vsaka komponenta imgegpadr@no podatkovno skladig,
kjer se vodijo posamezni podatki o (Berry & Linat)01, str. 87):

- pravilih poslovnega procesa,

- 0 posameznih transakcijah, oziroma zahtevkih olviakev,

- in podatki o obnaSanju nasih spletnih obiskovalcev.

V nadaljevanju si bomo Se podrobneje ogledali¢dnasti posameznih komponent ter

ostalih sestavin te pripatijive arhitekture.

3.2.1 Opredelitev podatkov poslovnega procesa

V komponenti za opredelitev podatkov poslovnega@sa (anglbusiness data definition
modulg morajo poslovni uporabniki natamo definirati podatke in metapodatke, podatke
0 podatkih, ki so relevantni za spletno poslovanje.
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To so lahko podatki o posameznih izdelkih (hierarhiskupina, vrsta uporabe, lastnosti in
opis izdelka, proizvajalec, cena itd.), podatkiptetnih vsebinah (vrsta vsebine, géak
predloge, tematika, fotografije in ostalo gradipoponke, povezave itd.) ali pa podatki o
razlicnin oblikovnih predlogah, ki jih ponavadi uporalpja za posamezne prikaze in
podatke ki jih prikazujejo (vstopna stran, preglekupine izdelkov, podroben ogled
posameznega izdelka, novice itd.).

Lahko r&emo, da to podimo podatkovno skladigé vsebuje podatke o prodajnih artiklih,
spletnih vsebinah in poslovnih pravilih, ki izhathhaz poslovnega procesa podjetja. 1zbira
dovolj bogatega nabora podatkov je khega pomena, tako za nadaljnje procese

raziskovanja podatkov kot tudi za poosebljanjetsgievsebin obiskovalcem.

3.2.2 Objava podatkov

Podatkovni most za objavo podatkov (argihge data bridgepovezuje komponento za
opredelitev podatkov poslovnega procesa s komponeatinterakcijo obiskovalcev. Tu
gre v bistvu za prenos oziroma posredovanje postatkametapodatkov, ki izhajajo iz

prejSnje komponente, v komponento za interakcijskavalcev.

3.2.3 Komponenta za interakcijo spletnih obiskovalcev

Komponenta za interakcijo (anglustomer interation moduleje, poenostavljeno
povedano, spletni uporabniski vmesnik, ki povezpedjetje in kupce direktno s
procesiranjem njihovih transakcij, ki jih izvajapg@ naSem spletnem portalu. Komponento
za interakcijo obiskovalcev lahko opiSemo tudi konhesnik za zajem podatkov o
posameznih odlgtvah uporabnikov, ki lahko istasno deluje kot sistem za ponujanje

spletnih vsebin uporabnikom.

Sestavni del komponete za interakcijo je pravilotodi sistem za zajem spletnih
podatkov, ki je ponavadi del sistema za sprotno transdkeigbdelavo podatkov (angl.
on-line transaction processingrat OLTP. Zahteve po sprotni transakcijski obdelavi
podatkov se tako neposredno odrazajo v normaliziralacijski podatkovni bazi, ki je kot
taka optimalna za uporabo pri hitrem procesirangvifih zahtevkov, ki jih sprozajo

spletni obiskovalci (Ansari et al., 2001, str. 3).
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3.2.3.1 Sistem za zajem podatkov o uporabi splethega mesta

Zelo pomembno je, da za zajem podatkov poskrbimaezaplikacijskem nivoju spletnega
strezniika (angapplication server laygrin ne na nivoju spletnega streznika kot celota. N
ta n&in si prihranimo veliko truda, ki ga lahko kasnejezimo v samo pripravo podatkov

za nadaljnjo obdelavo.

Za ¢im SirSo uporabnost zajetih podatkov poskrbimo tatta v dnevniSke datototeke
spletnih programskih reSitev belezimo dovolj Sirok raznolik spekter podatkov o
uporabnikih, njihovih odléitvah in uporabi spletnih programskih reSitev. laéad lahko
dobimo ustrezne podatke, ki jih potrebujemo za aporv nadaljnjih analizah nasSih
spletnih uporabnikov. Te podatke lahko porabimo aadmorebitne nadaljnje prilagoditve
oziroma poosebitve splethnega mesta uporabnikonjin kponavadi reSujemo s porjo
dinaminih spletnih vsebin (Berry & Linoff, 2001, str. 85)

3.2.3.2 Belezenje dogodkov

Spletno mesto, kot ga vidijo obiskovalci, gradife\dine spletne povezave, ki se skrivajo
za posameznimi elementi (teksti, slike, animac)j@.tako povezujejo posamezne spletne
strani v neko logino celoto. Bistvena prednost, ki nam jo ponuja dave arhitektura, je
zajem podatkov programskih reSitev o posameznitodkit, ki so jih sprozili posamezni
spletni obiskovalci s klikom na posamezno spletmvegavo. Tako poskuSamo zajeti
predvsem podatke, ki odgovarjajo na vpraSanja ekobalcih in njihovi uporabi spletnih
resSitev, v smislu kaj, kdo in kdaj. Predvsem jenzalaljnje analize zanimivo zaporedje
posameznih dogodkov, na nivoju posameznega objsk#nega obiskovalca. Na podlagi
teh podatkov lahko nato k analizam pristopamo zli¢aih vidikov. Oglejmo si Se
nekatere glavne dogodke, ki so relevantni za amghadatkov nasSega primera spletne

trgovine.

Ogled posamezne strani

Ogled posamezne spletne strani je v naSem prim@ravni dogodek ki je lahko zanimiv
tako iz vidika Stevila ogledov kot tudiasa trajanja posameznega ogleda. Ob belezenju
uporabnikovega ogleda posamezne strani je zeloebmisrazmisliti tudi o potrebah

analize po nujnosti beleZzenja podrobnejSih podatkot so: katere posameze vsebine so
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bile prikazane, v katero vsebinsko pateospada, katere grafie predloge smo uporabili
za prikaz itd.

Status spletnih obiskovalcev

Z vidika poslovnih dogodkov nam status spletnegskalvyalca pove marsikaj. Spletne
obiskovalce lahko delimo na noveefegistrirane) in obstoj€e (registrirane) uporabnike
spletnega sistema. Prav tako je za nas zelo pomerpbdatek oprijavi in odjavi
obstoje€ega, Ze registriranegaporabnika,v nas spletni sistem, saj nam omd&gdudi
njegovo identifikacijo. Kot upravljalci spletnega esta poskuSamo stimulirati tako
registracijo kot tudi prijave uporabnikov v splesistem, saj jih lahko le tako na zanesljiv
n&tin identificiramo in poveZzemo njihove ponovne ol@gkdi v nekem daljSeasovnem
obdobiju.

Nakupovalna koSarica in koraki nakupa

Kot smo Ze omenili, je prodaja izdelkov osnovni eanmspletne prodajeDodajanje,
urejanje ali brisanje prodajnega artikla v nakupovalni koSarici odrazasgmezne
nakupne odléitve spletnega obiskovalca. Sam postopek nakupkolabzlenimo na
posamezne korake, in sicgbor z dodajanjem artiklow koSarico,potrditev narcila z
vnosom podatkov o dostavi idlokonéna potrditev narcila izdelkov vkljuwno z
informativnim izr&unom postnine. Se posebej so zanimivi podatki divsd tako
imenovanih zavrzenih nakupovalnih kosaric, za katdriskovalci niso dokaali postopka
nakupa. Kljgnega pomena za izboljSave spletnega mesta sodddilp o tem, v katerem

koraku so obiskovalci spletni nakup opustili.

Izbor dogodkov je predvsem odvisen od namena ngsegéevanja. V naSem primeru bi
bili zanimivi tudi razni dogodki, kot so Kliki nagtasne pasice in ostale spletne povezave,

ki jih ponujamo v okviru spletnega mesta.

BeleZenje eksternih dogodkov
V¢asih je smiselna tudi vpeljava sisteiadiga belezenja drugih zunanjih (eksternih)
dogodkov (npr. posameznih promaocijskih akcij), &irglevantni za naso analizo oziroma

lahko vplivajo na rezultate naSe analize. Take digqge tezko zajeti v okviru obstégga
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informacijskega sistema, zato jih za namene anpbravadi belezimo tmo, opisno in po

nekem kronoloSkem in hieratimem zaporedju.

3.2.4 lzdelava podatkovnega skladi&

Most za izdelavo podatkovnega skladigangl.build data warehouse bridyge namenjen
prenosu podatkov, ki smo jih zajeli v komponentirdarakcijo obiskovalcev ali definirali
v komponenti za opredelitev poslovnega procesapmgonento za analize. Sistem za
zajem podatkov je ponavadi sestavni del sistemasmatno transakcijsko obdelavo
podatkov. Ker pa je relacijska shema OLTP sisteadzorovana s strani arhitekture, jo
lahko na preprost & pretvorimo v védimezijsko, zvezdasto shemo, ki je najbolj

primerna za analize (Ansari et al., 2001, str. 3).

3.2.5 Komponenta za analize

Komponento za analize (angnalysis module ponavadi predstavljajo razna orodja, ki
tvorijo integrirano okolje za podporo odknju. S temi orodji lahko pridobljene podatke
poljubno pretvorimo, na njih izvedemo algoritme malarjenje podatkov, pripravimo
porctila in primerne gratine preglede ali pa jih analiziramo s pafjeoorodij za sprotno
analitcno obdelavo podatkov (andgDn-line Application Processindsrat. OLAP). Bogat
izbor podatkov in metapodatkov daje komponenti zalize Stevilne prednosti (Ansari et
al., 2001, str. 5-7).

3.2.6 Posredovanje rezultatov

Most za posredovanje rezultatov (andéploy results bridgeje kljucnega pomena za
zaokrozitev ciklénega procesa. Ta podatkovni most nam, z ustrezafotmacijo
podatkov, omogéa prenos rezultatov (podatkov, modelov, ocen, taiu in novih
atributov) tako v komponento za opredelitev podatioslovnega procesa kot tudi nazaj v

komponento za interakcijo obiskovalcev, za morebgatrebe poosebitve spletnega mesta.

Osnovni ideji arhitekture sistema sta omégge skupne rabe metapodatkoy ki jih tako

lahko uporabljamo v vseh treh komponentahmioZnost uporabe rezultatov analizeki
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jih lahko direktno uporabimo v komponentah za opléel poslovnega procesa in

interakcijo obiskovalcev.

4 PREGLED POSAMEZNIH RESITEV

Na koncu bomo predstavili Se glavne &iresti, prednosti, slabosti in moznosti uporabe
porcil, sprotne analitine obdelave podatkov ter podatkovnega rudarjenge kahajajo v
nadi arhitekturi kot sestavni del komponente zdizmaSe prej pa si podrobneje oglejmo
primer reSitve za zajem podatkov, ki se v arhitektahaja v komponenti za interakcijo
spletnih obiskovalcev.

4.1 Sistem za zajem podatkov spletnih reSitev

Kot smo ze omenili je sistem za zajem podatkov padadel OLTP (angl.On-line
Transaction Processing ki je sestavni del komponente za interakcijo esph

obiskovalcev.

V nadaljevanju si poglejmo kako bi lahko v naSenmpru deloval celostni zajem
podatkov s katerim bomo poskusali, ze na nivojetsigh programskih reSitev, zajeti
kljlucne podatke o posameznih obiskovalcih ter njihovorapi spletnih programskih

resitev.
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Slika 6: ER diagram — zajem podatkov v komponenititerakcijo
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Ob prihodu na spletno stran se obiskovalcu avtdmatspiSe spletni piSkotek in dodel
spletna seja, kateri lahko igasno pripada samo en spletni obiskovalec. Ob tdetib®o
tudi ¢as préetka seje. Na tem mestu moramo opozoriti tudi nablpm ugotavljanja

oziroma prepoznavanja zakika posamezne seje, ki smo ga sicer Ze omenili.

Vsak spletni obiskovalec lahko znotraj posamezregdetnega obiska hkrati sodeluje le v

eni seji sicer pa velja, da v nekem daljS&msovnem obdobjuie nas ponovno obiskuje,




Ogled posamezne strani

Ogled posamezne strani je v haSem primeru osnoygodkek na katerega vezemaocve
razlicnin spremenljivk. Tako za vsak posamezen oglediisb@lezimo tudicas ogleda in
napotitelja, kar nam pove kako je obiskovalec nattan priSel. Ogledi posameznih strani,
oziroma zaporedije ki ga ti znotraj posamezne sggjo, je Se posebej zanimivo iz vidika
analize poteka spletnih povezale pa Zelimo vedenje obiskovalcev spremljati tudi i
vidika razvoja kupcev, moramo vpeljati v sistemitbdlezenje posameznih oditev, ki

jih je obiskovalec med ogledom opravil.

Prikaz
Spletnim obiskovalcem se lahko, v okviru ogledagmeszne strani, prikazejo razie

vsebine (izdelki ali novice), ki za prikaz uporalpdj tudi razléne graftne predloge.

Vsebina nakupovalne koSarice

BeleZenje dodajanja, odstranjevanja in popravljamgebine nakupovalne koSarice
zagotovo sodi med osnovne dogodke, ki lahko odoa¥edenje uporabnikov. V naSe
analize jih moramo vkljtiti, ¢e zelimo dobiti podrobnejSi vpogled v njihove nakap

odlocitve.

Nakupovalna koSarica
Poleg vsebine moramo belezili tudi status spletr&kice, je bila njena vsebina n&na

ali je kortala v zavrzeni koSarici.

4.2 Priprava poro¢il

S por@anjem v obliki poreil poskuSamo poslovnim uporabnikom omégonekaksen
kontinuiran pregled nad te&m delovanjem in uporabo sistema za spletno prodajo
pomaijo predpripraviljenih vpraSanj poskuSamo iz r&dh vidikov zajeti glavne
indikatorje, ki na svoj nan definirajo naSe spletno poslovanje. Na podlat kazalcev
lahko poslovni uporabniki skozi razfie poslovne potrebe, kot smo jih navedli Zze v
z&etku tega diplomskega dela, spremljajo oziroma jogeio rezultate ter jih primerjajo
med seboj v nekerasovem obdobju.
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Tako lahko s poranjem zadovoljujemo razie informacijske potrebe poslovnih

uporabnikov in tako odgovarjamo na réah vprasanja, kot so:

- Koliko obiskovalcev je v tekim mesecu opravilo registracijo?

- Kateri so naSi kotinsko najboljSe in najslabSe prodajani artikli kdg&em mesecu?

- Kateri so naSi najboljSe in najslabsSe prodajanklagto obsegu prihodkov, v tekem
mesecu?

- Katere posamezne izdelke si je v zadnjem mesecedalgl najvé spletnih
obiskovalcev?

- Kateri izdelki se najuwkrat pojavljajo v tako imenovanih zavrzenih koSahie

Prednost in smiselnost generiranja gidrge kaze predvsem v tem, da jih prilagodimo
potrebam posameznih poslovnih uporabnikov. Urejenpseglednost in enostavnost
uporabe poral bistveno vplivajo na razumevanje poslovnih upniaov in njihovo
uporabo novopridobljenih informacij.

4.3 Moznosti uporabe OLAP orodij

Bistvo sprotne analithe obdelave podatkov je, da nam om@gyoeposreden dostop do
podatkovnih virov in izdelavo raziih pogledov na podatke. Z uporabo OLAP orodij
lahko poslovnim uporabnikom omao@imo, da si sami izbirajo poglede na podatke, ki jih
za neko odétev potrebujejo. Prav tako lahko z enostavnim spnganjem pogledov
odkrivajo, kateri podatki so relevantni za sprejajagoslovnih odléitev. Prednosti, ki ju
zagotavljajo ta orodja, sta predvsem velika pritHyost in samostojnost poslovnih
uporabnikov pri dostopu do podatkov. Predpogoj sgaeda ustrezno predpripravljen

podatkovni vir in preprostost uporabe orodij.

Poleg grafinih prikazov, primerjav, prikaza izjem, izZanov in agregacije podatkov,
orodja OLAP omog®ajo tudi izvajanje tiginih operacij nad pregledi podatkov:

- Zvijanje (angl.roll-up). Podatke prikazemo manj podrobno.

- Vrtanje v globino (angl.drill-down). Podatke prikazemo bolj podrobno.

- Rezanje(angl.slice and dicg Naredimo izbor podatkov ter prikazemo podkocko.

- Vrtenje (angl.pivot). Obra&amo pogled na podatke.
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Sistemi, ki so hamenjeni sprotni transakcijski dadepodatkov, praviloma temeljijo na
relacijski shemi podatkovne baze, ki je kot takaimplna za delovanje sistema na
operativnem nivoju in manj primerna za nadaljnjaldrino obdelavo. NajprimernejSi
podatkovni vir za uporabo OLAP orodij je podno podatkovno skladi&, ki vsebuje
integrirane podatke, podatkovni model pa je pramdove&dimenzionalen, preprost in
prilagojen potrebam analitika (Jakl2002, str. 180-182).

Glede na v&dimenzionalni pogled na podatke, ki ga posameznaRdarodja omogéajo,
lo¢ujemo relacijski OLAP (angl. Relational OLAPkrat. ROLAB in veé¢dimenzionalni
OLAP (angl. Multidimensional OLAPkrat. MOLAP). Pri prvem gre za sisteme, ki so
prilagojeni upravljanju relacijskih podatkovnih beez kot taki omogéajo winkovito delo
z velikimi koli¢inami podatkov. S posebnimi orodji lahko podatkei tpreslikamo v
vecdimenzionalno kocko ter s tem skrijemo zapletenosacijskega modela. Pri
vecdimenzionalnem OLAP-u gre za sisteme, ki temeljipp uporabi v&dimenzionalnih

podatkovnih baz.

Sisteme, ki temeljijo na uporabi dtmenzionalnih podatkovnih baz, odlikujejo boljSe
zmogljivosti in tesnejSe integrirana orodja.ddemenzionalne podatkovne baze se lahko
izkaZejo za Se posebej uporabne pri peganjih, kadar je relevantno oziroma Zelimo
vedeti kaj se je in kaj se ni zgodilo (Kimball & 8% 2002, str. 253).

Ce Zelimo na nasem primeru uporabiti OLAP orodjayanm tako najprej poskrbeti za
ustrezen prenos podatkov iz komponente za opredghbdatkov poslovnega procesa in
komponente za interakcijo kupcev v komponento zalizm (Berry & Linoff, 2001).

To se v naSi arhitekturi zgodi s po#jm podatkovnega mostu za izgradnjo podatkovnega
skladi€a, ki poleg uporabe postopkov ETL (anBixtract Transform Loadkrat. ETL)
omogaa tudi uvoz in integracijo podakov iz obeh kompdr@msari et al., 2001, str. 3).

Tako za pripravo potidl, ki smo jih Ze omenili, kot tudi za nadaljnjo ayabo OLAP

orodij, bomo potrebovali welimenzionalno podatkovno bazo, ki nam bo ondadm
retrospektivne poizvedbe iz raziih vidikov (Berry & Linoff, 2001, str 88-89).
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OLAP poizvedbe nam lahko sluzijo za odgovore na$anja kot so:
- Kateri so najboljSe in najslabSe prodajani produkti

- Katere skupine izdelkov nam prinaSajo najzasluzka?

- Katere izdelke si je ogledalo najvebiskovalcev?

- Od kje prihajajo obiskovalci na naSe strani?

4.4 Moznosti uporabe podatkovnega rudarjenja

Pri analizi podatkov spletnih reSitev se &mo z veliko kokino podatkov, elektronski
zajem podatkov nam zagotavlja zanesljive podatkgrilobljeno znanje ali ugotovitve pa
velja, da jih lahko hitro uporabimo ali implemeatino v sistem ter poskrbimo za merjenje
njihovih koristi in Winkov. Zato je podrge analiz spletnih reSitev idealno za uporabo

podatkovnega rudarjenja (Ansari et al., 2001,19tr.

Rudarjenje v podatkih (andhata Mining lahko definiramo kot proces odkrivanja vzorcev
in povezav v mnozici podatkov, z namenom boljSislpenih odl@itev. Za rudarjenje je
zn&ilno, da iskanje pravil in vzorcev poteka avtortiati. Pomembna zahteva pri uporabi
orodij za rudarjenje je njhova preprostost in rafjost. To je Se posebej pomembno, ker
so njihovi uporabniki praviloma (poslovni) analitikki ponavadi ne obvladujejo
poglobljenih znanj tehnik podatkovnega rudarjenja.

Rudarjenje v podatkih pa ne pomeni samo uporabdijoza rudarjenje, temvese to
poimenovanje nanaSa tudi na celoten proces, odtifitanije ter jasne definicije
poslovnega problema, zbiranja in priprave potrebpibdatkov, uporabe orodij za
rudarjenje, verifikacije in uvajanja rezultatov apz poslovanje. Iz tega je razvidno, da gre
za interdisciplinarno podige, zato naj bi v procesu sodelovali informatik,dptkovni

analitik, poznavalec poslovnega pogeoin projektni vodja (Jakdi 2002, str. 194-196).

Naloge, ki jih najpogosteje poskuSamo opravljatipprabo podatkovnega rudarjenja, so

(Larose, 2005, str. 11-17):

- Opisovanje (angl. Description). Ko nekako poskuSamo najti ¢ia za opisovanje
vzorcev in trendov, ki se skrivajo v podatkih. Kaketno opisovanje lahko dosezemo
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tudi z raziskovalno analizo podatkov, ki je géafh metoda za ugotavljanje vzorcev in
trendov v podatkih.

Ocenjevanje (angl. Estimatior) je podobno kot opisovanje, le da so ciljne
spremenljivke pri ocenjevanju v obliki num@rih vrednosti in ne kateganih.

Uvrséanje v skupine glede na podobnosfangl.Classificatior) ciljnih spremenljivk.
Predvidevanje (angl.Prediction) je podobno kot uve&nje v skupine in ocenjevanje, z
razliko, da se rezultati pri predvidevanju nahajajorinodnosti. Katerekoli tehnike ali
algoritmi, ki se jih posluzujemo za u¢ehje v skupine glede na podrobnosti, lahko
pod dol@enimi pogoji uporabljamo tudi za predvidevanje. dlosega tako uporabo
tradicionalnih statistnih metod kot tudi tehnik uporabe podatkovnega ned@a kot

so nevronske mreze (angkural network odlaitvena drevesa (anglecision tregin
tehnika najblizjega soseda (anginearest neighbgr

Razvrsfanje v skupine (angl. Clustering poteka na nan, da je znotraj skupine
dosezena kar najyg podobnost podatkovnih zapisov, med posamezrkompisami

pa karseda naj¢@ razlinost.

Asociacija (angl. Associatiof) je namenjena ugotavljanju povezav med posameznimi
atributi in sicer v smislu asociacijskih pradiE-POTEM, ki so v obliki povezave med

vzrokom in posledico.

Podatkovno rudarjenje se je na pagotrzenja uveljavilo predvsem zaradi poudarjanja

poslovne usmeritve k posameznemu kupcu, ki postastijanko v sredig pozornosti

podjetja. Za dinkovitost podatkovnega rudarjenja, za potrebe ititiaéga CRM, mora

podjetje zadostiti osnovnim pogojem (Berry & Lina2004, str. 3):

moznost spremljanja aktivnosti posameznih strank,

zapomniti si mora, kaj so strankecpte tekom daljSega obdobja,
potrebo se jediti oziroma pridobivati znanje iz tega kar smo apamnili,
ustrezno delovati na podlagi pridobljenega znanja.

Za podprtje oziroma zadostitev teh pogojev potredmg primerno arhitekturo sistema, ki

jo ponavadi sestavljajo (Berry & Linoff, 2004, s36):

sistem za sprotno transakcijsko obdelavo podatkg\wki skrbi tudi za zajem podatkov
o0 interakciji strank,

podatkovno skladi&e, kjer hranimo zgodovinske podatke o vedenju strank
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- podatkovno rudarjenje za pretvorbo zgodovinskih podatkov vérna za bodoe
akivnosti,
- primerno strategijo managementa odnosov z odjemalcis katero te rate

pretvorimo v poslovno prakso.

S pomdajo podatkovnega rudarjenja lahko odgovorimo tudzapletenejSa vprasanja:
- Katere lastnosti so ztidne za obiskovalce, ki redno kupujejo v nasi estigi?
- Kaj karakterizira kupce, ki se odiao za véje nakupe?

- Katere izdelke ponuditi posameznemu kupcu?

SKLEP

Kot smo v diplomskem delu do sedaj ugotovili, ndiiciplinarnost analiz podatkov
spletnih reSitev po eni strani izhaja iz tehnolgskegpo drugi pa iz vsebinskega in

poslovnega poznavanja celotnega problema.

Analiz dnevniskih datotek spletnega streznika nizapostaviti, se pa moramo vsekakor
zavedati doléenih omejitev in pomanjkljivosti¢e se analize lotimo na tadwa Analize
dnevniskih datotek so iz vidika podatkov bolj prime za analize spletnega prometa.
Ugotovili smo, dace Zelimo analizirati obnaSanje in posamezne @@ spletnih
obiskovalcev moramo najprej poskbeti za zajem pmthepodatkov, ki bodo to vedenje na
ustrezen n@n odrazali. Zajem podatkov v spletnih programskésitvah, ki nastajajo
neposredno ob interakciji spletnih obiskovalcevkotav naSem primeru predstavlja

optimalno resitev.

Na podlagi primera pripotgjive arhitekture smo ugotovili, da je potrebno kadzam
podatkov, zajetih v spletnih programskih reSitvphstopiti na karseda celovit &ia. Za
optimalno «inkovitost procesa odkrivanja znanja moramo sist&manalize podatkov
integrirati v nasS obstofe sistem za spletno prodajo. Tako si lahko zagobtavprimerne in
dovolj kakakovostne podatke, iggsno pa si lahko prihranimo precej naporov, ki jih
moramo sicer vloziti v predprocesiranj@iscenje in razumevanje podatkov, v okviru
projektov odkrivanja znanja. Osnovni ideji arhitald sistema sta omog¢gmnje skupne rabe

metapodatkov, ki jih tako lahko uporabljamo v vseeh komponentah, in moznost
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uporabe rezultatov analize, ki jih lahko tako direk uporabimo v komponentah za
definiranje poslovnega procesa ter interakcijo kralcev. Sistem za zajem podatkov je
ponavadi sestavni del sistema za sprotno transa&kcipbdelavo podatkov, relacijska
shema OLTP sistema pa je praviloma nadzorovangeasi drhitekture, zato jo lahko na

dokaj preprost nan pretvorimo v najprimernejSo obliko, potrebnorese analize.

K analizam podatkov spletnih programskih reSitelikta pristopamo tako z uporabo
porctil, OLAP orodij ali s podatkovnim rudarjenjem. Kakisomo k posameznemu
problemu pristopiti je predvsem odvisno od tegakakSna vprasSanja zelimo odgovoriti.
Prednost por@l in OLAP orodij se odlikuje predvsem pri lazjemzumevanju poslovnih
uporabnikov, prednost podatkovnega rudarjenja paodr@Zza predvsem v odkrivanju
vzorcev in povezav v mnozici podatkov, ki jih poadv ponujajo spletne programske

resitve.

Bistvo analiz podatkov spletnih reSitev pa ni lee v uporabi kompleksnih orodij, ki jih
lahko pri tem uporabljamo. Bistvo se skriva tudraziskovanju in Zelji po odkrivanju
novih znanj, s katerimi zelimo resiti nastali pagio problem ali podpreti ter nekako
izboljSati poslovni proces. Pri tem smo velikokratdvisni predvsem od lastne

iznajdljivosti.

Analize podatkov spletnih programskih reSitev bpdstale kljg¢nega pomena za uspesSno
poslovanje vsake spletne trgovine. Potencial, kn nga ponujajo spletne tehnologije,
vsekakor moramo izkoristiti. Stevilne moznosti,jiki ponuja zajem podatkov na nivoju
programskih reSitev, nam odpirajo novetina uporabe razinih podatkov o uporabnikih
in njihovi uporabi naSega spletnega sistema. Pradria jih ponujajo analize na osnovi
podatkov spletnih reSitev, se odrazajo v nepogvésijpovratnih informacijah, ki jih
potrebujemo tako za te&e poslovanje, azuriranje, prepoznavanje in utesanje potreb

po posodobitvah, poosebitvah in optimizaciji delgaaspletnega mesta kot celote.

Zavedati se moramo, da je vsebina naSega diploraskelg vsekakor Sele vrh ledene gore.
Na primeru integracije sistema za analize podatkow na kratko nakazali kako poteka
zajem podatkov o uporabi spletnih reSitev ter ms#nnjihovih analiz. Znanje, ki ga

pridobimo, pa samo po sebi nima nikakrSne vrednéstga ne pretvorimo v prakso. Za
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prihodnje delo nam tako iz vidika analiz podatkpietih reSitev ostajajo Se Stevilni izzivi

in odprta vprasanja, predvsem glede nadaljnje Uggorezultatov analiz.

38



LITERATURA IN VIRI

1.

10.

11.
12.

13.

14.

15.

Ansari, S., Kohavi, R., Mason, L. & Zheng, Z. (2D0Ohtegrating E-Commerce
and Data Mining: Architecture and Challeng&an Mateo: Blue Martini Software.
Berry, M., J., A. & Linoff, G., S. (2004Data mining techniques: For Marketing,
Sales, and Customer Relationship Manageme@f® ed.) Indiana: Wiley
Publishing.

Berry, M., J., A. & Linoff, G., S. (2001Mining the Web: Transforming Customer
Data into Customer ValueNew York: John Wiley & Sons.

Bien, S., Bogataj, J., Pirc, M., N., Prelesnik, &.Zaucer, A. (2006)Zakon o
varstvu osebnih podatkov (ZVOP-1): s komentajgabljana: GV zalozba.

[Islovar] Clickstream Najdeno 6. julija 2008a na splethem naslovu
http://www.islovar.org/iskanje_enostavno.asp.

[SearchCRM.com] Clickstream analysidlajdeno 6. julija 2008 na spletnem
naslovu http://searchcrm.techtarget.com/sDefinligeid11_gci786594,00.htm.
Jaklic, J. (2002). Upravljanje in uporaba podatkovLjubljana: Ekonomska
fakulteta.

Kimball, R. & Ross, M. (2002)Data warehouse toolkit: Complete guide to
dimensional modeling2™ ed.) New York: John Wiley & Sons.

Kov&ic, A. (1998).Informatizacija poslovanjalLjubljana: Ekonomska fakulteta.
Larose, T., D. (2005)Discovering Knowledge in Data: Introduction to Data
Mining. Hoboken: John Wiley & Sons.

Potainik, V. (2001).TrZenje v trgoviniLjubljana: GV zalozZba.

[Islovar] Poslovno obvefanje Najdeno 4. julija 2008b na spletnem naslovu
http://www.islovar.org/izpisclanka.asp?id=4856.

Web Analytics [Softlutions] Najdeno 6. junija 2008 na splethem naslovu
http://www.softlution.com/en/solutions/WebAnalytics

Web Intelligence [University California, Irvine Eextsion].Najdeno 5. junija 2008
na splethnem naslovu http://unex.uci.edu/certifishtigveb _intel/.

[Wikipedia] Web log analysis softwardNajdeno 15. junija 2008 na spletnem

naslovu http://en.wikipedia.org/wiki/Web_log_ana$ysoftware.

39






PRILOGA 1:

Pomeni nekaterih najpomembnejSih izrazov, ki jih ZVOP-1 (2005) uporablja

»0Osebni podatek je katerikoli podatek, ki se hanaSa na posamezm&gglede na obliko,

v kateri je izrazer

»Posameznik- je dola’ena ali dol@ljiva fizicna oseba, na katero se nanasa osebni
podatek; fiziha oseba je doldjiva, ce se jo lahko neposredno ali posredno identificira,
predvsem s sklicevanjem na identifikacijsko Stewllk na enega ali wedejavnikov, ki so
znadilni za njeno fiziéno, fiziolosko, duSevno, ekonomsko, kulturno alzbeno identiteto,
pri cemer ndin identifikacije ne povzida velikih stroSkov, nesorazmerno velikega napora
ali ne zahteva velikdasax

»Obdelava osebnih podatkey pomeni kakrSnokoli delovanje ali niz delovange&izvaja

v zvezi z osebnimi podatki, ki so avtomatizirandetdmi ali ki so pri r@ni obdelavi del
zbirke osebnih podatkov ali so namenjeni i v zbirko osebnih podatkov, zlasti
zbiranje, pridobivanje, vpis, urejanje, shranjevanjprilagajanje ali spreminjanje,
priklicanje, vpogled, uporaba, razkritje s prenos@poraanje, Sirjenje ali drugo dajanje
na razpolago, razvrstitev ali povezovanje, blokjearanonimiziranje, izbris ali udenje;
obdelava je lahko dna ali avtomatizirana (sredstva obdelave).

»Avtomatizirana obdelava— je obdelava osebnih podatkov s sredstvi infoijsiee
tehnologije«

»Zbirka osebnih podatkov- je vsak strukturiran niz podatkov, ki vsebujaj\en oseben
podatek, ki je dostopen na podlagi meril, ki om#&go uporabo ali zdruzevanje podatkov,
ne glede na to, ali je niz centraliziran, deceniimbn ali razprSen na funkcionalni ali
geografski podlagi; strukturira niz podatkov je medatkov, ki je organiziran na takSen
nacin, da dola@i ali omogai dolocljivost posameznika.«

»0Osebna privolitev posameznika je prostovoljna izjava volje posameznika, ddasdko
njegovi osebni podatki obdelujejo za d&o namen in je dana na podlagi informacij, ki
mu jih mora priskrbeti upravljalec po tem zakonsgbna privolitev posameznika je lahko
pisna, ustna ali druga ustrezna privolitev posaniezn

»Anonimiziranje — je takSna sprememba oblike osebnih podatkoyihdai vec moga@e
povezati s posameznikom ali je to m@Eyte z nesorazmerno velikimi napori, stroski ali

porabocasa.«



PRILOGA 2:

Nekateri najpomembnejSi zakonskiéleni

Ustava Republike Slovenije

Ustava RS, 3&len:»Zagotovljeno je varstvo osebnih podatkov. Preponada uporaba
osebnih podatkov v nasprotju z namenom njihovegargh. Zbiranje, obdelovanje,
namen uporabe, nadzor in varstvo tajnost osebnitlaffmv dolda zakon. Vsakdo ima
pravico seznaniti se z zbranimi podatki, ki se Saj@nanj, in pravico do sodnega varstva

ob njihoi zlorabi.«

Zakon o varstu osebnih podatkov (ZVOP-1, 2005)

ZVOP-1, 2005, Il. del (Obdelava osebnih podatkdl),poglavije (Pravne podlage in
nameni), Splosna opredelitev,é&en:

(1) Osebni podatki se lahko obdelujejo t& obdelavo osebnih podatkov in osebne
podatke, ki se obdelujejdploca zakonali ¢e je za obdelavo datenih osebnih podatkov
podanaosebna privolitev posameznika

(2) Namen obdelav@sebnih podakov mora biblo¢en v zakonuy v primeru obdelave na
podlagi osebne privolitve posameznika morabiti posameznik predhodno pisno ali na

drug na¢in seznanjenz namenom obdelave osebnih podatkov.

ZVOP-1, 2005, II. del, 1. poglavje, 8en (Pravne podlage v zasebnem sektorju):

(1) Osebni podatki v zasebnem sektorju se lahko obdghjce obdelavo osebnih
podatkov in osebne podatke, ki se obdelujejo, cdolmakonali ce je za obdelavo
dolocenih osebnih podatkov podana osebna privolitev pezaika.

(2) Ne glede na prejsnji odstavek se lahko v zasmbsektorju obdelujejo osebni podatki
posameznikov, lso z zasebnim sektorjem sklenili pogodalo pa so na podlagi pobude
posameznika z njimfazi pogajanj za sklenitev pogodh& je obdelava osebnih podatkov
potrebna in primerna za izvedbo pogajanj za skéanipogodbe ali za izpolnjevanje
pogodbe.

(3) Ne glede na prvi odstavek te¢jana se lahko v zasebnem sektorju obdelujejo osebni
podatki,ée je to nujno zaradi ures@evanja zakonitih interesov zasebnega sektorja in ti
interesi @fitno prevladujejo nad interesi posameznikaa katerega se nanaSajo osebni

podatki.



ZVOP-1, 2005, IV. del (Podtme ureditve), 1. poglavje (Neposredno trzenje)yvieeain
dolznosti upravljalca, 7Zlen:

(1) Upravljalec osebnih podatkov lahko uporabljabse podatke posameznikov, ki jih je
zbral iz javno dostopnih virovali v okviru zakonitega opravljanja dejavnosttudi za
namene ponujanja blaga, storitev, zaposlitev alfasaega opravljanja del z uporabo
posStnih storitev, telefonskih klicev, elektronskaStp ali drugih telekomunikacijskih
sredstev (v nadaljnjem besedileposredno trzenjev skladu z dolkhbami tega poglavja,
¢e drug zakon ne dafa druga’e.

(2) Za namene neposrednega trzenja lahko upradjagebnih podatkov uporablja le
naslednje osebne podatke, ki jih je zbral v skladprejSjnim odstavkonosebno ime,
naslov stalnega ali z&asnega prebivali&, telefonsko Stevilko, naslov elektronske poste
in Stevilko telefaksaNa podlagi osebne privolitve posameznika lahk@awfalec osebnih
podatkov obdeluje tudi druge osebne podatkeétljoe osebne podatke pa l& ima za to
osebno privolitev posameznika, ki je izrecna invpoaa pisna.

(3) Upravljalec osebnih podatkov mora neposredizerje izvajati tako, da posameznika

ob izvajanju neposrednega trzenja obvesti o njdgpravicah iz 73clena tega zakona.



