Wdrozenie i utrzymanie
Wdrozenie: Stworzenie systemu opartego na analizie i dokumentacjl projektowElJ.

Dziatania wdrozeniowe: Stworzenie modutéw systemu wg kodowania i tworzenia skryptéw, integracja
modutdéw i testowanie oraz przejscie na system live.

Faza konserwacji: rozpoczyna sie po uruchomieniu systemu.
Dynamiczna aplikacja e-biznesowa: aplikacja jest stale aktualizowana w odpowiedzi na konkurencje.

Czynnosci konserwacyjne: obejmujg pomiar efektywnosci systemu informatycznego i aktualizacje w
celu skorygowania btedéw lub wprowadzi¢ nowe funkcje niezbedne do podniesienia jego wartosci dla
organizacji.

Wprowadzenie

Czesc 12 rozpoczelismy od rozwazenia typowych problemdw, jakie napotykajg uzytkownicy systemoéw
e-commerce. Wykazano, ze doktadna analiza i projektowanie mogg pomdc zminimalizowa¢ ryzyko
probleméw, takich jak trudnosci w nawigacji i powolna reakcja witryny. Dzieki dobrej analizie i
projektowi etap wdrozenia moze by¢ stosunkowo prosty: po prostu wdrozenie projektu. Jednak nawet
przy najlepszym projekcie nadal konieczne jest wykonanie czynnosci wdrozeniowych, ktére dokfadnie
przetestujg system i zarzadzajg przejSciem lub przejsciem ze starego systemu na nowy lub
uruchomieniem serwisu. Nalezy zauwazy¢, ze istnieje rOdwniez szersze zastosowanie terminu
,wdrozenie, ktdry jest uzywany do opisu wdrazania strategii - obejmuje to wszystkie aspekty Czesci 3:
zarzadzanie zmiang, analize, projektowanie, wdrazanie i utrzymanie. Gdy aplikacja e-biznesowa lub
witryna handlu elektronicznego juz funkcjonujg, faza konserwacji ma prawdopodobnie wieksze
znaczenie niz w przypadku tradycyjnego tworzenia aplikacji biznesowych, poniewaz udana aplikacja
jest dynamiczna. Dynamiczna aplikacja e-biznesowa oznacza, ze zawartos¢ i ustugi beda stale
aktualizowane w odpowiedzi na skanowanie srodowiskowe. Gdy konkurenci wprowadzajg nowe ustugi
i oferty, a badania marketingowe ujawniajg problemy z witryng perspektywa klienta lub nowe
mozliwosci, dziatania konserwacyjne bedg wymagane, aby e-biznes pozostat konkurencyjny.
Widzielismy, jak zwinne metodologie rozwoju, takie jak scrum, promujg ciggly rozwdéj w czyms, co
czasami nazywa sie ,,statg wersjg beta”. Tak wiec obecnie jest ogdlnie mniej rozréznienia miedzy faza
rozwoju a fazg na zywo i wiele czystych e-bizneséw poszukuje modelu ,projektu ciggtego wydawania”,
aby umozliwi¢ bardziej regularne, przyrostowe aktualizacje funkcjonalnosci sieci. Podczas analizy
wymagan projekt i implementacja bedg odbywac sie jednoczesnie w celu tworzenia scenorysow i
prototypow. To prototypowanie moze mie¢ miejsce w timeboxach o okreslonym czasie trwania, na
przyktad 30 dni lub 60 dni, z prototypem produkowanym na korncu kazdego timeboxu. Jest oczywiste,
ze czynnosci wdrozeniowe, takie jak testowanie i przeglad, nastepujg po analizie i projektowaniu dla
kazdego przyrostu. Aplikacje internetowe i SaaS, takie jak te produkowane przez Google,
Salesforce.com i Microsoft, nieustannie ewoluujg w tak zwanej ,,wieczystej wersji beta "', ktéra wymaga
starannego testowania réznych modutéw przed uruchomieniem kazdej wersji lub mozliwosci
przywrdocenia poprzedniej wersji, jesli wystepujg powazine btedy. Gdy system zacznie dziata¢,
rozpocznie sie pomiar i przeglad. Pomiar obcigzenia i aktywnosci uzytkownikdw wptywajgcych na
serwery mozna uznac za rozszerzenie testdw przed uruchomieniem. Gdy tylko system zostanie
uruchomiony, konieczne bedzie ciggte wprowadzanie drobnych aktualizacji tresci i ustug. W przypadku
kazdej aktualizacji zostanie przeprowadzony proces prototypowania na matg skale obejmujacy analize,
projektowanie i testowanie. W przypadku bardziej powaznych aktualizacji, ktére mogg miec¢ miejsce
co 6, 12 lub 18 miesiecy, wymagany bedzie kolejny petny cykl analizy i projektowania, rozwoju i
testowania. Przeglad analityki internetowej w celu poprawy wynikéw z witryny, a w szczegélnosci



wspotczynnikdw konwersji, powinien by¢ gtéwnym problemem dla dziatajgcej witryny internetowej.
Omawiamy ten temat na koncu rozdziatu, ale przedstawiamy niektére kwestie w wywiadzie z
rzeczywistymi doswiadczeniami e-biznesu.

Metoda nabycia: okresla, czy system zostat zakupiony wprost lub opracowany od podstaw.
Tworzenie na zamoéwienie: rozwdj systemu informacyjnego specjalnie do tego celu.

Wdrozenie pakietowe: oprogramowanie standardowe jest instalowane z ograniczeniami wymaganej
konfiguracji

Rozwigzanie hostowane: standardowe oprogramowanie, ktére jest zarzagdzane zewnetrznie przez
serwer dostawcy.

Rozwdj na miare: standardowe rozwigzanie wymaga duzej konfiguracji lub integracja rdznych
modutéw.

Alternatywy dla nabycia systemoéw e-biznesu

Podstawowe alternatywne metody akwizycji dla systeméw e-biznesu sg podobne do tych dla
tradycyjnych biznesowych systemdéw informacyjnych:

1 Rozwdj na miare. W przypadku tworzenia na zamoéwienie aplikacja jest opracowywana ,,od podstaw”
poprzez programowanie rozwigzania przez wewnetrzny lub zewnetrzny zespét programistéw lub
integratora systemoéw.

2 Off-the-shelf. W ramach wdrozenia pakietowego standardowy istniejgcy system jest kupowany od
dostawcy rozwigzania i instalowany na serwerach i klientach znajdujgcych sie w organizacji.
Alternatywnie mozna uzy¢ bezptatnego lub niedrogiego oprogramowania typu open source. Narzedzie
do projektowania stron internetowych, takie jak Dreamweaver, jest prostym przyktadem gotowej,
pakietowej implementacji.

3 Rozwigzanie hostowane jako ustuga (SaaS) W przypadku rozwigzania hostowanego uzywany jest
standardowy system, ale nie jest on zarzadzany w firmie, ale za posrednictwem zewnetrznego
dostawcy ustug aplikacji, znanego jako * na zagdanie ", ustugi sieciowe “lub,, rozwigzanie zarzadzane ”.

4 Rozwdj na miare. W dostosowanym rozwoju, gotowy system lub rozwigzanie SaaS jest
dostosowywane do potrzeb organizacji. Ta forma projektu czesto opiera sie na integracji
komponentdéw od jednego lub kilku dostawcdw.

Te alternatywy przejecia zostaty przejrzane, gdzie wykazano, ze dominujgcym podejsciem jest
podejscie gotowe, gotowe lub hostowane, ktdre czesto jest najlepszym kompromisem pomiedzy
zaspokojeniem specyficznych potrzeb organizacji a niezawodno$¢ przy jednoczesnej minimalizacji
kosztéw i czasu rozwoju. Konieczne jest rowniez podjecie decyzji, czy programowanie na zamdwienie
lub dostosowywanie ma miejsce we wtasnym zakresie, czy tez przy pomocy konsultanta znajgcego
najnowsze narzedzia do tworzenia e-commerce Niezaleznie od Zrédfa systemu, gtowne kryteria
wyboru rozwigzania to wspdlny. Oni s3:

1 Funkcjonalno$¢ Cechy aplikacji. Opisuje, jak dobrze aplikacja e-biznesowa spetnia potrzeby
biznesowe.

2 tatwosc uzytkowania. Korzystanie z kazdego systemu zajmuje troche czasu, ale systemy powinny by¢
intuicyjne, aby zminimalizowa¢ czas potrzebny na nauke ich obstugi. Dobrze skonstruowane
oprogramowanie umozliwi szybkie wykonywanie typowych zadan.



3 Wydajnos¢ - szybkos¢ aplikacji do wykonywania réznych funkcji. Jest to mierzone na podstawie tego,
jak dtugo uzytkownik musi czeka¢ na zakonczenie poszczegélnych funkcji, takich jak pobieranie danych,
obliczenia i wyswietlanie na ekranie. Zalezy to od mocy komputera, ale moze sie znacznie rézni¢ w
zaleznosci od aplikacji.

4 Skalowalnos¢. Skalowalnosé jest zwigzana z wydajnoscig; opisuje, jak dobrze system moze
dostosowac sie do wiekszych obcigzen, ktére pojawiajg sie w miare rozwoju firmy. Na przyktad, system
ERP bedzie wymagat wiecej informacji o klientach, dostawcach i produktach, ktére bedg w nim
przechowywane w miare rozwoju firmy. Obcigzenie pracy bedzie rowniez rosto wraz ze wzrostem
liczby uzytkownikéw wewnetrznych i zewnetrznych systemu.

5 Zgodnos¢ lub interoperacyjnosé. Dotyczy to tatwosci integracji aplikacji z innymi aplikacjami. Na
przyktad, czy ma mozliwosci importu i eksportu, czy obstuguje przesytanie danych za pomocg XML?

6 Rozszerzalnos¢ W odniesieniu do skalowalnosci i wspoétdziatania, opis ten opisuje, jak tatwo jest
doda¢ nowe funkcje lub cechy do pakietu poprzez dodanie nowych modutéw od oryginalnego lub
innych dostawcow.

7 Stabilnos¢ lub niezawodnos¢. Wszystkie aplikacje zawierajg btedy lub btedy, a aplikacje réznig sie
liczbg niepowodzen w zaleznosci od tego, jak dobrze zostaty przetestowane od czasu ich pierwszego
wprowadzenia.

8 Bezpieczenstwo Nalezy oceni¢ mozliwosci ograniczenia dostepu do aplikacji. Jest to szczegdlnie
wazne w przypadku rozwigzan hostowanych.

9 Wsparcie. Poziomy wsparcia i koszt wsparcia ze strony dostawcy oprogramowania bedg sie réznic.
Istnieje ryzyko, ze mate firmy mogg zaprzesta¢ handlu, a produkt moze nie by¢ juz obstugiwany.

Tworzenie tresci i ustug internetowych
Statyczna tres¢ WWW: widok strony WWW, ktéry za kazdym razem jest identycznie zatadowany.

Dynamiczna tres¢ internetowa: widok strony internetowej, ktdry rézni sie w zaleznosci od preferencji
uzytkownika lub ograniczen srodowiska

HTML (Hypertext Markup Language): standardowy format uzywany do definiowania tekstu i uktadu
stron internetowych. Pliki HTML majg zwykle rozszerzenie .HTML lub .HTM.

Kaskadowe arkusze stylow (CSS): Prosty mechanizm dodawania styléw (np. Czcionek, kolorow,
odstepéw) do dokumentéw internetowych. CSS umozliwia kontrolowanie réznych elementow stylu w
catej witrynie lub jej sekcji. Elementy stylu, ktdre sg czesto kontrolowane, obejmujg typografie, kolor
tta oraz obramowania i marginesy obrazéw

Dostepnos¢ sieci: podejscie do projektowania witryn internetowych, ktére umozliwia korzystanie z
witryn i aplikacji internetowych przez osoby z wadami wzroku lub innymi niepetnosprawnosciami,
takimi jak niepetnosprawnosc¢ ruchowa. Dostepnosé wymaga réwniez, aby uzytkownicy sieci mogli
efektywnie korzysta¢ z witryn internetowych i aplikacji niezaleznie od uzywanej przegladarki lub
platformy dostepu i jej ustawien.

Dostarczanie ustug e-biznesu za posrednictwem interfejsu internetowego moze poczgtkowo wydawadé
sie proste. Kazdy styszat apokryficzne opowiesci, na przyktad o 12-letnim zwigzku, ktéry stworzyt
witryne internetowa do sprzedazy uzywanych samochodéw. Rzeczywiscie, tworzenie statycznej tresci
internetowe] jest proste, jak zobaczymy. W tym przyktadzie prosty kod HTML jest uzywany do
uktadania i formatowania informacji w celu utworzenia prostego katalogu prawdopodobnie dziesieciu



samochodéw, ze strong internetowg dla kazdego, do ktérego mozna uzyskaé dostep ze strony gtéwnej
lub prostego menu. Ale wyobraz sobie sytuacje prawdziwego salonu samochodowego, w ktérym klient
bedzie chciat wybiera¢ sposrdd setek lub tysiecy samochodéw o réznych specyfikacjach od rdéznych
producentéw. W tym przypadku uzytkownik nie moze wybiera¢ z menu setek samochoddéw. Bedg
przynajmniej oczekiwaé, ze samochody zostang pogrupowane w kategorie wedtug producenta i by¢
moze posortowane wedtug wieku. Jednak znalezienie odpowiedniego samochodu podczas
przegladania tych kategorii moze zajg¢ duzo czasu, a wiekszos¢ uzytkownikéw bedzie wymagac
podstawowego narzedzia wyszukiwania, za pomoca ktérego wpiszg lub wybiorg marke samochodu,
lub zaawansowanej funkcji wyszukiwania, za pomoca ktérej wybierajg marke, a takze specyfikacje, taka
jak pojemnosc silnika i rok rejestracji. W takim przypadku strona dostarczona uzytkownikowi bedzie
zalezata od jego preferencji i bedzie to dynamiczna zawarto$¢ internetowa. Tutaj wida¢, ze wymagane
jest cos wiecej niz proste formatowanie i prezentacja - witryna jest interaktywna, to znaczy musi
akceptowac tekst wprowadzany przez uzytkownika i odpowiada¢ na zadanie, podajac odpowiednie
informacje. Proces rozwoju bedzie obejmowat kodowanie w celu zaakceptowania preferencji
uzytkownika, przekazanie zgdania do bazy danych, wykonanie zapytania, zwrécenie wynikéw i
sformatowanie ich dla uzytkownika. W tej sekcji pokrdtce przedstawimy, jak mozna tworzyé proste
statyczne strony internetowe przy uzyciu jezyka HTML oraz jak mozna uzywadé skryptow i baz danych
w potgczeniu z jezykiem HTML do tworzenia dynamicznej zawartosci.

Tworzenie statycznej tresci internetowe;j

HTML lub jezyk znacznikéw hipertekstowych, ktéry zostat wprowadzony w Rozdziale 3, jest
standardem najczesciej uzywanym do tworzenia statycznej tresci WWW. Pliki HTML mozna pisac
zwyktym edytorem tekstu, takim jak program Notatnik Windows lub specjalistycznymi narzedziami
opisanymi w dalszej czesci. Dziatanie HTML opiera sie na przegladarce internetowej interpretujgcej
znaczniki HTML lub kody na stronie internetowej, gdy jest ona tadowana do przeglagdarki. Recenzenci
poprzednich wydan stusznie wskazywali, ze w teks$cie skupiajagcym sie na zagadnieniach zarzadzania
systemami e-biznesu nie jest wymagane bardziej szczegétowe omédwienie. Podkreslimy jednak pewne
aspekty programowania HTML, o ktérych menedzerowie muszg wiedziec:

1 Zgodnosé¢ z normami. Konsorcjum World Wide Web (www.w3.org) odgrywa znaczaca role w
definiowaniu standarddw sieciowych. Jednak jego podstawowa rolg nie jest promowanie standarddéw.
Rola ta zostata podjeta przez inne grupy rzecznikdw, takie jak WaSP, Projekt Standardéw Sieciowych
(www.webstandards.org/about/mission/) i wiele agencji zajmujgcych sie projektowaniem stron
internetowych, ktére sg pasjonatami wdrazania standardéw internetowych. Stosowanie standardéw
sieciowych wptywa na jakos¢ ustug i poziomy dostepnosci witryn. Zwieksza dostepnosé dla oséb
niedowidzacych i zwieksza zakres poprzednich i przysztych wersji przegladarek oraz obstugiwanych
urzadzen dostepowych. Wachlarz przegladarek, platform i niepetnosprawnosci wzrokowe;j
obstugiwanych przez serwis przektada sie na zadowolonych klientéw, ktérzy do niej wrécg. W swoim
przetomowym artykule na temat standardéw sieciowych Jeffrey Zeldman méwi, ze najlepszym
sposobem postrzegania standardéw sieciowych jest kontinuum, a nie zestaw sztywnych regut ”. W
szczegblnosci uzycie wtyczek i Ajax powinno by¢ doktadnie omdéwione przed wdrozeniem, poniewaz w
zaleznosci od tego, jak powszechnie przyjeto typ lub wersje wtyczki lub aplikacji Ajax, moze to
wykluczy¢ niektdrych uzytkownikéw witryny lub zmusic ich do korzystania z innej wtyczki .

2 Obstuga wielu przegladarek. W zaleznosci od uzytych standarddéw i sposobu ich implementacji,
witryna moze wygladac inaczej w réznych przegladarkach, poniewaz mogty one inaczej interpretowac
niektore standardy W3.org. Moze to skutkowac réinym renderowaniem (wyglagdem) witryny w
roznych przegladarkach. Czasami rézne przegladarki, takie jak Internet Explorer 6, mogg wymagaé
specjalnego kodowania do ich obstugi. Dlatego przed wdrozeniem nalezy okresli¢ liste przegladarek i



wersji, a nastepnie przetestowac je za pomocg narzedzi takich jak BrowserShots. Zwieksza dostepnosc
- uzytkownicy moga tatwiej konfigurowac wyglad lub dZzwiek witryny za pomoca przegladarek i innych
narzedzi wspomagajacych dostepnosc. Witryna jest bardziej sktonna do renderowania na réznych
platformach dostepu, takich jak PDA i smartfony.

3 Stosowanie arkuszy styléw dla réznych platform W Czesci 11 przedstawiliSmy kaskadowe arkusze
styléw (CSS) jako mechanizm umozliwiajgcy sterowanie réinymi elementami stylu, takimi jak
typografia i uktad, w catej witrynie lub sekcji. Menedzerowie muszg sprawdzi¢ z projektantami, czy CSS
zostanie zaprojektowany tak, aby byt elastyczny w zakresie wprowadzania drobnych zmian w
prezentacji (na przyktad w przypadku zmiany marki) i czy obstuguje rézne platformy, takie jak dostep
mobilny lub wydruki.

4 Obstuga utatwien dostepu W sekcji poswieconej projektowaniu zorientowanemu na uzytkownika
widzielismy, Ze dostepnos¢ sieci polega na umozliwieniu wszystkim uzytkownikom witryny
internetowej interakcji z nig niezaleznie od ich niepetnosprawnosci lub przegladarki internetowej lub
platformy, z ktérej korzystajg, aby uzyskaé dostep. Strona. Poziom zapewnianego wsparcia dostepnosci
(Poziom A, AA i AAA) powinien by¢ zdefiniowany przed wdrozeniem, a nastepnie walidowany w
ramach wdrozenia Poniewaz kazdy poziom ma wiele wymagan, nalezy okresli¢ indywidualne
wymagania, np. Rozmiar tekstu gtdwnego dokumentu zmieni sie, gdy opcja zostanie wybrana w
przegladarce lub w opcji witryny (wiele projektéw nie obstuguje zmiany rozmiaru tekstu, mimo ze jest
to niezbedne dla uzytkownikéw niedowidzgcych).

5 Wsparcie SEO. Widzielismy, ze rdzne techniki optymalizacji na stronie sg wazne dla wskazania
algorytmom wyszukiwarek kontekstu strony. O ile obstuga SEO nie jest scisle zdefiniowana jako czes¢
przeprojektowania witryny, zmiana tych atrybutéw strony za pomocg systemu zarzgdzania trescig
moze by¢ trudna. Czynniki na stronie powinny by¢ indywidualnie zdefiniowane dla kazdej strony w
witrynie, aby uniknac¢ ,kary za powielenie tresci, co oznacza, ze wyszukiwarka nie indeksuje strony,
poniewaz jest ona uwazana za podobng do innej strony. Wazne jest réwniez, aby pracownicy tworzacy
i przegladajacy tresci byli Swiadomi tych czynnikdow, a nastepnie mogli modyfikowaé sposéb opisywania
swojej witryny za posrednictwem systemu zarzadzania trescig. Dlatego znaczniki SEO muszg by¢
czescig procesu tworzenia i przegladu strony.

6 Walidacja formularza. Formularze s3 istotnymi stronami w witrynie, poniewaz tworzg wartosc¢ dzieki
odwiedzeniu przez potencjalnych klientdw (na przyktad za posrednictwem formularza kontaktowego),
posty na forum lub wdzek na zakupy i kasy. Istotne jest, aby korzystali ze standardéw internetowych
obstugujgcych rdézne przegladarki i stosowali odpowiednie podejscie do sprawdzania, czy dane
wprowadzone przez uzytkownika sg prawidtowe (na przyktad kod pocztowy lub kod pocztowy).

Oprogramowanie i ustugi do opracowywania i testowania witryn internetowych

Dostepnych jest wiele programéw, ktére mogg pomdc twércom witryn internetowych. Mogga one
zaoszczedzi¢ duzo czasu podczas tworzenia witryn, a takze pomogg w utrzymaniu witryny, poniewaz
utatwig innym osobom, ktdre nie byly zaangazowane w pierwotny rozwdj witryny, zaangazowanie sie
w jej utrzymanie. Dostepne sg narzedzia o réznym stopniu ztozonosci, a menedzerowie muszg
zdecydowad, w ktére z nich najlepiej zainwestowad. Ponizej wymieniono rodzaje narzedzi do wyboru.
Chociaz istnieje wiele konkurencyjnych narzedzi, te tutaj s uzywane od kilku lat i sg szeroko
stosowane, a umiejetnosci w zakresie tych narzedzi sg czesto wymieniane w reklamach dla
pracownikéw zajmujgcych sie projektowaniem stron internetowych.

Podstawowe edytory tekstu i grafiki



Do edycji tagdw HTML mozna uzywad prostych edytordw tekstu. Takie narzedzia sg czesto tanie lub
bezptatne, w tym edytor Notatnika dotgczony do systemu Windows. S3g elastyczne i wszyscy
programisci witryn internetowych mogg czasami potrzebowaé ich uzywaé do tworzenia tresci,
poniewaz bardziej zautomatyzowane narzedzia mogg nie zapewniac takiej elastycznosci i mogg nie
obstugiwaé najnowszych standardowych polecen. Jednak nie bedg one szeroko stosowane.

Przyktady

¢ Notatnik Microsoft Windows (www.microsoft.com)

¢ Edytor plikow programu (PFE).

Edytory graficzne stuzg do tworzenia i modyfikowania obrazéw GIF i JPEG.
Przyktady

¢ Adobe Photoshop (www.macromedia.com)

¢ Paintshop Pro (www.jasc.com).

Wyspecjalizowane edytory HTML

Te narzedzia umozliwiajg automatyczne dodawanie znacznikow HTML i CSS. Na przyktad dodanie
pogrubionego znacznika tekstowego <B> </B> do dokumentu HTML nastgpi, gdy uzytkownik kliknie
pogrubiony znacznik.

Przyktady

W tej kategorii jest wiele edytorow freeware i shareware. Podstawowe narzedzia
¢ Microsoft FrontPage (www.microsoft.com).

¢ Dreamweaver (www.macromedia.com/products/dreamweaver)

* Nowoczesne wersje edytorow tekstu, takie jak Microsoft Word lub OpenOffice, majg teraz te funkcje
dzieki opcji Zapisz jako strone internetowg, ale moga zwieksza¢ ,wage strony” za pomoca
dodatkowego kodu XML, wiec zazwyczaj nie mozna ich uzywa¢ w witrynach komercyjnych.
Zaawansowane narzedzia graficzne

¢ Adobe Photoshop (powszechnie uzywany przez grafikdw, www.adobe.com).
* Macromedia Flash i Director-Shockwave (uzywane do animacji graficznych, www.macromedia.com).

Struktury aplikacji internetowych: standardowa struktura programistyczna oparta na funkcjach
bibliotecznych wielokrotnego uzytku do tworzenia dynamicznych witryn internetowych za pomocg
jezyka programowania.

Serwer aplikacji sieci Web: procesy oprogramowania, do ktdrych dostep uzyskuje sie przez
standardowy interfejs programistyczny (API) struktury aplikacji sieci Web w celu obstugi dynamiczne;j
funkcjonalnosci witryny internetowej w odpowiedzi na zgdania otrzymane z przegladarek. Zostaty
zaprojektowane do zarzadzania wieloma Z7gdaniami od wielu uzytkownikéw i zapewniajg
rownowazenie obcigzenia w celu obstugi duzych ilosci uzycia.

Struktury aplikacji internetowych i serwery aplikacji

Struktury aplikacji internetowych stanowia podstawe do tworzenia dynamicznych, interaktywnych
witryn internetowych i ustug internetowych. Korzystajg ze standardowych konwencji programowania


http://www.macromedia.com/

lub interfejsu programowania aplikacji (API) w potaczeniu z przechowywaniem danych, aby
wykonywac rézne zadania, takie jak proste dodawanie uzytkownika do systemu lub renderowanie
réznych elementdéw strony witryny. Zapewniajg standardowe funkcje w bibliotekach, aby przyspieszy¢
tworzenie funkcjonalnosci niz rozpoczynanie od kodowania nizszego poziomu. Funkcje w ramach
aplikacji internetowej sg wykonywane przez serwery aplikacji internetowych, ktére sg procesami
oprogramowania dziatajgcymi na serwerze, ktdre akceptujg zgdania i wykonujg czynnosci za
posrednictwem gtéwnego oprogramowania serwera internetowego (np. Apache lub Microsoft
Information Server). Prekursorem tej koncepcji byt Common Gateway Interface (CGIl) poniewaz
umozliwiat dostep do standardowych funkcji na serwerze, na przyktad w celu weryfikacji formularza.

Przyktady
¢ Adobe ColdFusion (www.adobe.com/products/coldfusion/). Ustanowione ramy handlowe.

e Microsoft ASP.Net (www.asp.net) stanowi rozwiniecie poprzedniego podejscia opartego na
skryptach Micosoft ASP do zupetnie innego podejscia opartego na uruchamianiu skompilowanego
kodu na serwerze.

e PHP (www.php.net) Oparta na skryptach alternatywa typu open source do tworzenia aplikacji
internetowych, ktérych mozna uzywac do tworzenia aplikacji internetowych. Na tym oparte sg systemy
CMS typu open source, takie jak Drupal (www.drupal.org).

e JavaBeans Enterprise i Java Server Pages. Powszechnie uzywany system open-source dla
przedsiebiorstw, promowany przez Sun Microsystems, zaimplementowany w jezyku Java
(www.java.com). System ERP SAP w szerokim zakresie wykorzystuje te strukture w swoich wersjach
aplikacji internetowych.

* Zope (www.zope.org) Oparty na obiektach serwer aplikacji typu open source wykorzystujacy jezyk
Python, na ktérym oparty jest powszechnie uzywany CMS Plone (www.plone.org).

¢ Ruby on Rails (www.rubyonrails.org) Kolejny stosunkowo nowy framework aplikacji typu open
source, ktory zyskat popularnos¢ dzieki szybkiemu tworzeniu systemow i mozliwosci ponownego
wykorzystania modutéw w ramach zwinnego rozwoju

Techniczne omoéwienie zagadnien zwigzanych z wyborem ram aplikacji i serweréw wykracza poza
zakres tego tekstu. Zasadniczo wszystkie powyzsze rozwigzania zostaty z powodzeniem wykorzystane
do opracowania ustug internetowych dla przedsiebiorstw, a najwazniejsze dla pomysinej realizacji
projektu jest znalezienie odpowiedniego poziomu umiejetnosci do wdrozenia oraz metodologii
projektu lub procesu rozwoju, ktory jest skuteczny. Alternatywy typu open source wigzg sie z nizszymi
kosztami, ale mogg wystgpi¢ trudnosci w uzyskaniu odpowiednich zasobéw wewnetrznych lub
zewnetrznych do tworzenia aplikacji dla niektérych rzadziej uzywanych frameworkow i serweréw.

System zarzadzania trescig (CMS): narzedzie programowe do tworzenia, edycji i aktualizacji
dokumentdw udostepnianych przez intranet: ekstranet lub Internet.

Systemy zarzadzania trescia

System zarzadzania trescig (CMS) zapewnia niespecjalistom metode aktualizowania stron
internetowych. Lotus Notes byt wczesng formg korporacyjnego CMS. Jest to skuteczna metoda
publikowania tresci, poniewaz obiekt mozna udostepnié ludziom w catej firmie. Obecnie istniejg dwie
gtéwne formy CMS, z ktdrych obie sg dostarczane jako ustugi internetowe, do ktdrych mozna uzyskac
dostep przez przeglagdarke internetowga. Korporacyjne systemy CMS mogg by¢ uzywane w duzych,
ztozonych witrynach (i innych dokumentach korporacyjnych), a oprdocz standardowych funkcji



tworzenia i edycji stron, systemy CMS umozliwiajg kontrole wersji i przeglad dokumentéw za
posrednictwem systeméw przeptywu pracy, ktére powiadamiajg recenzentéw, gdy nowe dokumenty
sg gotowe do edycji. Zazwyczaj CMS to oparte na przeglagdarce aplikacje internetowe dziatajgce na
serwerze. Wszystkie umozliwiajg uzytkownikom tatwe dodawanie nowych stron w ramach istniejgcego
szablonu strony. Niektdrzy majg swobode modyfikowania szablonu strony, aby zawierat nowe
promocje i obrazy z lewym i prawym paskiem bocznym. Kwestie zwigzane z wyborem systemu
zarzadzania trescig Profesjonalne systemy zarzadzania trescia powinny zapewnia¢ nastepujgce
utatwienia:

¢ Latwy system tworzenia tresci. Edycja nowych i istniejgcych dokumentéw powinna byé mozliwa za
pomocg narzedzia WYSIWYG (co widzisz, co otrzymujesz) podobnego do edytora tekstu, ktdory utatwia
osadzanie obrazéw i obstuguje szereg znacznikéw niezbednych do SEO

¢ Robot indeksujgcy wyszukiwarki. Tre$é w wyszukiwarce musi by¢ przechowywana i potagczona w taki
sposoéb, aby mogta by¢ indeksowana przez roboty wyszukiwarek w celu dodania jej do swojego indeksu
- nie byto to mozliwe w przypadku niektorych systemdw zarzadzania trescig pierwszej generacji, ale
jest to typowe dla nowszych. Czasami wymagane jest przepisanie adresu URL do formatu przyjaznego
dla wyszukiwarek bez wielu parametréw. Strony Google dla webmasteréw opisujg wymagania:
www.google.com/webmasters.

¢ Znaczniki przyjazne dla wyszukiwarek. Niektore specjalnie opracowane systemy zarzgdzania trescig
stworzone przez agencje projektowe nie pozwalajg na fatwg edycje kluczowych pdl takie jak <title>,
<hl> i Cmeta name = ,,description” content = ,page description” A.

* Rozne szablony stron. Projektowanie i utrzymanie struktury tresci (podkomponenty, szablony itp.),
Struktury stron internetowych i struktury witryn internetowych. Powinno by¢ mozliwe tworzenie
roznych uktadéw i projektéw dla réznych sekcji serwisu lub kategorii stron (na przyktad wiele blogow
oferuje tylko jeden uktad dla catego bloga).

e Zarzadzanie linkami. Utrzymywanie linkdw wewnetrznych i zewnetrznych poprzez zmiane tresci i
eliminacje martwych linkow.

* Wejscie i dystrybucja. tadowanie (przejmowanie) tresci pochodzacych z zewnatrz oraz agregowanie
i rozpowszechnianie tresci z réznych zrédet.

¢ Wersjonowanie. Kluczowe zadanie polegajace na kontrolowaniu, ktére wydanie strony, elementu
strony lub catej witryny jest publikowane. Zwykle bedzie to najnowsze, ale poprzednie wydania nalezy
archiwizowac i powinno by¢ mozliwe przywrdcenie poprzedniej wersji na poziomie strony, elementu
strony lub witryny.

e Bezpieczenstwo i kontrola dostepu. Rdéine uprawnienia mozna przypisaé réznym rolom
uzytkownikow, a niektdre tresci mogg byc¢ dostepne tylko po zalogowaniu sie. W takich przypadkach
CMS prowadezi liste uzytkownikéw. Ta funkcja jest przydatna, gdy firma musi uzywac tego samego CMS
w intranecie, ekstranecie lub publicznej witrynie internetowej, ktéra moze mie¢ rézne poziomy
uprawnien.

¢ Korzystanie z wtyczek i widzetéw. Mashupy sg mozliwe poprzez osadzanie widzetéw, takich jak tacza
do sieci spotecznosciowych lub aplikacji innych firm, takich jak Mapy Google lub filmy YouTube. Jednak
system zarzgdzania trescig moze nie obstugiwad fatwo osadzania w gtdwnej zawartosci lub na paskach
bocznych.



¢ Obieg publikacji. Tre$é przeznaczona dla witryny internetowej musi przej$é przez proces publikacji,
aby przenies¢ jg ze Srodowiska zarzadzania do Srodowiska dostarczania na zywo. Proces moze
obejmowac takie zadania, jak konwersja formatu (np. Do formatu PDF lub WAP), renderowanie do
HTML, autoryzacja redakcyjna oraz budowa dokumentdw ztozonych w czasie rzeczywistym
(personalizacja i selektywne rozpowszechnianie).

« Sledzenie i monitorowanie. Dostarczanie dziennikéw i analiz statystycznych uzytkowania w celu
zapewnienia miar wydajnosci, dostrajania tresci zgodnie z zapotrzebowaniem i ochrony przed
naduzyciami. Powinna réwniez istnie¢ mozliwos¢ szybkiego dodawania tagéw do szablondw stron na
potrzeby narzedzi do analityki internetowej, takich jak Google Analytics, ktére wymagajg dodania
skryptu na koncu kazdej strony w witrynie w celu zebrania danych o aktywnosci w witrynie. W
zaawansowanej implementacji moze by¢ konieczne, aby system zarzgdzania trescig lub handlem
automatycznie aktualizowat te tagi zgodnie z typem strony.

e Nawigacja i wizualizacja. Zapewnienie intuicyjnego, przejrzystego i atrakcyjnego przedstawienia
charakteru i lokalizacji tresci za pomocg koloru, tekstury, renderowania 3D, a nawet rzeczywistosci
wirtualnej. Osobiste systemy CMS to tanisze systemy CMS, z ktérych moga korzysta¢ osoby fizyczne lub
mniejsze firmy, czesto jako cze$¢ pakietu hostingowego. Umozliwiajg edycje i aktualizacje tresci, ale
zwykle nie zawierajg kontroli wersji ani utatwien w zakresie przeptywu pracy. Osobiste systemy CMS
pokrywajg sie z ustugami blogowania, z ktérych wiele mozna skonfigurowac¢ do bardziej ogélnego
zarzadzania witryng, ale moze brakowaé niektdrych wymagan korporacyjnego CMS, takich jak
bezpieczenstwo i zarzgdzanie przeptywem pracy.

Gtéwne systemy CMS typu open source to:

¢ Plone (www.plone.org)

¢ Drupal (www.drupal.org), wersja PHP

e Mambo / Joomla (www.mamboserver.com).
Przyktady komercyjnego CMS:

* Przeplatane (www.interwoven.com)

¢ RedDot (www.reddot.com)

* Microsoft Office Sharepoint Server (MOSS, www.microsoft.com)
Systemy blogowe (osobiste CMS):

* Blogger (www.blogger.com)

* Movable Type / TypePad (www.movabletype.com)
e WordPress (www.wordpress.org).

Wiele z tych wydajnych systemdéw CMS, takich jak Plone, WordPress i Mambo, to systemy CMS typu
open source, co oznacza, ze koszt ich posiadania jest niski.

Wybdr serweréw e-commerce

Serwery e-commerce zapewniajg wiele mozliwosci CMS, ale s3 dostosowane do potrzeb witascicieli
witryn prowadzacych sklep e-commerce. Skupiajg sie wiec na potrzebach promowania informacji o
produktach i wspierania procesu zakupowego. Podstawowe udogodnienia serweréw e-commerce do
oferowania wyswietlania tresci produktowych w réznych kategoriach beda podobne, wiec wiele z



najwazniejszych wymagan bedzie dotyczyto integracji z innymi wewnetrznymi i zewnetrznymi
systemami. Specyficzne wymagania integracyjne serwerdw e-commerce (oprocz tych wspdlnych z
wymienionymi powyzej CMS) obejmujg integracje z:

¢ Systemy katalogéw produktéw do importowania najnowszych produktéw
¢ Kanaty obstugujgce poréwnywarki sklepéw, takie jak wyszukiwarka produktéw Google czy Shopzilla

e Zaawansowane wyszukiwanie zakupow lub rdznorodne systemy przegladania, takie jak Endeca
(www.endeca.com), Mercado i Google Mini Search Appliance (www.google.com/enterprise)

¢ Systemy merchandisingowe, ktére polecajg odwiedzajagcym odpowiednie produkty i promocje, na
przyktad ATG (www.atg.com)

e Rozwigzania w zakresie obstugi klienta, w tym systemy ,kliknij, aby potaczy¢” lub ,kliknij, aby
porozmawiaé” (np. Www.atg.com)

e Oceny klientéw i systemy ocen, na przyktad BazaarVoice (www.bazaarvoice.com) i Feefoo
(www.feefo.com)

e Systemy ptatnosci, na przyktad Netbanx (www.netbanx.com), Verisign (www.verisign.com),
Worldbank (www.worldbank.com) i systemy konsumenckie Google Checkout (www.google. Com /
checkout) i Paypal (www .paypal.com), co moze pomadc zwiekszy¢ wspdtczynniki konwersji

e Systemy zarzadzania zasobami przedsiebiorstwa do zarzgdzania tancuchem dostaw i realizacji
zamoéwien, na przyktad SAP (www.sap.com)

e Testowanie i systemy analityki internetowej, poniewaz sprzedawcy detaliczni bedg chcieli
zoptymalizowac swoje strony, testujgc rozne wersje w celu zwiekszenia wspotczynnikdow konwersji.

Niektérzy dostawcy, tacy jak ATG, starajg sie objac¢ wiele z tych obiektdw, ale wielu sprzedawcow
internetowych bedzie korzysta¢ z innego systemu i bedzie chciat zastosowad najlepsze w swojej klasie
technologie do tych réznych zastosowan. Przyktady:

e Actinic (www.actinic.com) i Intershop (www.intershop.com), generalnie mniejsze rozwigzania
biznesowe

* ATG Commerce Suite (www.atg.com), ogdlnie system dla przedsiebiorstw

¢ Modut NetSuite Ecommerce (www.netsuite.com) dla firm réznej wielkosci, integrujacy sie z innymi
systemami, takimi jak ksiegowos¢ i wypetnianie.

Testowanie
Testowanie: ma na celu zidentyfikowanie niezgodnosci w specyfikacji wymagan i btedéw
Specyfikacja testu: opis procesu testowania i testéw do wykonania.

Testowanie ma dwa gtéwne cele: po pierwsze, sprawdzenie niezgodnosci z wymaganiami biznesowymi
i wymaganiami uzytkownika, a po drugie, zidentyfikowanie btedéw lub bteddéw. Innymi stowy,
sprawdza, czy witryna spetnia potrzeby uzytkownikéw i jest niezawodna. Testowanie to iteracyjny
proces, ktéry wystepuje w trakcie programowania. Poniewaz niezgodnosci sg usuwane przez zespoét
programistow, istnieje ryzyko, ze problem mégt nie zostaé naprawiony i powstaty nowe problemy.
Konieczne s3 dalsze testy, aby sprawdzi¢, czy rozwigzania problemdw sg skuteczne.

Proces testowania



Ustrukturyzowany proces testowania jest niezbedny, aby zidentyfikowac i rozwigzaé jak najwiecej
problemdw, zanim system zostanie udostepniony uzytkownikom. Testowanie to jest przeprowadzane
w sposéb ustrukturyzowany przy uzyciu specyfikacji testéw, ktéra stanowi kompleksowa specyfikacje
testéow we wszystkich modutach systemu. Jesli zastosowana zostanie metoda analizy przypadkéw,
bedzie ona okresla¢ rézne przypadki uzycia lub scenariusze do przetestowania w szczegdétowych
skryptach testowych. Kompleksowe specyfikacje testéw obejmujg rowniez wszystkie rézne typy
testéw. Testowanie w Srodowisku sieciowym wymaga nowych ograniczen. Niestety lista ograniczen
jest dtuga i czasami zaniedbywana, co ma katastrofalne skutki. Sprzedawca Boo.com wykorzystat
ztozong grafike do wyswietlania ubran, ktérych uzywanie przez odwiedzajgcych witryne byto zbyt
czasochtonne. Jesli istnieje tysigc potencjalnych uzytkownikéw witryny handlu elektronicznego,
wszystkie ponizsze ograniczenia projektu moga wykluczac czes¢:

e Szybkos¢ dostepu - wszyscy korzystali z witryn z ogromng grafikg, ktérych pobranie zajmuje kilka
minut. Dobrzy projektanci zoptymalizujg grafike pod katem szybkosci, a nastepnie przetestujg przy
uzyciu wolnego modemu w rdéznych liniach telefonicznych. Wiesniak! pliki do pobrania w ciggu
zaledwie jednej sekundy, wiec to jest wydajnos¢, ktdrg uzytkownicy moga oczekiwaé od innych witryn.

¢ Projektowanie rozdzielczosci ekranu dla réznych rozdzielczosci ekranu jest konieczne, poniewaz
niektorzy uzytkownicy laptopdw mogg pracowac z niskg rozdzielczoscig, np. 640 na 480 pikseli,
wiekszos¢ przy 800 na 600 pikseli, kilku przy wyzszych rozdzielczosciach 1064 na 768 pikseli lub
wiekszej. Jesli projektanci zaprojektowali witryne przy uzyciu komputeréw PC o wysokiej
rozdzielczosci, dla wiekszosci mogg by¢ one trudne do odczytania.

¢ Liczba koloréw - niektdrzy uzytkownicy mogg mieé¢ monitory zdolne do wyswietlania 16 milionéw
koloréw, co daje fotorealizm, podczas gdy inni mogg mieé tylko komputer PC skonfigurowany do
wyswietlania 256 koloréw.

e Zmiana rozmiaru czcionki - wybieranie duzych czcionek w niektérych witrynach powoduje
nieestetyczne naktadanie sie rdéinych elementdw projektu - w zaleznosci od typu uzywanej
przegladarki internetowe;j.

* Rdzne przegladarki, takie jak Microsoft Internet Explorer i Netscape Navigator, oraz rdzne wersje
przegladarek, takie jak wersja 4.0 lub 5.0, mogg wyswietla¢ grafike lub tekst nieco inaczej lub inaczej
przetwarzac JavaScript, dlatego konieczne jest przetestowanie na wielu platformach przegladarek.

* Wtyczki, takie jak Macromedia Flash i Shockwave - jesli witryna wymaga wtyczek, ktérych uzytkownik
nie ma, firma zmniejszy liczbe odbiorcéw o liczbe oséb, ktore nie mogg lub nie sg przygotowane do
pobrania tych wtyczek. ins.

Srodowiska testowe

Testowanie odbywa sie w rdzinych srodowiskach podczas projektu. Prototypy sg testowane w
Srodowisku programistycznym, ktére polega na testowaniu danych przez programistéw w sieci na
wspotuzytkowanym serwerze. W fazie wdrozeniowej moze zosta¢ utworzone specjalne srodowisko
testowe, ktére bedzie symulowac korncowe $rodowisko operacyjne systemu. To srodowisko testowe
bedzie uzywane do wczesnego szkolenia i testowania uzytkownikéw oraz do testowania systemu.
Woreszcie srodowisko produkcyjne lub na zywo to takie, w ktérym system bedzie uzywany operacyjnie.
Zostanie to wykorzystane do testéw akceptacyjnych uzytkownika i kiedy system zostanie uruchomiony.

Srodowisko programistyczne: oprogramowanie i sprzet uzyty do stworzenia systemu

Srodowisko testowe: oddzielne oprogramowanie i sprzet uzywany do testowania systemu.



Srodowisko produkcyjne lub na zywo: oprogramowanie i sprzet uzywany do hostowania systemu
operacyjnego

Zmiana
Zmiana: termin uzywany do opisania przejscia ze starego do nowego systemu informacyjnego.

Miekkie uruchomienie: wstepne uruchomienie witryny z ograniczong promocjg w celu uzyskania
wstepnej opinii i testowania witryny handlu elektronicznego

Migracja lub przejscie z poprzedniego systemu informatycznego na nowy jest szczegdlnie wazne w
przypadku systemoéw e-biznesu o znaczeniu krytycznym, w przypadku ktérych btedy w zarzadzaniu
wymiang spowodujg negatywne doswiadczenia klientdw lub zaktdcenie taricucha dostaw. W tej sekgji
przyjrzymy sie istotnym kwestiom zwigzanym z zarzgdzaniem przejsciem z poprzednich systeméw na
systemy e-biznesu oraz przejsciem z jednej wersji systemu e-biznesowego do nastepnej.
Wprowadzajgc nowy system handlu elektronicznego od strony sprzedajgcej, istniejg dwie podstawowe
mozliwosci. Po pierwsze, firma moze w petni przetestowaé system w kontrolowanym srodowisku,
zanim zostanie uruchomiony, a tym samym zminimalizowa¢ ryzyko niekorzystnej reklamy z powodu
probleméw z witryng. Po drugie, firma moze przeprowadzi¢ tzw. ,Soft launch”. Tutaj, po wstepnych
testach, witryna zostanie przetestowana w aktywnym srodowisku, w ktorym klienci bedg mogli z niej
korzystac.

Tworzenie baz danych i migracja danych
Migracja danych: przenoszenie danych ze starych systeméw do nowych systeméw

Plan wdrozenia: harmonogram, ktéry definiuje wszystkie niezbedne zadania majg miejsce, aby
przezbrojenie przebiegto pomysinie. Obejmuje to wprowadzenie catej infrastruktury, takiej jak
okablowanie i sprzet. Integrator systemow: firma, ktéra organizuje zakup i instalacje sprzetu i
oprogramowania potrzebnego do wdrozenia.

Ostatnim aspektem przejscia, o ktdrym nalezy wspomniec i ktory czesto jest niedoceniany, jest
migracja danych. Na przyktad w przypadku systemu handlu elektronicznego dla banku oznaczatoby to
przeniesienie lub eksport danych o istniejgcych klientach i zaimportowanie ich do nowego systemu. To
jest czasami okreslane réwniez jako ,wypetnianie bazy danych. Alternatywnie mozna skonfigurowad
warstwe oprogramowania posredniego w taki sposdb, aby nowy system miat dostep do klientéw z
oryginalnej, starszej bazy danych. Przed migracjg konieczne jest réwniez, aby cztonek zespotu
programistow, zwany ,,administratorem bazy danych, utworzyt bazy danych handlu elektronicznego.
Moze to byc¢ czasochfonne, poniewaz obejmuje:

e Tworzenie réznych tabel poprzez wprowadzenie definicji pél wynikajgcych z modelowania danych
opisanego w Czesci 11.

e Tworzenie réznych rél uzytkownikdw, takich jak ich prawa bezpieczerstwa lub uprawnienia dostepu.
Nalezy je utworzy¢ dla uzytkownikdw wewnetrznych i zewnetrznych.

e Tworzenie procedur sktadowanych i wyzwalaczy, ktére sg efektywnym kodowaniem po stronie
serwera w celu wdrozenia regut biznesowych.

e Optymalizacja bazy danych pod katem wydajnosci.

Obstuga wyszukiwarek to kolejna specyficzna kwestia migracji witryny, ktdra jest istotna, gdy firmy
przenoszg swoje tresci do nowej nazwy domeny lub uzywajg innego CMS lub serwera handlowego,
ktory uzywa innych nazw dokumentéw. Istnieje ryzyko, ze wyszukiwarka utraci historie poprzedniego



rankingu opartego na linkach zwrotnych do serwisu i jego stron. Aby temu zaradzié¢, mozna udostepnic
mapowanie przekierowujgce ze starych do nowych stron, znane jako przekierowanie c301 na
serwerach Apache.

Planowanie wdrozenia

Potrzebny jest plan wdrozenia, aby przygotowac infrastrukture sprzetu i oprogramowania na czas do
testow akceptacyjnych przez uzytkownikéw. Nie jest to fatwe zadanie, poniewaz wielu producentéw
czesto wymaga réznego wyposazenia. Chociaz kierownik projektu jest ostatecznie odpowiedzialny za
planowanie wdrozenia, wiele firm zatrudnia integratoréw systeméw do koordynowania tych dziatan,
szczegoblnie w przypadku wdrozenia na szczeblu krajowym.

Zarzadzanie i utrzymanie tresci

Witryny e-commerce dla sprzedawcow sg stale rozwijane, nawet gdy sg aktywne. Witryny muszg by¢
dynamiczne, aby radzi¢ sobie z btedami zgtaszanymi przez klientéw oraz w odpowiedzi na innowacje
konkurencji. Ponadto zawartos$é, taka jak informacje o réznych wydarzeniach lub nowych premierach
produktéw i promocjach cenowych, bedzie wymagata aktualizacji, jesli witryna ma generowad
powtarzajace sie wizyty klientéw. Witryny e-commerce po stronie kupujgcych sg mniej dynamiczne i
bardziej przypominajg tradycyjne biznesowe systemy informacyjne, dlatego w tej sekcji skupimy sie na
utrzymaniu witryn e-commerce, chociaz ten opis bedzie dotyczyt réwniez wdrozen intranetéw i
ekstranetéw w e-biznesie . Jakie sg kwestie zarzadzania zwigzane z konserwacja? Przeanalizujemy
nastepujace kwestie:

¢ Decydowanie o czestotliwosci i zakresie aktualizacji tresci

® Procesy zarzgdzania utrzymaniem witryny i odpowiedzialnos$¢ za aktualizacje
e Wybdr systemu zarzgdzania trescig

* Testowanie i informowanie o wprowadzonych zmianach

¢ Integracja z systemami monitoringu i pomiaréw

® Zarzadzanie trescig w organizacji globalnej.

Czestotliwosc¢ i zakres aktualizacji tresci

W chwili, gdy system handlu elektronicznego zostanie uruchomiony, bedzie wymagat aktualizacji tresci
i ustug. Mozna zidentyfikowac rézne typy aktualizacji tresci i dla kazdego bedzie wymagane inne
podejscie. Mozemy zastosowac taksonomie bteddéw Jorgensena do witryny e-commerce, aby
zdecydowac o czasie wymaganego dziatania w zaleznosci od rodzaju problemu. Widzimy, ze podejscie
to jest zupetnie inne niz w przypadku tradycyjnego systemu informatycznego lub oprogramowania w
pakiecie, ktdre jest dystrybuowane do tysiecy klientdw. Na przyktad w przypadku tagodnego problemu,
takiego jak btagd w pisowni w oprogramowaniu, aktualizacja i ponowna dystrybucja oprogramowania
bytaby zbyt kosztowna. W witrynie e-commerce btgd w pisowni, cho¢ banalny, mozna natychmiast
zaktualizowaé, poprawiajgc go na stronie internetowej lub w bazie danych lub systemie zarzadzania
trescig, w ktérym jest przechowywany. Rzeczywiscie, drobne problemy wymagajg naprawy, poniewaz
zmniejszajg wiarygodnos¢ witryny. W przypadku bardziej powaznych btedéw konieczne jest jak
najszybsze naprawienie problemdw, poniewaz utracone zostang przychody, zarowno od klientéw,
ktdrzy nie s w stanie dokonczyé swoich biezgcych zakupdw, jak i od uzytkownikéw, ktorzy beda
nieprzygotowani do korzystania z witryny w przysztosci z powodu ztego doswiadczenie. Dane z
transakcyjnych witryn e-commerce pokazuja, ze bardzo niewiele z nich ma statg dostepnosé. Problemy



mogg wynikac z bteddw w oprogramowaniu do handlu elektronicznego lub probleméw ze sprzetem i
oprogramowaniem serwera WWW. Niektdrzy sg tak zli, jak 90 procent. Jesli dochdd z witryny w
przypadku witryny 24-godzinnej, 7 dni w tygodniu wynosi 10 milionédw funtéw tygodniowo, to jesli
dostepnos¢ spadnie do 95 procent, jest to rdwnowartosé straty 500000 funtow, zanim utrata
przysztych przychodéw z niezadowolonych klientdw zostanie uwzgledni¢. Podejscie modutowe lub
oparte na komponentach do systeméw handlu elektronicznego powinno umozliwia¢ szybkie
zidentyfikowanie lokalizacji modutu lub wktadu powodujgcego problem i naprawienie problemu w
module lub ewentualnie przywrdcenie poprzedniej wersji. Firmy bedg réwniez chciaty zaktualizowaé
funkcjonalnos¢ systemu handlu elektronicznego w odpowiedzi na potrzeby klientéw, promocje
sprzedazy lub innowacje konkurencji. Ponownie podejscie oparte na komponentach moze umozliwié¢,
nowe moduty lub wktady do podfaczenia do systemu, ktére majg zapewniaé nowg funkcjonalnos¢ przy
minimalnych zmianach w istniejagcych modufach. Kazda taka aktualizacja bedzie wymagata
przeprowadzenia procesu prototypowania na matg skale obejmujgcego analize, projektowanie i
testowanie.

Proces konserwacji i obowigzki

Aby skutecznie aktualizowa¢ system handlu elektronicznego, konieczne jest posiadanie jasno
zdefiniowanego procesu zmian tresci i ustug. W zaleznosci od zakresu zmiany bedg miaty zastosowanie
rdzne procesy, jak opisano w poprzedniej sekcji. Mozemy wyrdzni¢ dwa rdézne typy zmian - rutynowe
zmiany tresci, takie jak aktualizacje dokumentéw w witrynie lub nowe dokumenty, oraz duze zmiany,
w ktdrych wprowadzamy zmiany w strukturze, nawigacji lub ustugach w witrynie. Proces rutynowych
zmian tresci Proces rutynowych zmian tresci powinien by¢ przekazywany wszystkim pracownikom
dostarczajgcym tresci do witryny, z obowigzkami jasno okreslonymi w opisach stanowisk. Gtéwne
etapy tworzenia zaktualizowanej strony internetowej to zaprojektowanie, napisanie, przetestowanie i
opublikowanie. Wskazano tutaj bardziej szczegdtowy proces, ktdry rozrdznia przeglad tresci od testéw
technicznych ukonczonej strony internetowej. Wedtug Chaffeya rézne zadania zwigzane z procesem
konserwacji nowe] kopii sg nastepujace:

1 Napisz .Ten etap polega na napisaniu kopii i, jesli to konieczne, zaprojektowaniu ukfadu kopii i
powigzanych obrazow.

2 Recenzja. Niezalezna weryfikacja kopii jest konieczna w celu sprawdzenia btedéw przed
opublikowaniem dokumentu. W zaleznosci od wielkosci organizacji, przeglad moze by¢é wymagany
przez jedng osobe lub kilka oséb i obejmowac rézne aspekty jakosci witryny, takie jak wizerunek firmy,
tekst marketingowy, branding i legalnos¢.

3 Korekta. Ten etap jest prosty i obejmuje aktualizacje niezbedne w wyniku etapu 2.

4 Publikacja (do Srodowiska testowego). Etap publikacji polega na umieszczeniu poprawionej kopii na
stronie internetowej, ktérg mozna dalej sprawdzi¢. Bedzie to miato miejsce w srodowisku testowym,
ktore mozna ogladac tylko z wnetrza firmy.

5 Test. Zanim ukoriczona strona internetowa zostanie udostepniona w sieci WWW, konieczne bedzie
wykonanie koncowego testu pod katem problemdw technicznych, na przyktad czy strona taduje sie
pomyslinie w réznych przegladarkach.

6 Opublikuj (do srodowiska na zywo). Gdy materiat zostanie sprawdzony i przetestowany oraz
zatwierdzony jako zadowalajgcy, zostanie opublikowany na gtéwnej stronie internetowej i bedzie
dostepny dla klientow.



Trudnos¢ polega na tym, ze wszystkie te etapy sg wymagane do kontroli jakosci, ale jesli zaangazowane
sg rdozne osoby, szybka, responsywna publikacja nie jest mozliwa.

Czestotliwo$¢ aktualizacji tresci

Poniewaz Internet jest postrzegany jako dynamiczne medium, klienci oczekuja, ze nowe informacje
beda natychmiast zamieszczane w witrynie. Jesli materiat jest niedoktadny lub ,nieaktualny”, klient
moze nie wréci¢ do witryny. Poniewaz informacje na stronie internetowej stajg sie nieaktualne i beda
wymagaty aktualizacji, wazne jest, aby dysponowaé mechanizmem okreslajgcym, co wyzwala ten
proces aktualizacji. Procedury wyzwalania powinny by¢ opracowane w taki sposdéb, aby w przypadku
aktualizacji cen, informacji prasowych lub specyfikacji produktéw w ulotkach promocyjnych lub
katalogach zmiany te byty rowniez odzwierciedlane na stronie internetowe]. Bez tego typu procedur
tatwo o rozbieznosci miedzy tresciami online i offline. W ramach definiowania procesu i standardéw
aktualizacji witryny internetowej firma moze chcie¢ wydaé¢ wytyczne, ktére sugeruja, jak czesto
aktualizowana jest zawartos¢. Moze to oznaczaé, ze zawartos¢ jest aktualizowana w nastepujgcy
sposdb:

e w ciggu dwdch dni od stwierdzenia btedu rzeczowego;

* nowa pozycja ,wiadomosci” jest dodawana co najmniej raz w miesigcu;
¢ gdy informacje o produkcie sg statyczne przez dwa miesigce.

Proces dla powaznych zmian

W przypadku powaznych zmian w witrynie internetowej, takich jak zmiana struktury menu, dodanie
nowej sekcji tresci lub zmiana ustug dla uzytkownikéw, wymagany jest inny proces. Takie zmiany bedg
wigzaty sie z wiekszg inwestycjg, a srodki na inwestycje beda ograniczone, dlatego nalezy uzgodnic
priorytety dla tych powaznych zmian. Aby to osiggng¢, zwykle stosuje sie podejscie polegajace na
powotaniu komitetu sterujgcego w celu ratyfikacji proponowanych zmian. Taka decyzja zwykle
wymaga niezaleznego przewodniczacego, takiego jak e-commerce lub marketingowiec, aby podjac
ostateczng decyzje. Typowa strukture takiego komitetu przedstawiono na rysunku (a).



Web committes

chaired by
Marketing
Content
publisher Gatekeaper Webmaster User reps? Architect
for each brand
(al
Function
Information Business mia
access
|I‘|‘DITI'I._atil:lI'I Cm”‘ Business role
creation publisher
In‘currn?tinn ‘ Gatekeeper Business//technical rola
guality
I'l.-'lair.r.ena nc-.e.n' Wet?mtster.f Technical role
service quality maintainer
Analysis/ design Intranet architect Technical role
()

Sktada sie on zaréwno z personelu technicznego, jak i biznesowego i jest przydatny do zachecania do
integracji tych rél. Typowe role niektdrych cztonkédw komitetu, ktérzy moga by¢ réwniez zaangazowani
w aktualizacje witryny, pokazano na rysunku (b). Rysunek (a), ktéry moze odnosi¢ sie do tresci
internetowych, ekstranetowych lub intranetowych, pokazuje, w jaki sposéb stosuje sie piramide, aby
zapewni¢ zawarto$¢ jakosci na stronie. Komitet bedzie miat zwykle szereg obowigzkéw, takich jak:

¢ Zdefiniowanie uzgodnionego procesu aktualizacji i odpowiedzialnosci za rézne rodzaje zmian

¢ Okreslenie standardéw witryny w zakresie struktury, nawigacji oraz wygladu i sposobu dziatania
¢ Okreslanie narzedzi uzywanych do aktualizowania tresci i zarzadzania nig

¢ Ocena propozycji gtdwnych zmian w standardach witryny, tresci i ustugach

* Przeglad jakosci ustug pod katem obstugi klienta i bezpieczenistwa

¢ Okreslenie metod promocji w Internecie dla witryny (np. Rejestracja w wyszukiwarce) i ocena wktadu
biznesowego wniesionego za posrednictwem witryny

e Zarzadzanie budzetem witryny.
Inicjatywy majace na celu utrzymanie aktualnosci tresci

Czesto moéwi sie, ze aktualnosc tresci ma kluczowe znaczenie dla ™ lepkosci "' witryny, ale swieze tresci
nie pojawig sie przypadkowo, wiec firmy muszg rozwazyé metody, ktére mozna zastosowaé do
kontrolowania jakosci dokumentéw, a zwtaszcza do ich przechowywania aktualne i istotne. Ogdlne
podejscia, ktére widziatem, ktére mogg dziataé dobrze, to:



* Przypisywanie odpowiedzialno$ci za okreslone typy tresci lub sekcje witryny poszczegdlnym osobom.
e Uczyn jakosé tworzonych tresci internetowych czescig oceny pracownikow.
¢ Opracuj docelowy harmonogram publikacji tresci.

¢ Zidentyfikuj zdarzenia, ktére powodujg publikacje nowych tresci, np. wprowadzenie nowego
produktu, zmiana ceny lub informacja prasowa.

¢ Zidentyfikuj etapy i obowigzki zwigzane z aktualizacjg - kto okresla, kto tworzy, kto przeglada, kto
sprawdza, kto publikuje.

* Mierzy¢ wykorzystanie tresci za pomocg analiz internetowych lub uzyskiwa¢ opinie od uzytkownikéw
witryny.

* Opublikuj ligowy spis tresci, aby zaznaczy¢, kiedy tresc jest nieaktualna.
e Audytu;j i publikuj tresci, aby pokaza¢, ktére sg aktualne.
Zarzadzanie zawartoscig witryny globalnej

Kwestie zwigzane z opracowywaniem zasad zarzadzania trescig, ktdre opisano powyziej, s3
skomplikowane dla duzej organizacji z wieloma branzami, a zwtfaszcza dla miedzynarodowej firmy.
Centralizacja moze przynies¢ korzysci skali i moze zapewni¢ spdjnos¢ w sposobie komunikowania
wartosci marki na poziomie krajowym i miedzynarodowym. Jednak tresci bedg musiaty by¢
opracowywane lokalnie dla odbiorcéw regionalnych, co moze wymagac¢ odstepstw od centralnych
wytycznych. Nalezy zezwoli¢ na pewng autonomie regionalng, aby umozliwi¢ zakup z réznych
regiondw. Mozna zasugerowaé, ze na poziomie miedzynarodowym wymagane s3:

1 Platforma technologiczna. Wspdlny system oprogramowania (CMS) obnizy koszty zakupu,
aktualizacjii szkolenia. Integracja ze wspdlnym oprogramowaniem do zarzadzania relacjami z klientami
oraz systemami oceny i pomiaréw by¢ rowniez najbardziej wydajnym.

2 Architektura systemu. Spdjna architektura pozwoli unikngé¢ ,ponownego wymyslania kota5 w kazdym
kraju i umozliwi pracownikom, partnerom i klientom, ktdrzy potrzebujg dostepu do CMS w réznych
krajach, natychmiastowe zapoznanie sie z nim. Standardy obejmuja:

¢ Wspdlny uktad strony i nawigacja po szablonach
e Wspdlne struktury katalogow i spdjna struktura adreséw URL
¢ Standard programowania i jezyki oraz systemy kontroli wers;ji.

3 Proces / standardy. Zaktualizuj procedury przegladu tresci pod katem marketingu, ochrony danych i
powoddéw prawnych, zgodnie z opisem w poprzednich sekcjach. Wymagane beda réwniez zasady
tworzenia kopii zapasowych i archiwizacji.

Inicjatywy majace na celu utrzymanie aktualnosci tresci

Czesto mowi sieg, ze aktualnosc tresci ma kluczowe znaczenie dla , lepkosci "' witryny, ale swieze tresci
nie pojawig sie przypadkowo, wiec firmy muszg rozwazy¢ metody, ktére mozna zastosowac do
kontrolowania jakosci dokumentéw, a zwtaszcza do ich przechowywania aktualne i istotne. Ogdlne
podejscia, ktére widziatem, ktére mogg dziataé dobrze, to:

* Przypisywanie odpowiedzialnosci za okreslone typy tresci lub sekcje witryny poszczegdlnym osobom.



e Uczyn jakosé tworzonych tresci internetowych czescig oceny pracownikdw.
¢ Opracuj docelowy harmonogram publikacji tresci.

¢ Zidentyfikuj zdarzenia, ktére powodujg publikacje nowych tresci, np. wprowadzenie nowego
produktu, zmiana ceny lub informacja prasowa.

¢ Zidentyfikuj etapy i obowigzki zwigzane z aktualizacjg - kto okresla, kto tworzy, kto przeglada, kto
sprawdza, kto publikuje.

¢ Mierzy¢ wykorzystanie tresci za pomocg analiz internetowych lub uzyskiwaé opinie od uzytkownikéw
witryny.

¢ Opublikuj ligowy spis tresci, aby zaznaczyé, kiedy tres¢ jest nieaktualna.
¢ Audytu;j i publikuj tresci, aby pokazac, ktére sg aktualne.
Mierzenie i doskonalenie wydajnosci systeméw e-biznesu

Szczegdtowo analizujemy mierzenie efektywnosci systemu e-commerce, poniewaz jest to kluczowy
element zarzadzania inicjatywag e-commerce. Czesto w zaktadzie dokonywane sg duze inwestycje, a
menedzerowie wyzszego szczebla bedg chcieli mie¢ pewnosé, ze inwestycja spetnia swoje cele. Bedg
rowniez chcieli znaleZ¢ i rozwigzaé problemy z witryng lub wykorzysta¢ dobrze dziatajgce metody.
Koncentrujemy sie na pomiarze e-commerce od strony sprzedajgcej, poniewaz podejscie jest
najbardziej zaawansowane w tym sektorze, ale zasady i praktyke mozna z tatwoscig zastosowaé w
innych typach systemow e-biznesu, takich jak intranety i ekstranety. Firmy, ktére majg skuteczne
podejscie do handlu elektronicznego, czesto wydajg sie mie¢ wspdlng ceche. Przywigzujg duzg wage i
poswiecajg zasoby do monitorowania sukcesu ich marketingu internetowego i wdrazania proceséw w
celu ciagtej poprawy wydajnosci kanatéw cyfrowych. Ta kultura pomiaru jest widoczna w brytyjskim
banku Alliance i Leicester, ktory w 2004 roku poinformowat, ze wydat ponad 20% swojego budzetu na
komunikacje marketingowa w wysokosci 80 milionéw funtéw na marketing online. Stephen Leonard,
szef e-commerce, opisat ich proces jako ,Test, Learn, Refine5 (Revolution, 2004). Graeme Findlay,
starszy menadzer ds. Pozyskiwania klientéw z handlu elektronicznego w A&L, wyjasnia dalej: ,Nasze
podejscie online jest zintegrowane z naszg marka offline i strategig kreatywng, z naciskiem na
bezposrednia, prostg prezentacje silnych przekazéw opartych na wartosciach. Wszystko, co robimy
online, w tym kreacje, jest napedzane przez obszerny i dynamiczny proces testowania ”. Seth
Romanow, dyrektor ds. Wiedzy klientéw w firmie Hewlett-Packard, przemawiajgc na szczycie E-metrics
w 2004 r., Opisat ich proces jako ,Mierz, raportuj, analizuj, optymalizuj5. Amazon okresla swoje
podejscie jako , The Culture of Metrics”

Analityka internetowa: techniki wykorzystywane do oceny i ulepszania wktadu e-marketingu w biznes,
w tym przegladanie ruchu, skierowan, strumieni kliknie¢, danych dotyczacych zasiegu online, ankiet
satysfakgcji klientéw, potencjalnych klientéw i sprzedazy.

Jim Sterne, ktéry zwotuje doroczne wydarzenie poswiecone poprawie wydajnosci online
(www.emetrics.org), podsumowat swoje poglady na temat wymaganego podejscia w swojej ksigzce
Web Metrics jako ,, TIMITI”, co oznacza ,Sprébuj! Zmierz to! Tweak It! ”, Tj. Zawartos¢ online powinna
by¢ sprawdzana i ulepszana w sposob ciggty, a nie okresowo lub ad hoc. Znaczenie zdefiniowania
odpowiedniego podejscia do pomiaru i ulepszen jest takie, ze termin ,,analityka internetowa” rozwinat
sie w celu opisania tej kluczowej dziatalnosci marketingowej. Sprzedawcy, konsultanci i badacze
zajmujacy sie ta dziedzing stworzyli stowarzyszenie analityki internetowej
(www.webanalyticsassociation.org). Eric Petersen , analityk specjalizujgcy sie w analityce



internetowej, definiuje to nastepujgco: Analityka internetowa to ocena réznorodnych danych, w tym
ruchu w sieci, transakcji internetowych, wydajnosci serwera sieciowego, badan uzytecznosci,
informacji przestanych przez uzytkownikéw [tj. ankiety] i powigzane zrédta pomagajace w tworzeniu
ogoblnego zrozumienia doswiadczen odwiedzajgcych online.

Jak wida¢, oprdcz tego, co jest powszechnie okreslane jako ,statystyki witryny”, dotyczace ruchu w
sieci, transakcji sprzedazy, uzytecznosci i badania opinii klientdw za pomocg ankiet. Uwazamy jednak,
ze definicje mozna jeszcze ulepszy¢ - sugeruje analize dla niej samej - przy czym nalezy podkresli¢
biznesowy cel analityki. Definicja moze réwniez odnosi¢ sie do pordwnania liczby odwiedzajgcych
witryne i danych demograficznych w stosunku do konkurentéw korzystajacych z paneli i danych
zebranych przez dostawcéw ustug internetowych. Nasza definicja to:

Analityka internetowa to zorientowana na klienta ocena skutecznosci marketingu internetowego w
celu poprawy wktadu biznesowego kanatéw online w organizacje. Definicja wydana przez
Stowarzyszenie analityki internetowej (WAA, www.webanalyticsassociation.org) roku brzmi: Web
Analltyka to $ledzenie celéw, gromadzenie, pomiary, raportowanie i analiza ilosciowych danych
internetowych w celu optymalizacji stron internetowych i inicjatyw marketingu internetowego

Zasady zarzadzania wydajnoscig i doskonalenia

System pomiaru wydajnosci: proces, za pomocg ktérego wskazniki sg definiowane, gromadzone,
rozpowszechniane i podejmowane.

System zarzgdzania wydajnoscia: proces uzywany do oceny i doskonalenia wydajnosci i efektywnosci
organizacji i jej procesow.

Projekt do analizy (DFA): wymagane Srodki z witryny sg brane pod uwage podczas projektowania, aby
lepiej zrozumieé¢ odbiorcéw witryny i ich punkty decyzyjne

Mierniki marketingu internetowego: miary wskazujgce na skutecznos$é¢ dziatan marketingu
internetowego w realizacji celow klienta, biznesu i marketingu.

Skuteczno$é: osiggniecie celéw procesu, dostarczenie wymaganych produktéw i wynikéw.
,Postepowanie wtasciwie”.

Wydajnos¢: Minimalizacja zasobdéw lub czasu potrzebnego do zakoriczenia procesu. ,Wiasciwe
postepowanie”.

Mierniki marketingu internetowego: miary wskazujgce na skutecznos¢ dziatan marketingu
internetowego w realizacji celow klienta, biznesu i marketingu

Aby poprawié¢ wyniki w dowolnym aspekcie kazdej dziatalnosci, kluczowe znaczenie ma zarzadzanie
wydajnoscia. Jak podobno powiedziat Bob Napier, dyrektor ds. Informacji w Hewlett-Packard w latach
sze$édziesigtych XX wieku: , Nie mozesz zarzadzac tym, czego nie mozesz zmierzy¢. Procesy i systemy
przeznaczone do monitorowania i ulepszania wydajnosci organizacji a konkretne dziatania zarzadcze,
takie jak marketing internetowy, sg powszechnie znane jako ,systemy zarzgdzania wydajnoscig” i
opierajg sie na badaniu systemdéw pomiaru wynikéw. Chociaz stwierdzilismy, ze pomiary s3 wazng
czescig utrzymania witryny internetowej, warto zauwazy¢, ze w rzeczywistosci pomiary sg czesto
pomijane podczas tworzenia strony internetowej. Pomiary sg czesto wskazywane jako problem, gdy
wczeshe wersje witryny sg ,,uruchomione " przez kilka miesiecy lub nawet lat, a pracownicy zaczynaja
zadawacd pytania typu: ,llu klientow odwiedza naszg witryne, ile sprzedazy osiggniecia w wyniku
dziatania naszej witryny i jak mozemy ulepszy¢ witryne, aby uzyskaé zwrot z inwestycji. Konsekwencjg
tego jest to, ze pomiar wydajnosci jest czesto wbudowywany w obecnos$¢ w Internecie z moca



wsteczng. Oczywiscie lepiej jest, jesli pomiary sg wbudowane w zarzgdzanie miejscem od samego
poczatku, poniewaz wtedy mozna opracowaé doktadniejsze podejscie i tatwiej jest zastosowaé
technike znang jako ,projekt do analizy” (DFA). Tutaj strona zostata zaprojektowana tak, aby firmy
mogty lepiej zrozumiec typy odbiorcéw i ich punkty decyzyjne. Na przyktad w przypadku firmy Dell
(www.dell.com) podstawowg nawigacjg na stronie gtéwnej jest rodzaj dziatalnosci. To prosty przyktad
DFA, poniewaz umozliwia firmie Dell oszacowanie odsetka réznych odbiorcéw w ich witrynie i
jednoczesne potaczenie ich z odpowiednig trescig. Inne przyktady DFA obejmuja:

e Podzielenie dtugiej strony lub formularza na rdine czesci, aby zobaczyé, ktdre czesci sg
zainteresowane.

e Zasady dotyczace adresdw URL stosowane do rekomendowania stron wejsciowych dla materiatow
drukowanych.

e Grupowanie tresci wedtug typu odbiorcéw lub decyzji o zakupie i tworzenie grup tresci powigzanych
tresci w systemach analityki internetowej.

e Mierz zuzycie w rdoznych punktach Sciezki klienta, np. punkty wyjscia w pieciostronicowym cyklu
kupna.

W tej sekcji dokonamy przegladu podejsé do zarzgdzania wydajnoscig, badajac trzy kluczowe elementy
systemu poprawy wydajnosci handlu elektronicznego. S3 to, po pierwsze, proces doskonalenia, po
drugie ramy pomiarowe, ktére okreslajg grupy odpowiednich wskaznikdw marketingu internetowego,
a na koncu ocena przydatnosci narzedzi i technik gromadzenia, analizowania, rozpowszechniania i
wykorzystywania wynikow. Omoéwimy trzy etapy tworzenia i wdrazania systemu zarzadzania
wydajnoscia.

Etap 1: Stworzenie systemu zarzgdzania wydajnoscia

Istote zarzadzania wynikami sugeruje definicja pomiaru wynikéw zastosowana przez Andy'ego
Neely'ego z Cranfield School of Managements Center for Business Performance. Definiuje pomiar
wydajnosci jako proces ilosSciowego okreslania wydajnosci i skutecznosci przesztych dziatan poprzez
pozyskiwanie, zestawianie, sortowanie, analize, interpretacje i rozpowszechnianie odpowiednich
danych. Zarzadzanie wydajnosciag rozszerza te definicje na proces analizy i podejmowania dziatan w
celu zwiekszenia wydajnosci biznesowej i zyskdw. Marketingowcy online mogg zastosowac wiele
podejs¢ do zarzadzania wynikami biznesowymi w marketingu internetowym. Jak widaé z definicji,
wydajnos¢ mierzy sie przede wszystkim na podstawie informacji o skutecznosci i wydajnosci procesu,
, W ktdrej zauwazylismy, ze wazne jest uwzglednienie zaréwno miar skutecznosci, jak i wydajnosci.
Potrzeba ustrukturyzowanego procesu zarzadzania wydajnoscig jest oczywista, jesli przeanalizujemy
konsekwencje, jesli organizacja go nie ma. Nalezg do nich: stabe powigzanie dziatan z celami
strategicznymi lub nawet brak celéw; kluczowe dane nie s3 zbierane; niedoktadnosci danych; dane nie
sg rozpowszechniane ani analizowane; lub brak dziatan naprawczych. Wiele barier w doskonaleniu
systemow pomiarowych zgtaszanych przez respondentéw u Adamsa rdowniez wskazuje na brak
skutecznego procesu. Bariery mozna pogrupowac w nastepujgcy sposob:

¢ krotkowzrocznosé kierownictwa wyzszego szczebla - pomiar wynikéw nie postrzegany jako priorytet,
niezrozumiaty lub ukierunkowany na niewtasciwe cele - raczej redukcja kosztéw niz poprawa wynikdéw;

* niejasna odpowiedzialnos¢ za dostarczenie i ulepszenie systemu pomiarowego;

* problemy z zasobami - brak czasu (by¢ moze sugerujacy brak motywacji personelu), niezbedna
technologia i zintegrowane systemy;



e problemy z danymi - przecigzenie danymi lub ich niska jakos$¢, ograniczone dane do analizy
poréwnawczej.

Aby unikna¢ tych putapek, skoordynowany, ustrukturyzowany pomiar

Proces taki jak przedstawiony na rysunku jest wymagany.
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Rysunek powyzszy przedstawia cztery kluczowe etapy procesu pomiarowego. Zostaty one
zdefiniowane jako kluczowe aspekty kontroli planu rocznego przez Kotlera . Etap 1 to etap ustalania
celéw, na ktdrym definiuje sie cele systemu pomiarowego - zazwyczaj przyjmuje sie strategiczne cele
marketingu internetowego jako dane wejsciowe do systemu pomiarowego. Celem systemu
pomiarowego bedzie ocena, czy cele te zostaty osiggniete i okreslenie dziatan naprawczych w celu
zmniejszenia rozbieznosci miedzy docelowymi a rzeczywistymi kluczowymi wskaznikami wydajnosci.
Etap 2, pomiar wydajnosci, obejmuje zbieranie danych w celu okreslenia réznych wskaznikow, ktére
sg czescig struktury pomiaru, jak omdéwiono w nastepnej sekcji. Etap 3, diagnoza wydajnosci, to analiza
wynikéw w celu zrozumienia przyczyn odchylenia od celéw (,luka w wydajnosci” Friedmana i Fureya)
oraz wybdr rozwigzan marketingowych w celu zmniejszenia wariancji. Celem Etapu 4, dziatania
naprawczego, wedtug Wisner i Fawcett , jest identyfikacja pozycji konkurencyjnej, zlokalizowanie
obszaréow problemowych, pomoc firmie w aktualizacji celéw strategicznych i podejmowaniu decyzji
taktycznych w celu osiggniecia tych celdéw oraz dostarczenie informacji zwrotnej po wdrozone. W
kontekscie marketingu internetowego dziataniem naprawczym jest wdrozenie tych rozwigzan jako
aktualizacji zawartosci witryny internetowej, projektu i powigzanej komunikacji marketingowej. Na
tym etapie ciagty cykl sie powtarza, prawdopodobnie ze zmodyfikowanymi celami. Bourne i Plant
sugeruja, ze oprocz przegladu celdw, nalezy rowniez zweryfikowad i skorygowaé przydatnos¢ metryk.
Pomiar nie jest czyms, co moze mie¢ miejsce na zasadzie ad hoc, poniewaz jesli pozostawi sie je osobie
fizycznej, moga zapomniec o zebraniu potrzebnych danych. , Kultura pomiaru” to taka, w ktérej kazdy
pracownik jest Swiadomy potrzeby gromadzenia danych na temat tego, jak dobrze firma radzi sobie i
jak dobrze spetnia potrzeby klientéw.

Etap 2: Definiowanie ram miernikéw wydajnosci

Pomiary stuzgce do oceny skutecznosci marketingu internetowego mozna traktowa¢ jako odpowiedz
na nastepujgce pytania:

1 Czy cele korporacyjne sg okreslone w strategii marketingu internetowego, ktore sg realizowane?
2 Czy cele marketingowe okreslone w strategii i planie marketingu internetowego zostaty osiggniete?

3 Czy cele komunikacji marketingowej okresSlone w planie marketingu internetowego zostaty
osiggniete?



4 Jak skuteczne sg rdzne techniki promocyjne stosowane w celu przyciggniecia odwiedzajacych do
witryny?

Srodki te moga by¢ réwniez zwigzane z réznymi poziomami kontroli marketingowej okre$lonymi przez
Kotlera . Obejmujg one kontrole strategiczng (pytanie 1), kontrole rentownosci (pytanie 1), kontrole
planu rocznego (pytanie 2) i kontrole wydajnosci (pytanie 3). Miary wydajnosci sg bardziej zwigzane z
minimalizacjg kosztdw marketingu internetowego przy jednoczesnej maksymalizacji zyskow z réznych
obszaréw zainteresowania, takich jak pozyskiwanie odwiedzajgcych witryne internetowa,
przeksztatcanie odwiedzajgcych w wyniki lub powtarzanie transakcji. Chaffey (2000) sugeruje, ze
organizacje definiujg ramy pomiaru, ktdre definiujg grupy konkretnych wskaznikéw uzywanych do
oceny skutecznosci marketingu internetowego. Sugeruje, ze odpowiednie ramy pomiarowe beda
spetniaé nastepujace kryteria:

A Uwzglednij oba wskazniki efektywnosci na poziomie makro, ktére oceniajg, czy cele strategiczne sg
osiggane i wskazujg, w jakim stopniu e-marketing przyczynia sie do dziatalnosci (wktad w przychody i
zwrot z inwestycji). Kryterium to obejmuje rézne poziomy kontroli marketingowej okreslone przez
Kotlera , w tym kontrole strategiczna, kontrole rentownosci i kontrole planu rocznego.

B Uwzglednij wskazniki na poziomie mikro, ktdre oceniajg skutecznos¢ taktyk e-marketingu i
wdrazania. Wisner i Fawcett zauwazajg, ze organizacje zazwyczaj stosujg hierarchie miar i powinny
sprawdzié, czy miary nizszego poziomu wspierajg strategiczne cele na poziomie makro. Takie srodki sg
czesto okreslane jako czynniki wptywajgce na wyniki, poniewaz osiggniecie celdw dla tych $rodkéow
pomoze w osiggnieciu celdw strategicznych. Czynniki wptywajgce na wydajnos$¢ e-marketingu
pomagajg zoptymalizowaé e-marketing, przyciggajac wiecej odwiedzajacych witryne i zwiekszajac
konwersje do pozgdanych wynikéw marketingowych. Osiggaja one kontrole efektywnosci
marketingowej okreslong przez Kotlera. W badaniu Agrawala, ktory oceniat firmy na podstawie
wskaznikédw zdefiniowanych w trzech kategoriach przyciggania, konwersji i utrzymania w ramach e-
wydajnosciowej karty wynikow, potaczenie wskaznikéw makro i mikro.

C Ocen wptyw e-marketingu na satysfakcje, lojalnos¢ i wktad kluczowych interesariuszy (klientéw,
inwestorow, pracownikow i partnerdw) zgodnie z sugestig Adamsa.

D Ramy muszg by¢ wystarczajgco elastyczne, aby mozna je byto zastosowac do réznych form obecnosci
w Internecie, czy to miedzy przedsiebiorstwami a konsumentami, miedzy przedsiebiorstwami,
niekomercyjnymi lub transakcyjnymi e-ogonami, zorientowanymi na CRM lub budowaniem marki.
Wiele dyskusji na temat pomiaru e-marketingu ogranicza sie do transakcyjnej obecnosci e-tail. Adams
i inni zauwazaja, ze ramy ,jednego rozmiaru dla wszystkich” nie sg pozadane.

E Umozliwi¢ poréwnanie wydajnosci réoznych e-kanatéow z innymi kanatami, zgodnie z sugestig
Friedmana i Furey.

F Ramy mogg by¢ wykorzystywane do oceny wynikow e-marketingu w poréwnaniu z najlepszymi
praktykami konkurencji lub spoza sektora. Podczas identyfikowania metryk powszechng praktyka jest
stosowanie szeroko stosowanego mnemonika SMART, a takze przydatne jest rozwazenie trzech
poziomdéw - miar biznesowych, $rodkéw marketingowych i konkretnych s$rodkéw marketingu
internetowego.

Chaffey przedstawia ramy dziatan, ktére mozna zastosowacé do szeregu rozinych przedsiebiorstw.
Wskazniki dla kategorii s3 generowane jako cele z planowania marketingu internetowego, ktére
nastepnie nalezy monitorowa¢, aby oceni¢ powodzenie strategii i jej wdrozenie. Cele mozna
opracowacd odgdrnie, zaczynajac od celéw strategicznych dotyczacych wktadu biznesowego i wynikéw



marketingowych, prowadzac do celéw taktycznych w zakresie satysfakcji klienta, zachowania i
promocji witryny. Alternatywna perspektywa jest oddolna - sukces w osigganiu celéw promocji
witryny, zachowan klientéow na miejscu i satysfakcji klienta prowadzi kolejno do osiggniecia celéw
marketingowych i wktadu biznesowego.

Promocja kanatu: miary pozwalajgce oceni¢, dlaczego klienci odwiedzajg witryne
- jakie reklamy widzieli, z ktérych witryn zostali przekierowani.

Strona odsytajgca: witryna, ktdrg odwiedzit wczesniej przed kliknieciem linku.
Zachowanie kupujacych na kanale: opisuje odwiedzane tresci, czas i czas trwania.
Lepkos¢: wskazanie, jak dtugo odwiedzajgcy pozostaje na miejscu.

Satysfakcja z kanatu: Ocena opinii klienta o jakosci ustug w witrynie i ustugach pomocniczych, takich
jak poczta e-mail.

Wyniki kanatu: rejestruj dziatania klientéw podjete w wyniku wizyty w witrynie.

Wspotczynnik konwersji: odsetek uzytkownikow witryny, ktorzy wykonali okreslone dziatanie, np.
Dokonali zakupu.

Wspotczynnik wyczerpania: odsetek uzytkownikéw witryny, ktérzy ging na kazdym etapie
dokonywania zakupu.

Rentownos¢ kanatu: rentownos¢ witryny internetowej, biorgc pod uwage przychody i koszty rachunku
oraz zdyskontowane przeptywy pieniezne

Promocja 1 kanatu

Srodki promocji kanatu uwzgledniajg pochodzenie uzytkownikéw witryny internetowej - online lub
offline, a takze witryny lub media offline, ktdre sktonity ich do wizyty. Analiza plikdéw dziennika moze
stuzy¢ do oceny, z ktérych witryn posredniczacych klienci sg przekierowywani, a nawet jakie stowa
kluczowe wpisywali w wyszukiwarkach, prébujac zlokalizowaé informacje o produkcie. Promocja jest
skuteczna, jesli generowany jest ruch, ktéry spetnia cele dotyczgce wielkosci i jakosci. Jako$¢ zostanie
okreslona przez to, czy odwiedzajgcy znajdujg sie na rynku docelowym i majg sktonnos¢ do oferowanej
ustugi (wspoétczynniki konwersji dla réznych polecajacych). Ogdlne trafienia lub wyswietlenia stron to
za mato - kontrola plikdw dziennika dla firm pokazuje, ze duza cze$¢ odwiedzajacych nie dociera dalej
niz strona gtéwna! Nalezy rowniez ocenié réznice w kosztach pozyskania klientdw réznymi kanatami.
Kluczowy srodek: zestaw polecen. Dla kazdego Zrddta odestania, takiego jak reklamy offline lub banery
online, powinno byé mozliwe obliczenie:

*% wszystkich poleconych (lub odwiedzajgcych);
¢ koszt nabycia (CPA) lub koszt sprzedazy (CPS);
¢ wktad w sprzedaz lub inne wyniki.
Zachowanie kupujacych 2 Kanatu

Gdy klienci zostang przyciggnieci do witryny, mozemy monitorowac dostepng tres¢, kiedy odwiedzajg
i jak dtugo pozostajg oraz czy ta interakcja z trescig prowadzi do satysfakcjonujgcych wynikéw
marketingowych, takich jak nowe kontakty lub sprzedaz. Jesli odwiedzajacy sg zachecani do rejestracji
na miejscu, mozliwe jest tworzenie profili zachowan dla réznych segmentéw. Wazne jest rowniez, aby
rozpoznac¢ powracajgcych odwiedzajgcych, dla ktérych uzywane sg pliki cookie lub logowanie.



Kluczowe srodki to:

Wspdtczynniki odrzucen dla réznych stron, tj. Odsetek odwiedzin jednej strony
Wyswietlenia strony gtéwnej / wszystkie wyswietlenia strony, np. 20% = (2358/11 612)
Lepkos$é: wyswietlenia strony / sesje uzytkownikow, np. 6 = 11612/2048

Powtdrzenia: sesje / odwiedzajacy, np. 2 = 2048/970.

Satysfakcja z 3 kanatu

Zadowolenie kanatu z doswiadczen online ma kluczowe znaczenie dla osiggniecia pozadanych wynikow
kanatu, chociaz trudno jest okresli¢ konkretne cele. Metody online, takie jak kwestionariusze online,
grupy fokusowe i wywiady, mogg by¢ wykorzystywane do oceny opinii klientéw5 na temat zawartosci
witryny internetowej i obstugi klienta oraz tego, jak wptyneto to na ogdlne postrzeganie marki.
Kluczowa miara: wskazniki satysfakcji z kanatu. Zostaty one oméwione w rozdziale 8 i obejmujg tatwosé
uzycia, dostepnos¢ i wydajnos¢ witryny oraz odpowiedzi na e-mail. Aby poréwnaé zadowolenie
klientéw z innymi witrynami, mozna skorzysta¢ z ustug benchmarkingu. Dla niektérych branz
publikowane sg ustugi benchmarkingowe, takie jak Foresee (www.foreseeresults.com) oparte na
metodologii American Customer Satisfaction Index. Te oceny oceniajg wyniki na podstawie luki miedzy
oczekiwaniami a rzeczywistg ustuga.

Wyniki 4 kanatu

Nalezy okresli¢ tradycyjne cele marketingowe, takie jak liczba sprzedazy, liczba leadéw, wspdtczynniki
konwersji i cele dotyczace pozyskania i utrzymania klientéw, a nastepnie poréwnac je z innymi
kanatami. Dell Computer (www.dell.com) rejestruje sprzedaz na miejscu, a takie zamowienia
generowane w wyniku wizyt na miejscu, ale sktadane telefonicznie. Osigga sie to poprzez
monitorowanie pofaczen z okreslonym numerem telefonu, unikalnym dla witryny.

Kluczowy srodek: wktad kanatu (bezposredni i posredni).

Powszechnie stosowang metodg oceny wynikéw kanatu jest przegladanie wspétczynnika konwersji,
ktory wskazuje procent odwiedzajgcych witryne, ktdrzy osiggajg okreslony wynik. Na przyktad:

Wspodtczynnik konwersji, uzytkownicy do zakupu = 2% (10 000 odwiedzajacych, z ktérych 200 dokonuje
zakupow).

Wspdtczynnik konwersji, liczba odwiedzajacych rejestracje = 5% (10 000 odwiedzajacych, z czego 500
sie rejestruje).

Pokrewng koncepcjg jest wskaznik rezygnacji, ktory opisuje, ilu uzytkownikdédw jest traconych na
kazdym etapie odwiedzania witryny. Kluczowg cechg witryn e-commerce jest wysoki wskaznik
rezygnacji miedzy klientami dodajgcymi przedmiot do koszyka, a pdzniej dokonujgcy zakupu.
Marketerzy internetowi pracujg nad obnizeniem tego ,wskaznika porzucen koszyka zakupow” poprzez
poprawe uzytecznosci i modyfikacje przekazu, aby przekonaé¢ odwiedzajgcych do kontynuowania
,Sciezki uzytkownika”.

Rentownos¢ 5 kanatu

Wkfad w rentownos¢ biznesu jest zawsze ostatecznym celem handlu elektronicznego. Aby to oceni¢,
wiodace firmy wyznaczyly sobie za cel wktad internetowy w postaci osiggniecia okreslonej czesci

sprzedazy za posrednictwem tego kanatu. Kiedy easyjet (www.easyjet.com) uruchomit swdj e-
commerce w 1998 r., Wyznaczyt docelowy udziat Internetu w wysokosci 30% do 2000 r. Aby to



0siagnac, opracowali zasoby i plan komunikacji, a ich cel zostat osiggniety w 1999 r. Ocena wktadu jest
trudniejsza dla firmy, ktéra nie moze sprzedawac produktéw online, ale nalezy ocenié role Internetu w
wptywie na zakup. Do oceny stopy zwrotu w czasie stosuje sie techniki zdyskontowanych przeptywéw
pienieznych. Nalezy réwniez ocenié swiadczenie ustug przez kanaty elektroniczne.

Ocena wielokanatowa

Ramy, ktére przedstawilismy, wyjasniono w kontekscie pojedynczego kanatu, ale z udziatem kanatu
zaznaczono jako% sprzedazy lub rentownosci. Jednak, jak zauwazyt Wilson (2008), istnieje potrzeba
oceny, w jaki sposéb rdézne kanaty wspierajg sie nawzajem. Wilson méwi: Tradycyjne wskazniki zostaty
dostosowane do kanatéw, mierzac wktad zasobéw lub potencjalnych klientéw na jednym koncu i
wartos¢ sprzedazy generowanej przez kanat na drugim koncu. W przypadku firm, ktére dziataty w
Srodowisku jednokanatowym, mogtoby to by¢ stosunkowo wydajne - ale juz nie dziata, gdy organizacja
dokonuje dywersyfikacji i przyjmuje podejscie wielokanatowe. Sugeruje, ze najwazniejszym aspektem
pomiaru wielokanatowego jest pomiar , efektéw cross-over”. Wigze sie to na przyktad z zapytaniem:
,W jaki sposéb mozna zmierzy¢ wptyw kampanii w ptatnym wyszukiwaniu, jesli jest to réwnie
prawdopodobne, ze wygeneruje ruch w sklepie, przedstawicielstwie handlowym lub centrum obstugi
telefonicznej, co na stronie internetowej? Jak mozna sledzi¢ wptyw bezposredniej kampanii pocztowej,
jesli generuje ona ruch w witrynie, a takze bezposrednie odpowiedzi? ItolIMedia podsumowuje
zalecenia firmy Forrester , ktdrymi sa:

1 taczna liczba klientéw hybrydowych, w tym liczba i odsetek poszukujacych informacji online i
dokonujacych zakupéw offline.

2 Dystrybucja i poziomy wydatkdw tych klientéw hybrydowych Proporcja, srednia warto$é zamodwienia
i rodzaj kategorii wydatkow dla tych klientow.

3 Konwersja miedzykanatowa. Na przyktad badacze online, ktdrzy kupuja offline i potencjalnie na
odwrét.

4 Wydatki klientéw z konkurentami w podziale na kanaty; nalezatoby to ustali¢ na podstawie badan
podstawowych dla kazdej marki. Ustugi pomiaru ogladalnosci, takie jak Hitwise, dostarczg informacji
na temat udziatu wyszukiwan, udziatu odwiedzajgcych i wzorcéw odwiedzajacych na wyzszym /
nizszym poziomie

Dane o aktywnosci odwiedzajacych witryne: informacje o tresciach i ustugach, do ktérych dostep maja
odwiedzajgcy witryne e-commerce.

Trafienie: rejestrowane dla kazdego pliku graficznego lub tekstowego zgdanego z serwera WWW. Nie
jest to miarodajny miernik liczby osdb przegladajgcych strone.

Analizator plikéw dziennika: oddzielny program, taki jak WebTrends, ktory stuzy do podsumowania
informacji o aktywnosci klientow w pliku dziennika.

Wyswietlenie strony: bardziej wiarygodna miara niz trafienie, oznaczajgca jedng osobe przegladajgca
jedna strone.

Niepowtarzalni uzytkownicy: Indywidualni uzytkownicy witryny mierzonej za pomocga plikéw cookie
lub adreséw IP na indywidualnym komputerze.

Etap 3: Narzedzia i techniki zbierania metryk i podsumowywania wynikéw

Techniki gromadzenia metryk obejmujg gromadzenie danych o aktywnosci odwiedzajgcych witryne,
takich jak dane zebrane z plikdw dziennika witryny, zbieranie wskaznikdw dotyczgcych wynikow, takich



jak sprzedaz online lub zapytania e-mailowe, oraz tradycyjne techniki badan marketingowych, takie jak
kwestionariusze i grupy fokusowe, ktdre zbierajg informacje o doswiadczeniach klienta w witrynie
internetowej. Rozpoczynamy od opisu metod zbierania aktywnosci odwiedzajgcych witryne, a
nastepnie przeglagdamy bardziej tradycyjne techniki badania rynku, ktére oceniajg doswiadczenia
klientéw. Zbieranie danych o aktywnosci odwiedzajgcych witryne Dane o aktywnosci odwiedzajgcych
witryne przechwytywane w systemach analityki internetowej rejestrujg liczbe odwiedzajgcych witryne
oraz Sciezki lub strumienie kliknie¢, ktére pokonujg w witrynie podczas odwiedzania réznych tresci.
Istnieje wiele termindéw technicznych opisujgcych te dane dotyczgce aktywnosci, z ktérymi marketerzy
internetowi muszg sie zapoznac. Tradycyjnie informacje te sg zbierane za pomocg narzedzia do analizy
plikéw dziennika. Plik dziennika na serwerze jest dodawany za kazdym razem, gdy uzytkownik pobiera
jakas informacje (trafienie) i jest analizowany za pomocg analizatora plikow dziennika.

Pomimo ich szerokiego zastosowania w mediach, trafienia nie sg uzyteczng miarg skutecznosci witryny
internetowej, poniewaz jesli strona skfada sie z 10 grafik plus tekst, jest to rejestrowane jako 11 trafien.
Wyswietlenia stron lub wyswietlenia stron i unikalni uzytkownicy sg lepszymi miarami aktywnosci w
witrynie. Firmy audytorskie, takie jak ABC electronic (www.abce.org.uk), ktére przeprowadzajg audyt
witryn w celu udowodnienia reklamodawcom liczby odwiedzajgcych witryne, przyjmujg jako gtéwne
mierniki liczbe odwiedzajgcych witryne i wyswietlenie strony. Przykfad liczby odwiedzajgcych witryne
internetowag przy uzyciu réznych miar opartych na rzeczywistych, reprezentatywnych danych z jednego
miesigca przedstawiono na rysunku.

Hits = All fies downloaded |

eg. = 4,000,000
Page views = Docs viewed |
eg. = 1,200,000 E
IPV=10
Visitor sessions = Visits —I
eg. =120,000 <
; , : WPV=2 |
Visitors = Unique users
eg. = 60,000 €

NB. A visit ends after 30 minutes of inactivity
IPV = Impressions (pages) per visit In time penod
VPV = Visits per visitor in time period

Mozesz zobaczy¢, ze odwiedziny sg znacznie wyzsze niz wyswietlenia strony i liczba niepowtarzalnych
uzytkownikow oraz wprowadzajg w btad, jesli chodzi o ,,mozliwosci zobaczenia” komunikatu. Mozemy
rowniez dowiedziec¢ sie o stosunkach miedzy niektérymi z tych miar - rysunek wskazuje:

 Strony na wizyte (PPV) - Srednia liczba stron wyswietlonych na odwiedzajgcego witryne (wskazuje na
zaangazowanie w witryne, poniewaz im dtuzej uzytkownik pozostaje w , przyklejonej witrynie”, tym
wyzsza bedzie ta wartos¢). PPV jest doktadniejszym wskaznikiem lepkosci niz czas trwania witryny w
minutach, poniewaz liczba ta jest wypaczana w gore przez odwiedzajgcych, ktérzy przybywajg na
strone i sg nieaktywni, zanim ich sesja wygasnie po 30 minutach.

¢ Odwiedziny na (unikalnego) odwiedzajgcego (VPV) - sugeruje czestotliwos¢ wizyt w witrynie.
Czytelnicy zdadzg sobie sprawe, ze ta wartos$¢ jest zalezna od okresu, przez jaki gromadzone sg dane.
Dane te sg raportowane przez miesigc, w ktédrym to czasie nie nalezy sie spodziewaé wielu
powracajgcych gosci. Dlatego czesto lepiej jest przedstawic te dane w ujeciu kwartalnym lub rocznym.

Inne informacje zapewniajace szczegétowa wiedze na temat zachowan klientéw, ktére mogg zostac
zgtoszone przez dowolny pakiet do analizy sieciowej, obejmuja:



¢ Najlepsze strony;

e Strony wejscia i wyjscia;

¢ Analiza Sciezki lub strumienia kliknie¢ pokazujgca sekwencje przeglgdanych stron;

* kraj pochodzenia goscia (w rzeczywistosci zalezny od lokalizacji ich ustugodawcy internetowego);
* uzywana przegladarka i system operacyjny;

¢ odsytajacy adres URL i domena (skad przybyt odwiedzajacy).

Poréwnujesz jabtka do pomaranczy?

Poniewaz w réznych witrynach uzywa sie setek réznych narzedzi do analityki internetowej, wazne jest,
aby istniaty standardy pomiaru liczby odwiedzajgcych. W szczegdlnosci istniejg rézne techniki pomiaru
unikalnych uzytkownikéw, ktére mozna zmierzy¢ za pomocg adreséw IP, ale jest to doktadniejsze, jesli
jest potgczone z plikami cookie i typami przeglagdarek. Miedzynarodowe organizacje normalizacyjne,
takie jak IFABC (www.ifabc.org) i Web Analytics Association (www.webanalyticsassociation.org) oraz

Brytyjskie organizacje, takie jak ABC electronic (www.abce.org.uk) i JICWEBS (www.jicwebs.org),
pracowaty nad standaryzacjg znaczenia i metod gromadzenia danych dla réznych srodkéw. Nabywcy
medidw sg szczegdlnie zainteresowani doktadnymi danymi liczbowymi dotyczacymi witryn medialnych
i organizacji, takich jak ABC electronic.

Zbieranie danych o wynikach witryny

Dane o wynikach witryny odnoszg sie do klienta wykonujgcego znaczgcg czynno$é, ktéra ma wartosc
dla marketera. Zwykle jest to rejestrowana transakcja. Obejmuje co$ wiecej niz tylko pobranie strony
internetowej i jest proaktywny. Kluczowe wyniki marketingowe obejmuja:

¢ rejestracja na stronie lub subskrypcja biuletynu e-mail;

¢ prosby o dodatkowe informacje, takie jak broszura lub prosba o oddzwonienie od przedstawiciela
obstugi klienta;

* reagowanie na promocje, taka jak konkurs online;
® sprzedaz, na ktérg miata wptyw wizyta w witrynie;
¢ sprzedaz na miejscu.

Dokonujagc przegladu skutecznosci réznych narzedzi komunikacji elektronicznej, o ktérych mowa w
Czesci 9, takich jak marketing w wyszukiwarkach, reklama online i marketing afiliacyjny, wazne jest,
aby oceni¢ uzyskane wyniki. Mierzenie liczby kliknie¢ do witryny jest uproszczone, to konwersja do
tych wynikéw powinna by¢ wykorzystana do oceny jakosci ruchu. Aby osiggnac to $ledzenie ,,od konca
do konca”, wykorzystywane sg dwa gtéwne narzedzia: po pierwsze, wykorzystujgce pliki cookie do
identyfikacji odwiedzajgcego w réznych sesjach, a po drugie, wykorzystujgce identyfikatory sledzenia
w adresach URL do identyfikacji sesji uzytkownika. Waznym aspektem pomiaréw zbieranych offline
jest to, ze wyniki marketingowe mogg by¢ rejestrowane na réznych nosnikach w zaleznosci od tego,
jak klient wykonat prace w trybie mieszanym. Na przyktad, nowe zapytanie klienta moze nadejs¢ e-
mailem, faksem lub telefonicznie. Podobnie, zamdwienie mozna byto ztozyé online za pomoca karty
kredytowej, telefonicznie, faksem lub poczty. W obu tych przypadkach naprawde interesuje nas to, czy
witryna internetowa wptyneta na zapytanie lub sprzedaz. Jest to trudne pytanie, jesli nie zostang
podjete kroki, aby na nie odpowiedzie¢. W przypadku wszystkich punktéw kontaktowych z klientami



nalezy poinstruowaé pracownikéw, aby zapytali, w jaki sposéb dowiedzieli sie o firmie lub podijeli
decyzje o zakupie. Chociaz sg to cenne informacje, czesto bywajg uciazliwe, a klient sktadajgcy
zamoéwienie moze by¢ zirytowany takim pytaniem. Aby unikng¢ wyobcowania klienta, pytania
dotyczace roli witryny internetowej mozna zadac pdzniej, na przyktad podczas wypetniania przez
klienta karty rejestracyjnej lub gwarancyjnej. Innym urzgdzeniem, ktére mozna wykorzysta¢ do
identyfikacji korzystania ze strony internetowej, jest uzycie okreslonego numeru telefonu na stronie
internetowej, wiec gdy klient dzwoni w celu ztozenia zamdwienia, wiadomo, ze numer ten zostat
uzyskany ze strony internetowej. Takie podejscie jest stosowane przez firme Dell w jej witrynie. Bedzie
oczywiste, ze aby zebraé niektdre z tych srodkdéw, moze byé konieczne zintegrowanie innych systeméw
informacyjnych. Tam, gdzie klienci podajg szczegétowe informacje, takie jak adres e-mail i nazwisko w
odpowiedzi na oferte, s3 one okreslane jako ,potencjalni klienci” i mogg wymagac przekazania do
zespotu sprzedazy bezposredniej lub zarejestrowania w systemie zarzgdzania relacjami z klientami. Aby
uzyskac petng widocznos¢ zachowan klientéw, wyniki z tych systeméw muszg by¢ zintegrowane z
danymi o aktywnos$ci odwiedzajgcych witryne.

Wybdr narzedzia do analityki internetowej

Istnieje oszatamiajgcy zakres setek narzedzi do analityki internetowej, od pakietow shareware z czesto
prymitywnymi raportami po ztozone systemy, ktére w przypadku popularnej witryny mogg kosztowac
setki tysiecy dolaréw rocznie. Biorgc to pod uwage, jest to trudne dla marketingu internetowego, aby
wybraé najlepsze narzedzie lub narzedzia spetniajgce ich potrzeby. Jedng z pierwszych kwestii do
rozwazenia sg rozne rodzaje srodkdéw, ktére nalezy zintegrowaé z systemem zarzgdzania wydajnoscia.
Rysunek 12.10 pokazuje typy danych, ktdre nalezy zintegrowadé, w tym:

1 Dane operacyjne. Idealnie bytoby, gdyby dane byty gromadzone i raportowane w ramach jednego
narzedzia na tym poziomie, ale niestety, aby uzyska¢ najlepsze raporty, czesto konieczne jest
skorzystanie z czterech réznych typow narzedzi lub Zrédet danych:

¢ Dane odsytajgce z kampanii pozyskiwania, takich jak marketing w wyszukiwarkach lub reklama
online. Do marketingu retencyjnego e-maili czesto potrzebne sg réwniez oddzielne narzedzia.

¢ Dane zorientowane na witryne, dotyczace liczby odwiedzajgcych i zachowania strumienia kliknie¢ w
witrynie internetowej.

* Odpowiedz? klienta i dane profilowe.

¢ Dane transakcyjne o potencjalnych klientach i sprzedazy, ktére sg czesto uzyskiwane z oddzielnych
starszych systemoéw.

2 Dane taktyczne .Dane te sg zazwyczaj modelami wymaganej reakcji, takimi jak:

¢ Modele dotarcia z danymi dotyczgcymi udziatu odbiorcow online dla réznych grup demograficznych
ze zrédet takich jak Hitwise i Netratings.

e Modele wartosci przez caty okres uzytkowania, ktdre sg tworzone w celu oceny rentownosci
odwiedzajgcych witryne z réznych zrédet i dlatego muszg zostac zintegrowane z danymi operacyjnymi.

3 Dane strategiczne. Systemy zarzgdzania wydajnoscig dla menedzeréw wyzszego szczebla dadzg duzy
obraz przedstawiony w postaci kart wynikéw lub pulpitéw nawigacyjnych pokazujgcych wktad kanatéw
cyfrowych w organizacje pod wzgledem sprzedazy, przychoddw i rentownosci dla réznych produktow.
Dane te wskazujg trendy i wzgledne wyniki w firmie i konkurentom, dzieki czemu mozna zweryfikowad
strategie marketingu internetowego pod kgtem skutecznosci. Efektywnos$¢ procesdw mozna wskazac



m.in. poprzez koszt pozyskania klientéw na réznych rynkach oraz wspodtczynniki ich konwers;ji i
utrzymania.

Dlatego waznym wymogiem dla narzedzia do analityki internetowej jest dazenie do integracji
wszystkich tych réznych Zrédet danych. Inne gtéwne wymagania dotyczace narzedzia do analityki
internetowej, ktére nalezy wzig¢ pod uwage, to:

¢ Raportowanie wynikdw marketingowych (wiele z nich to narzedzia techniczne, ktére nie
przedstawiajg jasno wynikow z marketingowego punktu widzenia)

¢ Doktadnos¢ techniki

¢ Narzedzia analityczne

¢ Integracja z innymi systemami informacji marketingowej (eksport)
¢ tatwosc obstugi i konfiguracji

¢ Koszt, ktéry czesto zmienia sie w zaleznosci od liczby odwiedzajgcych witryne i liczby uzytkownikow
systemu

¢ Mozliwos$¢ raportowania kampanii e-marketingowych.

Wiele narzedzi do Sledzenia online zostato pierwotnie opracowanych w celu raportowania wydajnosci
witryny i odwiedzanych stron, a nie specjalnie do raportowania o kampaniach e-marketingowych.
Dlatego wazne jest, aby firmy miaty doskonate mozliwosci raportowania kampanii. Kiedy marketerzy
internetowi sprawdzajg mozliwosci narzedzi, powinni umie¢ odpowiedzie¢ na nastepujgce pytania:

1 Czy narzedzie moze przesledzi¢ droge do punktu wejscia na plac budowy, az do wynikéw, takich jak
rejestracja witryny lub sprzedaz? Na przyktad do wynikéw takich jak rejestracja, potencjalna sprzedaz
lub sprzedaz? Nalezy réwniez zgtosi¢ integracje z danymi w celu odzwierciedlenia rzeczywistych
potencjalnych klientdw lub sprzedazy w starszym systemie.

2 Czy narzedzie moze $ledzi¢ i poréwnywac rézne rodzaje medidw online? Zostaty one wyjasnione w
Czesci 8, na przyktad reklamy interaktywne (banery), podmioty stowarzyszone, marketing e-mailowy,
naturalne i pfatne wyszukiwanie.

3 Czy mozna zbudowaé modele zwrotu z inwestycji? Na przyktad, wprowadzajac koszty i rentownos¢
dla kazdego produktu?

4 Czy raporty mogg by¢ tworzone zaréwno na poziomie szczegétowym, jak i podsumowujgcym?
Umozliwia to poréwnanie wynikéw réznych kampanii i réznych czesci dziatalnosci.

5 Mozliwos¢ sledzenia klikalnosci na poziomie indywidualnego respondenta dla kampanii e-mailowych.
Jest to wazne w przypadku dalszych dziatarn marketingowych, takich jak telefon, bezposrednia poczta
lub e-mail po wyrazeniu przez cztonka listy e-mailowe] zainteresowania produktem poprzez klikniecie
linku promocyjnego.

6 Czy odpowiedzi po wyswietleniu reklam s3g sledzone? Pliki cookie mogg stuzy¢ do oceny
odwiedzajgcych, ktérzy przybywajg na witryne w pdzniejszym czasie, a nie natychmiast.

7 Czy odpowiedzi po kliknieciu sg $ledzone w przypadku podmiotédw stowarzyszonych? Podobnie,
odwiedzajgcy z podmiotdw stowarzyszonych moga kupié produkt nie podczas pierwszej wizyty, ale
podczas pdzniejszej wizyty.



8 Czy podsumowania kampanii e-mailowych dajg zaréwno unikalne, jak i tgczna liczbe kliknieé? Jesli
wiadomosé e-mail, taka jak biuletyn, zawiera wiele linkdw, tgczna liczba kliknie¢ bedzie wyzsza.

9 Czy dostepne jest raportowanie w czasie rzeczywistym? Czy jest dostepny natychmiastowy dostep
do danych o skutecznosci kampanii (jest to zwykle mozliwe w przypadku rozwigzan do sledzenia
kampanii opartych na przegladarce lub tagach)?

10 Czy dostepne sg raporty dotyczace roznych kampanii i produktédw lub tresci? Czy mozna fatwo
poréwna¢ kampanie i poziomy sprzedazy w réznych produktach lub w réznych czesciach witryny
zamiast w postaci zbiorczej?

Doktadnos¢ to kolejny wazny aspekt narzedzia do analityki internetowej, a menedzerowie musza
zdawac sobie sprawe z niektérych stabych punktéw narzedzi do analityki internetowej opartych na
analizie plikdw dziennika. By¢ moze najgorszymi problemami sg problemy z niedliczaniem i
nadmiernym liczeniem. Stosunkowo nowe podejscie do problemoéw z niedliczaniem i zawyzaniem
oparta na serwerze analiza plikéw dziennika opisana w tabeli 12.6 polega na wykorzystaniu
alternatywnego systemu pomiarowego opartego na przegladarce lub tagach, ktéry rejestruje dostep
do stron internetowych za kazdym razem, gdy strona jest tadowana do przegladarki internetowe;j
uzytkownika poprzez uruchomienie krétkiego skryptu, programu lub tag wstawiony na strone
internetowa. Gtéwnga zaletg podejscia opartego na przegladarce jest to, ze potencjalnie jest ono
doktadniejsze niz podejscie oparte na serwerze. To podejscie zwykle dziata jako rozwigzanie
hostowane z metrykami rejestrowanymi na serwerze zdalnym.

Badania rynku oparte na Internecie: korzystanie z kwestionariuszy online i grup fokusowych do oceny
postrzegania witryny internetowe] przez klientéw lub szerszych kwestii marketingowych.

Opréocz omawianych metod ilosciowego pomiaru analityki internetowej, tradycyjne badania
marketingowe moga by¢ wykorzystane do okresdlenia wptywu strony internetowej i powigzanej
komunikacji na postrzeganie firmy oraz jej produktéw i ustug przez klientéw. Opcje prowadzenia badan
ankietowych obejmujg wywiady, kwestionariusze, grupy fokusowe i tajemniczych klientéw. Kazdg z
tych technik mozna przeprowadzi¢ offline lub online.

Testy A/ B lub AB: Odnosi sie do testowania dwdch réznych wersji strony lub elementu strony, takiego
jak nagtéwek, obraz lub przycisk . Alternatywy sg dzielone miedzy dwie strony ,podawane na przemian
z osobami odwiedzajacymi strone sg losowo. Zmiany w zachowaniu uzytkownikdw mozna nastepnie
poréwnac za pomoca réznych wskaznikéw, takich jak wspdtczynnik klikalnosci elementéw strony,
takich jak przyciski lub obrazy, lub wspétczynniki makrokonwersji, takie jak konwersja na sprzedaz lub
rejestracja.

Testowanie AB i testy wielowymiarowe

Czesto wtasciciele witryn i marketerzy oceniajgcy skuteczno$é witryny nie zgadzajg sie, a jedyng
metodg upewnienia sie co do najlepszego projektu lub kreatywnych alternatyw jest zaprojektowanie i
przeprowadzenie eksperymentdw w celu oceny najlepszego wykorzystania. Testowanie AB i
testowanie wielowymiarowe to dwie techniki pomiarowe, ktére mozna wykorzystaé¢ do przegladu
efektywnosci projektowania w celu poprawy wynikéw.

Testowanie AB

W najprostszej formie testy A / B lub AB odnosz3 sie do testowania dwdch réznych wersji strony lub
elementu strony, takiego jak nagtdwek, obraz lub przycisk. Niektérzy cztonkowie witryny s3
obstugiwani naprzemiennie z odwiedzajagcymi strone losowo podzielonymi miedzy dwie strony.



Dlatego czasami nazywa sie to testowaniem dzielenia nurkowan ”. Celem jest zwiekszenie skutecznosci
strony lub witryny pod kgtem kluczowych wskaznikéw wydajnosci, takich jak wspétczynnik klikalnosci,
wspotczynniki konwersji i przychody na wizyte.

Strona kontrolna: strona, na podstawie ktérej bedzie oceniana pdzniejsza optymalizacja. Zwykle
aktualna strona docelowa. Gdy nowa strona dziata lepiej niz istniejgca strona kontrolna, staje sie strong
kontrolng w kolejnych testach. Znany réwniez jako ,mistrz-pretendent”.

Podczas wykonywania testéw AB wazne jest, aby zidentyfikowaé realistyczng linie bazowa lub strone
kontrolng (lub prébke odbiorcéw) do poréwnania. Zwykle bedzie to istniejgca strona docelowa. Dwie
nowe alternatywy mozna poréwnac z poprzednig kontrolg, znang jako test ABC. Przyktadem potegi
testoéw AB jest eksperyment, ktdry Skype przeprowadzit na swoim gtéwnym pasku nawigacji, w ktérym
odkryli, ze zmiana opcji menu giéwnego ,Potaczenia telefoniczne” na ,Srodki na koncie Skype” i
,Sklep” na ,, Akcesoria” data wzrost o 18,75% przychodow na wizyte (Skype przemawiat na szczycie E-
metrics 2007). Ma to znaczenie, gdy masz setki milionéw odwiedzajgcych! Pokazuje rowniez, jak wazna
jest bezposrednia nawigacja i prostota i opisanie dostepnej oferty, a nie dziatalnosci.

Testowanie na wielu odmianach

Testowanie wielowymiarowe to bardziej wyrafinowana forma testowania AB, ktéra umozliwia
jednoczesne testowanie stron pod katem réznych kombinacji testowanych elementéw strony. Pozwala
to na dobér najbardziej efektywnej kombinacji elementdw projektu dla osiggniecia zamierzonego celu.

Analiza strumienia kliknie¢ i segmentacja odwiedzajacych

Analiza Clickstream odnosi sie do szczegdétowe]j analizy zachowania odwiedzajgcych w celu okreslenia
ulepszen witryny. Kazde narzedzie do analityki internetowej rézni sie nieco pod wzgledem raportéw i
terminologii, ale wszystkie zapewniajg podobne raporty, aby pomdc firmom oceni¢ zachowanie
uzytkownikow i zdiagnozowac problemy i mozliwosci.

Analiza sciezki do przodu: przeglad kombinacji kliknie¢ ktére pojawiajg sie na stronie. Ta forma analizy
jest najbardziej korzystna w przypadku waznych stron, takich jak strona gtdwna, strony produktow i
katalogow. Uzyj tej techniki, aby zidentyfikowac: kombinacje komunikatéw / nawigacji, ktére najlepiej
przynoszg najwiecej kliknie¢ na stronie. Te podejscia mozna nastepnie wdrozy¢ w innym miejscu w
witrynie lub na stronie. Dziatajg stabo i zapewniajg stosunkowo niewielki procent kliknie¢ ze strony.

Analiza odwrotnej Sciezki: wskazuje najpopularniejszg kombinacje strony i / lub wezwania do
dziatania, ktore prowadza do strony. Jest to szczegdlnie przydatne w przypadku stron transakcyjnych,
takich jak pierwsza strona ptatnosci w witrynie konsumenckiej; generowanie potencjalnych klientéw
lub strona kontaktowa w witrynie biznesowo-biznesowej; strone subskrypcji e-mail lub opcje
oddzwonienia.

Analiza sciezki

Zagregowane strumienie kliknie¢ sg zwykle nazywane w oprogramowaniu do analityki internetowej
jako $ciezki,,do przodu” lub ,,wstecz”. Jest to do$¢ zaawansowana forma analizy, ale zasada jest prosta
- starasz sie uczy¢ na najbardziej popularnych sciezkach. Ta forma analizy strumienia kliknie¢, ogladana
na poziomie zagregowanym w catej witrynie za posrednictwem raportéw typu ,najwazniejsze Sciezki”,
czesto nie wydaje sie przydatna. Podkresla typowe sciezki, ktére sg oczekiwane i na ktére tak naprawde
nie ma wptywu. Najwazniejsze $ciezki to czesto:

¢ Strona gtéwna: Wyjscie



¢ Strona gtéwna: Kontakt: Wyjscie
¢ Strona wiadomosci: Wyjscie

Analiza strumienia kliknie¢ staje sie bardziej uzyteczna, gdy analityk przeglagda strumienie kliknie¢ w
kontekscie pojedynczej strony - jest to analiza Sciezki do przodu lub analiza $ciezki wstecznej.

Skutecznos$¢ wyszukiwania w witrynie

Wyszukiwanie w witrynie to kolejna wazna czes¢ analizy strumienia kliknie¢ w wielu witrynach,
poniewaz jest to kluczowy sposéb znajdowania tresci, wiec szczegétowa analiza wyszukiwania
przyniesie korzysci. Kluczowe wskazniki wyszukiwania, ktére nalezy wzigé pod uwage, to:

e Liczba wyszukiwan

« Srednia liczba wyszukiwan na odwiedzajgcego lub wyszukujacego

*% wyszukiwan dajacych zero wynikéw

*% witryn opuszcza wyniki wyszukiwania

*% kliknietych zwrdéconych wyszukiwan

*% zwréconych wyszukiwan skutkujacych konwersjg do sprzedazy lub innego wyniku
¢ Najpopularniejsze wyszukiwane hasta - indywidualne stowa kluczowe i frazy.
Segmentacja odwiedzajacych

Segmentacja jest podstawowym podejsciem marketingowym, ale w ramach analityki internetowe;j
czesto trudno jest powigza¢ segmenty klientéw z zachowaniem w sieci, poniewaz dane analityki
internetowej nie sg zintegrowane z danymi klientdw lub zakupdw, chociaz jest to mozliwe w
najbardziej zaawansowanych systemach, takich jak Omniture, Visual Nauki i WebTrends. Jednak
wszystkie systemy analityczne majg mozliwosc segmentacji i mozna tworzy¢ okreslone filtry lub profile,
aby poméc zrozumied jeden typ zachowan odwiedzajgcych witryne.

Przyktady zawieraja:

¢ Odwiedzajgcy po raz pierwszy lub powracajgcy

¢ Odwiedzajacy z rédznych typdw stron odsytajgcych, w tym:

¢ Naturalne Google

¢ Ptatne przez Google

¢ Kluczowe frazy wyszukiwania strategicznego, frazy kluczowe dotyczgce marki itp.
¢ Reklama graficzna

e Konwertery a nie konwertery

* Segmentacja geograficzna wedtug kraju lub regionu (na podstawie adreséw IP)

e Rodzaj dostepnej tresci, np. czy jakis segment jest bardziej sktonny do konwersji? Na przyktad,
przemawiajgc w Ad Tech London '06, MyTravel poinformowat, ze dzieli odwiedzajgcych na:

e Flirt w witrynie (2 strony lub mniej)



* Przegladanie witryny (2 strony lub wiecej)

¢ Widziatem wyniki wyszukiwania

e Cytat Pita

e Zobaczytem szczegoty ptatnosci

e Zobaczytem szczegdbty potwierdzenia rezerwaciji.
Asygnowanie

Aby oszacowacd rentownosc i zwrot z inwestycji w e-kanaty w ramach budzetowania, firmy musza wzigc
pod uwage zaréwno materialne, jak i niematerialne koszty i korzysci.

Podobne podejscie mozna zastosowac do obliczenia zwrotu z inwestycji w ulepszenia witryny e-
commerce. Hanson (2000) sugeruje podejscie do tego, ktére wymaga identyfikacji przychoddow ze
strony, kosztéw z witryny oraz kosztéw jej obstugi przez call center. S one powigzane z zyskiem w
nastepujacy sposoéb:

Zysk operacyjny = dochdd netto ze sprzedazy - koszty witryny e-commerce - koszty call center
Dochdéd netto ze sprzedazy = (Cena produktu - Koszt jednostkowy) x Sprzedaz - State koszty produktu

Koszty witryn e-commerce = State koszty witryny + ((% oséb kontaktowych do obstugi witryny) x Koszt
kontaktu z obstugg witryny x Sprzedaz)

Koszty call center (CC) = koszty state CC + ((% kontaktéw wsparcia CC) x
Koszt kontaktu z pomocg techniczng CC x sprzedaz)
Bayne zaleca rdzne podejscia do szacowania kosztow:

¢ Budzet na marketing internetowy z ostatnich lat. Przy zatozeniu, ze witryna dziafa juz od jakiegos
czasu.

* Procent sprzedazy firmy. Ponownie trudno jest to ustali¢ dla pierwszej iteracji witryny.

* Procent catkowitego budzetu marketingowego. Jest to powszechne podejscie. Zwykle odsetek ten
zaczyna sie od matego (mniej niz 5%, a nawet 1%), ale ros$nie wraz ze wzrostem wptywu Internetu.

¢ Realokacja dolaréw marketingowych. Pienigdze na e-marketing beda czesto pobierane poprzez
ograniczenie innych dziatan marketingowych.

¢ lle wydajg inne firmy z Twojej branzy. Jest to zdecydowanie konieczne, aby ocenié i sprostaé
zagrozeniom konkurencji, ale moze by¢ mozliwe, ze konkurenci nadmiernie inwestuja.

¢ Tworzenie skutecznej obecnosci w Internecie. W tym modelu , ptacenia za wszystko” firma wydaje
wystarczajgcg ilo$¢ pieniedzy, aby stworzy¢ witryne internetowg, ktorej celem jest osiggniecie ich
celéw. Moze to by¢ kosztowna opcja, ale w przypadku branz, w ktérych Internet ma znaczgcy wptyw,
moze by¢ rozsgdng opcjg, poniewaz aby to osiggnaé, potrzebny bedzie wiekszy niz zwykle budzet
marketingowy.

¢ Stopniowy plan powigzany z wymiernymi wynikami. Oznacza to ciggty program, w ktérym coroczne
inwestycje sg zwigzane z osigganiem wynikéw ustalonych w programie pomiardéw.



¢ Potaczenie podejsé. Poniewaz pierwszy budzet bedzie oparty na wielu wartos$ciach niematerialnych,
najlepiej jest zastosowac kilka metod i przedstawic¢ wysokie, srednie i niskie opcje wydatkéw dla kadry
zarzgdzajgcej, przy oczekiwanych rezultatach zwigzanych z kosztami.

DRM (zarzadzanie prawami cyfrowymi): Wykorzystanie réznych technologii do ochrony dystrybucji
ustug cyfrowych lub tresci, takich jak oprogramowanie, muzyka, filmy lub inne dane cyfrowe.

Podsumowanie

1. Wdrazanie to iteracyjny proces zarzadzania zmianami obejmujgcy analize, projektowanie,
testowanie i przeglad w ramach ewolucyjnego procesu prototypowania.

2. Utrzymanie to ciggly proces monitorowania, oceny wymaganych zmian, a nastepnie ich
wszczepiania za pomocg ewolucyjnego prototypowania.

3. Proste strony internetowe sg tworzone w statycznym formacie HTML. Wiekszos¢ systemoéw e-
biznesu wymaga dynamicznych stron, ktére sg implementowane przy uzyciu skryptéw po stronie
klienta i serwera, z ktérych najpopularniejsze to JavaScript i ASP.

4Testowanie ma dwa gtédwne cele: po pierwsze, aby sprawdzi¢ niezgodnos¢ z wymaganiami
biznesowymi i wymaganiami uzytkownika, a po drugie, aby zidentyfikowac btedy lub btedy. Istnieje
wiele wyspecjalizowanych technik testowania dowolnej czesci systemu (testowanie modutowe) lub
wszystkich systemu (testowanie systemu).

5. Zmiana musi obejmowac elementy pilotazu, wdrazania etapowego, natychmiastowego przetaczenia
i pracy réwnolegte;].

6. Zarzadzanie zawartoscia wymaga jasno okreslonego procesu aktualizacji i obowigzkéw zgodnie z
réoznymi typami wymaganych zmian.

7. Pomiar wymaga réwniez procesu i obowigzkdw, a takze ram pomiaru. Sugerowane ramy dla handlu
elektronicznego po stronie sprzedajgcego stuzg do oceny promocji kanatu, zachowania kanatu,
satysfakcji z kanatu, jego wynikdéw i rentownosci. Wybdér odpowiednich narzedzi do analityki
internetowej jest wazny dla oceny skutecznosci handlu elektronicznego.



