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Zasnujte in izdelajte aplikacijo za masovno posiljanje marketinskih sporocil
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ovrednotite njeno zmogljivost.






Kazalo

Povzetek
Abstract
1 Uvod

2 Uporabljena orodja in tehnologije
2.1 Microsoft Dynamics CRM . . . . . .. ... ... ... ....
2.2 Visual Studio . . . .. ...
2.3 Programski jezik C# . . . . . . . . ... oL
2.4 Microsoft CRM SDK . . . . . . .. .. ... .. ...

3 Pridobivanje podatkov
4 Splosni proces distribucije

5 Masovno posiljanje sporocil SMS

5.1 Dokumentacija sistema MVrata . . . . .. ... .. ... ...

6 Masovno posiljanje e-postnih sporocil
6.1 Proces distribucije e-postnih sporocil . . . . . . . .. ... ..
6.2 MailChimp . . .. .. ... . .. ..

6.3 Dokumentacija . . . . .. ... .o

7 Meritve casa izvajanja distribucije

11

15

23
24

31
31
32
33

43



8 Sklepne ugotovitve

Literatura

47

50



Seznam uporabljenih kratic

kratica | anglesko slovensko
CRM | Customer Relationship Mana- | vodenje odnosov s kupci
gement
SDK Software Development Kit paket za razvijanje programske
opreme
XML | Extensive Markup Language | razsirljiv oznacevalni jezik
JSON | Javascript Object Notation zapis objektov v formatu Java-
script
API Application Programming In- | aplikacijski vimesnik za progra-
terface miranje
SMS Short Message Service sistem kratkih sporoéil
GDPR | General Data Protection Re- | splosna uredba EU o varstvu
gulation podatkov
HTTPS HyperText Transfer Protocol | varni hipertekstovni prenosni

Secure

protokol






Povzetek

Naslov: Masovno posiljanje marketinskih sporocil s sistemom CRM
Avtor: Danijel Petrovic¢

(Cilj obravnavane resitve je masovno posiljanje marketinskega materiala. Ma-
terial se posilja prek sistema CRM z uporabo raznih kanalov. Sistem CRM
je v nasem primeru uporabljen zato, ker hrani podatke o strankah in ker
bodo tudi vsi podatki o podjetju shranjeni v tem sistemu. Implementiral
sem resitev za kanala e-posta in SMS.

Pomemben del obravnavane resitve je uredba GDPR. V svoji resitvi na-
mre¢ uporabljam osebne podatke o kontaktih v sistemu CRM, zato sem mo-
ral najti resitev, ki je skladna s to uredbo. To pomeni, da osebni podatki
o kontaktih niso neposredno dostopni ali vidni. Zelo pomemben del resitve
je tudi pridobivanje soglasij za posiljanje marketinskih sporocil na naslove
kontaktov. Pridobivanje soglasij je ze urejeno v sistemu CRM, tako da ni
mogoce posiljati sporocil kontaktom, ki tega ne dovolijo. Z mojo resitvijo
se pridobivajo odjave od posiljanja sporocil, ki se potem shranijo v sistem

CRM.

Kljuéne besede: marketing,e-posta,sms.






Abstract

Title: Massive sending of marketing messages with a CRM system
Author: Danijel Petrovi¢

Goal of this solution is sending marketing material to a large number of con-
tacts. The material is being sent trough CRM system using various channels.
CRM system is being used here because all the customer data and all the
marketing campaign data is stored in the CRM. I implemented the solution
for two channels, email and SMS.

The important part of my solution is the GDPR regulation. In my solu-
tion I am using personal data of the contacts that are in the CRM system,
therefore I had to make my solution compliant to that law. That means,
that personal data of the contacts isn’t directly accessible or available to
see. Other than that, a very important part of the solution is managing
the contacts agreements for sending the marketing messages to the contacts
addresses. The agreements management is already implemented in the CRM
system, so it is impossible to send messages to the customers that do not
allow it. Unsubscribing from sending the marketing material is part of my

solution, which is then stored in the CRM system.

Keywords: marketing,email,sms.






Poglavje 1
Uvod

V danasnjem svetu sisteme CRM pri svojem delu uporablja vse ve¢ podje-
tij. Tudi v Sloveniji narasca stevilo podjetij, ki jih zanimajo ti sistemi. V
podjetju, kjer sem zaposlen, se ukvarjamo s sistemi CRM na podrocju zavaro-
valnistva, zato sem zelo dobro seznanjen z delovanjem in implementacijo teh
sistemov. CRM, ki ga uporabljamo pri svojem delu, je Microsoft Dynamics
CRM, ki ga je razvilo podjetje Microsoft.

V ¢asu pisanja te diplomske naloge sistem Dynamics CRM nima modula
za masovno posiljanje marketinskega materiala, zato se je pri nasih strankah
pojavila potreba po taksni resitvi. Ta naloga je pripadla meni, zato se mi
je zdelo primerno, da jo vklju¢im v diplomsko nalogo. Glavni cilj obrav-
navane resitve je posiljanje marketingkih sporoéil (v tem primeru e-postnih
in SMS-sporocil) na veliko stevilo naslovov (do sto tiso¢) iz sistema CRM v
sprejemljivem ¢asu. Poleg tega mora biti resSitev pregledna, tako da so jasno
vidni rezultati kampanje, vsi podatki pa ¢im laze dostopni in razumljivi.

V nadaljevanju bom analiziral svojo resitev, predvsem del o posiljanju

e-postnih in SMS-sporocil.
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Poglavje 2

Uporabljena orodja in

tehnologije

Modul za masovno posiljanje marketinskega materiala je bil razvit za sistem
Microsoft Dynamics CRM. Celotna programska koda je bila razvita v razvoj-
nem okolju (IDE) Microsoft Visual Studio. Programski jezik, v kateremu je
napisan modul, je C#. Za razvijanje aplikacije v sistemu CRM sem uporabil
CRM SDK.

Modul je razdeljen na dva glavna dela: posiljanje e-postnih in SMS-
sporocil. Za razvijanje dela za posiljanje SMS-sporocil sem uporabil sistem
MVrata. Za razvijanje e-postnega dela sem uporabil MailChimp API. Pri
obeh sem uporabljal tudi CRM SDK.

2.1 Microsoft Dynamics CRM

Marketinski modul sem razvil kot razsiritev programa Dynamics CRM, ker je
obstajala potreba po taksni resitvi. Sistem CRM v ¢asu pisanja te diplomske
naloge Se nima taksne funkcionalnosti.

Microsft Dynamics CRM je programska oprema za upravljanje odnosov
s kupci, ki jo je razvilo podjetje Microsoft. Izdelek se osredotoca predvsem

na prodajo, trzenje in podporo. Dynamics CRM je spletna aplikacija tipa
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odjemalec—streznik. Odjemalci se po navadi prijavijo v aplikacijo z uporabo
spletnega brskalnika, obstaja pa tudi dodatek za program Microsoft Outlook
in mobilne aplikacije. Podprti brskalniki so trenutno Internet Explorer od

razli¢ice 11 naprej, Microsoft Edge, Google Chrome in Mozzila Firefox [6, 4].

2.1.1 Osnovni gradniki sistema Microsoft Dynamics CRM

V tem podpoglavju bom opisal nekaj osnovnih gradnikov sistema CRM, ki
so pomembni za razumevanje moje resitve. Sistem CRM je ogromen, zato
bom opisal le gradnike, potrebne za mojo resitev. Deli sistema CRM, ki niso
osnovni, bodo opisani v poglavjih, v katerih so bili uporabljeni. Podatkovna
struktura sistema CRM temelji na tehnologiji SQL. Za namestitev sistema
CRM mora biti vzpostavljen streznik Microsoft SQL Server, na katerem se
vzpostavi instanca SQL relacijske podatkovne baze. Vsi podatki, ki so vidni
in s katerimi se operira, so zapisani v tej bazi.

Tabele v bazi SQL so v sistemu CRM poimenovane entitete. Entitete
poleg vsebujejo polj Sse dodatne vsebine, kot so obrazci, grafi in pogledi.
Entitete so najosnovnejsi gradniki sistema CRM, ker se z njihovo uporabo
dostopa do vseh podatkov in se jih prikaze v sistemu.

Aktivnosti so posebne entitete, ki so namenjene posiljanju ali prejemanju
vsebine od zunanjih virov. Aktivnosti imajo enake lastnosti kot entitete, le
da vsebujejo dodatna polja, ki so namenjana za posiljanje, kot so polja za
posiljatelja in prejemnika, naslov in podobno. V svoji resitvi uporabljam ta
tip entitete za posiljanje SMS- in e-postnih sporocil. Vsi podatki, povezani
s temi sporocili, so tudi zapisani v poljih teh aktivnosti.

Podatki se v sistemu CRM zapisujejo v polja. Ta polja so vezana na
entitete, torej vsaka entiteta vsebuje poljubno stevilo polj. Vsako polje ima
v entiteti unikatno ime in svoj tip.

Sistem CRM podpira tipe, kot so:
e tekstovno polje,

e boolovo polje,
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e izbirno polje, v katerem uporabnik izbere eno izbrano moznost,

Stevilsko polje z razlicnimi formati stevil,

valutno polje,

datumsko polje,

slookup“ polje. To je posebno polje, ki kaze na en drug povezan zapis v
sistemu CRM. Povezava je N:1 med entiteto, na kateri je lookup polje

ustvarjeno, in entiteto, ki jo bomo povezali s tem poljem.

2.2 Visual Studio

Za razvijanje programske kode sem uporabil program Visual Studio Profes-
sional 2017.

Microsoft Visual Studio je integrirano razvojno okolje (IDE), razvito v
podjetju Microsoft. Uporablja ee za razvoj programov, spletnih strani, sple-
tnih aplikacij, spletnih servisov in mobilnih aplikacij. Visual Studio upora-
blja Microsoftove razvojne platforme, kot so Windows API, Windows Forms,
Windows Presentation Foundation, Windows Store in Microsoft Silverlight.
Lahko producira strojno in kodo CLI.

Visual Studio vsebuje urejevalnik programske kode IntelliSense (kom-
ponento za samodopolnjevanje kode). Vsebuje razhroscéevalnik programske
kode, profiler kode, nacrtovalnik obrazcev za nacrtovanje aplikacij z upo-
rabniskem vmesnikom in drugo. Podpira razsiritvene programe, ki delujejo
kot dodatna orodja pri uporabi Visual Studia.

Visual Studio trenutno podpira 36 razlicnih programskih jezikov in do-
voljuje urejevalniku programske kode in razhroscevalniku podporo skoraj
vsem programskim jezikom. Vgrajeni programski jeziki so med drugimi
C, C++, C++/CLI, Visual Basic .NET, C#, F#, JavaScript, TypeScript,
XML, XSLT, HTML in CSS. Podpora za druge jezike, kot so Python, Ruby,

Node.js, M in ostali je mogoca z uporabo razsiritev [8].
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2.3 Programski jezik C#

C# je vecparadigemski programski jezik, ki vsebuje moc¢no tipizacijo in
imperativno, deklarativno, funkcionalno, generi¢no in objektno orientirano
programiranje. Razvit je bil okoli leta 2000 v podjetju Microsoft kot del
ogrodja .NET. C# je bil odobren kot standard s strani Ecma (ECMA-334)
in ISO (ISO/IEC 23270:2006). C+# je eden izmed programskih jezikov, ki
je nacrtovan za Common Language Infrastructure (CLI). To pomeni, da je
mogoce kodo, napisano v temu jeziku, povezovati s kodo, napisano v drugih
jezikih, ki sledijo temu standardu.

C# omogoca razvijanje razlicnih aplikacij, ki delujejo na ogrodju .NET.
Uporablja se lahko za razvijanje odjemalskih aplikacij Windows, spletnih
servisov XML, distribucijskih komponent, aplikacij odjemalec—streznik, apli-
kacij, ki uporabljajo podatkovno bazo, in drugo [1].

Sintaksa jezika C# je podobna jezikom C, C++ in Java. Razvijalci, ki so
ze uporabljali te jezike, se po navadi naucijo jezik C# v kratkem ¢asu. Sinta-
ksa jezika C# vsebuje lastnosti, kot so enumeracija, delegiranje in lambda iz-
razi. C# podpira generi¢ne metode in tipe, ki dodajo povecano varnost tipov
in hitrost izvajanja programov. Izrazi Language Integrated Query (LINQ)
se uporabljajo za poizvedbe po razlicnih tipih podatkov.

Kot objektno orientiran jezik C# podpira koncepte enkapsulacije, dedo-
vanja in polimorfizma. Vse spremenljivke in metode, tudi metoda Main, ki je
vstopna tocka aplikacije, so enkapsulirane znotraj definicije razreda. Razred
lahko deduje neposredno od samo enega starsa/razreda, lahko pa implemen-
tira poljubno Stevilo vmesnikov [2].

Jezik mi je vSe¢, ker je lahko razumljiv in preprost za uporabo, poleg tega

pa je zelo mocen jezik, ki je primeren za razvijanje zelo zapletenih resitev.

2.4 Microsoft CRM SDK

Microsoft CRM SDK je razvojno orodje, ki je namenjeno za razvijanje razsiritev

sistema Microsoft Dynamics CRM. Narejeno je kot razsiritev programa Mi-
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crosoft Visual Studio in je namenjeno za uporabo v jeziku C#. Vsebuje
vmesnik za povezovanje na sistem CRM in omogoca pregledovanje in ureja-

nje podatkov v sistemu CRM.
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Poglavje 3
Pridobivanje podatkov

Da lahko posljemo marketinsko kampanjo na naslove uporabnikov, potrebu-
jemo njihove podatke. V primeru, da zelimo kampanjo personalizirati, poleg
njihovih kontaktnih podatkov potrebujemo tudi druge podatke, na primer
ime in priimek, naslov in drugo. Vsi podatki, ki jih potrebujemo za izvajanje
marketinske kampanje, so zapisani v sistemu CRM.

Za potrebe marketinske kampanje sem podatke locil na dva tipa: kontak-
tne podatke in osebne podatke.

Kontaktni podatki so v sistemu CRM zapisani na posebni kartici za kon-
taktne podatke. Tam piSe, za kateri tip kontaktnega podatka gre, od kod je
pridobljen in za kaj ga lahko uporabljamo. Zapisano je tudi trajanje veljav-
nosti tega kontaktnega podatka. Kontaktni podatki so skladni z zakonodajo
GDPR.

Osebni podatki so v sistemu CRM zapisani na kartici kontakta. Vsak
kontakt ima zapisane svoje podatke. Obsega vse podatki o dolo¢enemu kon-

taktu, ki jih lahko uporabimo v marketinski kampanji.
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Accounts | v Danijel Petrovi¢ - TE... | «»

EHsave i savEaclose [ DeacTivaTe &3 connecT |+ [Eanus |+ EINEWBOOKING  [E] NOTIFICATION LETTER

Da éfrovic’ - TEST =

4 General

GENERAL

Type™ Natural Person Account Name Danijel Petrovic - TEST

Legal Person Type --

Natural Person Type Citizen

First Name * Danijel Date of Birth * 8/25/1993
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Slika 3.2: Kartica kontakta v sistemu CRM
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Poglavje 4
Splosni proces distribucije

V tem poglavju bom opisal dele procesa distribucije, ki so skupni e-postnemu
in SMS-kanalu distribucije in obsegajo pripravo podatkov ter tri izmed Stirih
korakov distribucije. Tako bodo trije koraki distribucije opisani v temu po-
glavju, cetrti korak pa v poglavjih o kanalih.

Pred procesom distribucije je treba v sistemu CRM ustvariti marketinsko
kampanjo, v kateri so zbrani vsi potrebni podatki za distribucijo. Poleg tega
se na kartici marketinske kampanje nadzoruje, kdaj se kampanja dejansko
izvede in kdaj se po uspesnem izvajanju pridobi statistika o kampanji. Stati-
sticni podatki o kampanji se zapisejo na kartico marketinske kampanje, tako

da je vse vidno na enem mestu.

Ko je ustvarjena marketinska kampanja in so pridobljeni vsi potrebni
podatki za njeno izvajanje, se lahko sprozi proces distribucije marketinske
kampanje. Potek distribucije je razdeljen na vec razlicnih korakov, in sicer
zaradi lazjega procesiranja velike koli¢ine podatkov in lazjega kontroliranja

procesa distribucije.

Zadnji del priprave kampanje pred samo distribucijo je doloc¢itev kon-
taktov, na katere bodo poslana e-sporocila. Pri tem izvajalec distribucije
zgolj doloci, katere kontakte zeli uporabiti za posiljanje. Sistem CRM po-
tem za vsak kontakt poisce njegove veljavne kontaktne podatke. To pomeni,

da vzame le kontaktne podatke, za katere imamo pridobljene privolitve za

15
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posiljanje marketinskih materialov (GDPR). Ko je to narejeno, se lahko zaéne

proces distribucije.

Pomembna funkcionalnost procesa distribucije je, da se v primeru, ko
pride do kakrsnekoli napake, ne prekine izvajanja celotne distribucije ali se
ga ustavi. Tudi v primeru napake se proces distribucije nadaljuje do konca.
Neuspesno se koncajo samo tiste aktivnosti ali paketi, pri katerih je prislo do
napake. Po distribuciji lahko preverimo, kje je prislo do napake in kaksen je
bil razlog za napako. To napako lahko odpravimo ali pa izberemo nastavitev,
da se vrstico s to napako ignorira. Ko popravimo vse napake ali izberemo
nastavitev, da se te vrstice ve¢ ne uporabi, lahko Se enkrat zazenemo proces
distribucije. V procesu za e-posto to pomeni, da se te popravljene aktivno-
sti e enkrat poskusijo dodati v kampanjo MailChimp. Ce pride do napak
Se pri katerih paketih, lahko ta proces ponavljamo, dokler napak ve¢ ni in
je proces uspesno dokoncan ali pa dokler se sami ne odlo¢imo, da je proces
koncan in ignoriramo ostale napake. Pri tem procesu je pomembno to, da
moramo popraviti napake in zagnati proces distribucije Se enkrat, preden je
bila kampanja MailChimp poslana. Ko je kampanja enkrat poslana, izva-
janje procesa distribucije ni ve¢ mogoce. Pri procesu za kanal SMS pa se
aktivnosti samo Se enkrat posljejo kot paketi na streznik MVrata. Kampanja
je koncana, ko so vsi paketi uspesno poslani ali ko ni ve¢ nobenih napak. Po
kon¢ani kampanji izvajanje procesa distribucije ni ve¢ mogoce in s tem tudi

ne posiljanje novih sporocil.
Kot ze omenjeno, je proces distribucije razdeljen na vec¢ korakov.

Prvi korak je zbiranje podatkov o strankah. Iz prej pripravljenih marke-
tinskih seznamov se ¢rpajo podatki za nadaljnjo uporabo. V tem koraku se
poleg pridobivanja podatkov zbrane podatke tudi pregleda, na primer pra-
vilnost podatkov in preverjanje duplikatov, tako da se ne poslje sporocilo
veckrat na isti e-postni naslov. Podatki se zapisujejo v objekt JSON, ki se
gradi postopoma, dokler niso dodani vsi podatki. V tem objektu so zapisana
imena vseh polj in njihova vrednost. Polja imajo enaka imena kot polja v

entiteti, v katera se bodo zapisovali podatki. Ko je objekt JSON do konca



DIPLOMSKA NALOGA 17

zgrajen, se uporabi v drugemu koraku distribucije.

Drugi korak je ustvarjanje aktivnosti v sistemu CRM. Ko je prvi korak
zakljucen in so vsi podatki pripravljeni, se v sistemu CRM zacne ustvarjanje
aktivnosti. V teh aktivnostih so zapisani vsi podatki, povezani s posame-
znim kontaktom. Te aktivnosti bodo v naslednjih korakih uporabljene za
¢rpanje podatkov za posiljanje in po izvedeni distribuciji tudi belezenje sta-
tistike marketinske akcije. Za vsak kontakt, pridobljen v prvem koraku, je
ustvarjena ena aktivnost. Ustvarjanje aktivnosti je razdeljeno na manjse
procese, ki se v sistemu CRM izvajajo paralelno, kolikor to dopusca streznik
glede na njegovo obremenitev. Z uporabo paralelizacije kar precej pohitrimo
izvajanje celotnega koraka. Stevilo teh paralelnih procesov se da nastaviti.
Najveckrat sem jih nastavil na 20, kar se je izkazalo za najbolj optimalno
stevilo. Za paralelizacijo in ustvarjanje aktivnosti sem uporabil Ze obstojeci

proces uvazanja podatkov sistema CRM.

Ta proces deluje tako, da se iz razlicnih podatkovnih virov, na primer
datoteke Excel (konc¢nica .XLSX) ali XML idr. naprej preberejo podatki,
ki se zapisejo v sistem CRM. Treba je dolociti, za katero entiteto gre in v
katera polja v entiteti se zapisujejo podatki. V obravnavanem procesu sem
sprozil ta proces tako, da sem programsko ustvarjal datoteko Excel. Podatke,
pridobljene iz prvega koraka, sem napolnil v pripadajoca polja v datoteki
Excel. Nato sem ustvarjeno datoteko uvozil v sistem CRM. Glede na nasta-
vljeno Stevilo paralelnih procesov so se vrstice v datoteki Excel porazdelile na
enako Stevilo procesov. Procesi so se izvajali paralelno glede na obremenitev
streznika. Z manjSo obremenitvijo streznika se je paralelno izvajalo vec¢ pro-
cesov ali manj, ¢e je bil streznik bolj obremenjen. Vsaka vrstica v datoteki

Excel se je potem prepisala v eno aktivnost v sistemu CRM.

Tretji korak je razdeljevanje aktivnosti v gruce. Sistem Dynamics CRM
ima omejitev izvajanja vticnikov (sistemske kode) na najve¢ dve minuti. Za-
radi te omejitve je bilo treba razdeliti aktivnosti na manjse pakete — gruce.
Vsak paket ima doloceno stevilo aktivnosti, po navadi po 200. Ko so vse

aktivnosti razdeljene po paketih, so paketi poslani v naslednji, zadnji korak
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procesa distribucije.

Cetrti korak distribucije je opisan v naslednjih poglavijih.
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Slika 4.1
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"CampaignActivityTd”: "{ Id\": Bc96f3d9-19fe-e811-8133-085856956710\ ", LogicalName
. Name'.": null, KeyAttributes\": [], RowVersion'": \"71613387 .,
"Subject": "Subject of this message.",
"Description": "Message goes here.”,
"From": "{ Id\": Seed872a-T@d5-e311-8126-005056956718\", LogicalName'": systemuser’”, Name
Danijel petrovig\”, Keyattributes\”: [], Rowversion'": null .
"CampaignId”: "{ Id\": afe21151-ad7a-e811-811e-005056956718\", campaign'”, Name
Testna kampanja diplomska naloga\”, Keyattributes\": []. T,
"IsTestDistribution": .
"CustomerId”: "{ Id\": BcE96T34-a54-2811-8133-0@5056956718\." , in2_contact_data\”,
Name'"”: null, KeyAttributes\™: [], Rowversion'": 71579658
"FullName™: null,
"123456789"

"Telephone

Slika 4.2: Primer objekta JSON za eno aktivnost

Microsoft Dynamics CRM = Settings + Data Management

X DELETE » e EMAILALNK | ~ EXCEL TEMPLATES ~ @, EXPORTTOEXCEL | ~ [y IMPORT DATA | ~

+ All Imports ~

~ Im Name Status Errors Partial Failures
InZ Common Import - Marketing Distribution - Completed 5752 0 0 5752 11/22/2018 6:27...
InZ2 Common Import - Marketing Distribution - Completed 5759 1] 0 5759  11/22/2018 6:27...
InZ2 Common Import - Marketing Distribution - Completed 5759 1] 0 5759  11/22/2018 6:27...
InZ2 Common Import - Marketing Distribution - Completed 5759 1] 0 5759  11/22/2018 6:27...
InZ Common Import - Marketing Distribution - Completed 5,759 0 0 5759  11/22/2018 6:27...
InZ Common Import - Marketing Distribution - Completed 5,759 0 0 5759  11/22/2018 6:27...
InZ Common Import - Marketing Distribution - Completed 5,759 0 0 5759 11/22/2018 6:27...
InZ Common Import - Marketing Distribution - Completed 5,759 0 0 5759 11/22/2018 6:27...
InZ Common Import - Marketing Distribution - Completed 5,759 0 0 5759 11/22/2018 6:26...
InZ Common Import - Marketing Distribution - Completed 5,759 0 0 5759 11/22/2018 6:26...

Slika 4.3: Proces uvoza v sistemu CRM
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Slika 4.4
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Poglavje 5

Masovno posiljanje sporocil
SMS

Cilj te resitve je posiljanje marketinskega materiala, v tem primeru sporocil
SMS, na veliko stevilo kontaktov iz sistema CRM. Zgornja meja stevila po-
slanih sporocil je do sto tiso¢, zato je bilo treba ustvariti robustno resitev,
ki zmore brez tezav obdelati in poslati taksno kolicino podatkov v spreje-
mljivem casu. Vsi podatki o kontaktih so Ze zapisani v sistemu CRM pred
izvajanjem distribucije SMS, podatki o marketinski kampanji in marketinski

material pa se ustvarijo v sistemu CRM pred samem posiljanjem.

Za ponudnika storitve posiljanja SMS-sporocil sem izbral Telekomovo

resitev MVrata.

Cetrti korak procesa distribucije je pri kanalu SMS posiljanje aktivnosti
z uporabo API-ja resitve MVrata. Paketi, ustvarjeni v tretjem koraku, se za-
poredno posiljajo v obdelavo, kjer se iz podatkov v paketih ustvarijo MVrata
paketi XML, ki so potem poslani na streznik od MVrat z uporabo nacina
HTTP Request. Na streznik se avtenticiramo z uporabo certifikata, ki nam
ga je poslal Telekom. Obliko teh XML-paketov predpisuje Telekom. Ko pa-
keti prispejo na streznik, se takoj tudi posljejo SMS-sporocila kontaktom v
aktivnostih, ki so v paketih. Streznik vrne odgovor o uspesnosti posiljanja
SMS-sporocil.

23
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Ko je proces distribucije koncan, se lahko pridobi statistika posiljanja
marketinske kampanje. Statistika se pridobi s klicem streznika MVrata. Sta-
tistiko se pridobiva tako, da se posilja identifikacijske Stevilke poslanih pake-
tov na streznik, ki potem vrne statisticne podatke za vsak paket. Statistika
ima dva procesa. Prvi proces je povzetek statistike. Deluje tako, da zapore-
dno pridobi podatke o vseh poslanih paketih in potem presteje vse statisticne
podatke, kot je stevilo uspesno poslanih SMS-sporocil, in jih zapise na kartico
marketinske kampanje. Drugi proces je pridobivanje podrobne statistike. Za
vsako poslano aktivnost se pridobi njena statistika posiljanja, ki se zapiSe na

kartico aktivnosti.

5.1 Dokumentacija sistema M Vrata

MVrata so resitev podjetja Telekom za posiljanje SMS-sporocil. Resitev de-
luje na principu posiljanja XML-sporocil na Telekomov streznik. Telekom
ponuja posiljanje SMS- in MMS-sporocil. V svoji resitvi sem uporabil samo
posiljanje SMS-sporodcil.

Telekom Slovenije v sklopu storitve MVrata ponuja storitev Postar. Prek
ponudbe M:vrat zunanji ponudniki storitev dostopajo do mnozice funkcio-
nalnosti, ki jih je Telekom Slovenije razvil za uporabo v svojih storitvah.
Storitev Postar omogoca masovno posiljanje velikih koli¢in SMS- in MMS-
sporocil skozi mobilno omrezje Telekoma Slovenije. Dokument definira vse
tehni¢ne postopke za komunikacijo med ponudnikom storitve in streznikom

MVrata. Ponudniku sta na voljo dve funkcionalnosti:
e posiljanje SMS- in MMS-sporocil,
e preverjanje statusa poslanih sporocil.

Moja resitev prek interneta posreduje strezniku MVrata zahtevo v obliki
datoteke XML. Streznik po prejemu zahteve XML vrne tudi odgovor v obliki
XML. Vsaka zahteva mora biti podpisana z odjemalskim certifikatom in po-

slana po varni povezavi do streznika MVrat. Odjemalski certifikat zagotovi
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Telekom Slovenije. Uporabnikom omogoc¢ajo tudi avtentikacijo HTTP_BASIC,
za katero ni potreben odjemalski certifikat. V tem primeru uporabnisko ime
in geslo dolo¢i Telekom Slovenije. V naslednjih podpoglavjih so opisani ar-
hitektura sistema, podrobna komunikacija in podrobna oblika zahtev in od-
govorov XML [7].

Naslov streznika M:vrata, na katerega ponudnik storitve posreduje svoje
podatke, je podan z naslovom URL (https://api.telekom.si/MVrata/PdPush
in https://api.telekom.si/MVrata/PdStatus) in stevilko vrat 443 (port).

5.1.1 Prenos podatkov in komunikacija s streznikom
MVrata

Prenos podatkov od ponudnika storitve do streznika MVrata poteka prek in-
terneta po protokolu HTTPS. Ta protokol zagotavlja Sifriranje, avtentikacijo
streznika in avtentikacijo odjemalca. Za avtentikacijo ponudnika (HTTPS-
odjemalca) proti strezniku MVrata je treba ponudniku storitve zagotoviti
odjemalski certifikat. Zagotovi ga Telekom Slovenije. Uporabljen je 128-
bitni kljuc seje in 1024-bitni ali ve¢ bitni klju¢ RSA. Prenos podatkov poteka
v stirih fazah:

1. Streznik ponudnika storitve poslje v streznik M Vrata Sifrirano datoteko
XML z ustreznimi podatki na vnaprej doloéen URL po metodi ,,HT'TP POST
request “. Oblika datoteke XML je definirana v dodatku A.

2. Streznik MVrata po prejemu paketa opravi sintakti¢no in avtentikacij-
sko kontrolo.

3. Ce je bila struktura datoteke XML sintakti¢no pravilna, dobi ponudni-
kov streznik od streznika MVrata potrditev, da je bil prenos uspesno opra-
vljen in datoteka sprejeta. Potrditev se opravi s kontrolno kodo. V primeru
napake v datoteki XML bo streznik MVrata datoteko zavrnil z obrazlozitvijo.
Vsa nadaljnja dejanja bodo ustavljena.

4. Po prejemu sporocila streznik MVrata razdeli datoteko XML na po-
samezna sporoc¢ila in jih poslje na mobilne telefone uporabnikov v obliki

kratkega SMS- ali multimedijskega MMS-sporocila.
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Ponudnik storitve lahko preveri status vsakega poslanega paketa, ¢e poslje
enoumno oznako datoteke. Prenos podatkov poteka v treh fazah:

1. Prehodni streznik poslje strezniku MVrata Sifrirano datoteko XML
z ustreznimi podatki na vnaprej dolocen URL po metodi ,HT'TP POST
request .

2. Postar aplikacija opravi po prejemu paketa sintakticno in avtentikacij-
sko kontrolo.

3. Ce je bila struktura datoteke XML sintaktiéno pravilna, streznik
MVrata poslje nazaj datoteko XML z ustreznimi podatki.

V primeru napake v datoteki XML bo streznik MVrata to z obrazlozitvijo

zavrnil.

5.1.2 Obnasanje v primeru tezav pri komunikaciji

Pri komunikaciji s streznikom MVrata lahko pride to tezav. V takSnem
primeru je mozno, da ponudnikov streznik ne dobi odgovora od streznika

MVrata. Mozni sta dve situaciji:

e Napaka se je zgodila pri posiljanju zahteve in streznik MVrata zahteve ni
dobil,

e Napaka se je zgodila pri posiljanju odgovora in ponudnikov streznik od-

govora ni dobil.

Stanje o paketu se preveri z zahtevo o statusu paketa. Ce paket ni pri-
spel do streznika MVrata, ta vrne napako s kodo 9 ,,Can’t get document with
specified ID“. Samo v tem primeru mora ponudnik ponoviti posiljanje pa-
keta. Ponovljen paket mora imeti isti ID. Odsvetovano je ponavljanje paketa
brez predhodnega preverjanja statusa obdelave. To lahko povzroc¢i dvojno

posiljanje sporocil uporabnikom in zaradi tega dodatne stroske.
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5.1.3 Struktura datotek XML

Zahteve in odgovori, s katerimi komunicira streznik MVrata, so v obliki za-
pisa XML. Datoteka XML je sestavljena iz glave (angl. header) in telesa
(angl. body) paketa. Telo paketa vsebuje niz sporocil, ki vsebujejo tele-
fonsko stevilko in Zeleno obvestilo za posameznega narocnika. Za vsakega

narocnika se generira loc¢eno sporocilo.

5.1.4 Certifikat

Za avtentikacijo s streznikom MVrata se v moji resSitvi uporablja certifikat
tipa X.509. Ta certifikat je ustvarjen in poslan s strani Telekoma. X.509 je
standard, ki definira format certifikatov, ki vsebujejo javni klju¢. Ti certi-
fikati so uporabljeni v veliko internetnih protokolih, med drugim TLS/SSL.
Certifikat X.509 vsebuje javni klju¢ in identiteto (ime gostitelja, organizacije
ali posamezne osebe) in je podpisan s strani certifikatne avtoritete ali pa je
samopodpisan. Ko je certifikat podpisan s strani zaupanja vredne certifika-
tene avtoritete, pomeni, da lahko zaupamo javnemu kljuc¢u na certifikatu, da
se vzpostavi varna komunikacija ali da se potrdijo dokumenti, podpisani z
zasebnim kljucem.

X.509 je definiran s strani International Telecommunications Union Stan-
dardization sector (ITU-T) in temelji na ASN.1, ki je tudi standard ITU-
T [3].

Zaradi varnostnih omejitev sistema CRM se certifikat med izvajanjem
sistemske kode ne da prebrati iz streznikove sistemske shrambe za certifikate,
saj je shranjen kot kriptirana binarna datoteka. Pred posiljanjem zahtev v

streznik MVrata se certifikat prebere in prilozi v zahtevo.
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<Packet>
<Header=>
<|D>20000608012</ID>
<Content>Stanje</Content>*
<0riginAddress=>Posiljatelj</OriginAddress> *
<ServiceProviderlD>2104</ServiceProvider|D> *
<ServicelD>2</ServicelD> *
<Billing_Category>16</Billing_Category>*
<Billing_Description=Sporocilo uporabnikom po ceni 0.8346 EUR.
</Billing_Description=*
<Amount>8346</Amount=>*
<DeliveryMotificationRequest=1</DeliveryNotificationRequest=*
<DeliveryMotificationPeriod>360000</DeliveryMotificationPeriod=>*
</Header>
<Body>
<ltem>
<Phone_no>+38641666661</Phone_no>
<Content=STANJE (TR 35.14 EUR)</Content>*
<0riginAddress>Posiljatelj</OriginAddress> *
<ltem_GUID>{EFF1A248-9506-4b36-B495-
47218323BB1A}</ltem_GUID>*
<DeliveryMotificationRequest>0</DeliveryNotificationRequest>*
</ltem=>
<ltem=>
<Phone_no>+38641666662</Phone_no>
<Content>STANJE (TR 33.19 EUR)</Content=>"*
<ServiceProvider|D>2104</ServiceProvider|D>*
<ServicelD>2</ServicelD>*
<Billing_Category>16</Billing_Category>"
<Billing_Description>Racun</Billing_Description>*
</ltem>
<ltem=>
<Phone_no>+38641666666</Phone_no>
</ltem>
<ltem>
<Phone_no>+386411234567</Phone_no>
</ltem>
<ltem Type="SM3">
<Phone_no=031000000</Phone_no=
</ltem=>
<ltem Type="SM3">
<Phone_no=041777777</Phone_no=>
</ltem=>
<ltem Type="MMS3">
<Phone_no>041000000</Phone_no=>
<Content>...glej dodatek F (MIME Content)</Content>*
</ltem=>

</Body=>
=/Packet=>

Slika 5.3: Primer vhodne datoteke XML Packet
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Masovno posiljanje e-postnih

sporocil

6.1 Proces distribucije e-postnih sporocil

Cilj te resitve je posiljanje marketinskega materiala, v tem primeru e-postnih
sporocil, na veliko Stevilo kontaktov iz sistema CRM. Zgornja meja Stevila
poslanih sporocil je do sto tiso¢, zato je bilo treba ustvariti robustno resitev,
ki zmore brez tezav obdelati in poslati taksno koli¢ino podatkov v spreje-
mljivem ¢asu. Vsi podatki o kontaktih so ze zapisani v sistemu CRM pred
izvajanjem distribucije e-poste, podatki o marketinski kampanji in marke-
tinski material se pa ustvarijo v sistemu CRM pred samim posiljanjem.
Cetrti korak procesa distribucije je posiljanje aktivnosti prek ponudni-
kovega API-ja. Distribucija podpira razli¢ne ponudnike, vendar je trenutno
implementirana le resitev za MailChimp. Zato bom opisal ta korak z uporabo
MailChimpovega API-ja. Ta korak je tudi razdeljen na tri razlicne korake.
Prvi korak je ustvarjanje kampanje MailChimp in segmenta na seznamu za
posiljanje. Podatki, potrebni za ta korak, so pridobljeni iz kartice marke-
tinske kampanje. V tem koraku se nastavijo tip kampanje in ostale nastavi-
tve, ki se ticejo marketinske kampanje. Ko je ta korak koncan, se sprozi drugi

korak. Ta korak je dodajanje kontaktov na seznam za posiljanje. Podatki o
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kontaktih so pridobljeni iz prej ustvarjenih paketov aktivnosti. Paketi se za-
poredno eden za drugim dodajajo v kampanjo. Proces dodajanje kontaktov

na marketinske sezname je naslednji:

e iz aktivnosti v paketu se preberejo podatki, kot so e-postni naslov in

podatki o tekstovnih oznakah;

e ko so podatki pridobljeni se kontakti dodajo na glavni seznam v Mail-

Chimpu;

e ko so kontakti prijavljeni, se kontakti dodajo Se na segment v kampanji
MailChimp.

Ko je proces dodajanja kontaktov koncan, je koncan tudi proces distri-
bucije. Kampanja je s tem pripravljena za posiljanje.

Po tem procesu lahko nastavimo ¢as posiljanja kampanje. Ko je mar-
ketinska kampanja uspesno poslana, lahko sprozimo proces statistike. Sta-
tistika je locena na dva procesa. Prvi proces je povzetek statistike, ki od
MailChimpa pridobi podatke o celotni kampanji, na primer koliko e-postnih
sporocil je bilo uspesno poslanih, koliko jih je bilo prebranih, v primeru kam-
panje A/B split zmagovalno kampanjo in tako naprej. Kampanja A/B split
je opisana v naslednjih podpoglavjih.

Drugi proces je pridobivanje podrobne statistike. Ta proces pridobi po-
datke o vsaki poslani aktivnosti. Na kartico aktivnosti zapiSe vse statisticne
podatke, povezane z njo, kot so, ali je bilo sporocilo uspesno poslano in
prebrano, ali se je kontakt izpisal iz seznama za posiljanje marketinskega

materiala in podobno.

6.2 MailChimp

MailChimp je platforma za avtomatizacijo trzenja, ki je namenjena posiljanju
e-poste in trznih kampanj kupcem in klientom. V resitvi sem uporabil Ma-
ilchimp, ker je bil ocenjen kot primerna resitev, dovolj preprosta za imple-

mentiranje s sistemom CRM.
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ACTIVITY STATISTICS SUMMARY

+

Mame Statistic Type Event Type Number ... n2_account_id Lead Contact
Activity statistic: Bounce Summary Bounce 0
Activity statistic: Click Summary Click 0
Activity statistic: Read Summary Read 1
Activity statistic: UnigqueCl... Summary UnigueClicks 0
Activity statistic: UniqueO... Summary UnigueCpens 1
Activity statistic: Unread Summary Unread 0
Activity statistic: Unsubsc... Summary Unsubscribe 0
Activity statistic: Successf..  Summary SuccessfulDeliv... 1

Slika 6.1: Povzetek statistike

Za komuniciranje s streznikom MailChimp sem uporabil MailChimp API.
Deluje na principu HTTP Web Requesta. Na streznik MailChimp se poslje
POST request s prilozenimi podatki v obliki JSON. Uporabljeni API je na-
pisan v jeziku C#, ker tudi celoten CRM SDK deluje v tem jeziku. Zato je
bila tudi integracija z MailChimpom dokaj preprosta.

6.3 Dokumentacija

6.3.1 Seznam

Seznam MailChimp List je seznam vseh kontaktov, na katere se posiljajo
marketingke kampanje. MailChimp je nacrtovan na principu, da ima vsak
klient samo en seznam za vse kontakte. Ta seznam se potem razdeljuje na
segmente, na katere se posilja kampanje. Kontakti se dodajajo na seznam
tako, da se prijavijo (angl. opt-in) na posiljanje materiala na njihov e-naslov.
Identifikacijska Stevilka tega seznama je zapisana v sistemu CRM, tako da
se vsi kontakti iz marketinskih seznamov v sistemu CRM zapiSejo na en

seznam. To je narejeno zato, da se izognemo podvajanju kontaktov in da se
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v primeru, e se katerekoli kontakt odjavi od posiljanja, odjavi od posiljanja
vseh marketinskih kampanj, torej se na e-postni naslov tega kontakta ne

posilja ve¢ nobenega materiala iz nobene kampanje [5].

6.3.2 Segmenti

MailChimp je nacrtovan tako, da se marketinske kampanje posiljajo dolo¢enim
skupinam kontaktov, ki so dodani na seznam. Te skupine se imenujejo se-
gmenti (angl. segments). Vsak seznam ima lahko poljubno stevilo segmentov
in segmenti lahko vsebujejo katerekoli kontakte na seznamu. Vec¢ segmentov
lahko vsebuje iste kontakte.

V moji resitvi ima vsaka marketinska kampanja svoj segment na seznamu.

6.3.3 Dodajanje kontaktov na seznam

MailChimp zahteva, da se pred dodajanjem kateregakoli kontakta na seznam
pridobi privolitev za posiljanje e-postnih sporocil. Privolitev lahko pridobimo
v obliki privolitvenega obrazca ali na kakSen drug nacin. V moji resitvi se na
seznam dodajo le kontakti, ki so ze dali to privolitev, torej je to ze reseno v
sistemu CRM. Samo dodajanje kontaktov na seznam je pa implementirano
z uporabo MailChimp API-ja. V moji resitvi se poleg dodajanja samega
kontakta na seznam, torej njegovega e-postnega naslova, dodajo Se vrednosti

tekstovnih oznak.

6.3.4 Kontakti

Kontakti so v MailChimpu imenovani naro¢niki (angl. subscribers). V nada-
ljevanju bom uporabljal besedo kontakti, ker se v sistemu CRM uporabljajo
kontakti. Kontakti se zapisujejo na seznam tako, da se vanj prijavijo. V
moji resitvi se kontakti ne prijavljajo sami, ampak se dodajo ro¢no z upo-
rabo MailChimpovega API-ja. Kontakti se dodajo na seznam le, ¢e imamo
njihovo privolitev za posiljanje e-postnih sporo¢il na njihov naslov. Kontakti

se dodajajo na seznam z njihovimi e-postnimi naslovi, ki so uporabljeni kot
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identifikator kontakta. Na kartici kontakta v MailChimpu so zapisane vse te-
kstovne oznake in ostali njihovi podatki. Kontakti (narocniki) se pretvorijo
iz kontaktov, ki so v marketinskih seznamih v sistemu CRM. Vsi podatki, ki

se zapisejo v kontakte MailChimp, so pridobljeni iz teh seznamov.

6.3.5 Tekstovne oznake

V vsako e-posto lahko vstavimo tekstovne oznake (angl. merge tags). To so
oznake v e-poStnem sporocilu, ki jih uporabimo za personalizacijo e-poStnega
sporocila. Vsak kontakt ima zapisane tekstovne oznake in njihovo vrednost.
Ko se e-postno sporocilo posilja na naslov kontakta, se oznake v sporocilu
zamenjajo z vrednostjo vsake oznake, npr. FNAME v ime kontakta. Teks-
tovne oznake se dodajajo v MailChimp iz sistema CRM ob ustvarjanju novih
kampanj. Podatki o vrednosti tekstovnih oznak se pridobijo iz marketinskih
seznamov v sistemu CRM. Ko se kontakti dodajajo na MailChimpov seznam
, se zraven zapiSejo Se vrednosti tekstovnih oznak.

Primeri tekstovnih oznak:
e FNAME: Danijel
e LNAME: Petrovié¢

e PHNUM: 0123456789

6.3.6 E-postne predloge

V vsaki kampanji se lahko uporabijo prej pripravljene e-postne predloge
(angl. email templates). V predloge je vstavljeno poljubno besedilo in slike,

poleg tega pa so lahko vstavljene Se tekstovne oznake.

6.3.7 Kampanje

Kampanje (angl. campaigns) MailChimp so orodje za posiljanje zelenega

materiala izbranim kontaktom v segmentu. V vsaki kampanji je doloceno,
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na kateri segment v seznamu se bo material posiljal, kaj se bo poslalo in kdaj.
Po izvedenem posiljanju se pridobi statistika. Kampanje so lahko uporabljene
tudi za testno posiljanje materiala. MailChimp ima razlicne tipe kampanj.

To so:

e navadna kampanja, ki je najpogostejsi tip kampanje. Uporablja se za
design in razlicno urejanje materiala, ki bo poslan. Lahko se doloci cas

posiljanja kampanje;

e tekstovna kampanja, ki je najpreprostejsi tip kampanje. Uporablja se

za posiljanje zgolj tekstovnih sporocil brez urejanja.

e A /B Split, kiseuporablja se za testiranje razlicnih variant iste kampanje.
Cilj te kampanje je pridobiti najuspesnejso razlicico kampanje glede na
razlicne parametre. Testira se lahko glede na razlicne teme sporocila,

razlicne case posiljanja, imena posiljatelja itn.;

e Avtomatizacija, ki se uporablja za posiljanje e-postnih sporocil glede na

nek dolocen sprozilec.

6.3.8 Tipi e-postnih sporocil

E-postna sporocila so lahko razlicnih tipov. Posilja se lahko navadno te-
kstovno sporocilo (angl. plain-text email), ki ne vsebuje nobene dodatne
vsebine, kot so slike, ali posebno urejanje teksta. Lahko pa se posilja tudi
HTML-sporocilo. HTML-sporocila lahko vsebujejo razne dodatke, kot so
slike in razlicno urejeno besedilo. Po navadi so uporabljena za bolj resno

napisana sporocila. V moji resitvi se vecinoma uporablja HTML-sporocila.

6.3.9 Uporaba MailChimpa v resitvi

V povezavi s sistemom CRM sem MailChimp uporabil na tri nacine.
Prvi nacin je posiljanje marketinske kampanje kontaktom na seznamu za

posiljanje. To je glavni del integracije s sistemom CRM. Najprej se ustvari
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nova kampanja MailChimp s podatki iz kampanje CRM. Kontakti, ki so
na seznamu za posiljanje, se najprej dodajo na MailChimpov seznam kot
MailChimpovi naro¢niki. Njihove privolitve so ze pridobljene. Vsi ti kontakti
se dodajo tudi kot segment kontaktov v MailChimpovi kampanji. Ko je vse to
konc¢ano, je kampanja pripravljena za posiljanje kontaktom in se prek CRM

doloci ¢as posiljanja kampanje.

Drugi nacin je pridobivanje statistike. Prek sistema CRM se po uspesnem
posiljanju kampanje lahko pridobi statistika o kampanji. Prek MailChimpa
se pridobijo vsi podatki, kot so stevilo uspesno poslanih sporocil, stevilo pre-
branih sporo¢il in podobno. Sporocilo se v MailChimpu razume kot uspesno
poslano, ¢e se ni odbilo od naslova. Za preverjanje prebranih sporocil se v
poslano sporocilo HTML vstavi zelo majhna nevidna slika, ki sluzi kot iden-
tifikator kampanje. Ce ima naslovnik nastavljeno, da se slike v e-postnih
sporocilih prikazujejo, se slika shrani iz MailChimpovega streznika in se tako
zabelezi, da je bilo sporocilo prebrano. Pomanjkljivost tega pristopa je seveda
to, da Stetje odprtih sporocil ne deluje, ¢e uporabnik nima vklju¢enega pri-
kazovanja slik. Poleg tega ta nacin ne deluje v tekstovnih kampanjah. Kljub
tem pomanjkljivostim je to industrijski standard, ki je najveckrat uporabljen
v te namene. Podatki, ki so povezani s kampanjo, se zapisejo na kartico
kampanje v sistemu CRM, podatki, ki so povezani s kontakti v CRM, torej
MailChimpovi kontakti, pa se zapisejo na kartico kontakta v sistemu CRM.

Statistika se lahko veckrat osvezi.

Tretji nacin je testno posiljanje marketinske kampanje. Testno posiljanje
se uporablja na dva nacina. Prvi nacin je navadno testiranje marketinske
kampanje, pri ¢cemer se marketinska kampanja poslje na enak nacin kot pri
posiljanju prave kampanje, le da se ta kampanja poslje nekaj prej dolocenim
testnim kontaktom. Drugi nacin pa je posiljanje A/B split kampanje. To
testiranje se izvede enako kot navadno posiljanje marketinske kampanje, le
da se doda Se nova tema kampanje, tako da se testiranje izvede glede na dve
razliéni temi kampanje. Doloci se tudi odstotek razdelitve skupin, po navadi

70/30. Po uspesnem posiljanju kampanje se poleg pridobivanja standardne
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statistike pridobijo tudi podatki o A /B split kampanji, na primer katera stran

je zmagala in podobno.
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< C 0 @ https//usizadh Ichimp. / 410453 x ® & | @ :

@ Campaigns Templates Lists Reports Photos 1i m;smup v Help Q
Stress Test List 55,439

Switch list v

Stats v Manage contacts v Add contacts v Signup forms  Settings v = Q

Overview

x
X
8
2
B
55,439 0] 0 (0] 2
Subscribed Contacts Non-subscribed Contacts Unsubscribed Contacts Cleaned Contacts
List performance
Average open rate 91.7%  Average click rate 0
Average subscribe rate 00%  Average unsubscribe rate 0.0%
Audience growth Past 7 days v
. B . First name - Account  Danijel
Opened the email campaignactivity: Testna Marketingka kampanja - Diploma. -
iy Last name - Account  Petrovié - TEST
T Was Sent the email campaignactivity: Testna Marketinska kampanja - Diploma.
<« C Y @ httpsy/usizad Ichimp.ci A = 98uuse_segment=Y % ® & | @ :

A IN2
@ Campaigns. Templates Lists. Reports Photos 1' N2Group T TelP Q

< Back to segment

dani.p565@hotmail.com Actions ~ Tags +

Testna Markstin...

Added via API - Generic on November 23rd at 1:53 AM

Subscribed 80% 0%
Open rate Click rate
Write a Note 1000 characters remaining
x
Write an internal note here Total revenue Average order value ]
2
=3
Connect your store to et order data. 2
4 3
&
Profile Information Edit
All Activity v Email Address dani.p565@hotmail.com
First Name -
Last Name -
Addres: -
December 26th rese
Phone Number -
Opened the email campaignactivity: Testna Marketingka kampanja - Diploma. First name - Account . Danijel
Last name - Account  Petrovié - TEST
738 PM
Was Sent the email campaignactivity: Testna Marketinska kampanja - Diploma.
= 7arRm Other
Langusge Not Detected .

First name - Account  Danijel

Opened the email campaignactivity: Testna Marketingka kampanja - Diploma. _,
Last name - Account  Petrovié - TEST

7:38 PM

O Was Sent the email campaignactivity: Testna Marketinska kampanja - Diploma.

Slika 6.4: Kartica kontakta (narocnika) v MailChimpu
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Filtered by Tags + 1 contact contains

Email Address First Name Last Name Address Phone Number First name - Account Last name - Account

dani.ps65@hotmail.com Danijel Petrovic¢ - TEST

Slika 6.5: Primer tekstovnih oznak v MailChimpu

< C (Y & nhitps//ust2adminmailchimp.com/campaigns/s|

@ Campaigns  Ter

Lists

.
¥ v e Q
Campaignactivity: Testna Marketinska Kampanja
Campaign Preview ~ HTML Source  Plain-Text Email ~ Details.
Campaign URL https://mailchi.mp/830c81cae823/1ky26y2a3c
Edit 3
s
Q
3
Delivery date & time Wed, 26 Dec 2018 19:37 Sj
From name Danijel Petrovi¢
From email danijel.petrovic@in2.si
Subject line Testna Marketinka kampanja - Diploma
Preview text
Recipients Sent to a segment of list: Stress Test List VZA

Contacts match any of the following conditions:
1. Tags contact is tagged Testna Marketingka kampanja - Diploma_700ec2d1-3c09-911-81

For a total of 1 emails sent.
Opened the email campaignactivity: Testna Marketinka kampanja - Diploma. First name - Account - Danijel
e P Last name - Account  Petrovié - TEST

Was Sent the email campaignactivity: Testna Marketingka kampania - Diploma.

Slika 6.6: Kartica kampanje v MailChimpu
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Poglavje 7

Meritve casa izvajanja

distribucije

Ker sem hotel preveriti delovanje procesa distribucije, predvsem c¢as izvaja-
nja, sem naredil nekaj preizkusov. Preizkusal sem cas izvajanja z razlicno
kolicino podatkov, od dvajset tiso¢ pa do osemdeset tiso¢ kontaktov. Testi-
ranje casov distribucije sem izvajal za kanal e-posta, ker sem lahko izvedel
celotno distribucijo do te mere, da se je na MailChimpu ustvarila kampanja
z vsemi podatki, nisem pa kampanje poslal, ker so bili podatki o e-postnih
naslovih izmisljeni. Distribucija je zelo podobna za kanal SMS, zato sem se
odlocil, da bom meritve izvedel le za kanal e-posta. Poleg tega se distribucije
za kanal SMS ne da ustaviti pred posiljanjem SMS-ov.
Sistemske informacije:

Streznik A:
e Processor: Intel(R) Xeon(R) CPU E5-2623 v3 @ 3.00GHz (2 processors),
e Installed memory (RAM): 10,0 GB,
e OS: Windows Server 2012 R2 Standard
Streznik B:
e Processor: Intel(R) Xeon(R) CPU E5-2623 v3 @ 3.00GHz,

43
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e Installed memory (RAM): 4,0 GB,
e OS: Windows Server 2012 R2 Standard
Streznik SQL (isti za obe instanci):
e Processor: Intel(R) Xeon(R) CPU E5-2623 v3 @ 3.00GHz (4 processors),
e Installed memory (RAM): 16,0 GB,
e OS: Windows Server 2012 R2 Standard

Casi distribucije:

Marketinska Zacetek Zactetek Zacetek Zacetek Konec Preteceni

kampanja prvega drugega tretjega tetrtega distribucije konéni Eas
koraka koraka koraka koraka

Mastavitve: Stevilo aktivnosti v paketih (3. korak): 200, Stevilo paralelnih procesov (2.korak): 20

20000 12:26 12:38 12:46 13:05 13:18 0:52h

kontaktowv, 12 min 8 min 19 min 13 min

streznik B

Mastavitve: Stevilo aktivnosti v paketih (3. korak): 400, Stevilo paralelnih procesov (2.korak): 10

10000 10:11 1016 10:42 11:05 11:27 1:16h

kontaktov, 5 min 26 min 23 min 22 min

streinik A

Mastavitve: Stevilo aktivnosti v paketih (3. korak): 100, Stevilo paralelnih procesov (2.korak]): 20

10000 11:58 12:05 12:29 12:54 13:07 1:08h

kontaktov, 7 min 24 min 25 min 13 min

streinik A

Mastavitve: Stevilo aktivnosti v paketih (3. karak): 10, 5tevilo paralelnih procesov (2.korak): 10

20000 14:07 14:21 15:09 16:05 16:59 2:52h

kontaktow, 14 min 48 min 56 min 54 min

streznik A

60000 17:36 18:26 20:37 23:25 1:54 8:20h

kontaktowv, 50 min 2:13h 2:48h 2:29

streznik A

60000 9:54 10:19 11:00 11:51 14:32 4:28h

kontaktov, 25 min 41 min 51 min 2:41h

streinik B

20000 14:37 14:45 15:00 15:17 16:12 1:35h

kontaktowv, 8 min 15 min 17 min 55 min

streinik B

Slika 7.1: Casi izvajanja distribucije za kanal e-posta
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Poglavje 8
Sklepne ugotovitve

Resitev trenutno podpira posiljanje marketinskega materiala iz sistema CRM
prek dveh kanalov, SMS in e-posta. Mozno je posiljanje velike koli¢ine
sporocil kontaktom iz sistema CRM z uporabo njihovih podatkov. Priprava
podatkov za posiljanje je implementirana v sistemu CRM, medtem ko je
komunikacija s ponudniki implementirana z uporabo ponudnikovih API-jev.
V sistem CRM se sinhronizirajo tudi statisticni podatki za poslano marke-
tinsko kampanjo. Slabost te resitve je, da je omejena na sistem CRM in bi

bilo potrebnega kar precej dela, da bi bila resitev samostojna.

Mozna izboljsava je dodajanje ve¢ kanalov, kot sta telefon ali posta. Po-
leg tega je ena moznost dodajanje novih ponudnikov za obstojece kanale, na
primer Twilio za kanal SMS. Trenutno je resitev integrirana v sistem CRM,
kar je po eni strani prednost, saj imamo tako zagotovljeno shrambo podat-
kov in resitev uporablja funkcionalnosti sistema CRM, po drugi strani pa
slabost, saj je omejena samo na ta sistem. Najvecja izboljsava bi tako bila,
¢e bi naredil samostojno resitev, torej bi cel proces posiljanja in shranjevanja
podatkov odstranil iz sistema CRM.

Ena izmed najpomembnejsih izboljsav je optimizacija hitrosti izvajanja
procesa distribucije. Ta proces vzame med izvajanjem moje resitve najvec
casa, zato je prav tukaj najveC prostora za pohitritev celotne resitve. Izva-

janje je v veliki meri odvisno od strojne opreme, na kateri se resitev izvaja,
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vendar mislim, da bi optimizacija tega procesa prinesla konénemu uporab-

niku najvecje izboljSave.



DIPLOMSKA NALOGA
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