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Kuidas kliente hoida Intervjuu Tooteuudised

Kliendiandmete anallus tagab Oracle selgitab, kuidas suurendada Toodete Ulevaade ja juhised
konkurentsieelise. klientide rahulolu ja lojaalsust. klienditeeninduse optimeerimiseks

iy Oracle'i abiga.
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SAAGE TUTTAVAKS: ORACLE ONE - UUDISKIRI
KESKMISE SUURUSEGA ETTEVOTETELE

SISUJUHT

SOOQVITE
LISATEAVET?

Mitmete uuringute pohjal on uue kliendi
voitmine viis korda kallim olemasoleva
hoidmisest. Praeguses majandusolukorras
on voitlus uute klientide eest agedam kui
kunagi varem. Selleparast putavad paljud
ettevotted tagada, et konkurendid nende
kliente ule ei meelitaks.

Esmalt tuleks kindel olla, et te suudate
moista oma kliente ja usaldusvaarselt
analuusida nende kaitumist. Palju

kasu voib olla naiteks ostukaitumise
suundumuste anallusimisest. Miks? Sest
varasem info voib tuua esile huvitavaid
kaitumisharjumusi, mille teadmine aitab
teil uusi teenuseid voi tooteid pakkuma
hakata. Samuti voib tarneahela ja muude
protsesside optimeerimine avaldada
positiivset moju klientide rahulolule ning
samal ajal aidata teil kulusid vahendada.

LEHEKULG 02
Saage tuttavaks: Oracle ONE — uudiskiri
keskmise suurusega ettevotetele

LEHEKULG 03
Luubi all:
kuidas tagada klientide rahulolu

LEHEKULG 04
Tooteuudised:
optimaalse anallusi vahendid

LEHEKULG 05
Intervjuu:
kuidas kliente paremini hoida

Selles ONE'i valjaandes kasitleme,

kuidas anallus ja efektiivsed
kliendihaldusprotsessid aitavad teil
konkurentide seas silma paista ja klientidele
piisavalt muljet avaldada, et nad lojaalsed
pusiksid.

Lugege, kuidas Oracle voib teil aidata
kliente hoida. Kui soovite mingi teema
kasitlemist ONE'is voi pakkuda oma
tagasisidet voi ettepanekuid, helistage
meile numbril 628 7724 voi saatke e-kiri
aadressil tarvi.tara@oracle.com. ONE

LEHEKULG 06
Oracle Partner Network:
leidke endale sobivaim partner ja lahendus

LEHEKULG 07

Oracle'i teenused
Testige oma kliendihaldussuutlikkust

See ajakiri on trikitud taaskasutatud paberile.
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KUIDAS TAGADA
KLIENTIDE RAHULOLU

Klientide lojaalsuse tagamiseks pole
tingimata vaja hiigelinvesteeringuid, kuid
on vaja omada informatsiooni ja olla
organiseeritud.

Walt Disney tundub ehk kummaline
inspiratsiooniallikas, kui raagime klientide
rahulolust, kuid tal oli arijuhtidest
kolleegidele suureparane nouanne: “Mida
iganes teete, tehke seda nii hasti, et teie
kliendid tahaksid seda uuesti naha ja
votaksid ka sobrad kaasa.” See lUhike lause
votab kokku koik, mida ettevotlusopikud
sadadel lehekllgedel kirjeldavad. See utleb,
et meie prioriteetideks peaksid olema
kvaliteet, kliendi vajaduste tundmine ja
kliendile suureparase kogemuse pakkumine,
et klient meid soovitaks. Paljud keskmise
suurusega ettevotted moistavad, kui tahtis
on klientide rahulolu, eriti keerulistes
majandusoludes. Samas on sel teemal nii
palju kirjutatud, et strateegiate valimine voib
keeruline olla.

TEADMINE ON JOUD

Klientide rahulolu algab alati teadmistest

— klientide ja turu tundmisest. Ajakohane
info aitab teenuseid uuendada ja hoida ara
klientide ulejooksmise konkurentide juurde.
Votame naiteks mobiilside turu. Paljud
operaatorid pakuvad uutele klientidele
vaga soodsaid tingimusi, kuid pikaajalised
kliendid maksavad tihti korgemaid hindu
kui need, mida nad reklaamides naevad.
Operaatorid voivad kull soodsa pakkumise
abil uusi kliente voita, kuid kaotada

samal ajal olemasolevaid, sest puudub
kliendirahulolu element. Kokkuvottes voib
kalli reklaamikampaania puhaskasum olla
vaga vaike. Olemasolevatele klientidele uue
teenuse pakkumine ei pruugi palju maksta,
kuid on vaga tahtis, et see vastaks klientide
vajadustele. Arvatavasti on teil juba eri
susteemides hulk klienditeavet. Nuud on
vaja info koondada ja seda anallUsida, et
moista suundumusi ja tegutseda kiiremini
kui konkurendid.
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“Mida iganes teete, tehke seda nii hasti, et

teie kliendid tahaksid seda uuesti naha ja

votaksid ka sobrad kaasa.”

LISAVAARTUS ETTEVOTTELE
Kliendiandmete analuus aitab teil ka
taiustada olemasolevaid protsesse.

Kui analtusite kliendi kogemust, voite
avastada, et tarne- voi tellimisprotsessi
voiks tohusamaks “tuunida”. Optimeeritud
protsessidest on ilmselgelt kasu nii
klientidele kui ka teie ettevottele.

Kui naiteks kliendid helistavad tihti

teie teenindajatele ja peavad oma
kisimustele vastuseid ootama, voiksite
vaikeste kuludega avada klientidele
iseteenindusportaali. See suurendab
klientide rahulolu ja vahendab samal ajal
teie ettevotte tegevuskulusid. Kui olete
leidnud voimaluse uue voi parema teenuse
osutamiseks, on uue protsessi rakendamine
marksa lihtsam, kui teie infrastruktuur on
integreeritud. See aitab teil infot jagada ja
protsesse holpsamalt hallata. >>>>
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SOOVITE
LISATEAVET?

>>>>
KUIDAS ORACLE VOIB AIDATA

Oracle'i tehnoloogia voimaldab luua
tookindla, optimeeritud ja integreeritud
infrastruktuuri. See kaitseb teie infot ning
samal ajal uhendab teie olemasolevad
susteemid, isegi kui need on erinevatelt
IT-tootjatelt. Keskmise suurusega ettevotete
jaoks on hinna poolest sobiv alustada Oracle
Business Intelligence Standard Edition
One'iga. See lahendus pakub teile mitmeid
haid vahendeid, mille abil infot analtusida,
seejarel leida klienditeeninduse laiendamise
voimalused ning need omakorda tahtsuse
jarjekorda seada. Need vahendid on naiteks
interaktiivsed juhtpaneelid, andmeanaltus

ja mitmesugused aruandlusvormid.

Oracle Database 11g Standard Edition
One'iga on kaasas ka Oracle Business

Intelligence Standard Edition One. See on
hea andmehalduse nurgakivi, mis sobitub
teie olemasoleva infrastruktuuriga. Oracle
pakub ka mitmeid terviklikke, tegevusalast
lahtuvaid rakenduspakette, mis on moeldud
spetsiaalselt keskmise suurusega ettevotte
vajadustele ja eelarve voimalustele.

Voib-olla ei moelnud Walt Disney kuigi tihti
andmehaldusele, kuid ta moistis, milline
vaartus on olemasoleval infol klientide
rahulolu tagamiseks. Ta Utles oigesti:
“Meie kiirelt muutuval tegevusalal ei ole
voimalik loorberitele puhkama jaada, isegi
mitte selleks, et tagasi vaadata. Ajad ja olud
muutuvad nii kiiresti, et peame pidevalt
tuleviku eesmarke silmas pidama.” ONE

TOOTEUUDISED: OPTIMAALSE
ANALUUSI VAHENDID

LISAKS
ONE'ILE

Alljargnevad Oracle'i tooted aitavad teil klientide
rahulolu hoida ja efektiivsust suurendada.

Oracle Database 11g Standard Edition One
on koostatud keskmise suurusega ettevotteid
silmas pidades ja neile sobiva hinnaga. Oracle
Database 11g pohineb avatud standardil ja
koondab andmed koikidest teie rakendustest,
isegi erinevate |T-tootjate susteemidest. See
aitab teil holpsamalt leida olulist kliendiinfot,
mis on talletatud Uhtsesse andmekogumisse.
Nii voite kiiremini otsuseid teha, vahendada
tegevuskulusid ja lihtsustada haldust.

Oracle Business Intelligence Standard
Edition One on terviklik, integreeritud ja
soodsa hinnaga arianalUusi lahendus
keskmise suurusega ettevotetele.
Programmi on kerge installeerida ja hallata
ning see voimaldab teil organiseerida oma
andmeid nii, et saate kiiresti tervikliku
Ulevaate ettevotte tegevusest. See sisaldab
mitmesuguseid arianaltuusi vahendeid,
sealhulgas interaktiivseid juhtpaneele,
andmeanalluusi ja erinevaid aruandlusvorme.
Tulemuseks on toelist konkurentsieelist
katkev optimaalne andmellevaade.

Oracle Accelerate: Oracle Accelerate keskmise
suurusega ettevotetele pakub terviklikke
rakendusi, kiiret rakendamist voimaldavaid
vahendeid ja laialdast partnerite vorku. Oracle
Accelerate lahendus on terviklik ja ettevotte
tegevusalast lahtuva funktsionaalsusega
rakenduste pakett, mis on soodsa hinnaga ja
mida on lihtne kasutusele votta ning hallata.

Oracle Applications keskmise suurusega
ettevotetele on terviklik ja soodsa hinnaga
lahendus, mis lahtub teie ainulaadsetest
vajadustest ja tegevusalast. Eeliseks on
vaiksed ja prognoositavad kulud ning parem
vastavus teie ettevotte vajadustele. Oracle
Applications aitab teie ettevotte efektiivsust
ja kasumlikkust suurendada.

Oracle WebLogic Server Standard Edition
on tookindlaks ja usaldusvaarseks osutunud
rakendusserver, millel saab arendada ja
kaitada mitmesuguseid rakendusi ning
teenuseid. See kasutab viimast Java EE
standardit ning voimaldab tootada erinevate
arendusraamistike ning -vahenditega. Seda
on ka lihtne hallata ergonoomilise graafilise
konsooli ja/voi automatiseerimisvahendite
abil, mis voimaldavad keerulisi stisteeme
lihtsalt administreerida. ONE
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INTERVJUU: KUIDAS KLIENTIDE
LOJAALSUST SUURENDADA

Erik Toom selgitab, kuidas klientide
rahulolu suurendada.

K: MIS ON TAHTSAIM KLIENTIDE
LOJAALSUSE TAGAMISEL?

V: Utleksin, et see on klientide vajaduste
moistmine ja seejarel selliste protsesside
rakendamine, mis voimaldavad neid
vajadusi rahuldada. Votame naiteks Saksa
finantsteenuste osutaja, ettevotte Deutsche
Leasing. Neil on igas tegevuskohas
voimalik ligi paaseda kliendiinfole. Neil

on terviklik pilt igast Uksikkliendist,
sealhulgas tema vajaduste muutumisest ja
muugivoimalustest tulevikus. Kokkuvottes
on nad saavutanud markimisvaarse

kaibe kasvu labi uute muugitehingute
olemasolevatele klientidele. Nad voitsid
suureparaste muudgitulemuste eest isegi
uleriigilise ajalehe auhinna. Klientide
moistmine ja tapsed ariprotsessid aitavad
kliente hoida isegi vaga suure konkurentsi
tingimustes.

K: KAS KA PIIRATUD EELARVEGA
ETTEVOTE VOIB SUURENDADA
KLIENTIDE LOJAALSUST?

V: Jah, muidugi. Suuri investeeringuid
pole vaja. Voite alustada lihtsalt sellest, et
saate kliendiandmeid ja protsesse jalgida
ja analttsida. Naiteks Oracle Database
11g Standard Edition One'iga on kaasas
Oracle Business Intelligence Standard
Edition One ning see on soodsa hinnaga
tootepakett. See t06tab teie olemasoleva

informatsiooniga ja aitab teil infot
analUusida, protsesse taiustada, leida uusi
muudgivoimalusi olemasolevatele klientidele
ning leida potentsiaalsed murekohad.

K: KUI KIIRESTI NEED LAHENDUSED TULU
HAKKAVAD TOOTMA?

V: Investeeringu tasuvus soltub
konkreetsest ettevottest. lgal juhul naete
kasutegurit kohe, sest need lahendused
uhilduvad teie olemasolevate susteemidega.
Seega saate Uhe paringu abil anallusida
infot koikidest allikatest. Lisaks paremale
kliendianallUusile aitavad need tooted

teie IT-kulusid vahendada ja ettevotte
efektiivsust ning tootlikkust suurendada.

K: KUIDAS SAAB KIIRESTI KASVAV
ETTEVOTE KLIENTIDE LOJAALSUSE
TAGADA?

V: Eelpool vaadeldud lahendused on hea
algus klientide rahulolu tagamisel. Seejarel
voite astuda jargmise sammu, vaadeldes
kliendisuhet terviklikumalt. Oige
kliendihaldusmudel voib teil aidata taiustada
muugi-, teenindus- ja toeprotsesse, samas
kui parandate tootlikkust ja rakendate
jatkusuutlikke protsesse terves kliendi
vaartusahelas. ONE

LISAKS
ONE'ILE
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ORACLE PARTNER NETWORK: LEIDKE
ENDALE SOBIVAIM PARTNER JA LAHENDUS

APEX - Oracle Application Express — on Java voi .Net maailma
korval siiani Eestis voibolla vahem kasutatud, kuid Gha enam
populaarsust koguv arendusvahend. APEX sisaldab koiki
voimalusi selleks, et voimalikult kiiresti ja tohusalt ehitada Ules
Oracle andmebaasil pohinev arirakendus. APEX on saadaval
tasuta koos Oracle andmebaasiga.

Meie kogemus APEX'iga parineb raudtee hoiatuste ststeemi
arendusest, mille eesmargiks on toetada liiklusohutuse
tagamist raudteel, voimaldades hallata vedurijuhtidele valja
antavaid hoiatusi. Kliendi jaoks oli selles projektis oluline vaike
arendusmaht ning paindlik, prototudpimise teel labiviidav
arendus, kus tellijal oleks voimalik jooksvalt teha muudatusi
nii funktsionaalsuses kui kasutajaliidese valjanagemises. Kuna
Oracle andmebaas oli kliendil juba olemas, siis langetatigi
arendusvahendi valik APEXi kasuks. Tagantjarele tarkusena
voib delda, et igati digustatult ning heameelega jagame oma
kogemust APEXi voimaluste osas lugejatega.

APEXil on lihtne viisarditel pohinev kasutajaliidese loomine
— koikide vormide ja valjade loomine toimub deklaratiivselt.
Arendajal on kasutada suur hulk etteantud komponente
(navigeeritavad ja sorteeritavad nimekirjad, andmete
salvestamise ehk CRUD vormid, menuud, ripploendid,
navigatsiooni puud, jne.), mis lihtsustavad ja kiirendavad
arendust.

Meie projektis andis see omadus olulise voidu, kuna voimaldas
tellija soovile vastu tulles kerge vaevaga luua mitu varianti
kasutajaliidesest, mille hulgast sai sobivaima valida.

Lisaks omab APEX sisseehitatud funktsioone interaktiivse
kasutajaliidese loomiseks. Seega ei pea programmeerija paljude
AJAX detailidega pead vaevama.

Sisseehitatud mitmekeelsuse tugi voimaldab luua mitmekeelse
kasutajaliidese ainult lehekulgede, vormide ja teiste elementide
pealkirjade tolkimise vaevaga. Samuti on voimalik vajadusel
lihtsalt liita loodavale rakendusele juba olemasolevat
kasutajaliidese kujundust.

Vorreldes Java-rakendustega voimaldab APEX vahendada
arenduse ja testimise mahtu, kuna rakenduse ohuke arhitektuur
aitab valtida programmeerimise vigu. Tuupilises veebipohises
andmebaasirakenduses liiguvad andmed labi mitme
rakendustaseme kihi, naiteks kasutajaliidese kiht, ariloogika kiht
ja andmebaasi juurdepaasu kiht. Nende kihtide realiseerimiseks
kasutatakse erinevad keeli ja raamistikke, mille kasutamine
muudab programmeerija to0 tihtipeale keerulisemaks, sest ta
peab teadma paljude erinevate tehnoloogiate Uksikasju

ja nuansse.

APEXis ehitatakse rakendus nn 2,5 kihiliselt — andmebaasikiht,
andmebaasiprotseduuride kiht ja kasutajaliidese (veebi)kiht.
Kasutajaliides on jagatud lehekulgedeks. Lehekuljed
koosnevad regioonidest ja need omakorda andmevaljadest ja
nuppudest. Andmetega teostatavad operatsioonid on jaotatud
protsessideks.

Oluliselt lintsustab APEXiga arendust PL/SQL keele kasutamine,
millest on aja jooksul arenenud parim vahend relatsiooniliste
andmetega opereerimiseks. Oma kogemustele tuginedes
voime vaita, et PL/SQL keeles on sama salvestusoperatsiooni
realiseerimiseks kiimneid kordi vahem koodi, kui naiteks Java,
Hibernate + Struts raamistikega realiseeritud veebirakenduses.
Vahem ridu koodi tahendab, et kood on selgem ja arusaadavam
ning sisaldab vahem vigu. Sisseehitatud andmete valideerimise
funktsioonid voimaldavad kontrollida kas valja vaartus on tuhi,
vorrelda vaartust regulaaravaldisega voi teostada keerulisemat
valideerimist PL/SQL keeles. Jaab ara aeganoudev eraldi
veebikihi validaatorite programmeerimine.

Ka autentimise ja kasutajadiguste realiseerimine on APEXis
lahendatud vaga tohusalt. Eraldi igusi saab maarata vormi
igale elemendi tasemel. Rautee hoiatuste projektis loodi oma
autentimise ja autoriseerimise slsteem, mis onnestus lihtsalt
APEXiga integreerida.

Meie projekt, mille mahtu iseloomustab umbes 25 keerulist ja
30 lihntsamat ekraanivormi erinevate kasutajarollide toolaudadel,
onnestus labi viia 100 inimtoopaeva jooksul, kusjuures
testimisele ja vigade parandusele kulus umbes neljandiku vorra
vahem aega kui samas suurusjargus Java-platvormil labiviidud
arendusprojektis.

Oma kogemuse pohjal julgeme soovitada, et kui ettevottel
on juba olemas Oracle andmebaasiplatvorm, siis veebipohise
kasutajaliidesega arirakenduse voimalikult efektiivseks ja
ressursisaastlikuks loomiseks voiks APEX olla kindlasti Uks
tosiselt kaalutav alternatiiv voi lausa esmavalik. ONE

O
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ORACLE'lI TEENUSED, TEHNOLOOGIA,
MIS MUUDAB TEIE ETTEVOTET

Oracle pakub mitmeid teenuseid, mis
aitavad teil soetada ja toole saada
|T-infrastruktuuri. See omakorda aitab teil
hallata, jagada, kasutada ja kaitsta vajalikku
informatsiooni.

VAHENDAGE MY ORACLE SUPPORT'I
ABIL OMAMISKULU

Kliendid nouavad IT-lahenduste pakkujatelt
Uha proaktiivsemat tugiteenust ja paremat
kliendikogemust. My Oracle Support
platvorm vastab nendele noudmistele. My
Oracle Support on kattesaadav koikidele
klientidele nende olemasoleva Premier
Support lepingu alusel. Lisateavet teenuste
ja platvormi My Oracle Support kohta leiate
aadressilt www.oracle.com/support.

ORACLE ON DEMAND KASVAVALE
ETTEVOTTELE

Kui puuate konkurente ule kavaldada,
on teile Ulioluline kulude kokkuhoid ja

efektiivsuse suurendamine. Lubage Oracle’il

oma infrastruktuuri ja kriitilise tahtsusega
rakendusi hallata ning te saavutate voimsa
IT-suutlikkuse ja suureparase teenuse
kvaliteedi, seda vaiksemate kuludega.
Teie voite keskenduda peamisele — oma
ettevotte arendamisele.

Kasutage oma ettevotte kasvu
toetamiseks Oracle'i infrastruktuuri.
Vahendage tegevuskulusid, kiirendage
tehnoloogialahenduste tasuvust ja
vabastage kapitaliressursid, kasutades
Oracle’i standardiseeritud IT-keskkonda
olenemata sellest, millise suuruse, asukoha
vOi tegevusalaga on teie ettevote.

LISAKS
ONE'ILE

Rohekm infot Oracle On Demand toodete
kohta saate lingilt www.oracle.com/
solutions/mid/oracle-ondemand.html
ning klientide edulugudega saate tutvuda
www.oracle.com/customers/services/
outsourcing.html. oNE

TESTIGE OMA KLIENDIRAHULOLU
ALAST SUUTLIKKUST

Kui soovite taiustada kliendi lojaalsuse
hoidmise strateegiat, kuid ei tea, kust
alustada, vastake nouannete saamiseks
meie testkusimustikule.

Valige meie testkusimustike hulgast need,
mis on seotud klientide rahulolu ja
lojaalsusega: "Infoanallsi optimeerimine”

ja “Protsesside paindlikkuse suurendamine”.

Need testid on lihtsad ega vota palju aega —
umbes 10 minutit testi kohta, ning
soovitame vastata molemale. Testid on
taiesti tasuta.

Kulastage lehekuilge www.oracle.com/uk/
smb/assessment ja saate teada, kui
edukas on teie ettevote infoanaltlsi ja
protsesside paindlikkuse osas. See on
suureparane viis avastada, kuidas info voib
aidata teil kliente hoida ja nende rahulolu
suurendada. ONE



TEIE KLIENTIDE RAHULOLU
ON TAHTIS.

Praeguses majandusolukorras voib olla raske ette kujutada, kuidas klientide rahulolu suurendada voi kuidas
kulusid vahendada. Oracle aitab teid molemas kusimuses. Saate vaartuslikud kliendianalttsi vahendid ja
leiate kiiresti probleemsed kohad. Kuid see pole koik. Optimeeritud infrastruktuuri abil voite votta kasutusele
protsessid, mis voimaldavad teil klientidele paremat teenust pakkuda. Motlete kindlasti, et see ei voimalda
kull samal ajal IT-kulusid kokku hoida. Ent Oracle’iga on see voimalik. Avastage, kuidas — laadige alla Oracle'i
lGhitlevaade ettevotetele kliendiinfo anallusi optimeerimise kohta. Selleks kllastage lehekullge
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