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Wprowadzenie

Co to jest CRM

Pytanie pozornie tylko proste gdyz samo rozwiniecie tego skrotu: Customer Rela-
tionship Management (ang. zarzadzanie kontaktami z klientem) co prawda samo
mowi za siebie ale nie opisuje problemu. Niestety ostatni rok pokazat, ze to tylko
slogan. Slogan ktéry okresla nazwe kolejnego rynkowego produktu jakim jest jakis
system, jakies oprogramowanie, ktére mozna drogo sprzedaé. Tak wyglada to w
wielu przypadkach cho¢ oczywiscie daleki jestem od stwierdzenia, ze wszyscy do-
stawcy systemoéw CRM to naciggacze.

Do napisania tego artykutu sktonito mnie wiele pytan od czytelnikéw serwisu jednak
kroplg ,przepetniajaca czare” byta wzmianka w jednym z pism branzowych na temat
wdrozenia przez do$¢ duza polskg firme zintegrowanego systemu informatycznego
(ZSI) gdzie miedzy innymi: ,w [module, przyp. autora] CRM liczba ta [uzytkownikow]
bedzie ograniczona do trzech oséb”. Taka informacja wzbudzita we mnie ogromny
sprzeciw gdyz do tej pory wydawato mi sie, ze kontakt z klientem ma wiekszosc¢
pracownikéw firmy a moze nawet kazdy! Skoro CRM to strategia, dlaczego tylko dla
trzech pracownikéw? Jest to symptom pewnego niezrozumienia albo tego czym jest
strategia albo czym jest kontakt z klientem. W tym miejscu przytocze fragment opra-
cowania Pani Alicji Mazur z firmy MADAR oferujgcej miedzy innymi oprogramowa-
nie wspierajgcej CRM: ,Dokiadna definicja terminu CRM jest trudna. W serwisie
CRMguru.com piszg: Customer Relationship Management jest to strategia bizne-
sowa polegajgca na selekcjonowaniu i zarzadzaniu klientami w celu optymalizacji
dfugoterminowych korzy$ci. CRM wymaga wprowadzenia filozofii i kultury biznesu
skierowanej ,na klienta”, zapewniajgcej efektywne procesy marketingu, sprzedazy i
serwisu. Aplikacje CRM powinny daé¢ mozliwos$¢ efektywnego Zarzgdzania Kon-
taktami z Klientami prowadzgc do ,nadrzednosci” tego podejScia nad ogdlng strate-
gig i kulturg w firmie.”* Wytluszczenie pochodzi ode mnie: System CRM sam z sie-
bie nie rozwigzuje problemu a tylko jest narzedziem!

Co zrobi¢ we wiasnej firmie

We wiasnej (kierowanej przez siebie firmie) nalezy zastanowi¢ sie nad tym co obec-
nie dzieje sie z podmiotami (osobami, firmami) usitujgcymi sie z nami kontaktowac
(niezaleznie od tego w jakiej sprawie). Oni sg lub mogg by¢ naszymi klientami, beda
0 nas opowiada¢. Co zrobi¢? Wkraczamy tu w obszar analizy proceséw bizneso-
wych. Skoro tak to potraktujmy ten problem tak jak na to zastuzyt czyli za pomoca
odpowiedniego zamodelowania i analizy.

Przedmiot, cele i metody analizy
Przedmiot
Przedmiotem analizy bedzie tu fikcyjna firma zajmujaca sie sprzedazg produktéw na
rynku korporacyjnym. Celowo nie wybratem tu firmy detalicznej gdyz wiekszosé z

Panstwa reprezentuje firmy sprzedajgce produkty i ustugi klientom biznesowym a
nie detalicznym.

! Autor: Alicja Mazur (mailto:madar@madar.zabrze.pl), Tekst jest fragmentem ksigzki, ktérg mozna zaméwic na
stronach serwisu firmy: Madar sp . z 0.0. http:/mww.madar.zabrze.pl/, obszemy fragment dostepny w katalogu:
http:/IT-Consulting.pl/pub/madar/

©AUTOR: JAROSEAW ZELINSKI STRONA 3/16 2009-03-08


mailto:madar@madar.zabrze.pl
http://www.madar.zabrze.pl/
http://it-consulting.pl/pub/madar/

CRM: KOLEJNY SYSTEM INFORMATYCZNY CZY ... TYLKO KULTURA KONTAKTU Z KLIENTEM?

Cele

Celem analizy jest wskazanie obszaréw organizacii, ktére majg decydujgcy wplyw
na postrzeganie jakosci obstugi przez klientéw takze potencjalnych oraz wskazanie
metod i mozliwosci ich usprawnienia.

Metody

Postuze sie tu metodami modelowania proceséw biznesowych znanymi z inzynierii
oprogramowania ale nie tylko. Ogdlnie artykut jest opisem pewnej namiastki BPR
(ang. Business Process Reengineering).

e Schemat Work Flow
e Schemat Data Flow

Moim wtasnym pomystem (moze nie jestem jedyny) jest tu ztozenie trzech réznych
metod w celu wyszukania korelacji pomiedzy procesami pracy, przeptywu danych i
przeptywu informacii:

Pomiedzy procesami pracy a procesami biznesowymi wystepuje miejsce przetwa-
rzania danych (przeptyw danych: Data flow). Jest to naturalna kolejnos¢ analizy
gdyz sposoéb przetwarzania danych warunkowany jest procesami ktére te dane ob-
razujg (patrz moj artykut o SZI).
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Opis problemu

Sprzedaz

v

< I

(

Recepcja

Poznalismy juz definicje systemu CRM czym wiec jest on jest dla firmy? Jest glow-
nie sposobem ,obchodzenia sie” z klientami i podejscia systemowego do obstugi
kontrahentéw.

Sprzedaz jest procesem dos$¢ ztozonym. W przewazajgcej liczbie przypadkéw Zin-
tegrowany System Wspomagania Zarzgdzania ,przechwytuje” obstuge proceséw
wewnatrz firmy w momencie powstania zobowigzania firmy. Moze to by¢ podpisana
umowa lub otrzymane zamowienie. Do tego czasu dziejg sie w firmie tak zwane
sprocesy sprzedazowe”. Ich podstawowg cechg jest brak wiedzy o nich. Najlepszym
przykladem jest sytuacja w ktérej odchodzi z firmy dobry sprzedawca: najczesciej
wraz z nim opuszczajg firme jej kontakty handlowe i nie pozostaje po nich slad.

Oznacza to, ze wszystkie zdarzenia poprzedzajgce uzyskanie zlecenia sg niejako
prywatng wtasnoscig sprzedawcy. W efekcie poza tg jedng osobg praktycznie nikt
nie posiada informacji o potencjalnym kliencie gdyz sg one magazynowane w pry-
watnych notatkach sprzedawcy lub na jego lokalnym dysku w komputerze.

Problem wiec stanowi znalezienie sposobu na stworzenie systemu wspierajgcego
prace na etapie od pierwszego kontaktu do otrzymania zlecenia. Dodatkowg rolg
tego systemu powinno by¢ magazynowanie w firmie wiedzy.

Proces obslugi klientéw

Przesledzmy go budujgc jego prosty model. Na poczatek opiszmy wiec te prace i jej
przeptyw wewnatrz firmy:

.~ e . 4* =

; N = W
Klient
Dzial I—éandlowy Ksiegowosc Logistyka e

Techniczne wsparcie
sprzedazy

Rysunek 2: Schemat czynnosci obstugi klienta (zr.: opr. wiasne)

Proces obstugi jest procesem szeregowym co cechuje wiekszos¢ tego typu proce-
sow. W duzym uproszczeniu przedstawiono tu przebieg ,sprawy klienta” wewnatrz
naszej fikcyjne firmy. Z tego schematu jednak nie wynika nic ponad to, ze organiza-
cja pracy jest w tej firmie O.K. (nie ma niepotrzebnych petli). Schemat takze przewi-
duje peing odpowiedzialnos¢ kazdego dziatu za kazdy etap. To moze nie wynika
wprost z tego schematu ale swiadczy o tym witasnie brak petli (np. iteracyjnej kontro-
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przeplywy danycﬁ

li). Jest to zresztg zgodne z teorig by o jako$¢ dba¢ w miejscach powstawania bte-
dow (pomytek).

W tym momencie wiemy, ze nie tu tkwi problem. Firma pracuje poprawnie a my
nadal nie wiemy jak zaczg¢ usprawnianie procesu obstugi klienta. Aby bardziej zbli-
zy¢ sie do szukanego rozwigzania stworzymy dla naszego schematu pracy diagram
przeptywu danych:

A —

przeplyw informaciji /przygotowanie:
oferty, !
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. <
h 4
il > [ stawienei
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h 4

Rysunek 3: Schemat przeptywu danych w dziale handlowym (zr.: opr. wiasne)

Juz na pierwszy rzut oka wida¢, ze dane o kontaktach i sprawach zwigzanych z ob-
stuga tych kontaktow przechowywane sg w réznych miejscach i co gorsza miedzy
nimi nie ma zadnego kontaktu ani wymiany. To co nie zostanie przekazane w po-
staci informacji 0 zdarzeniu pozostaje niedostepne dla reszty pracownikéw. Ktos
powie, ze dysk sieciowy rozwigzuje ten problem.

Czy dysk sieciowy rozwiazuje problem?

Nie. Nawet jesli zaprojektujemy specjalne drzewo katalogéw. Problem tkwi w tym,
ze system katalogéw ma strukture hierarchiczng, powinien mie¢ takze zabezpiecze-
nia przed niepowotanym dostepem do danych. Problemem bedzie konflikt juz w
memencie wyboru gléwnego kryterium przydziatu uprawniefh w gateziach struktury
folderéw. Jesli przyjmiemy za gtéwne kryterium ,sprawe” to trudno bedzie kazdemu
sprzedawcy (uzytkownikowi) zajrze¢ ,jednym rzutem oka” do swoich spraw (swoich
dokumentéw). Jesli jako gtéwne kryterium przyjmiemy sprzedawce trudno bedzie
Jednym rzutem oka” ogarng¢ wszystkie sprawy jednego klienta. Aby fatwiej poka-
zac ten konflikt zilustruje to na schemacie. Ponizej dwa schematy. Pierwszy pokazu-
je drzewo katalogéw gdzie kryterium tworzenia folderu jest sprawa. Widac, ze
sprzedawcy zapisujg pliki w sposdb bardzo utrudniajgcy im zarzgdzanie nimi. Kazdy
sprzedawca bedzie w sposob naturalny usitowat porzgdkowaé wtasne pliki (w ludz-
kiej naturze lezy jednak gteboko zakorzenione prawo wiasnosci) co bardzo szybko
doprowadzi do préb omijania zalecerh zwigzanych z przestrzeganiem struktury
drzewa folderéw dla dokumentow. Nawet jak uczynimy z zaleceh obowigzek to i tak
nie mamy gwarancji, ze nie ma dokumentéw zwigzanych ze sprawami klientéw
przechowywanych w katalogach prywatnych uzytkownikéw. Predzej czy pdzniegj

©AUTOR: JAROSEAW ZELINSKI STRONA 6/16 2009-03-08



CRM: KOLEJNY SYSTEM INFORMATYCZNY CZY ... TYLKO KULTURA KONTAKTU Z KLIENTEM?

dojdzie do kopiowania przez sprzedawcéw (pracownikéw) potrzebnych dokumen-
téw do swoich lokalnych folderéw.

sprzedawca . sprzdawca
v v Y v
| sprawa | sprawa '}1 » sprawa | sprawa
\4 v

dokumen |
ty ‘ dokumenty | dokumenty

dokumenty " -

Rysunek 4: Schemat struktury folderéw i dokumentéw Dziatu sprzedazy (zr. opr.
wiasne)

Schemat ten pokazuje tylko czes$¢ relacji pomiedzy sprzedawcami a potrzebnymi im
dokumentami. Wrysowanie wszystkich potgczen, jak nie trudno sie domysli¢, uczy-
nito by ten schemat praktycznie nieczytelnym.

W naturze czlowieka tkwi prawo wiasnosci. Kazdy czuje potrzebe panowania nad
tym co robi. Potrzebe takg trzeba zaspokoi¢ takze w systemie informatycznym albo
przynajmniej stworzy¢ wrazenie, ze jest chociaz w duzej czesci zaspokojona. Wra-
zenie takie tworzy np. tatwy dostep do dokumentu. Tak wiec optymalny z punktu wi-
dzenia przyzwyczajeh a takze wydajnosci pracy bytby system w ktérym kazdy
sprzedawca miatby swoje drzewo folderéw do przechowywania dokumentéw. Jest
to oczywiscie mozliwe, co wiecej tatwiejsze do zrobienia i administrowania ale czy
spetni nasze oczekiwania czyli czy usprawni obstuge kontaktow z klientami? Nie.
Dokumenty zwigzane z jedng sprawg bedg rozrzucone po réznych folderach sprze-
dawcow.

Osiggnelismy wiec paradoksalng sytuacje w, ktérej préba uporzgdkowania doku-
mentow powoduje konflikt pomiedzy kryteriami tworzenia struktury folderéw z do-
kumentami na wspdinym sieciowym dysku.

W tym momencie (po problemach ze sprzedazg Iub kilku gafach u klientéw) docho-
dzimy do wniosku, ze skohczyly sie czasy folderéw z plikami a przyszta pora na sys-
tem zbudowany w oparciu o baze danych. Bo bazy danych pozwalajg poradzi¢ so-
bie z tym konfliktem: mozna tworzy¢ takie widoki jakie w danym momencie sg nam
potrzebne: dokumenty z podziatem na sprzedawce (opiekuna sprawy) lub na spra-
we itp.. Pragne zwrdéci¢ uwage na to, ze w danym momencie sprawg moze by¢ kon-
trahent ale moze to takze by¢ wybrany produkt lub dostawca. Préba przedstawienia
tego na powyzszym schemacie spowodowataby juz tylko jego systematyczne za-
czernianie.

Oczywiscie sprowadzenie problemu do sprzedawcow jest kolejnym uproszczeniem.
Mamy w firmie inne dziaty kontaktujace sie z klientem jednak w tym rozdziale zajmu-
jemy sie obstuga klienta do momentu dokonania sprzedazy.
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Pora na system CRM

Skoro wigc mowa o bazie danych to znaczy, ze méwimy juz o aplikacji. Na temat
aplikacji CRM nie bede sie tu rozwodzit, celem artykutu nie jest poréwnanie dostep-
nych systeméw. Poréwnan takich powstato juz wiele. Celem artykutu jest opisanie
mechanizmu zasadnosci powstawania decyzji o stworzeniu (kupieniu) mechanizmu
pozwalajgcego na tatwe zarzgdzanie kontaktami z klientami. Wymieniony wczesniej
artykut Pani Alicji Mazur doskonale pokazuje funkcjonalno$¢ oprogramowania dedy-
kowanego do tego celu. Systemy CRM wykraczajg daleko poza granice pomiedzy
Dzialem Handlowym a Dziatem Ksiegowosci, Realizacji, Produkcji, Logistyki itp..
Przykladem aplikacji obstugujacej przypadajgcg na Dziat Handlowy czesci pracy
moze by¢ pakiet ACT!2000. Przyktadem kompletnego systemu CRM produkt firmy
MADAR (patrz rozdziat Uzupetnienia).
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Alternatywne rozwiazania

Czy jest alternatywa dla systemu CRM? W tytule pojawito sie stwierdzanie ,Kultura
kontaktu z klientem”. Céz to jest? Przypomnijmy sobie to co nas najbardziej irytuje w
kontaktach z innymi firmami. Po pierwsze kto$ obiecat nam co$ i zapomniat. Po dru-
gie kontaktujac sie z inng osobg w tej samej firmie musimy streszczac caty przebieg
sprawy. Juz takie dwie sytuacje wystarczg by dana firma stracita duzo w naszych
oczach. Gdyby to bylto tak, ze dzwonigc do firmy, w ktérej zaczeliSmy co$ juz wcze-
$niej zatatwiac ktos$ zapytatby nas o nazwisko i nazwe firmy, ktérg reprezentujemy i
od razu przypomniat nam na ,czym staneto”, ewentualnie ztozyt zyczenia imienino-
we czy nie bytoby mito? Czy to nie wystarczajgcy powdd by nigdy nie opusci¢ takie-
go dostawcy? Chyba tak.

Na czym ma polegaé alternatywa dla CRM? Jesli potraktowaé CRM jako nazwe
produktu to alternatywg jest stworzenie pozgdanej czesciowej chociaz funkcjonalno-
$ci pozwalajacej np. na unikane gaf z rodzaju ,a o czym to ostatnio rozmawialismy”
albo ,a jakie pismo Pan otrzymat od naszej firmy ostatnio?”. Mnie takie pytania naj-
czesciej wyprowadzajg z réwnowagi. Otdz pamietajmy, ze kazdy czlowiek szanuje
swoj czas i oczekuje tego od innych.

Powyzszy przyktad obrazuje nam dos¢ subiektywne odczucia jednak one witasnie
buduijg dobre relacje pomiedzy ludzmi w réznych firmach. Jesli kto$ nadal uwaza, ze
relacje sg miedzy firmami to proponuje zmieni¢ zdanie. Relacjg sg miedzy ludzmi!

Intranet - indeksowane foldery

Na poczagtek zrébmy kolejny schemat. Schemat ktéry pokazatby nam pozadany
efekt czyli dane sktadowane w jednym miejscu (diagram przeptywu danych):

przep yw informacji

proces

« L] “ « ¥ « «
Klient lub I / ocenma przygotowanie prezentacjia | |’/ A | i
»  kontakt || [moliwoci] | | i | | |megocjacje | + | sprzedaz | | logistyka
kontrahent | ! O ! oferty | oferty | - B
‘'sprzedazy/ J N / _
N e : . ~_
- = 5 v - <
» 4 A A ’
migjsce Rejestr kontaktow System MRPIVERP

sk adowania danych

Rysunek 5: Schemat przeplywu danych w systemei s dyskiem sieciowym (zr. opr.
wiasne)

Tak wiec mamy tylko dwa rozne zbiory danych jednak nadal mamy nie rozwigzany
problem jak poradzi¢ sobie z dokumentami rejestru kontaktow. Jej zrédiem jest
gidwnie to, ze dane w postaci tekstow nie dajg sie doprowadzi¢ do tak zwanej ,po-
staci normalnej” znanej z terminologii relacyjnych baz danych. Pamietajmy tez, ze
ok. 80% danych ma posta¢ niestrukturalng. Nie wyglada to na zadne odkrycie.
Wazne jest to by mie¢ swiadomos¢ obrazu tego problemu i pamieta¢, iz mato ktéra
firma zdaje sobie sprawe, ze panuje tylko nad informacjami o kontaktach z klientami
takimi jak faktura, PZ-tka itp. itd. a to tylko wierzchotek goéry lodowej. Dokumenty te
sg przechowywane najczesciej we wdrozonym juz systemie FK czy MRPII/ERP.
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Ze schematu tego wynika, ze do przechowania dokumentéw zwigzanych z okresem
z przed zlecenia wskazany jest co najmniej wspolny dysk sieciowy ale jego wady juz
poznaliSmy. Skoro tak to stwérzmy schemat obrazujgcy faktyczng potrzebe, ktéra
zostata wiec juz wczesniej opisana:

sprzedawca sprzdawca

v A 4 A4 v h 4 v

‘ dekument I dokument i dokument | dokument i dokument i dokument l
- S o e e Y e

sprawa | I sprawa | sprawa sprawa

I v . / .
[ widok (raport) | widok (raport) { widok (raport) ."\ widok (raport) |

Rysunek 6: Schemat udostepniania informacji w systemie informatycznym do
celéw wspierania funkcji CRM (zr. opr. wiasne).

Na schemacie pojawity sie tak zwane widoki (znamy je z poprzedniego artykutu o
Systemach Zarzadzania Informacja: SZI). Z jednej strony mamy sprzedawcéw (i nie
tylko) wprowadzajgcych informacje do systemu z drugiej strony mamy potrzeby do-
stepu do danych (dokumentéw) zwigzanych z wybrana sprawag. Zwracam uwage,
ze sprawg moze by¢ konkretny klient ale takze produkt, miasto Itp.

Dalsza droga dochodzenia do optymalnego rozwigzania to wykonanie listy przypad-
koéw uzycia (tzw,. Use Case).

Kontakt z kontrahentem: przypadki uzycia

Sprébujmy wyliczy¢ sytuacje w ktorych konieczna jest (przydatna) informacja o hi-
storii kontaktow z klientem. Sg to najczesciej sytuacje takie jak:

m  Przygotowanie pierwszego spotkania lub kontaktu (sprawdzenie czy firma lub
pracownik, z ktérym sie zamierzamy skontaktowa¢ mieli w przesziosci kontakt z
nami)

m  Przygotowanie oferty dla kontrahenta

m  Przygotowanie prezentacji i spotkania z kontrahentem
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prowadzani&
informaciji o

kontaktach z
ontrahenta

m  Odebranie zgloszenia serwisowego

m  Kontakt w kazdej inne sprawie np. odebranie przypadkowego telefonu od kon-
trahenta, poczty itp.

To typowe przypadki, w ktdrych powstaje potrzeba szybkiego zebrania wszelkiej
wiedzy o kontrahencie dostepnej w firmie. Ogromna wiekszos$¢ dotyczy pracy dziatu
sprzedazy. Tu wkraczamy w pojecia zarzadzania wiedzg i to nie dzieki przypadko-
wej zbieznosci stéw. Magazynowanie wiedzy w firmie to miedzy innymi wiedza o
kontaktach z klientami. Tak na marginesie najczesciej mozna sie spotkac z teza, ze
systemy zarzadzania wiedzg dotyczg wiedzy zgromadzonej przez pracownikow w
sensie ich do$wiadczenia itp. ale to jest moim zdaniem sptycanie problemu.

Jako dalszg cze$¢ przytocze przykiad bedacy opisem sytuacji gdy w jednej z firm,
dla ktérych pracowatem, powstata potrzeba zapewnienia szybkiego uzyskiwania in-
formaciji o historii kontaktéw. Stata sie problemem do szybkiego rozwigzania. Powod
byt typowy: brak tej wiedzy spowodowat popetnienie groznej gafy na spotkaniu z
klientem co grozito zerwaniem kontaktow handlowych. W takich nagtych sytuacjach
rzadko znajduje sie budzet na takie szybkie projekty dlatego bardzo wazne stato sie
szybkie rozwigzanie problemu poprzez osiggniecie kompromisu pomiedzy funkcjo-
nalnoscig a kosztami. Efektem mojej pracy byt system, ktéry po okresie miesigca
zostat oddany do uzytku:

natychmiastowy|
dostep do

informacji o \
wybranym obiektem moze byc kontrahent, produkt, osoba itg

obiekcie

serwis
indeksujacy

system
MRPIVERP

‘ zasoby
serwer plikow okresowy -
z dokumentami eksport danych systemu
— __ MRPIVERP

Rysunek 7: Schemat systemu udostepniajagcego na zadanie dane o dokumentach
zwigzanych z kontrahentami (zr. opr. wiasne)

PowyZzszy system by¢ moze pracuje do dzis (powstat cztery lata temu). Zasada jego
dziatania opiera sie serwerze intranetowym z uruchomionym serwisem indeksowa-
nia plikéw podobnym do tych jakich powszechnie uzywamy w sieci Internet do wy-
szukiwania informagji. Indeksowana sg wszystkie dokumenty tekstowe, arkusze kal-
kulacyjne i pliki *.pdf oraz oczywiscie *.txt. Serwis taki (tak zwana wyszukiwarka) jest
integralng czescig wiekszosci komercyjnych i nie tylko serweréw HTTPD (WWW).
Indeksowane sg wszystkie dokumenty ze zdefiniowanych w drzewie katalogéw fol-
deréw. Tak wiec za kazdym razem gdy potrzebne sg informacje o dokumentach kt6-
re kiedykolwiek opuscity firme (i mamy do nich prawo dostepu) wystarczy na dedy-
kowanej stronie WWW serwisu intranetowego (wspomnianej juz wyszukiwarce)
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wpisac kryterium wyszukiwania i w efekcie otrzymamy w postaci skatalogowanej li-
ste dostepnych dokumentéw. Stowem kluczowym do wyszukiwania moze by¢ za-
réwno nazwa firmy ACME jak i nazwisko osoby np. Kowalski. Dzieki fatwosci uzycia
wdrozenie trwato bardzo krétko.

Call Center

O Call Center bedzie krétko podobnie jak o typowych systemach CRM. S3 to spe-
cjalizowane systemy, w ktérych cata funkcjonalno$¢ skupiona jest na telefonicznej
obstudze kontaktéw z kontrahentami. Systemy tego bazujg na technologiach CTI
(ang. Computer Telephony Interface). Z racji swej specyfiki jakg jest scista wspot-
praca systemu z centralg cyfrowg PABX dostarczane sg gtdwnie przez dostawcéw
systemdéw komutacyjnych (Alcatel, Avaya, Siemens, Ericsson i inne), Sa to systemy
najczesciej adresowane dla tych firm, w ktérych kontakty z kontrahentami majg cha-
rakter masowy. Dotyczy to wiec w wiekszosci firm oferujgcych swoje produkty i
ustugi na rynku detalicznym.

Ocena rozwiazan altematywnych (mocne i slabe strony)

Petna obstuga kontaktow z kontrahentami to takze obstuga nawigzywania nowych kon-
taktow dlatego systemy CRM zawierajg dodatkowo moduty wspierajgce prace dziatow
marketingu i promocji. Dotyczy to wszelkich kampanii marketingowych, masowego wy-
sytania ofert promocyjnych, informacji o prasowych o firmie, biuletynéw firmowych itp.
Trzeba tu jednak pamietaé, ze jak juz pisatem CRM to gtéwnie kultura kontaktéw z kon-
trahentem wigc pewnych granic nie mozna przekracza¢ (np. pojecie spamu w sieci In-
ternet).

Stabe strony rozwigzan takich jak Call Center czy opisanego systemu katalogowania
dokumentow to przede wszystkim rozwigzanie tylko dla czesci obszaru jakim jest petny
CRM. Wybdr drogi zalezy od indywidualnych cech i specyfiki danej firmy.

CRM jako pewna metoda pracy w firmie bywa implementowana w réznych formach.
Czesto Zintegrowane Systemy Zarzgdzania majg juz wbudowane elementy CRM trzeba
je tylko umiejetnie wykorzystac.

Systemem CRM moze jednak by¢ aplikacja, ktéra polgczy w jeden interfejsie dostep do
danych z istniejgcych juz w firmie systeméw. Wracajgce do task pojecie middleware to
nic innego jak systemy integrujace posiadane aplaicje i systemy baz danych. Czesto
okazuije sie firma przetwarza juz dane potrzebne do wdrozenia idei CRM jednak dostep
do nich w postaci usystematyzowanej jest nie mozliwy. Dlatego bywa, ze projekt CRM
konczy sie np. rozszerzeniem wykorzystania hurtowni danych lub systeméw BI (ang.
Business Intelligence).

Niewatpliwie zakup i wdrozenie systemu CRM w postaci osobnego produktu jest wy-
zwaniem. Wyzwaniem przede wszystkim dla 0séb kierujgcych firma. Systemy tego typu
szybko sg ,omijane” w firmach jesli tylko okaze sig, ze sg jakies informacje niedostepne
w nim. Jedng z podstawowych przyczyn takiego stanu rzeczy jest wdrazanie systemu
CRM bez zmiany systemy obiegu dokumentéw, procedur itp. Takze w przytoczonym na
poczatki przypadku gdzie wdrazany jest dla trzech (1) oséb w firmie.

©AUTOR: JAROSEAW ZELINSKI STRONA 12/16 2009-03-08



CRM: KOLEJNY SYSTEM INFORMATYCZNY CZY ... TYLKO KULTURA KONTAKTU Z KLIENTEM?

Whnioski koncowe

CRM to przede wszystkim kultura obstugi kontaktéw z klientami wewnatrz firmy. Niczego
nie osiggniemy jesli pracownicy sami nie bedg chcieli poprawi¢ tych relacji. Czesto za-
niedbywanym w wielu firmach procesem jest tak zwany marketing wewnetrzny. Idee sta-
lego polepszania jakosci kontaktow z klientami (z wszelkimi podmiotami kontaktujgcymi
sie z naszg firmg) nalezy takze mocno promowac¢ wewnatrz firmy. Bez zrozumienia jej
przez pracownikow najlepszy nawet system nie spowoduje poprawy jakosci obstugi.
Zwréccie Panstwo uwage na to jak czesto pojawia sie w tym artykule stowo jakosc. Sys-
tem zapewnienia jakosci wewnatrz firmy jest wrecz nieodzownym elementem strategii
CRM (bo tak mozna chyba nazwac¢ podnoszenie jakosci kontaktdéw). Nie bez kozery sie
méwi jak Cie widzg tak Cie piszg’. Jakosé kontaktodw z otoczeniem firmy jest takze ele-
mentem wizerunku firmy (ang. Public Relation) dlatego nie mozna traktowa¢ wdrozenia
CRM jako osobnego projektu. Obecna sytuacja rynkowa zmusza z jednej strony do ob-
nizania kosztéw z drugiej do podnoszenia jakosci. Proby zmniejszanie kosztéw przez
redukcje zasobow bez préby zwiekszenia ich efektywnosci to czesto krok samobojczy
dla firmy. Zasoby ludzkie firmy nalezg do najtrudniej odtwarzalnych a wraz z nimi po-
zbywamy sie z firmy kompetenciji. Systemy typu CRM pozwalajg obnizy¢ koszty sprze-
dazy i obstugi, Sg (powinny byc¢) czescig wiekszej strategii. Innymi jej elementami sa np.
elektroniczna wymiana danych, e-biznes itp.

Artykut ten powinien wiec skioni¢ Panstwa do szerszego spojrzenia na systemy CRM.
Nie jak na kolejng wyspe w firmie ale jak na proces cigglego doskonalenia proceséw za-
rzgdzania firma.

Na zakonczenie

Przytocze wyniki ciekawego badania wykonanego przez firme Bain&Company (frag-
menty wydrukowat magazyn CXO, numer 2/2001 wydawany przez IDG Polska).

.Badanie sprawdzalo uzycie, poziom satysfakcji i efektywnosc¢ 25 narzedzi zarzgdzania
w ponad 30 gafeziach przemystu. 35% respondentéw oswiadczyfo, ze w 2000 r. korzy-
stali z CRM, 72% za$ zamierza wprowadzic¢ to narzedzie do korica br. W tym roku ko-
rzystanie z CRM jest dwukrotnie wieksze niz w roku ubieglym. Jednoczesnie okazuje
sie, ze firmy, ktore juz uzywajg oprogramowania CRM, nie sg tym rozwigzaniem usatys-
fakcjonowane. Najmniej zadowolone z tego typu rozwigzan byty mate firmy. Mimo ze
menedzerowie uznali CRM za narzedzie numer dwa pod katem przydatno$ci w powigk-
szaniu liczby klientow, jednak pod wzgledem polepszania wynikéw finansowych rozwig-
zanie to znalazfo sie na miejscu dwudziestym. CRM nie jest rowniez przydatny w reali-
zacji innych kluczowych celow przedsiebiorstwa, takich jak zwiekszanie konkurencyjno-
Sci, integracji organizacyjnej i osigganie dfugofalowych celéow. CRM jest rozwigzaniem
kosztownym. Wedtug Forrester Research, jego implementacja kosztuje ok. 60-130 min
USD, a wprowadzenie w firmie trwa ok. dwdch lat.”

| co z tego wynika? Wynika z tego, ze CRM jest czyms$ co nadal trudno zdefiniowac.
Wyglada na to, Zze po raz kolejny zbyt wielu menedzeréw usituje zastgpi¢ zarzadzanie
technologia. ,Jesli za$ pozostawiajg przeprowadzenie wdrozenia dziatowi informatycz-
nemu, zazwyczaj okazuje sie, ze powstate problemy przekraczajg te, ktére CRM miat
zniwelowac.” Ten cytat z CXO tylko potwierdza gtéwng teze tego artykutu.

ZwréEmy uwage, ze systemy CRM jeszcze sie dobrze nie ,rozkrecity” a juz méwi sie o
recesji na tym rynku. Czy wiec nie jest tak, ze ,,kupienie sobie” lepszego narzedzia
do zarzadzania nie jest rownoznaczne z lepszym zarzadzaniem?
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Dane uzupemiajace, zatgczniki

W firmowym katalogu internetowym: http:/IT-Consulting.pl/pub/crm/ mozna znalez¢ na-
stepujace materiaty uzupetniajgce:

1. Artykut o systemach CRM Pani Alicji Mazur z firmy MADAR, bedgcy fragmentem
wiekszego opracowania (do nabycia za posrednictwem firmy MADAR)

2. Opis dziatania programu ACT!2000 bedacego bardzo dobrym systemem wspieraja-
cym prace Dziatu Handlowego i Marketingu, jego podstawowg zaletg jest przystep-
na cena i duza funkcjonalnos¢ (niestety nie ma wersji polskiej, mozliwe jest jednak
samodzielne spolszczenie wzoréw dokumentow, formularzy i raportow.

3. Dokument ,Dale Carnegie Training Relationship Process” dotgczony do pakietu
ACT!2000.

Dziekuje firmom MADAR z Zabrza oraz DMT z Krakowa za udostepnienie informacji o
wymienionych w artykule produktach.
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O serwisie IT-Consulting.pl

Serwis IT-Consulting.pl o adresie http://IT-Consulting.pl powstat w 1998 roku i jest
moim autorskim przedsiewzieciem. Poczatkowo byt tylko archiwum moich artykutow
prasowych, z czasem stat sie unikalnym, niszowym serwisem publikujgcym informacje
na tematy zwigzane z zastosowaniami przetwarzania informacji. Podstawowa réznica
pomiedzy informatykg a przetwarzaniem informacji polega na tym, ze informacja to
przedmiot przetwarzania a informatyka jest technologig uzywang do tego celu. Miesza-
nie tych dwdéch pojec jest bardzo czesto zrédiem wielu nieporozumien a bywa, ze i pro-
blemoéw. Pamietajmy, ze takie pojecia jak informatyk i menedzer odpowiedzialny za in-
formatyke nie sg tozsame. Pierwszy jest inzynierem drugi jak sama nazwa wskazuje
menedzerem. Obaj majg ogromng role do odegrania w kazdym projekcie jednak pamie-
tac nalezy o obydwu tych rolach.

Serwis IT-Consulting.pl adresowany jest do menedzeréw, oséb odpowiedzialnych za
informatyke w firmie. Serwiséw inzynierskich i literatury na ten temat jest bardzo duzo
dlatego nie chciatem powiela¢ tej wiedzy po raz kolejny. Przetwarzanie informacji jest
za$ dziedzing mato opisang, zwigzang $cisle z zarzadzaniem. Teoria informacji to takze
mato popularna dziedzina wiedzy a pamietajmy, ze jest ogromna réznica pomiedzy in-
formacjg a danymi. Te drugie sg jedynie obrazem tej pierwsze;j.

Na zakonczenie dodam tu jeszcze tylko, ze wiadomosci nie musza nie$¢ informaciji.
Jarostaw Zelinski

j.zelinski@it-consulting.pl

© Grudzien 2001, Jarostaw Zelinski, wszelkie prawa zastrzezone.
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