Customer Relationship
Management (CRM)

W latach 80. i na poczatku 90. gtdéwnym trendem dominujacym w
firmach byta ich restrukturyzacja. Polegata ona najcze$Sciej na
redukcji kosztdédw (czesto bardzo znacznej — na czym cierpiata
jakos¢ obstugi klientéw), zwiekszeniu wydajnosci pracy,
usprawnieniu wewnetrznych proceséw, wprowadzeniu surowych norm
jakosci[l]. Procesy te byty wuzupeitniane wdrazaniem
informatycznych systeméw finansowo-ksiegowych, produkcyjnych,
logistycznych.

Kiedy powyzsze cele zostatly osiagniete, najczesciej okazywato
sie, ze duza czes¢ konkurencji (ta, ktéra ,przetrwata” ostrag
rywalizacje) takze jest doskonale przystosowana do nowych
regut walki rynkowej. Firmy zaczety poszukiwac¢ nowych sposobow
osiggniecia chociaz na krdétki czas przewagi konkurencyjnej. W
naturalny sposéb wrécity ,do Zrédex”, czyli zaczety sie
koncentrowa¢ na obstudze klientdéw, poznawaniu ich potrzeb,
pragnien, przyzwyczajen, zwiekszaniu poziomu satysfakcji z
ustug i towardw. Proces ten zbiegt sie z kilkoma waznymi
faktami. Po pierwsze, efektem redukcji kosztéw byt spadek
jakosci obstugi klienta. Konsumenci zaczeli zgda¢ coraz
lepszej jakosci obstugi, szybszego dostepu do informacji, sg
takze coraz lepiej wyedukowani. Coraz wiecej firm zaczeto
zmieniaC swojg strategie: zamiast koncentrowad sie na walce o
wielkos¢ udziatédw w rynku, skupity sie na walce o utrzymanie
klienta (wedtug badan jest to 5 razy tansze od pozyskania
nowego kontrahenta; lojalny klient generuje ponadto wieksze
zyski dla firmy). Niektdére przedsiebiorstwa $Swiadomie
obstugujg mniejszg, ale za to odpowiednio wyselekcjonowang
grupe klientéw.

Duzym zagrozeniem dla firm, ktdére maja obecnie silng pozycje
na rynku lokalnym, regionalnym, krajowym sa nowe Kkanaty
dystrybucji wykorzystujgce Internet. W momencie Kkiedy
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konsumenci dojrzejg do peinego wykorzystywania tego medium (a
pytanie nie brzmi juz czy dojrzeja, tylko kiedy to nastagpi),
majgc mozliwos¢ pordwnania kilku ofert w ciggu kilku sekund i
wybrania najkorzystniejszej, coraz rzadziej beda sie kierowad
przywigzaniem do marki firmy, produktu. W zwigzku z tym przed
obecnymi liderami rynku stoi bardzo wazne zadanie:
zidentyfikowa¢ swoich klientéw, zwiekszy¢ ich Tlojalnos¢,
polepszy¢ jako$¢ sSwiadczonych ustug. Obserwacja rozwoju
amerykanskiego rynku e-commerce (na przyktadzie biur
maklerskich) dowodzi, ze duze firmy z tradycjami i silng
obecnie pozycjag rynkowa beda musiaty dostosowac sie do
nadchodzacych zmian. Im wczesniej to zrobig, uzyskaja
dostateczny stopieA lojalnosci i satysfakcji klientéw, tym
wiekszy procent rynku zachowajg.

Narzedziem, ktdére ma poméc w osiggnieciu tych wszystkich
celow, jest oprogramowanie typu CRM (Customer Relationship
Management). Od mniej wiecej po6t roku hasto CRM coraz czesSciej
pojawia sie w prasie, na konferencjach jako nazwa systemy
informatycznego, ktéry ma rozwigza¢ wiekszos¢ (jak nie
wszystkie) problemy zwigzane z obstugg dziatdéw sprzedazy i
marketingu[2]. Na pewno nie mozna ulec ztudzeniu ze posiadanie
tego ,magicznego” CRM-u automatycznie rozwigze aktualne
problemy, samoczynnie zwiekszy wartos$¢ sprzedazy i poziom
satysfakcji klientdéw. Wdrozenie tego typu oprogramowania,
podobnie jak systeméw klasy ERP, MRP, nie zawsze jest procesem
szybkim i *atwym[3]. Decydujgc sie na taka inwestycje, trzeba
sobie w peini zdawa¢ sprawe z wtasnych oczekiwan, stawianych
celow, a takze trudnosci czekajgcych podczas wdrozenia.
Sytuacji na pewno nie utatwia brak jednoznacznej definicji
pojecia CRM. Zardwno dostawcy aplikacji, jak i klienci (np. w
zaleznosci od branzy, reprezentowanego modelu sprzedazy i
dystrybucji produktéw) bardzo réznorodnie definiujg to
pojecie, majg odmienne potrzeby i preferencje. Ze wzgledu na
to, ze temat staje sie coraz bardziej modny, firmy
konsultingowe prognozuja gwattowny wzrost wartosci rynku CRM,
coraz wiecej firm informatycznych reklamuje sie jako dostawcy



systeméw CRM. W praktyce funkcjonalnos¢ duzej czesSci z tych
aplikacji pozostawia wiele do zyczenia 1 nie nadaje sie do
petnej obstugi licznych firm. Wynika to gtéwnie z faktu, ze o
ile np. jest jedna ustawa o ksiegowosci, ktdéra wymusza pewne
ramy funkcjonalno$ci programéw finansowo-ksiegowych, to
stosowanych w praktyce modeli sprzedazy, dystrybucji,
kontaktow z klientami jest bardzo wiele. W zwigzku z tym
bardzo trudno jest stworzy¢ jedng aplikacje, ktdra potrafitaby
obstuzy¢ firmy dziatajgce w rdéznych branzach. Natomiast koszt
programéw (licencji i ich wdrozenia), ktore sg w stanie
spetni¢ te wymagania poprzez skomplikowang parametryzacje,
moze nawet wynie$¢ kilka miliondw ztotych.

Coraz czesciej CRM jest rozumiany jako kilka aplikacji,
zintegrowanych ze sobg, obstugujacych wszystkie Kkanaty
dystrybucji (zardwno te +tradycyjne, jak np. sie¢
przedstawicieli handlowych, jak i nowoczesne, np. call center,
sklepy internetowe, maile itp.), posiadajgcych jedng, wspdlng
dla catej firmy baze danych informacji o klientach,
produktach, ustugach (na podstawie ktdérej mozna generowad
potrzebne raporty). Bardzo waznym aspektem tak rozumianego
CRM-u jest jego Scista integracja z innymi aplikacjami, gdzie
sg przechowywane wazne informacje (finansowo-ksiegowymi,
produkcyjnymi, magazynowymi itp.). Elementem uzupetniajagcym
takiego systemu czesto sg systemy archiwizacji dokumentoéw,
automatycznego kopertowania 1 wysytania korespondencji
seryjnej, ochrony i bezpieczenstwa danych, monitorowania i
optymalizacji tras.

W zaleznosci od branzy, profilu dziat*alnosci firmy
wykorzystujg roézne kanaty dystrybucji: sie¢ oddziatéw,
sklepéw, hipermarketdéw, partnerdéw handlowych, dealerow,
przedstawicieli handlowych. Gtéwnym zadaniem aplikacji typu
CRM jest usprawnienie i zautomatyzowanie ich pracy, uzyskiwane
lub udostepniane zdefiniowanych przez centrale rodzajow
informacji oraz 1ich 1integracja w jednej bazie danych.
Zastosowana technologia musi zapewni¢ mozliwos¢ statego



dostepu do nich dla uprawnionych pracownikéw, klientéw ktdrzy
mogg znajdowaé¢ sie w dowolnym miejscu w Polsce (a nawet na
Swiecie). Ze wzgledu na koszty musi istnie¢ mozliwos¢
realizacji dostepu poprzez tacza komutowane (czyli zwykte
linie telefoniczne, za pomoca zwyktych komputeréw, notebookéw,
palmtopoéw) .

Zastosowanie odpowiednich aplikacji do obstugi dziatania
kanatéw sprzedazy i dystrybucji pozwala na kontrole sytuacji
na rynku (centrala otrzymuje peina informacje np. o poziomie
sprzedazy, cenach wtasnych i konkurencji, podejmowanych
akcjach marketingowych).

CRM powinien takze umozliwia¢ budowe i obstuge nowych kanatéw
dystrybucji i kontaktéow z klientami, np.: callcenter,
sprzedazy, przez Internet (sklepy internetowe, strony WWWw,
korespondencja mailowa, sktadanie zaméwien i dokonywanie
rozliczen z partnerami handlowymi itp.). Bardzo wazna jest
integracja kanatéw internetowych z tzw. ,zywym agentem” np. w
call center[4]. Wedtug réznych badan w USA nawet potowa
transakcji poprzez Internet dochodzi do skutku, poniewaz
Klient nie znalazt* odpowiedzi na nurtujgce go pytanie i
zrezygnowat z zakupu. W przypadku udostepnienia mu mozliwo$ci
zadania od razu pytania konkretnej osobie (ktéra ma wglad w
yhistorie klienta” i dzieki temu ma gotowag odpowiedZ na jego
problem) procent ten jest o wiele nizszy.

Istotg sprawnego dziatania CRM-u jest gromadzenie 1
analizowanie informacji o klientach. Aby ten cel mégt by¢
realizowany sprawnie, musi istniec¢ dla catej firmy jedna baza
danych, przechowujgca te informacje. Oczywiscie z punktu
widzenia informatycznego moze to by¢ kilka rozproszonych baz,
obstugujgcych rézne systemy. Natomiast uzytkownik musi widzie¢
jedng, spbéjnag historie klienta, produktu, ustugi, niezaleznie
od tego czy te informacje pochodzg od przedstawiciela
handlowego, czy klient zadzwonit do call center, czy wystano
do niego mailing, zyczenia Swigteczne itp.



Naturalnym uzupeitnieniem centralnej bazy jest hurtownia
danych, ktdéra pozwala na dokonywanie potrzebnych analiz,
raportéw. Na ich podstawie mogg by¢ podejmowane wtasciwe
decyzje dotyczace sprzedazy i dziatan marketingowych.

Opisany system mozna obudowa¢ i zintegrowa¢ z aplikacjami,
ktére dodatkowo podniosg jakos¢ obstugi klientéw. Nalezy tutaj
zaliczyc:

System automatycznego Kkopertowania 1 wystania
korespondencji seryjnej: moze on na podstawie informacji
uzyskiwanych z CRM-u catkowicie zautomatyzowad proces
wysytania zyczen, informacji o produktach, promocjach,
terminach serwisowych itp. W efekcie przy niewielkim
naktadzie pracy w centrali uzyskuje sie bardzo duzy
wzrost satysfakcji klientdéw (bo widzg, ze sie o nich dba
i pamieta) przy jednoczesnej pewnos$ci, ze klienci, do
ktérych wysytamy korespondencje (czyli inwestujemy w
nich pienigdze), sg wtasciwie pozycjonowani (dba o to
CRM) .

=System archiwizacji dokumentow: pozwala na
przechowywanie w postaci elektronicznej wszystkich
dokumentéw. Dzieki temu skraca sie bardzo czas dostepu
do nich, mozna je przeglagda¢ bedac w terenie,
udostepnia¢ klientom.

= System monitorowania 1 optymalizacji tras: pozwala na
dostarczanie klientom aktualnych informacji o ich
tadunkach, przesytkach, optymalizowaniu tras dostawy
towardow. Drugim waznym zastosowaniem jest mozliwos$¢
doktadnej kontroli pracy przedstawicieli handlowych oraz
efektywniejszego planowania ich pracy. Poniewaz projekty
CRM-owe wigzg sie najczesciej z przesytaniem waznych
informacji ©przez publiczne sieci transmisji,
udostepnianiem danych klientom, pracownikom, partnerom
handlowym, nalezy zwrécic¢ szczegd6lng uwage na odpowiedni
poziom zabezpieczenia catego systemu.

Najwazniejszym problemem dla udanego wdrozenia systemu CRM



jest jego dobra integracja z innymi kluczowymi dla dziatania
firmy aplikacjami (systemem finansowo-ksiegowym, produkcyjnym,
logistycznym). Pozwoli ona na unikniecie dublowania sie
informacji w réznych systemach oraz uzyskanie dostepu do
wszystkich informacji zgromadzonych o kliencie w skali catej
firmy. Ideatem jest np. sytuacja, w ktéorej handlowiec,
przyjmujac zaméwienie od klienta w CRM-ie, ma podglad na
biezgcy stan rozliczehA z systemu finansowo-ksiegowego (czy
przyja¢ zamowienie, jaki rabat zastosowad), przyjete
zamOwienie trafia automatycznie do aplikacji produkcyjnej,
logistycznej i do systemu ptacowego (gdzie jest automatycznie
rozliczany target, naliczane prowizje). Oczywiscie takich
przyktadéw mozna poda¢ duzo wiecej. Wdrazajac aplikacje CRM,
trzeba mie¢ peitng Swiadomo$¢ co do rodzaju informacji
przechowywanych w konkretnych systemach i jak gteboki bedzie
proces ich integracji.

W systemach CRM coraz wiekszego znaczenie nabiera poczta
elektroniczna, ktdéra staje sie bardzo waznym narzedziem w
systemach zarzgdzania relacjami z klientem. Podstawg sukcesu
kazdej firmy jest wysokiej jakosci obstuga klienta. Jesli jest
ona dobra, woéwczas buduje silng lojalnos¢ klientédw wobec danej
firmy. Nic wiec dziwnego, ze wiele firm zaczyna wykorzystywac
poczte elektroniczng jako narzedzie dla obstugi klientéw,
dzieki czemu mogg zaoszczedzi¢ wiele czasu i Srodkow
finansowych. Poczta elektroniczna wykorzystywana jako
narzedzie do zarzadzania relacjami z klientami umozliwia:
wysytanie newsletteréw, informacji o nowych produktach i
ustugach, o dostepnos$ci produktdéw, o specjalnych znizkach i
ofertach promocyjnych, prowadzenie tradycyjnych bezposSrednich
kampanii marketingowych, potwierdzanie ztozenia zaméwienia,
stanu realizacji zamdwienia, przesytanie faktur, wysytanie
listéw personalizowanych (np. z podziekowaniem), itd. W
najblizszej przysztosci poczta elektroniczna bedzie odgrywata
duzg role w systemach zarzgdzania relacjami z klientami[5].

Istotng sprawg zwigzang z aplikacjami typu CRM jest budowa



nowych, wykorzystujgcych Internet, kanatéw dystrybucji,
sprzedazy, kontaktéow z klientami. Internet to z jednej strony
szansa na zwiekszenie sprzedazy, ale takze zagrozenie dla
firm, ktére w pore nie przystosujg sie do nowych realidw.
Sztandarowym przyktadem jest przyktad amerykanskiego
producenta komputerdéw, firmy Dell. Zreorganizowat*a ona swoje
kanaty dystrybucji, w znacznym stopniu zrezygnowata z
tradycyjnej sieci sprzedazy, wprowadzita mozliwos¢
konfiguracji i kupna komputerdéw przez Internet. W rezultacie
ze Sredniej wielko$ci producenta komputerdow stata sie numerem
1, wyprzedzajgc takich potentatdéw, jak Compag, Hewlett
Packard, IBM.

W Polsce brak jest konkretnych, szczeg6towych analiz rynku.
Decyzje dotyczace inwestycji w Internet (nie chodzi tutaj o
np. udostepnienie klientom mozliwosSci sktadania zaméwien przez
Internet, ale o budowe drogich, duzych systeméw, np.
bankowych, maklerskich, logistycznych) sg czesto podejmowane
na zasadzie ,caty sSwiat tak robi, od Internetu nie ma odwrotu”
itp. Z tymi stwierdzeniami trzeba sie w peini zgodzié¢, ale
dalej pozostaje otwarte pytanie, kiedy to stanie sie optacalne
w Polsce. Wydaje sie, ze trzeba by¢ przygotowanym na
zastosowanie Internetu na peing skale, ale nie nalezy
przesadza¢ z rozmiarem ponoszonych w chwili obecnej kosztéw.

Kupujac system klasy CRM, trzeba mie¢ jasno okreslone cele,
ktéore chce sie osiggng¢. Aplikacja CRM musi poméc w
rozwigzaniu podstawowych probleméw wystepujgcych w dziale
sprzedazy, marketingu, a wiec[6]:

= uwolni¢ handlowcdéw od niepotrzebnej papierkowej pracy:
handlowiec musi jak najwiecej czasu spedza¢ na
kontaktach z klientami, dzieki temu rosSnie jakos¢
obstugi i wielkos¢ sprzedazy. Niedopuszczalna jest
sytuacja, kiedy musi on wypetnial papierowe raporty,
zestawienia, ktéore i tak ktos w centrali bedzie recznie
wprowadzat do jakiegos systemu komputerowego;

»musi zlikwidowa¢ dublowanie sie informacji w réznych



systemach informatycznych: kazdy dziat i aplikacja ma
swoje bazy danych, pomiedzy ktérymi nie ma zadnej
synchronizacji;

»pozwoli¢ na wzrost lojalnosci klientdéw dzieki
zapewnieniu odpowiedniej jako$ci ustug i rozpoznawaniu
ich potrzeb;

= poméc we wtasciwym pozycjonowaniu klientdow, adresowaniu
do nich odpowiednich akcji marketingowych i typdw
produktow;

» zapewni¢ natychmiastowy przeglad sytuacji na rynku:
jezeli np. firma ma siel przedstawicieli handlowych, to
dzieki wyposazeniu ich w komputery przenosne, palmtopy
powinna mie¢ mozliwos¢ codziennego uzyskiwania
zdefiniowanych przez centrale informacji (np. o cenach
wtasnych i konkurencji w catej sieci sprzedazy, o
prowadzonych akcjach promocyjnych itp.);

=umozliwi¢ dostep do zestandaryzowanych ofert i
udostepnié¢ je wszystkim handlowcom, partnerom handlowym;

=pozwoli¢ uniezalezni¢ sie firmie od pojedynczych
handlowcdéw, ich wiedzy, dac¢ mozliwos¢ szybkiego
wdrazania nowych pracownikow;

=doprowadzic do zwiekszenia kontroli nad
przedstawicielami handlowymi i pozwoli¢ na wtasciwa
ocene efektywnosSci ich pracy;

» da¢ mozliwos$¢ budowania na bazie zebranych informacji
dowolnych raportow i zestawien.

Wyniki badan przeprowadzonych w styczniu biezgcego roku przez
CommerceNet i ClientReps.com wsréd duzych korporacji na catym
Swiecie wykazaty, ze 73% firm juz korzysta lub planuje
korzystanie z ustug outsourcingowych[7]. Badaniami objeto 1000
dyrektoréw decydujgcych o planach rozwoju firm. 57% z nich
zgadza sie z twierdzeniem, ze ustugi dzierzawienia systeméw
informatycznych sg sposobem na obnizenie kosztéw, jednak az
63% jest zdania, ze jest to metoda na uruchomienie ustug
zwiekszajgcych obroty firm. Przedsiebiorstwa wprowadzaja
rozwigzania CRM w celu obnizenia kosztéw i skrdécenia czasu



obstugi klientdéw, jak tez zwiekszenia wydajnos$ci.
International Data Corp. przewiduje, ze w 2003 roku przychody
z rozwigzan CRM osiggnag 11 miliarddw dolaroéw.

Systemy CRM sg ciggle doskonalone. Najnowszy tego typu produkt
wyprodukowata firma PeopleSoft[8]. Nowe rozwigzanie oparte
wytgcznie na infrastrukturze 1 technologii internetowe]j
umozliwia analize danych oraz petna integracje danych 1
proces6w biznesowych w przedsiebiorstwie. Testy wykazaty, ze
jednoczesnie z systemu moze korzysta¢ 30 000 uzytkownikéw i
przeprowadza¢ 162 900 operacji na godzine.

[1] M. Warwas, CRM - o co tu chodzi?, ,Modern Marketing”,
styczen 2000.

[2] D. Konowrocka Sprzedaj, nie zapomnij, ,Computerworld
Polska” nr 17 z 1999, 26 kwietnia 1999.

[3] P. Adamczewski, Ku czemu zmierzajg systemy ERP?,
,Logistyka a Jakos¢” nr 2/2000,
s. 18-19.

[4] K. Strobacka, J. R. Lehtinen, Sztuka budowania trwatych
zwigzkéw z klientami (Customer Relationship Management), Dom
Wydawniczy ABC, Krakéw 2001.

[5] M. Trojanski, Poczta elektroniczna a CRM, ,Businessman
Magazine”, 24 maja 2001.

[6] P. Adamczewski, Zintegrowane systemy informatyczne klasy
ERP — uwarunkowania i tendencje, II Kongres Logistykow
Polskich, PCDL, Warszawa 1999, s. 128-143.

[7] M. Trojanski, Lepsze czasy dla outsourcingu, ,Businessman
Magazine”, 14 maja 2001.

[8] M. Trojanski, Nowa wersja CRM, ,Businessman Magazine”, 18
czerwca 2001.



Jesli szukajag Panstwo pomocy w napisaniu wtasnej pracy -
potrzebujag Panstwo fachowych konsultacji to polecamy strone

pisanie prac - profesjonalna pomoc w pisaniu prac w granicach
prawa.



https://pisanie.edu.pl/

