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Rozdziat 1
Metodologia systeméw informatycznyct
zarzadzania



NOWOCZESNE TECHNOLOGIE INFORMATYCZNE
NA TLE WYBRANYCH KONCEPCJI ZARZADZANIA

Arkadiusz Januszewski
Zaktad Informatyki Stosowanej
Akademia Techniczno-Rolnicza w Bydgoszczy

W artykule omdowiono role nowoczesnych technologii informatycznych
w realizacji wybranych koncepcji zarzqdzania przedsiebiorstwem.
Rozwazania dotyczq w szczegdlnos$ci systemow klasy ERP, workflow,
CRM i hurtowni danych (Data Warehouse) oraz ich wykorzystania w
reengineeringu, controllingu oraz nowych koncepcjach marketingo-
wych.

1. Wprowadzenie

Na przestrzeni ostatnich lat pojawilo si¢ wiele nowych koncepcji za-
rzadzania przedsigbiorstwem. Koncepcje te maja by¢ recepta, umozliwiajaca
firmie przetrwanie i/lub ekspansj¢ w dobie rosnacej konkurencji. Przyczyn
gwaltownego jej wzrostu mozna upatrywac m.in. w stopniowym nasycaniu
rynku (dzigki zastosowaniu coraz to wydajniejszych technologii produkcji)
oraz postgpujacej globalizacji. Konieczno$¢ dokonania zmian w sposobach
zarzadzania 1 funkcjonowania przedsigbiorstw wymuszaja takze rosnace
1 coraz bardziej zlozone wymagania klientow.

Nowe zjawiska w gospodarce zaistniaty w duzej mierze dzigki dyna-
micznemu rozwojowi technologii teleinformatycznych. Z jednej strony tech-
nologie te stanowia Zrodlo wielu nowych zjawisk, takich jak np. e-
commerce, powodujacych niespotykany dotychczas wzrost konkurencji. Z
drugiej natomiast - umozliwiaja zastosowanie w praktyce wielu koncepcji
zarzadzania, co ma zapewnic firmie zachowanie konkurencyjnej pozycji.

Wsréd wiodacych tematéw z dziedziny organizacji 1 zarzadzania
znajduja si¢ m.in.: reengineering, organizacj¢ wirtualne, lean management,
zarzadzanie strategiczne, zarzadzanie wiedza, uczaca si¢ organizacja (lear-
ning organization), oraz nowe koncepcje marketingowe. W warunkach pol-
skich do tematow cieszacych si¢ szczegdlnym zainteresowaniem kadry kie-
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rownicznej zalicza sie takze controlling. Wdrozenie tych koncepcji
w przedsiebiorstwie wymaga wsparcia ze strony informatyki.

Wiekszo$¢ duzych przedsigwzig¢ w obszarze informatyzacji firm do-
tyczy zintegrowanych systeméw klasy MRP I/ERP, systeméw wspomaga-
nia decyzji opartych na hurtowniach danych, systeméw workflow, a ostatnio
takze systeméw CRM (Customer Relationship Management — Zarzadzanie
Kontaktami z Klientami).

W dalszej czesci pracy zostanie omowione wykorzystanie tych syste-
mow w procesach podejmowania decyzji oraz realizacji koncepcji reengine-
eringu, controllingu i nowych koncepcji marketingowych.

2. Rola systeméw ERP i workflow w zarzgdzaniu

2.1 Systemy ERP

Podstawowy zadaniem systemow klasy MRPI/VERP jest automatyza-
cja biezacej dzialalnosci i uruchomienie sprzezen zwrotnych migdzy plano-
waniem a realizacja produkciji i sprzedazy. Warunkiem koniecznym wdroze-
nia systemu ERP jest wzajemne dopasowanie przedsiebiorstwa i systemu
informatycznego. Systemy ERP naleza do klasy systeméw zintegrowanych 1
zaktadaja podejscie procesowe w organizacji pracy przedsigbiorstwa.
Orientacja procesowa jest natomiast gtownym zalozeniem reengineeringu,
ktérego koncepcja ewoluuje od ostrych radykainych form proponowanych
na poczatku lat 90. przez Hammera w kierunku form mniej radykalnych,
ktorych celem nie jest calkowite zniszczenie dotychczasowvch sposobow
dziatania lecz dokonanie stopmowych usprawnien proceséw . Najwazniej-
szym aspektem reengineeringn (Business Process Reengineeringu ~ Reorga-
nizacji Proceséw Biznesowych) nie jest juz radykalna rewolucja, lecz stowo
,»proces” — zbidr powiazanych ze sobq dziatan, prowadzacych do osiagnigcia
efektu majacego wartoé¢ dla klienta”.

Obecnie BPR jest coraz czesciej nieodtacznym elementem wdrozen
zintegrowanych systemow mformatycznych klasy ERP’. Chodzi tu gléwnie
o tzw. modelowanie proceséw: ich identyfikacj¢ oraz przeprojektowanie.
Wdrozenie systemu ERP stanowi niezmiernie wazny krok w rekonstrukcji

! Wedtug Pepparda i Rowlanda reengineering to ,, filozofia majqca na celu wprowadzenie us-
prawnien. Jej celem jest osiqgniecie stopniowej poprawy wynikéw dziatalnosci poprzez
techniczng reorganizacje procesow stanowiqcych istote funkcjonowania organizacji, mak-
symalizacje wartosci dodanej powstajgce w toku proceséw oraz minimalizacje wszelkich
zbednych elementow. Filozofia ta moze byc’ stosowana zaréwno w zakresie jednego pro-
cesu, jak i caloksztattu dzialan organizacji” (peppard, 1997, 5.25).

? Zobacz np. (Gabryelczyk, 1999, 5.77), (Gruchman, 1999, s.89), (Wojnar, 1997).

* Poréwnaj (Cieslinski, 1999, 5.67-75), (Lech, 1999, 5.107-118), (Kubiak, 1998, 5.61-72),

(Kubiak, 1999a), (Kubiak, 1999b).
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systemu zarzadzania i odej$ciu od starych, sztywnych struktur hierarchicz-
nych w kierunku struktur ptaskich i bardziej elastycznych.

Wdrozenie systemu ERP umozliwia takze realizacje controllingowej
koncepcji zarzadzania. Jedna z zasadniczych barier wdrozenia tej koncepcji
jest brak wiarygodnych informacji zarowno odnosnie wielkosci planowa-
nych, jak i o rzeczywistym wykonamu Przyczynq takiego stanu rzeczy Jest
stabo$¢ stosowanych systemoéw rozwiazan informatycznych, ktore sa nie-
zintegrowane, a w swoich zbiorach zawieraja czgsto dane nieaktualne 1 nie-
spéjne.

Integralng czgscia systemow ERP sa z reguty moduly controllingu lub
budzetowania oraz zaimplementowane metody nowoczesnych rachunkéw
kosztéw (w tym rachunku ABC- Activity Based Costing). Problem zasilen
informacyjnych odnosnie wielkosci planowanych przychodéw i kosztéw
oraz wielkosci rzeczywiscie osiagnigtych przychodéw i poniesionych kosz-
tow przestaje odgrywac kluczowa role.

Systemy klasy ERP, w klasycznej postaci, wspieraja osiagnigcie wy-
sokiej efektywnosci operacyjnej. Sa one ukierunkowane na optymalizacje
wykorzystania posiadanych zasobdw, redukcje kosztow i udoskonalenie
proceséw biznesowych. Biorac pod uwage fakt, ze systemy pochodzace od
réznych producentéw dzlalajq wediug tych samych lub podobnych regut, a
takze to, ze stosuje je coraz wigcej orgamzacp gospodarczych, nalezy
stwierdzi¢, ze nie stanowia one czynnika przewagi konkurencyjnej. Uzyska-
nie przewagi konkurencyjnej wiaze si¢ bowiem z realizacja wlasnej strategii
biznesowej. Ta za$ winna polega¢ na tym, ze firma robi co$ innego niz po-
zostali, robi to samo, ale w odmienny — dogodniejszy dla klienta — sposéb
i/lub dostarcza wraz z podstawowym produktem ustugi dodatkowe”. Wybor
strategii polega na wlasciwym dobraniu kombinacji kosztu, jakosci, czasu i
miejsca dostarczenia produktu (ustugi) dla scharakteryzowanej - wg kryte-
rium potrzeb - grupy odbiorcéw.

Systemy ERP beda mogly stanowi¢ czynnik przewagi konkurencyjnej
dla tych firm, ktore jako pierwsze skorzystaja z nowych mozliwosci tych
pakietow. Ewoluuja one bowiem w kierunku systemow zarzadzania pelnym
fancuchem dostaw (Supply Chain Management), wkomponowaniu rozwia-
zan handlu elektronicznego i wykorzystaniu technik internetowych i extra-
netowych. Uzupelnione o nowe funkcje i moduly pakiety ERP umozliwiaja
lepsza obshuge klienta, dzigki pelniejszej wspdlpracy wszystkich partneréw
biznesowych i utatwiaja zaoferowanie pelniejszej gamy, latwo dostgpnych,
produktow i ushug.

* Por6wnaj (Januszewski, 1999, s. 337), (Januszewski, 1998, 5.180-190),
5 Dokfadniej na ten temat mozna przeczytac np. w (Porter, 1996, 5.61-78).
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2.2 Systemy workflow

Workflow jest okreslane jako sczesciowa lub pelna automatyzacja
procesu biznesowego, w trakcie ktdrej dokumenty, informacje lub zadania sa
przekazywane do wykonama migdzy uczestnikami procesu zgodnie ze zbio-
rem proceduralnych regut”. Systemy workflow utozsamiane sa z systemami
zarzadzaniem przeptywem pracy oraz obsluga proceséw pracy i dotycza w
szczegllnosci zarzadzania dokumentami oraz pracy grupowej .

Szczyt zainteresowania workflow zbiegl si¢ w czasie z rozkwitem
BPR, a zastosowanle workflow bylo czesto postulowane w wyniku analiz
proceséw firm®. Technologie workflow stwarzaja mozliwo$é skrocenia czasu
trwania procesOw oraz zapewniaja techniczne warunki realizacji nowych,
niefunkcjonujacych wczesniej sposobow pracy, co jest jak najbardziej zgod-
ne z duchem koncepcji BPR.

Dobrze zorgamzowany system workflow przyspiesza obstuge procesu
m.in. poprzez’

— powiadamianie uczestnikow realizujacych proces o zadaniach
czekajacych na wykonanie i ich priorytetach,

— uplywajacych terminach wykonania czynnosci,
umozliwienie zrownoleglenia prac,
skrécenie czasu transportu dokumentéw,

— dostgp do odpowiedniej informacji przydatnej do wykonania pra-

cy.

Workflow znajduje szczegdlnie zastosowanie w usprawnieniu proce-
sow obstugi zlecen klienta lub catkiem nowym podejsciu do obstugi zlece-
nia, dzigki czemu jest przydatny w realizacji koncepcji CRM, ktora doktad-
niej zostanie opisana w punkcie 4.

3. Systemy wspomagania decyzji

3.1 Przeslanki tworzenia hurtowni danych

W dzisiejszym $wiecie biznesu podejmowanie decyzji opiera si¢ coraz
silniej na dostgpie do naplywajacych z réznych zrédet informacji. Funkcjo-
nujace w firmie, a takze w jej otoczeniu, zbiory danych i informacji charak-
teryzuja si¢ nastgpujacymi cechami:

~ ilos¢ zbiorow i zawartych w nich informacji jest duza;

6 (Zmudzinski, 1999, s.11).

7 Zobacz doktadniej w (Kobielus, 1998), (Szyjewski, 1999 5.9-15).
8 (Zmudzinski, 1999, s.12-13)

i Poréwnaj (Zmudzinski, 1999, s.12-13).
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ich lokalizacja jest rozproszona przestrzennie i czasowo;

dostgp do informacji wymaga wspotpracy z réznymi lokalnymi
formatami 1 aplikacjami;

tylko niewiele wysoko wtajemniczonych oséb w firmie jest w sta-
nie zorientowa¢ si¢ w zawartosci wielkich transakcyjnych baz da-
nych;

dostgp do informacji - dla podejmowania decyzji lub przepro-
wadzania doktadniejszych badan tendencji czy wyszukiwania
anomalii - wymaga specjalistycznej wiedzy;

wigkszo$¢ danych ma posta¢ najdogodniejsza do przetwarzania
natomiast mato uzyteczna dla pracownikdéw nie zwiazanych bez-
posrednio z dziatalnoscia operacyjna.

Spostrzezenia te potwierdza oraz uzupeinia Roszkowski, ktéry na
podstawie analizy wykonanej w okoto 50 firmach, przedstawia nastepujaco
stan w zakresie dostarczania informacji kierownictwu'”:

raporty dla kadry menedzerskiej sa emitowane w stalych ustalo-
nych przekrojach oraz agregacjach (niedostosowanie do zmienia-
jacych sig potrzeb informacyjnych);

dowolny inny przekréj danych wymaga napisania odpowiednich
programéw ekstrakcji danych z systeméw transakcyjnych (praco-
chtonno$¢ opracowania);

dotarcie do przyczyn danego stanu, przedstawionego w raporcie
wymaga cze¢sto siggania do pojedynczych transakcji, tzn. odwota-
nia si¢ do zapisOw w bazie danych systemu transakcyjnego (brak
mozliwosci nawigacji w czasie rzeczywistym po danych o dowol-
nym przekroju i agregacji);

brak systemdéw wspomagania decyzji opartych o dane transakcyj-
ne uzyskane z ekstrakceji i agregacji danych transakcyjnych;

widaé¢ niedostosowanie czasu otrzymania informacji do czasu, w
ktérym musza by¢ podjete decyzje dotyczqce Zarzqdzanla (czas
otrzymania zaméwionych wynikowych raportow jest tym duzszy,
im bardziej zagregowane dane maja te raporty zawieraC oraz im
dhuzszy obejmuja horyzont czasowy);

rozne technologie i narzedzia stosowane do systemow raportowa-
nia uniemozliwiaja integracj¢ informacji na poziomie danych i
funkcji.

1 (Roszkowski. 1998, 5.99-100).
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3.2 Pojgcie hurtowni danych

Wymienionych w poprzednim punkcie mankamentéw systemu do-
starczania informacji kierownictwu nie zawiera technologia i systemy oparte
o hurtownie danych.

Formalna definicja hurtowni danych podana zostala przez W.H. In-
mona: ,, Hurtownia danych jest tematycznie zorientowanqg, zmienng w czasie
kolekcjq danych dla celow wspomagania decyzji”. Dane przedstawione w
roznych formatach, pochodzace z roznych 7rodet — zarowno z wewnetrznych
systemow operacyjnych, jak iz otoczenia przedsigbiorstwa - sa konwerto-
wane do spdjnego, zunifikowanego formatu i1 umieszczane w zbiorczej bazie
danych (hurtowni danych). Sposéb ich organizacji winien zapewnic¢ latwy
dostep do informacji wspomagajacych procesy decyzyjne'’.

W praktyce hurtownia jest zasilana na og6t zbiorami danych importo-
wanymi z systemdw transakcyjnych firmy'2.

3.3 Narzedzia analityczne

Hurtownia danych stanowi bazg¢ na ktérej buduje sie systemy infor-
mowania kierownictwa (SIK) i systemy wspomagania decyzji (SWD)".
Stanowig one systemy zapytan stosowane w celu uzyskania informacji nie-
zbgdnej do podjgcia decyzji biznesowe;.

Dokladniej rzecz ujmujac wykorzystanie hurtowni danych we wspo-
maganiu zarzadzania moze polegac na:

1) zbudowaniu efektywnego systemu raportowania, z mozliwoscia ,,draze-
nia danych”;

2) zastosowaniu narzgdzi analitycznych klasy OLAP (On Line Analytical
Processing), umozliwiajacych dokonywanie analiz typu:

a) analiza regresji,

b) analiza korelacji,

¢) analiza trendéw,

d) analiza wrazliwosci,
e) analiza typu ,,what if”,

f) wnioskowanie statystyczne i weryfikacja hipotez;

! Poréwnaj np. (Sypko, 1998, 5.7-8).

12w przypadku przedsigbiorstwa produkcyjnego z systeméw: sprzedazy, FK, gospodarki
materialowej, planowania i rozliczania produkcji, itp.

13 Poréwnaj (Januszewski, 1996a, s.78-81), (Januszewski, 1996b).
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3) zastosowaniu nowoczesnych narzedzi OLAP, wyposazonych w mecha-
nizmy data minning, umozliwiajagcych wykrywanie zalezno$ci w bazie.

Przetwarzanie OLAP moze by¢ realizowane zaréwno na podstawie
serwera bazy wielowymiarowej (tzw. MOLAP), serwera bazy relacyjnej
(tzw. ROLAP) przez zastosowanie schematéw typu gwiazda lub platek $nie-
gu, a takze na podstawie bazy hybrydowej relacyjno-macierzowej lub kilku
bazach roéznego typu (tzw. HOLAP)™.

Narzgdzia klasy OLAP dziataja najczesciej wedhug jednej z dwoch
metod15:

— metody przetnij i obré¢ (slice and dice),

— metody analizy doglebnej (drill-down) - do analizy danych opera-
cyjnych.

Metoda slice and dice stuzy do analizy danych zagregowanych, znor-
malizowanych, zapisanych w bazie wielowymiarowej Analiza doglgbna jest
z kolei utozsamlana z terminami data mining, eksploracja danych lub od-
krywanie w1edzy i stuzy do analizy danych operacyjnych. Wg SAS Insti-
tute data mining to zaawansowane metody do badania i modelowania relacji
w duzych zbiorach danych.

Wigkszo$¢ narzedzi OLAP dziata w sposob tradycyjny i oferuje jedy-
nie wykrywanie zalezno$ci zadanych przez uzytkownika. Nowoczesne na-
rzedzia OL AP, sg wyposazone w data mining i potrafia identyfikowa¢ — bez
interwencji uzytkownika - interesujace wzorce i relacje w bazie danych
(hurtowni danych), wykorzystujac elementy sztucznej inteligencji. Data
mining polega na automatycznym tworzeniu iweryfikowaniu poprawnosci
wszystkich mozliwych hipotez. Technika ta nie jest dost@pna jako gotowa
aplikacja. Efektywne jej stosowanie wymaga Zaangazowama osoby, znajacej
struktury danych zgromadzonych w hurtowni oraz majacej odpowiednie
przygotowanie do analizy statystyczne;.

3.4 Zastosowanie hurtowni danych

Wisrdd organizacji, ktore wykorzystuja hurtownie danych wymienia
sie najczesciej

—  banki,
— sieci sprzedazy detalicznej,

— firmy ubezpieczeniowe.

14 Zobacz (Gorawski, 2000, s.47).

15 Porownaj (Lakomy, 1996a, 5.39-40).

' Por6wnaj (Gorawski, 2000, s.48), (Gryciuk, 1997), (Zakrzewicz, 1998, 5.36)
'7 Zobacz np. (Lakomy, 1996b, 5.42-43), (Zakrzewicz, 1998, 5.37).
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Wiele bankéw, szacuje ryzyko kredytowe dla swoich nowych klien-
téw na podstawie eksploracji baz danych o kredytach udzielanych w prze-
sztosci.

Sieci handlowe wykorzystuja hurtownie i narzedzia OLAP do analizy
koszyka zakupdw. Staraja si¢ one:

— okresli¢, w miar¢ dokladnie, $redni (typowy) lub najwigekszy ko-
szyk zakupéw;

— znalez¢ preferencje klientow;
~ ustali¢ korelacje migdzy zakupami;

— zrozumie¢ sposob wybierania towaréw przez klienta, co umozli-
wia dostosowanie asortymentu towaréw do wymagan wiekszosci
klientow, utatwia okreslenie najlepszego uktadu towardéw na pot-
kach oraz przygotowanie akcji promocyjnych ikampanii rekla-
mowych.

Firmy ubezpieczeniowe wykorzystuja narzedzia OLAP w celu odkry-
cia regul zachodzacych migdzy atrybutami opisujacymi wilasciciela
a wartoscia spowodowanych przez niego szkod. Znalezione reguly stuza do
precyzyjnego okreslenia optymalnych wysokosci skladek ubezpieczenio-
wych.

Oprécz wymienionych wyzej organizacji, hurtownie danych sa stoso-
wane w przedsigbiorstwach produkcyjnych i handlowych. Tworzy si¢ je w
celu zbudowania efektywnych systemow raportowania wspomagajacych
controlling i rachunkowos¢ zarzadcza. Podstawowym zadaniem tych syste-
mow jest dostarczanie syntetycznej informacji dla zarzadu odnosnie stopnia
realizacji planéw sprzedazy, produkcji i kosztéw, efektywnosci pracy dzia-
fow Przedsiqbiorstwa, rentownosci produktéw, usthug i operacji handlo-
wych'®. Realizacja koncepcji controllingu w oparciu o hurtowni¢ danych,
jest szczegolnie pozadana w przypadku, gdy systemy informatyczne firmy sg
nie zintegrowane, pracujg w srodowisku heterogenicznym, a system rapor-
towania nie zapewnia wymaganych przekrojéw informacyjnych.

4. Koncepcja i systemy CRM
4.1 Podejscie do klienta

Wedlug Harvard Business Review typowa amerykanska firma traci
potowe klientéw w ciagu pigciu lat. Wedlug innych badan pozyskani¢ no-
wego klienta kosztuje siedem do dziesi¢ciu razy wigcej niz zatrzymanie sta-

18 Zobacz (Januszewski, 1999, 5.46-47).
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rego'’. Warunkiem istnienia na rynku wielu firm jest zdolno$¢ do zatrzyma-
nia przy sobie klientéw i latwos¢ pozyskania nowych.

Wedtug nowych teorii marketingowych, we wspdiczesnej gospodarce
nastepuje przejscie od masowej produkcji do masowego zaspokajania indy-
widualnych potrzeb klienta. Przedsigbiorstwa poszukujace zyskéw powinny
skupié si¢ nie na zwigkszaniu swego udziatu w rynku (Market Share), ale na
zwiekszaniu "udzialu w kliencie” (Customer Share), co oznacza zacie$nianie
wigzi z odbiorcg i tworzenie trwalych relacji.

Temu wlasnie stuzg systemy CRM. Idea systeméw CRM polega na
traktowaniu kazdego klienta jako indywidualnosci z odmiennymi potrzeba-
mi, problemami i przyzwyczajeniami — co oznacza, ze rynek nie jest ryn-
kiem masowym.

Strategia CRM opiera si¢ na zatozeniu, ze klienci beda chceieli kupo-
wac tylko u tych dostawcdéw, ktorzy sa w stanie zrozumiec ich potrzeby,
potrafia poinformowaé o swojej ofercie szybko ikonkretnie oraz umieja
zapewni¢ doskonaly serwis i wsparcie techniczne.

Obecnie nie ma jednej spojnej definicji CRM. Najczesciej CRM defi-
niuje si¢ nastepujaco: ,, CRM to obszar dziatalnosci umozliwiajqcy organiza-
cjom identyfikacje potrzeb i mozliwosci oraz optymalizacje kosztow i ryzyka
zwiqzanych z istiejqcymi i potencjalnymi klientami”™®

4.2 Przestanki tworzenia systeméw CRM

W wielu firmach wspoétpraca z klientami jest oparta glownie na sieci
powiazan personalnych. Sprzedawcy przechowuja informacje o rozmowach
z klientami w spos6b nie uporzadkowany - w glowie albo w postaci luznych
notatek.

W warunkach gwaltownie rosnacej konkurencji, sa one narazone na
ryzyko utraty klientéw ze wzgledu na brak systemow zarzadzania wiedza
istniejagca w organizacji:

a) odejscie sprzedawcy oznacza utratg posiadanej przez niego wiedzy o
klientach, jego przyzwyczajenlach najlepszych metodach wspoipra-
cy i moze oznacza¢ zerwanie kontaktu z klientem,

b) wiedza i doswiadczenie pracownikow nie moga by¢ wykorzystane
przez innych;

c) brak systemu informatycznego rejestrujacego konkretne przypadki
oznacza wielokrotne wywazanie otwartych drzwi, podczas gdy -
zdaniem specjalistéw - 90% probleméw, z ktérymi boryka si¢ firma,
juz w przesztosci rozwiazali jej pracownicy.

9 (CRM, 2000, 5.48).
% (Konowracka, 1999a).
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Co prawda wigkszo$¢ przedsigbiorstw dysponuje bazami danych
o klientach, produktach, cenach, zawartych kontraktach handlowych, ale
informacje te znajduja si¢ w réznych, stabo zintegrowanych systemach.
Wymiana danych, ich uaktualnianie czy analizowanie w poszukiwaniu za-
leznosci sa pracochionne i nieefektywne. Ponadto analizy wielkosci sprzeda-
zy czy struktury klientow wykonywane na bazie modutéw finansowo-
ksiegowych badz modutéw sprzedazy systemow ERP uwzgledniaja jedynie
dane ilosciowe, a nie jakosciowe.

4.3 Funkcje systeméw CRM

Od strony informatycznej rozwigzanie CRM polega na zebraniu
wszystkich informacji dotyczacych klientéw oraz informacji, do ktérych
dostep jest konieczny aby zapewni¢ ich sprawng obstuge, w centralnej skfad-
nicy danych.

W ujeciu funkcjonalnym system CRM definiuje sig jako zintegrowan?/
system, ktéry obstuguje marketing, sprzedaz, serwis i wsparcie techniczne®
a wérod zasadniczych funkeji pakietéw CRM wymienia sie z reguty™:

a) gromadzenie i przetwarzanie danych archiwalnych, dotyczacych
wspolpracy z klientem;

b) automatyzacj¢ sprzedazy;

c) konfigurowanie zlecen (produktow), dzieki czemu handlowcy moga
dowolnie zestawia¢ wybrane elementy produktow i ustug bezpo-
$rednio w rozmowie z klientem

d) przygotowanie ofert,

encyklopedie marketingowe - pomocne dla przedstawicieli handlo-
wych, zawieraja;

a) wyczerpujace informacje o produktach i rynkowych konkurentach,

b) inne infromacje generowane przez marketing, ktdre dotycza procesu
sprzedazy;

c) wyszukiwanie odpowiednich danych;
d) sporzadzanie analiz i prognozowanie sprzedazy i rynku;

e) zarzadzanie dzialami wsparcia technicznego i telefonicznymi punk-
tami obstugi klienta tzw. call center;

Systemy CRM winny by¢ pofaczone ze wszystkimi systemami maja-
cymi swoj udzial w funkcjonowaniu firmy, takimi jak: wewnetrzne systemy
rachunkowosci i systemy ERP.

2! (po co CRM?, 2000, 5.48).
# Poréwnaj (HTTP, 1).
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Efektywne zastosowanie systeméw CRM powoduje, iz klienci doce-
niaja fachowos¢ i rozpoznawanie wlasnych potrzeb. CRM umozliwia zatem
posrednio przywiazanie klienta do firmy, a to oznacza sukces rynkowy.

4.4 Technologie informatyczne w CRM

Systemy CRM lacza w sobie i wykorzystuja idee: baz i hurtowni da-
nych oraz systeméw workflow. Technologie baz i hurtowni danych wyko-
rzystywane sa do zbudowania:

1) bazy zawierajacej wszystkie informacje, ktére moga okaza¢ si¢ przydat-
ne w rozmowie z klientem, w tym:

— encyklopedie marketingowe,

— zbiory modutéw (elementéw) produktow i ustug z funkcjami kon-
figuratora produktéw i ushug, umozliwiajace indywidualne dosto-
sowanie oferty;

— opisy zaistnialych przypadkdéw (tj. rozwiazanych probleméw w
zakresie obstugi serwisowe;j, itp.); umozliwiajace okreslenie skali
problemu zglaszanego przez klienta, a tym samym czasu jego
rozwigzania.

— bazy stanowiacej podstawe dla zbudowania aplikacji analitycz-
nych, ktérych zadaniem jest wykrycie zaleznosci, istotnych z
punktu widzenia obrania wlasciwej strategii rozwoju i dziatan
marketingowych:

— zbiory zawierajace dane historyczne o sprzedazy produktow lub
ustug, w powiazaniu z danymi o klientach, co umozliwia okresle-
nie profili klientéw,

2) zbiorow zawierajacych wyniki kampanii reklamowych i promocyjnych,
co umozliwia ich poréwnanie i stwierdzenie zasadnosci ich przeprowa-
dzenia, np. w innych regionach.

Systemy workflow zapewniaja natomiast sprawng biezaca obshluge
klienta, w zakresie realizacji i $ledzenia statusu jego zlecen. Proces obstugi
zlecenia jest stale monitorowany, a kolejne jego kroki protokotowane.

Za elementy kluczowe systemow CRM uznaje si¢ ponadto prosty, in-
tuicyjny interfejs uzytkownika, coraz czg¢sciej oparty na przegladarce inter-
netowej oraz mozliwos¢ przesylania 1 aktualizowania danych w sieci kom-
puterowej migedzy oddzialami firmy, w sieci partnerdw, a takze z pracow-
nikami dziatajacymi w terenie23.

4.5 Przyklad zastosowania

W firmie CSS, zajmujacej si¢ udzielaniem wsparcia technicznego
uzytkownikom sprzgtu komputerowego, wdrozono system Platinum Clien-

z (Konowracka, 1999a, s.4).
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tele24. Obecnie praca serwisu jest stale monitorowana przez dziat obstugi
klienta, ktéry w kazdej chwili moze poinformowa¢ zainteresowanego, o tym
kto obecnie pracuje nad jego zleceniem i na jakim jest ono etapie. Informa-
cje wprowadzane sg przez pracownikéw serwisu i dziatu obstugi klienta, a
analizowane przez kadrg zarzadzajaca, ktora ma mozliwo$¢ m.in.:

— stwierdzenia liczby reklamacji,
— ustalenia liczby zlecen zrealizowanych w terminie ,
— wykrycia zlecen, ktérych realizacja powinna dobiega¢ konca.

Dla kazdego klienta tworzone jest osobne konto, ktére zawiera ustan-
daryzowane informacje oraz:

~ dotaczone pliki poczty elektronicznej,

— ekspertyzy sporzadzane dla klienta,

— uwagi o dotychczasowej wspdtpracy.

W firmie powstaje baza wiedzy o klientach, a takze o specyfice dzia-
talno$ci. Kazdemu typowi usterki zostaje przyporzadkowany okreslony kod,

co umozliwia przeszukiwanie bazy pod katem analogicznych przypadkéw. Z
doswiadczen jednej osoby moga skorzysta¢ wszyscy pracownicy firmy.

5. Zakonczenie

Na podstawie rozwazan przedstawionych w niniejszym artykule moz-
na stwierdzi¢, zastosowanie nowoczesnych technologii informatyczne wa-
runkuje realizacje wielu nowych koncepcji zarzadzania. Koncepcje te, w
swej istocie, czgsto wreez zakfadaja wykorzystanie technik informacyjnych.
Nowoczesne systemy informatyczne oferowane obecnie na rynku stanowia
rozwigzania komplementarne i wzajemnie si¢ uzupelniajace.

Reengineering jest wspomagany systemami ERP 1 workflow. Systemy
ERP i technologie hurtowni danych znajdujg zastosowanie w realizacji con-
trollingu. Na bazie hurtowni danych buduje si¢ nowoczesne systemy wspo-
magania decyzji. Wazng technikg jest data mining, czyli tzw. odkrywanie
wiedzy na podstawie duzych zbioréw danych.

Jednym z kierunkéw ewolucji wyzej wymienionych narzedzi infor-
matycznych jest ich wzajemna integracja, a takze integracja z rozwigzaniami
internetowymi, czego najlepszy przyklad stanowia systemy do zarzadzania
relacjami z klientami. Ze wzgledu na konieczno$é coraz silniejszego ukie-
runkowania biznesu na klienta nalezy oczekiwaé, ze rynek tych systemow
nadal bgdzie rést w wysokim tempie.

2% Na podstawie (CSS, 1999).
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