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Streszczenie W pracy przedstawiono autorski system interneto@igM dla matych

i s$rednich przedsbiorstw, ktéry pozwala na usprawnienie procesu waioa
diugotrwatych relacji z klientami. Wptywa on korzgge na popraw funkcjonowania
dziatu sprzedsy, a w szczegélnei na proces pozyskiwania nowych klientéw, poprzez
efektywne wykorzystanie posiadanej bazy danychrodch i klientach. Bigic pod uwag
aktualne wymagania stawiane przez otoczenie orgejiizprzy projektowaniu systemu
uwzgkdniono konieczn@& wykorzystania najnowszych technologii teleinforiyjagch.

Stowa kluczowe przedsgbiorstwo, system, Internet, CRM, zadzanie relacjami, relacje z
klientem.

1. Wstep

Obecnie firmy musg poszukiwg nowych strategii oraz nagdzi, dzeki ktérym keds
mogty konkurowa na rynku, ktéry podlega nieustannym procesom egjiolZmiany
zachodz z dwo wicksz intensywndcia niz w przesziéci, zasoby s drazsze, a klienci
maja coraz wgksze oczekiwania. Poprzez dynamiczny rozwdj Interneraz jego
powszechn& informacje na temat firmiwiadczonych ustug oraz oferowanych przez nie
produktéw g bardzo tatwo dospne dla kadego zainteresowanego. Firmy, ktére ghc
utrzyma& si¢ na rynku w niezwykle dynamicznie zmienieym St otoczeniu, musgumiet
szybko przystosowywasic do warunkéw, jakie stawia przed nimi aktualna ayfa.
W przeciwnym przypadku zostamyparte przez te, ktore lepiej opanowahyutniegtnosc.
Niezaleznie od profilu prowadzonej dziatalém, celem kadej firmy jest dzenie do
osiggniecia diugotrwalej przewagi konkurencyjnej. k@ to osigngé miedzy innymi
poprzez efektywniejsze wykorzystanie wtasnych zésglskrocenie czasu podejmowania
decyzji, zapewnienie powszechnego dpstdo niezbdnych informaciji, ktére powinny ldy
prezentowane w sposOb ustiiajacy szybkie wycigniecie trafnych wnioskéw oraz
poprzez budowanie pozytywnych relacji z otoczeniem.

2. Rola systemu CRM

Zmiany zachodze w gospodarcéwiatowej w drugiej potowie dwudziestego wieku
spowodowaly znaczny wzrost konkurencji, gk@izenie oczekiw@ai wymaga klientow
oraz skrdcenie cyklaycia produktéw, wraz z poprawego jakdci. Do najwaniejszych
zmian w gospodarce zaliczynozna midzy innymi czynniki [1]:

- wazrost konkurencji (nowi konkurenci, globalizacja),

- coraz mniejsza lojalrso klientow,

- coraz weksze koszty pozyskania nowych klientow,

- coraz weksze déwiadczenie i wymagania klientdw wobec dostawcéw,

- coraz mniejsze efekty dziatgpromocyjnych,
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- pojawienie g Internetu i technologii multimedialnych.

Powstata sytuacja zmusita przegdsorstwa do poszukiwania i wdienia nowych
strategii oraz metod wspomagania swojej dziakainoktére pozwal skutecznie
konkurowa& w istniepcej sytuacji rynkowej. Podobny padl na zmiany zachodeze
w gospodarce wyta rownie D. Buchnowska [2]. Procesy zachade w gospodarce
zmusity przedsibiorstwa do poszukiwania nowych sposobéw gdzania, ktére
umazliwig funkcjonowanie jednostkom gospodarczym i skuteckomkurowanie na
wspotczesnym rynku.

Jednym ze skutkéw tej sytuacji jest pojawienie $oncepcji okrélanej jako
zarzdzanie relacjami z klientami — w skrécie CRM (anQustomer Relationship
Management Jest ona konsekwencjzmian zachodgych w gospodarce oraz
wprowadzenia zasad wolnego rynku. Obecne systemyM CfRaja rozny zakres
funkcjonalny. Oznacza tae nie kada aplikacja typu CRM zapewnia peilne wsparcie, we
wszystkich obszarach dziatakoo firmy.

Wedlug [2] koncepcja CRM zakiadze najcenniejszym zasobemziaj organizacji $
klienci, a najwaniejszym zadaniem organizacji jest pozyskanie aedzzymanie wiernego
i lojalnego grona nabywcow. 48t tez zadaniem systemu klasy CRM powinno¢by
wspomaganie calego cykhycia klienta, w celu uzyskania gkiszych korzyci przez firng.

Okreslenie zyskéw, jakie ogga przedsbiorstwo wskutek wprowadzenia systemu
CRM Jest bardzo trudna [3]. Wynika to z rgmijgcych czynnikéw:

brak jest podstawowych danych pochgmzh sprzed wprowadzenia CRM, ktére
umazliwity by poréwnanie zyskéw przed i po ich wprowastau;

- istnieje bardzo dio réznych i niezalenych od siebie czynnikow;

- wiele osaganych zyskow jest matych i trudno zauwatnych, w zwizku z czym

trudno mierzalnych.

Do najwaniejszych korzyci, jakie mog wynikat z wprowadzenia systemu klasy CRM
mozna zaliczy [4] :

- zwickszenie satysfakciji klientow,

- zwiekszenie lojalnéci klientow,

- zwiekszenie sprzeds,

- wprowadzenie spéjnego systemu obstugi klienta dlgj girmy,

- zwiekszenie efektywnixi wykonywanych dziataposprzedzowych,

- zwiekszenie efektywnii dziataa promocyjnych,

- zmniejszenie kosztow promoc;ji,

- badanie efektywnii poszczeg6lnych dzialgpromocyjnych,

- obnizenie kosztow (promocja, obstuga klienta, serwisu),

- uzyskanie efektu synergii ze wspOipracy przgasrstwa z wybranymi

kluczowymi klientami,

- zwigkszenie zyskow firmy dzki ograniczeniu inwestycji w nierentownych, nie

perspektywicznych klientdw.

3. Ogdlna koncepcja systemu CRM dla matychs§rednich przedsigbiorstw

W zamierzeniu system powinien funkcjon@wgko aplikacja internetowa, z ktorej
mozna korzystd za pdrednictwem kadego uradzenia, ktére jest pogiizone do sieci
internetowej oraz jest wypasane w przegldarke internetovg. Oznacza toze z aplikacji
maozna korzysté zaréwno z komputera jak i z telefonu komoérkowegry, uradzenia typu
PDA (ang.Palmtop Personal Digital Assistantprzendny komputer kieszonkowy) oraz
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nie wymaga si instalowania dodatkowego oprogramowania. Wprowadzdo systemu
dane g przetwarzane i przechowywane w czasie rzeczywistarnserwerze, ktory jest
podkczony do sieci Internet. W celu uzyskania gpstdo zasobéw systemuzytkownik
musi pomyglnie przef¢ proces uwierzytelnienia, na ktéry sktadae spodanie
indywidualnego loginu oraz hasta. Dgstdo informacji jest mdiwy rowniez dla
pracownikéw, ktorzy wykongj zadania poza gtéwnsiedzily firmy. Ze wzgkdu na
okreslong specyfile potencjalnych adresatéw systemu, w zamierzeniuiengsmpn pra¢
réwniez innych dziatébw przedsbiorstwa, jak np. dziatania zwdane z procesami
zarzdzania zasobami ludzkimi oraz peadziatu ksggowego.

Ze wzgkdu na charakter i wielkd skali dziatalnéci matych i $rednich
przeds¢biorstw, aplikacje typu CRM nie mugzmie¢ tak bardzo rozbudowanej
funkcjonalndci, jak jest to w przypadku systeméw dedykowanydbkezym jednostkom
gospodarczym. Do najexiej wykorzystywanych funkcji takich systeméw w smize
matych isrednich przedsgbiorstw mana zaliczy [1] :

- zarzdzanie kontrahentami,

- zarzdzanie kontaktami,

- zarzgdzanie zadaniami,

- zarzydzanie marketingiem,

- zarzgdzanie sprzeda,

- zarzdzanie serwisem,

- raportowanie dziatazwigzanych z zargdzaniem relacjami z klientami.

Majagc na uwadze ogdn funkcjonalnd¢ systeméw CRM dla matych érednich
przedsgbiorstw, dodatkowo okékono inne wymagania funkcjonalne dla projektowanego
systemu dla matychérednich przedsgbiorstw. Zostaty one podzielone na trzy zasadnicze
grupy:

- zarzdzanie zasobami ludzkimi,

- zarzdzanie kontaktami z klientami,

- zarzdzanie finansami.

Ze wzgkdu na ograniczenia co do etmsci pracy, poniej dokonano oméwienia przede
wszystkim realizacji zagrizania kontaktami z klientami.

Modut zargdzania kontaktami z klientami jest napméejsz czescig projektowanego
sytemu. Dzki niemu firma mae budowa diugotrwale relacje z klientami. System musi
zapewnia kompleksowy obstug wszystkich zdarze jakie zachodz w tym obszarze.
W celu bardziej przejrzystego przedstawieniazlimmsci projektowanego systemu, obszar
ten zostal podzielony wedtug czyrieo wykonywanych przez pracownikw dziatu
sprzeday jak i osoby odpowiedzialne za sprzeda

4. Opis systemu

Na podstawie przeprowadzonej analizy opracowano aggmia, jakie powinien
spetnigd uniwersalny system CRM dla matych drednich przedsgbiorstw. Przy
projektowaniu szczeg@n uwag zwrécono na fatw&® jego wykorzystania, przez
potencjalnie réne przedsbiorstwa z grupy MP. Dzieki wiaczeniu do systemu obstugi
zarzdzania personelem oraz zgizania finansami, bardziej efektywne stalae si
zarzdzanie relacjami z klientami.

Poniej zostaly opisane najvmiejsze opcje, ktore oferuje opracowany system CRM.
W celu lepszego zobrazowania dgstych opcji, zostaly one podzielone zgodnie
z obszarami przeddiorstwa, ktdre maj by¢ wspomagane przez system. W ramach
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kazdego obszaru zostaly wydzielone grupy opcji, kthrycelem jest logiczne
pogrupowanie elementéw wchegych w sklad aplikacji CRM. W tabeli 1 zawarto
szczego+0wy wykaz opcji, jakie wchagdw skiad kadej z grup.

Zarzdzanie zasobami ludzkimi

- zarzdzanie aytkownikami,

- zarzgdzanie szkoleniami,

- zarzdzanie urlopami,

- zarzdzanie dokumentami.

Do obszaru zwizanego z zaggzaniem zasobami ludzkimi zaliczono opcje, ktérych

celem jest sprawne zadzanie personelem od momentu p¢zig nowego pracownika,

poprzez jego rozwoj zawodowy w przegdsorstwie, a do jego ewentualnego odeia

z firmy.
= Zarzdzanie kontaktami z klientami

- zarzdzanie projektami,

- zarzdzanie firmami,

- zargdzanie zamoOwieniami,

- zarzgdzanie zadaniami,

- raporty.

W ramach obszaru zydanego z szeroko paymi kontaktami zewetrznymi wchodz

opcje, ktoérych celem jest sprawne zglzanie procesem pozyskania klienta oraz jego

obstugi w procesie po-sprzedavym. W celu lepszego wsparcia tego obszaru zostaty
dodane opcje, ktorych celem jest przedstawieniecZklwych danych zwezanych

z efektywndcia pozyskiwania nowych klientbw oraz ich obstugi w rrfoe

analitycznych raportow.
= Zarzdzanie finansami

- zaradzanie platnéciami,

- zarzdzanie fakturami,

- zarzdzanie wynagrodzeniami.

W ramach tegossdostpne opcje, ktére majza zadanie poprawprzeptyw informacji

pomiedzy dzialem sprzeds a dziatem finansowym.
= Administracja systemem — poza wéaej wymienionymi obszarami przegbiorstwa

zostaty dodane opcje zawiane z samym obszarem zgatzania aplikagg CRM.

Wykorzystupc opcje zawarte w tej grupie mamy #Hiwos¢ wprowadzania

sprzedawanych produktow, zadzania dzialami oraz stanowiskami, jakig s

obstugiwane przez system oraz bi@ami, wedtug ktérych g klasyfikowane firmy.

Ponadto istnieje midiwos¢ administrowania zasobami w systemie innych firdrd

mog korzystd z systemu.

Poniewa system CRM dysponuje zorg funkcjonalndgcia, przewidziano w nim rine
kategorie uwytkownikébw o r@nym zakresie uprawnie Pozwala to ngdzy innymi na
ograniczenie dogpu do przechowywanych danych, w zalesci od wytkownika systemu,
co jest niezwykle istotne przy gromadzeniu i praaaywaniu danych o klientach.
Wyrdzniono nastpujace kategorie kytkownikow:

Administrator
Manager

Projekt Manager
Czionek Projektu
Kontroler Finansowy
Pracownik HR

ogakrwNE
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Tab. 6. Opcje dos

pne w aplikacji CRM wraz z podziatem na obszaryassyvania

Obszar

Grupa

Opcje

Zarzmdzanie
zasobami ludzkimi

Zarzmdzanie
uzytkownikami

Tworzenie kont gytkownikdw

Edycja danych aytkownikéw

Zarzzdzanie uprawnieniamizytkownikéw

Zmiana hasta dogbu

Generowanie nowego hasta

Przeghdanie uytkownikéw

Zarzdzanie
szkoleniami

Tworzenie howego szkolenia

Edycja szkolé

Dodanie uczestnika szkolenia

Edycja uczestnikéw szkolenia

Zarzmdzanie
urlopami

Planowanie urlopéw

Przegidanie urlopow

Akceptacja urlopéw

Zarzdzanie
dokumentami

Generowanie listy ptac

Generowanie listy pracownikow

Generowanie struktury firmy

Generowanie Zaviadczenia o zatrudnieniu

Generowanidwiadectwa pracy

Zarzdzanie
kontaktami z
klientami

Zarzdzanie
projektami

Tworzenie projektu

Tworzenie budetu

Przeghdanie budetu

Zatwierdzanie projektu do realizacji

Przydzielenie ludzi do projektu

Przydzielenie firm do projektu

Zarzdzanie
firmami

Dodawanie nowej firmy

Edycja danych firmy

Dodanie pracownika do firmy

Edycja danych pracownika firmy

Przeghdanie bazy firm

Wyszukiwanie firm

Dodawanie sprawozda

Edycja sprawozda

Przeghdanie sprawozda

Zarzdzanie
sprzedag

Tworzenie nowego zamowienia

Zarzzdzanie realizagjzamowienia

Generowanie listy zamoéwfie

Zarzdzanie
zadaniami

Utworzenie nowego zadania

Edycja zada

Zarzdzanie statusami zafla

Przeghdanie zada

Generowanie harmonogramu spdika

Raporty

Generowanie raportéw sprzaga

Generowanie raportow efektywtd projektu

Generowanie raportow efektyw§td pracownikow

Prognozowanie sprzeta

Zarzmdzanie
finansami

Zarzdzanie
ptatngciami

Wprowadzanie informacji na temat ptagod

Przeghdanie ptatnéci

Zarzdzanie

fakturami

Wystawienie faktury

Przeghdanie faktur
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Zarzdzanie Wprowadzanie wyptat
wynagrodzeniami | Edycja wyptat

Przeghdanie wyptat
Administracja Administracja Dodawanie nowej firmy korzystgiej z CRM
systemem systemem Dodawanie dziatéw

Edycja dziatéw
Dodawanie stanowisk
Edycja stanowisk
Dodawanie braty
Edycja brany
Dodawanie produktow
Edycja produktow

Zrodio: opracowanie wiasne

Kazdej z grup aytkownikéw przypisano odpowiednie uprawnienia, la kakres zostat
przedstawiony w tabeli 2. kdy wytkownik maze by przypisany do wgcej niz jednej
grupy uwytkownikbw. W celu sprawnego zadzania informacjami znajdagymi sk
w systemie CRM, zostaly zdefiniowane rasijace zakresy uprawnie

A. Wiasne — dogp do danych ma osoba, ktéra je stworzyta.

B. Grupa — dosp do danych majwszystkie osoby z danej grupyytikownikow, np.
jezeli osoba jest cztonkiem projektu to ma dpstdo danych w ramach tego
projektu.

C. Wszystkie — oznacza tae dosgp do danych majwszyscy aytkownicy, bez
wzgledu na to, kto jest ich wigicielem

Tab. 7. Opcje dogpne w systemie oraz wymagany dla nich poziom up@wn

uzytkownika

. Kategoria uzytkownika
Lp. Nazwa opcji 11213141510 6
1 Tworzenie kont zytkownikow X X
2 Edycja danych aytkownikéw
2.A | Wiasne XX [ X [ X | X |X
2.B Grupa X X
2.C Wszyscy X
3 Zarzdzanie uprawnieniamizytkownikéw X X
4 Zmiana hasta dogiu X|X| X | X[ X[|X
5 Generowanie nowego hasta X X X K K K
6 Przegidanie uytkownikéw X| X| X | X|X|X
7 Tworzenie nowego szkolenia X
8 Edycja szkolg X
9 Dodanie uczestnika szkolenia X
10 Edycja uczestnikow szkolenia X
11 Planowanie urlopow X[ X [ X [ X | X |X
12 Przegldanie urlopow X| X| X| X| X| X
13 Akceptacja urlopow X
14 Generowanie listy ptac
15 Generowanie listy pracownikow X KX
16 Generowanie struktury firmy
17 Generowanie Zwiadczenia o zatrudnieniu X
18 Generowaniéwiadectwa pracy X
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19 Tworzenie projektu X | X

20 Tworzenie buiktu X | X X

21 Przegldanie budetu

21.A | Wiasne X [ X X
21.B | Grupa X

21.C | Wszyscy X X

22 Zatwierdzanie projektu do realizaciji X

23 Przydzielenie ludzi do projektu

24 Przydzielenie firm do projektu

25 Dodawanie nowej firmy X X X X X X
26 Edycja danych firmy X X X X X X
27 Dodanie pracownika do firmy X X X X
28 Edycja danych pracownika firmy

29 Przegldanie bazy firm X| X| X| X| X| X
30 Wyszukiwanie firm X[ X [ X [ X | X |X
31 Dodawanie sprawozfla XX | X[ X [X[X
32 Edycja sprawozaa XX [ X [ X | X |X
33 Przegldanie sprawozda XX | X [X[X[X
34 Tworzenie nowego zamoéwienia X K K K X
35 Zaradzanie realizagjzamoéwienia X| X

36 Generowanie listy zamowie

36.A | Wiasne X[ X [ X [ X | X |X
36.B | Grupa X | X

36.C | Wszyscy X

37 Utworzenie nowego zadania X K K K KX
38 Edycja zada XX [ X [ X | X |X
39 Zaradzanie statusami zadla XX | X[ X [X X
40 Przegldanie zada XX [ X [ X | X |X
41 Generowanie harmonogramu spétka

41.A | Wiasne XX [ XX |X[|X
41.B | Grupa X | X

41.C | Wszyscy X

42 Generowanie raportow sprzegda X | X

43 Generowanie raportéw efektywsgoprojektu X| X

44 Generowanie raportow efektywigcopracownikéw X| X

45 Prognozowanie sprzega XX

46 Wprowadzanie informacji na temat ptaicio X

47 Przegldanie ptatnéci X | X | X|X

48 Wystawienie faktury X
49 Przegldanie faktur X | X | X |X

50 Wprowadzanie wyptat X
51 Edycja wyptat X

52 Przegldanie wyptat

52.A | Wiasne XX [ X[ X |X[|X
52.B | Grupa X | X
52.C | Wszyscy X | X
53 Dodawanie nowej firmy korzystajej z CRM X

54 Dodawanie dziatow X

55 Edycja dziatow X

56 Dodawanie stanowisk

57 Edycja stanowisk X
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58 Dodawanie braty X

59 Edycja brazy X

60 Dodawanie produktow X
61 Edycja produktow X

Zrodio: Opracowanie wtasne.

Dla systemu zaprojektowano schemat nawigacji, wykiozostato wyodsbnione menu
gldwne, o kilku poziomach zagmdzenia. Menu gidwne zawiera opcje pogrupowane
w cztery podstawowe kategorie (schemat nawigagegstawiono ndtad! Nie mozna
odnalez¢ zrédta odwotania.):
= Zarzzdzanie zasobami ludzkimi - w tym menu zostaty uzgesne wszystkie elementy

Zwigzane z zarglzanie zasobami ludzkimi w przeesiorstwie. W jego sktad wchogz

opcje do tworzenia nowego kontaytkownika, zarzdzanie uprawnieniami, edycja

kont wytkownikéw. Kolejnym elementemasfunkcje zwizane z planowaniem oraz
zatwierdzaniem urlopéw wykorzystywanych przez praci&déw. Nastpnym
elementem wchodeym w sktad obszaru zaidzania zasobami ludzkimi szkolenia.

Korzystapc z tego menu memy tworzy baz szkolé, w jakich uczestniczyli

pracownicy. Ostatnim elementerp dokumenty wykorzystywane przez dziat zasobow

ludzkich.
= Zarzdzanie kontaktami zewtrznymi — jest to najwaiejsze menu zwrzane

z pozyskiwanie, budowaniem oraz podtrzymywaniengdtiwatych relacji (schemat

nawigacji przedstawiono na rys. 2). W teg&d jest dostp do opcji tworzenia jak

i zarzdzania projektami. Zaggzania informacjami na temat firm, ich pracownikéw

oraz pozostatych kontaktéw. Ponadtozma zaradza® zadaniami, zamOwieniami oraz

raportami.

= Zarzmdzanie finansami — z tego poziomu jest dpsto zarzdzania ptatnéciami,
wynagrodzeniami oraz mbiwos¢ wystawiania faktur.

= Administracja systemem — zapewnia @pstlo funkcji zwazanych z administrowaniem
systemem, pogavszy od zargdzania firmami, ktére korzystpjz aplikacji, poprzez
zarzdzanie dziatami i stanowiskami, ikevac na zarzdzaniu produktami.

| T — |

v v v v
{ Zarzadzanie zasobami ludzkimi ‘ { Zarzadzanie kontaktami z Klientami Zarzadzanie finansami ‘ { Administracja ‘
—»‘ Pracownicy ‘ —»‘ Projekty ‘ ‘ Platnosci ‘ 4.{ Firmy ‘
—D{ Szkolenia ‘ 4’{ Firmy ‘ Wynagrodzenia ‘ —b{ Branze ‘
—»‘ Urlopy ‘ —»‘ Zadania ‘ ‘ Faktury ‘ 4>{ Zarzadzaj produktami ‘
—»‘ Dokumenty ‘ —»‘ Zaméwienia ‘ —»{ Zarzadzaj dziatami/stanowiskami
|

—D{ Raporty

Rys. 12. Schemat menu gtéwnego
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Zarzadzanie kontaktami z
Klientami

Yy

¥ ¥

# Projekty

Firmy

Dodaj nowy projekt

Dodaj nowe zadanie ‘ [

Dodaj firme ‘

Stworz/Aktualizuj budzet

Przegladaj zadania ‘

Generowanie raportow
efektywnosci projektu

Wyszukaj firme ‘

Przekaz projekt do akceptacii

Edycja zadania Generowanie raportow.
v efektywnosci pracownikow

Pokaz profil firmy

Weryfikacia projektu

|

Prognozowanie sprzedazy

‘ Edycja zaméwienia ‘

Edytuj firme Pokaz szczegoly

Pokaz projekty ‘

Dodaj pracownika

Zmien stan zadania
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Rys. 13. Schemat menu do zatzania kontaktami z klientami

5. Podsumowanie

Opracowanie systemu typu CRM jest przedgieciem trudnym, kosztownym
i czasochlonnym, tym bardziej, zgli system jest dedykowany dla zdj grupy matych
i srednich przedsbiorstw. Oznacza taje system ma lyna tyle uniwersalny, aby mogt
spetni& oczekiwania firm, dziatapych w ré&nych bragach. Wanym czynnikiem
uwzgkdnionym przy projektowaniu systemu dla tej grupgelowej, bylty koszty oraz czas
potrzebny na wdrenie systemu. Koszty utrzymania systemungsze w stosunku do
innych komercyjnych aplikacji. Udato esito osigng¢ poprzez wykorzystanie darmowej
platformy LAMP. System byt projektowany z sty o wzytkownikach, ktoérzy w wikszaci
przypadkow nie posiadagaawansowanej wiedzy na temat ragsh technicznych. Udato
sie stworzy¥ narzdzie o intuicyjnym interfejsie, ktére dostarczazytkownikom
potrzebnych informacji zaréwno na temat otoczemmayf, jak i informacji znajdujcych sé
wewnatrz.

Oprécz podstawowego modutu do zgizania kontaktami z klientami, system zostat
wyposaony w modut do zaegdzania zasobami ludzkimi oraz modutdgawo-finansowy.
Pohkczenie tych trzech obszar6w dziatalcio firmy pozwala zwgkszye efektywndé
wykonywanych dziala Ponadto aplikacja daje mowvos¢ sprawniejszego zagdzania
baz dotychczasowych klientéw, poprzez lepsze targetgsviiampanii marketingowych.
W tym celu zostaly wprowadzone dodatkowe znaczofksupce firmg. Calas¢ aplikacii
zostata zaprojektowana jako system internetowyekiizizemu uzyskano mobilny degt
do potrzebnych informacji na temat naszych klient@ferowanych produktéw oraz
transakcji finansowych, ktére mgg by¢ istothe podczas rozmoéw handlowych
przeprowadzanych poza siedgfirmy.

W zwigzku z tym,ze rynek podlega nieustannemu procesowi ewoludjkag)a zostata
zaprojektowana w taki sposo6b, abyzma g bylo w przysziéci tatwo rozwij&. Jest to

341



mozliwe poprzez zastosowanie architektury trojwarst@pviPo pierwsze mma w tatwy
sposob modyfikow& interfejs uytkownika. Ponadto istnieje mitbvos¢ modyfikacji juz
istniejacych funkcji aplikacji lub dodania nowych, ktéreda wspieraly dziatalng firmy,
ktora w biezgcej wersji systemu zostata w mniejszym stopniu Ugdigiona lub nie bylo to
mozliwe ze wzgedu na specyfik dziatalngci konkretnej firmy.

Literatura

1. Stachowicz-Stanusch A., M. Stanusch.: CRM. Przevkodia wdraajgcych. Placet,
Warszawa, 2007.

2. Buchnowska D.. CRM strategia i technologia. Wydatmo Uniwersytetu
Gdaiskiego, Gdask, 2006.

3. Mazur A.D., Jaworska K.: CRM. Zagdzanie kontaktami z klientami. MADAR Sp. z
0.0., Zabrze, 2001.

4. Dejnaka A.: CRM Zargdzanie kontaktami z klientami. Helion, Gliwice, 200

Dr Jerzy PIERONEK

Politechnika Wroctawska

50-372 Wroctaw, ul. Smoluchowskiego 25
tel.: (0 71) 3 204 204

e-mail: jerzy.pieronek@pwr.wroc.pl

342





