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Streszczenie:Na rynku polskim coraz wtej jest systeméw wspieggych zaradzanie
przedsgbiorstwem. Przedsbiorstwa staj wiec przed coraz trudniejszym dylematem: ktére
Z rozwigzah wybrat? W artykule zaprezentowane zogtamtapy wyboru aplikaciji
wspierajcych zarzdzanie relacjami z klientami, oméwione zogt&nyteria wyboru oraz
pokazane zostanie nadzie wspomagage podejmowanie decyzji w zakresie wyboru
systemu wspieragego zarzdzanie, pozwalgpe na wieloptaszczyznowe i obiektywne
poréwnywanie aplikacji biznesowych.
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1. Wstep

Wdrozenie oprogramowania wspiegaggo zargdzanie procesami zachegymi w
przedsgbiorstwie nie jest przedsizieciem autonomicznym, sty jedynie osignieciu celu
strategicznego, jakim dla organizacji jestagsiecie trwatej przewagi konkurencyjnej [1].
Wigze sk ono zatem z koniecz&oia przeprowadzania zmian o charakterze
organizacyjnym i dlatego Zeniesie za sap zawsze die ryzyko niepowodzenia, ktére
wzrasta wraz z ,wielkéria” planowanego przedsiziecia.. Ryzyko to wjze st z
nastpujacymi zagraeniami [2]:

- niepowodzenie w oggnieciu celow — system nie zostaje uruchomiony lubjégo

wdrozenie nie przynosi spodziewanych efektow;

— niepowodzenie w realizacji zaen budzetowych — koszty projektu
wdrozeniowego g wyzsze od planowanych;

— niepowodzenie w osgganiu celdbw w ramach zalonego harmonogramu-
uruchomienie systemu lub/i aghiecie zaldonych celéw realizowanegsz
op&nieniem.

Konieczne jest zatem w ramach projektu weriowego ,prawidiowe” zargzanie
ryzykiem. ,Prawidtowe” w tym przypadku odnost slo podejcia zapobiegawczego, ktére
oznacza ciglta aktywna¢ prewencyjs [3] majaca na celu odpowiednio wczesne
rozpoznanie i ocen czynnikéw, ktore stanowizagraenie dla projektu (zageenie
osignigcia celéw projektu w zakresie rezultatéw, kosztéwteimindw), podijcie
odpowiednichsrodkéw zapobiegawczych, z uwelylieniemsrodkéw naprawczych, oraz
regularry, dokonywan na nowo ocepsytuacji[4]. Im wczeniej rozpoznane zagtenia,
tym wigksza szansa ich eliminacji lub chadig minimalizacji negatywnych skutkdw.

2. Projekt wdrozenia systemu wspierajcego zaradzanie przedsebiorstwem

Aby zminimalizow& ryzyko powstawania zagren podczas realizacji projektu,
wdrozenie powinno by szczegétowo zaplanowane i przebiegaedtug sprawdzonej
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metodyki. Mimo, # zadna metodyka nie gwarantuje udanego vein@, jednak pozwala
sprawowa kontrok nad przebiegiem wdfenia [5]. Ka&de przedsiwziecie wdrazeniowe
sktada sj z trzech podstawowych faz [3]:

— analizy przedwdrzeniowej,

- wyboru rozwizania i negocjacji z dostawc

- wdrozenia.

Fazy projektu wdrzeniowego wraz z ich krétkim opisem przedstawia ngdul.

Przygotowanie wdrozenia

Analiza Wybér rozwigzania
rzedwdrozeniowa i negocjacje z Wdrozenie systemu
i dostawca

1 1F U

— konstrukcja modelu dziedziny — przygotowanie bazy potencjalnych — przygotowanie
problemu; dostawcow rozwigzania; organizacyjne

— analiza potrzeb uzytkownika i — przygotowanie formularzy wdrozenia;
definicja wymagan zapytania ofertowego; — projektowanie
funkcjonalnych wobec systemu; — wypetnienie formularzy prze wdrozenia;

— analiza infrastruktury oferentow; — wdrozenie systemu;
informatycznej organizacji; — analiza merytoryczna produktow i — start produktywny i

— wstepna definicja projektu ustug; funkcjonowanie
wdrozeniowego; - negocjacje merytoryczne i systemu.

handlowe;

Rys. 1. Podstawowe fazy projektu wgeaiowego [3]

Zaprezentowane fazy i wykgione w ramach nich etapy odnesgie do wdraenia
kazdego typu systemu wspiegaggo zargdzanie. W dalszej e%ci artykutu rozwaania
zostan zawezone do konkretnej klasy aplikacji - systeméw CRM.

3. Wybér systemu CRM jako jeden z etapow projektu wirozeniowego

Systemy informatyczne klasy CRM powstaty ponad 80 temu, a do dzisiaj nie
doczekaly si jednoznacznej definicji oraz jasno zdefiniowanegjnkcjonalndci.
Najogdlniej CRM mana okrdli¢ jako ,zintegrowany i kompletny system, ktérego
zadaniem jest standaryzacja i wsparcie catego pumoas marketingu poprzez sprzedtp
obstugi i serwisu po sprzedd [6]. Wdrozenie systemu ma na celu przede wszystkim [7]:

- zwiekszenie satysfakcji i lojaloi klientdw,

- zwiekszenie wartéci sprzeday,

— wprowadzenie spéjnego dla catej firmy systemu afistlienta,

— obnizenie kosztéw operacyjnych obstugi klienta (promosjprzeday, obstugi

posprzedanej, serwisu),

— uzyskanie efektu synergii ze wspotpracy z klient&laczowymi,

— zwickszenie zyskow dgki ograniczeniu inwestycji w nierentownych i

nieperspektywicznych klientow,

— aw efekcie podniesienie konkurencyjoofirmy. Powyzsze cele magby¢ jednak

osiggniete tylko woéwczas, jeeli system stanowi wsparcie realizowanej w
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przedsgbiorstwie strategii zaszizania relacjami z klientami.

Wdrozenie systemu CRM wie st jednak nie tylko z samymi korggiami.
Podejmujc sk takiej inwestycji nalgy wziag¢ pod uwag nastpujace jej wady [8]:

— zagraenie pomingcia wartgciowych klientow,

- wysoki koszt wdraenia i utrzymania systemu,

— konieczng¢ przeprowadzania zmian organizacyjnych,

— trudnaici w oszacowaniu kosztéw catkowitych,
trudna lub niemgiwa do oszacowania rentowsto

Wady te jednak mma czsciowo wyeliminow& poprzez rzetelne przygotowanie i
realizacg projektu wdraeniowego. Na rysunku 2 ukazane zostaly kolejne faejapy
wdrazania aplikacji klasy CRM.

Analiza — powolanie zespotu wdrozeniowego i osoby odpowiedzialnej za wdrozenie;
przedwdrozeniowa — zdefiniowanie celow projektu i udokumentowanie nadrzgdnych celow w postaci
opisu strategii lub biznesplanu;
PLANOWANIE — identyfikacja najwazniejszych procesow biznesowych skoncentrowanych wokot
klienta;

— ocena ekonomiczna planowanego przedsigwzigcia (ROI, planowane oszczednosci);
— wyznaczenie miernikow oceny efektow wdrozZenia;

¢

— identyfikacja procesow, ktore wspomagatl bedzie system CRM;
ARCHITEKTURA/ 9 o3 , g
PROJEKT — analiza obecnie eksploatowanych systemow wspierajacych procesy CRM oraz
okreslenie technologii, ktore moga pozosta¢ w niezmienionej formie, ktore nalezy
rozwina¢ lub zmodyfikowac, a ktdre nalezy zastapi¢ nowymi;

.

— specyfikacja wymagan wzgledem systemu CRM
WYBOR SYSTEMU — wstepna selekcja rynku systemoéw CRM;
CRM — analiza i ocena rozwiazan na podstawie ofert dostawcow/testowanie rozwiazan/;
— wybdr systemu i dostawcy;
— precyzowanie wymagan i negocjonowanie kontraktu;
— podpisanie umowy z dostawca;

<i

— dostosowanie wybranego rozwiazania do potrzeb organizacji;

— integracja wybranej technologii z procesami biznesowymi firmy;

— projekt integracji rozwiazania CRM z pozostatymi aplikacjami w firmie;
— planowanie konfiguracji systemu, praw dostgpu, wygladu ekranow;

— projektowanie bazy danych, oczyszczanie i integracja danych;

ROZWOJ

¢

— dostosowanie istniejacej infrastruktury IT do potrzeb systemu CRM;

— instalacja i konfiguracja (parametryzacja) systemu CRM;

WDROZENIE — import danych do bazy;

— szkolenie cztonkow zespotu wdrozeniowego i uzytkownikow koncowych;

— prébna eksploatacja (pilotaz) systemu, ocena testu pilotazowego i dokonanie
niezbednych zmian;

— eksploatacja systemu;

¢

OCENA| — ocena inwestycji zgodnie z opracowanymi (w fazie planowania) miernikami
OPTYMALIZACJA il CIRIVE
DZIALANIA >

— biezace doskonalenie systemu.

Rys. 2. Fazy projektu wd#eniowego CRM [8]
Dwie pierwsze fazy wdt@nia okréla sk mianem analizy przedwdreniowej i traktuje
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sig jako krytyczny punkt calego przedaiziccia CRM. Tylko rzetelnie przeprowadzona
analiza przedwdr@niowa gwarantujeze dokonany na podstawie jej wynikéw wybor
systemu bdzie trafny. Z kolei prawidlowo dobrany system zajsra ryzyko
niepowodzenia kolejnych faz projektu wdemiowego oraz zwksza szanse realizacji
wszystkich zataonych celow.

4. Proces realizacji wyboru aplikacji CRM

Wybér systemu to faza projektu wdemiowego wiéczaca prace przygotowawcze, a
zarazem umdiwiajgca podgcie czynndci stricte wdraeniowych (por. rysunek 1). Skutki
podjctej na tym etapie decyzji widoczne w przedsibiorstwie przez wiele kolejnych lat,
podczas ktérych system jest eksploatowany. Dokenaréciwego wyboru w znacznej
mierze przektada sizatem na sukces projektu wdemiowego Rysunek 3 prezentuje
wyniki badania ankietowego przeprowadzonegodd wytkownikow systeméw CRM w
Polsce. Wida na nim ocea wpltywu wiasciwego wyboru aplikacji CRM na sukces
wdrozenia dokonap przez uytkownikow ,duwych” (dedykowanych dla dych
przedsgbiorstw”) i ,matych” (dostosowanych do potrzeb swig MSP) systeméw CRM.

% firm

brak w ptyw u maly Sredni duzy decydujgcy

@ ogbtem B duzy CRM O maty CRM intensyw no$¢ w plyw u

Rys. 3. Ocena wptywu trafnego wyboru aplikacji CRBsukces wdtania [10]

Wickszas¢ (64%) uwytkownikdw aplikacji wspierajcych zarzdzanie relacjami z
klientami twierdzi,ze wiaciwie wybrany system ma dy lub bardzo day wplyw na
sukces wdrgenia aplikacji klasy CRM. Jedynie 13% respondeniést przeciwnego
zdania, twierdzc ze wptyw ten byt bardzo maty ahz tez w ogdle go nie byto.

Nie ulega zatem gtpliwosci, ze wybdr systemu CRM to decyzja strategiczna i jako
taka powinna by poprzedzona doghng analizz poréwnawcz dostpnych na rynku
rozwigzan. Etap wyboru rozwizania CRM mana podziek na nasipujace fazy (por.
rysunek 2):

- specyfikacja wymagawzgledem systemu CRM,;

- wstepna selekcja rynku systeméw CRM;

— analiza i ocena rozgzan na podstawie ofert dostawcow/testowanie razwi;

- wyb0r systemu i dostawcy;

— precyzowanie wymaga hegocjonowanie kontraktu;
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— podpisanie umowy z dostaweoozwigzania CRM.

Punktem wyjcia do realizacji procesu wyboru systemu CRM jepecgfikacja
wymagd, jakie powinno speniaprzyszie rozwgzanie. Na podstawie wynikéw analizy
przedwdrageniowej naley zdefiniowa& funkcjonalnd¢ systemu CRM, ktora jest niegina
do realizacji potrzeb przedsiorstwa oraz okrdi¢ wymagania techniczne, jakie powinna
spetnia aplikacja w zakresie[11]:

— wspoidziatania i integracji z systemami funkcjaquyimi w przedsjbiorstwie,

- wielkosci” systemu — np. liczbaaytkownikow, maksymalna liczba transakciji,

— bezpieczéistwa — np. zasady definiowania uprawnieaporty dotycgce dostpu

do systemu,

- uzyteczndci — np. maliwos¢ personalizacji interfejsu,

- szybkdci i niezawodnéci dziatania.

Definiujac funkcjonalné¢ przysztego rozwizania trzeba mie wiedz w zakresie
aktualnych maliwosci oferowanych przez rozwzan CRM dosgpne na polskim rynku.

Po dokonaniu specyfikacji wyma@enalezry przeprowadzi wstpng selekcg rynku
systemoéw CRM pod dtem zdefiniowanych wcZaiej funkcjonalndci, wymagd
technicznych oraz nitiwosci finansowych przedsbiorstwa. W rezultacie powinna
powst& lista rozwhzan, ktdére poddane zostantestowaniu, wraz ze wskazaniem
potencjalnych dostawcow. W sytuacji, gdy fizyczestdwanie rozvgzan nie jest maliwe,
analizy i oceny rozwizah mozna dokond na podstawie ofert uzyskanych od dostawcéw.
Rzetelnd¢ takiej oceny w diym stopniu warunkuje dobrze przygotowane zapytanie
ofertowe. Takie zapytanie powinno obejmdéwaastpujace zagadnienia (por. [3], [11],
(12]):

— charakterystyka oferenta — dane ekonomiczne, pipidtania;

- funkcjonalng¢ systemu — funkcje realizowane przez aplikacj

— charakterystyka techniczna systemu — technologigakiej wykonana zostata
aplikacja,srodowiska systemowe, w ktérych systemzepracowa,

— sposéb udogpniania aplikacji — zakup licencji, model outsongowy (SaaS,
ASP);

— warunki dotyczce zabezpieczenia sukcesu projektu \wdniowego —
doswiadczenie we wdeaniu, referencje w organizacjach o podobnym profilu
dziatalngci, proponowana metodyka wdemia;

- warunki zwizane 2z informatyczno-technologicznym aspekterytkowania
systemu — charakterystyka proponowanegoesprzvarunki serwisowe;

- warunki handlowe — cena, warunki i sposéb pt&tno

- formularze i wzory éwiadcze o charakterze formalnym — certyfikaty, dokumenty
poswiadczajce stan finansowy dostawcy.

Konstruupc formularz ofertowy w zakresie funkcjonaked mozna skorzysta z
(wzorowa sie na) gotowego formularza, opracowanego przezefispecjalizujca sie
doradztwem w zakresie systemOw wspigrggh zaradzanie. Zawieraj one aktualne listy
funkcjonalndci biznesowych i technicznych danej klasy systemdoh. wykorzystanie
zmniejsza ryzyko pomigcia kryterium wyboru systemu, istotnego z punktuwlzenia
obecnego lub przysziego funkcjonowania przghlsrstwa. Formularze takie dephe g
migdzy na portalu decyzje-it.pl [13].

Na podstawie odpowiedzi oferentéw i/lub wynikéw gprowadzonych testéw naie
dokona analizy poréwnawczej alternatywnych rozman. Analiza ta powinna hy
przeprowadzona w nagiujacych krokach (por. [14]): zdefiniowanie kryteridwykoru,
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okreslenie ich wagi, ocena (punktowa) poszczegoélnychwrgzan wedtug ustalonych
kryteriow, podsumowanie wynikow.

Podstawowe kryteria, ktdre powinnydywzgkdnione przy wyborze systemu CRM to:

- funkcjonalng¢ systemu,

— architektura systemu,

- mozliwos¢ integracji z rozwgzaniami funkcjonujcymi w przedsibiorstwie,

- mozliwos¢ dostosowania systemu do wlasnych potrzeb (custmijiliz

- mozliwos¢ rozbudowy systemu w przyszk,

- funkcjonowanie systemu w firmach o ztdhym profilu dziatalnéci,

- cena systemu,

-  koszty wdraenia,

- koszty eksploatacji,

— czas trwania wdrzgenia,

- dodwiadczenie firmy wdrzajacej (referencije),

— warunki w zakresie opieki serwisowe;j.

Badanie przeprowadzone przez au¢onkrod polskich aytkownikéw systeméw CRM
wskazuje, ze rodzime firmy przy wyborze systemu CRM ngjfedej kierug sie
funkcjonalndciag systemu, maiwoscia dostosowania aplikacji do specyfiki dziatania
organizacji oraz mdiwoscig jego integracji z rozwizaniami, ktére ja w firmie
funkcjonup (rysunek 4).

funkcjonalnosé

nozliwos¢ dostosowania
nmozliwos¢ integraci

cena

zaufanie do wdrazajacego
polonizacja

szybkos¢ wdrozenia
rekomendacije z Polski
rekomendacje z zagranicy
wersja branzowa [

0% 20% 40% 60% 80% 100%%0

kryterium wyboru

% odpowiedzi

@ znaczacy Wptyw @ umiarkowany wptyw [0 hieznaczacy Wptyw
Rys. 4. Kryteria wyboru aplikacji CRM stosowaneg@polskie przedsbiorstwa [10]

To, ze organizacje tak de znaczenie przywktuja do maliwosci przystosowania
aplikacji do specyfiki proceséw realizowanych w gan przedsibiorstwie wynika z
charakteru systeméw CRM. Ich zadaniem jest wspieratrategii dziatania jednostki
gospodarczej i nie nibpa sobie w tym wzgbzie pozwolt na standaryzagj To nie
przedsgbiorstwo ma dostosowywaswop strategé do technologii IT, lecz aplikacja
powinna pomagaw jej realizacji. Istotn& kryterium wyboru, jakim jest nidiwosé
integracji systemu CRM z pozostatymi systemami wylstywanymi w firmie wynika z
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faktu, ze rozwhzania te, aby skutecznie wspiératrategt zarzdzania relacjami z
klientami, powinny ,uzupetnia swop wiedz o kliencie” poprzez pobieranie danych z
pozostatych systemow funkcjomoych w organizacji (np. ERP, system finansowo-
ksiggowy, korporacyjna hurtownia danych).

Znaczenie poszczegolnych kryteriow dla konkretnggmedsibiorstwa mae by
rézne, w zalenosci od: typu dzialalnéci przedstbiorstwa (procesoéw realizowanych w
firmie), specyfiki rynku (poziomu konkurencyjfm) czy tez wielkosci organizacji. Kade
przedsgbiorstwo musi zatem samodzielnie ustaistotn@¢ poszczegoélnych kryteriow
(cech) poprzez nadanie im odpowiednich wag.

Po przygotowaniu zestawu kryteriow wraz z dleaiem ich wanosci mazna
przystpi¢ do oceny poszczegoinych roaga. Oceny dokonuje sipoprzez przydzielenie
kazdemu rozwizaniu odpowiedniej liczby punktéw w ramach chomej wczdniej skali
dla kazdego z wyodsbnionych kryteridw. Wyniki tej ogci analizy najlepiej uj¢ w postaci
tabeli (tabela 1).

Tab. 1. Arkusz oceny rozgiah CRM

Rozwigzanie — liczba|
Kryterium Waga punktow
A|B | C|D

=

N

Po naniesieniu punktacji do takiej tabeli zna podsumow&a wyniki. W tym celu
uzyskane przez poszczego6lne ragania punkty naley wymnazy¢ przez odpowiedgidla
kazdego kryterium wag a nasipnie zsumowa taczna liczba punktow jest podstawo
stworzenia ,listy rankingowej” rozwian.

Po dokonaniu wyboru systemu i dostawcy CRM naferzetestowaprodukt (jeeli nie
zrobiono tego wczmiej) pod ktem funkcjonalnéci i poprawndci dziatania oraz
sprawdzé referencje dostawcy. W przypadku braku zasmze mazna przysipic
negocjacji merytorycznych i handlowych, ktorych efrazeniem jest podpisanie umowy z
dostawa.

5. Narzedzia wspierajgce proces wyboru aplikacji CRM

Proces analizy i oceny rozgian CRM wymaga diej wiedzy na temat tyci
systeméw, w szczegllba w przypadku gdy dia firma szuka kompleksowego
rozwigzania. Czsto w organizacji brakuje osoby, ktora gakwiedz by dysponowata.
Wéwczas meéna zatrudni firme doradcz lub, gdy takie rozwizanie nie wchodzi w grze
wzgledu na zwazane z tym wysokie koszty, riama wspomoc sibezptatnymi nargziami.
Przyktadem jest Naerlzie TEC do poréwnywania systemow IT dla biznestaopwane i
udostpniane [15] przez niezales firma konsultingovd - Technology Evaluation Centers
Inc. (TEC). Umaliwia ono midzy innymi ocen takich systemow, jak ERP, CRM, SCM,
CMS czy te LMS. Polska wersja nagdzia dostpne jest w portalu decyzje-IT.pl [16].

Proces oceny rozezan CRM za pdrednictwem tego nagdzia realizowany jest w
czterech krokach (rysunek 5):

— definicja wymaga,
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—  porownywanie systemow z listy zaprezentowanej wpegnim kroku,
— analiza mocnych i stabych stron poszczegélnychesysiv
—  prezentacja wynikéw.

18

58 | o=

Definiuj Porownaj Analizuj Prezentuj
wiasne krotka liste mocne | stabe wyniki
wymagania systemadw strony kazdego interaktywnie ii
biznesowe i wykorzystujac systermu skorzystaj z
sprawdz kratka tysiace dostepnych
liste systemow kryteridw raportow

Rys. 5. Etapu procesu oceny i wyboru systemu Zeegaictwem nargzia firmy
Technology Evaluation Centers Ltd. (TEC) [17]

Definicia wymaga nastpuje poprzez odpowiedzi na pytania dobeez
przedsgbiorstwa. W pierwszej kolejsoi definiowane g wymagania biznesowe (pytania
dotycz charakteru dziatalrigi przedsgbiorstwa, m.in. brara, wielka¢), a nasfpnie,
opcjonalnie, techniczne (pytania m.in. o platfersgstemow, bazy danych). Na podstawie
udzielonych odpowiedzi prezentowana lista systerspaniagcych te wymagania.

W kolejnym kroku systemy z zaprezentowanej listy zm@ podda szczego6towej
analizie poréwnawczej. Bezplatnie #ma dokon& poréwnania do trzech systemow
wedtug wybranych spnod tyskcy kryteriow. Odbywa sito poprzez okrédenie, w jakim
stopniu istnieje potrzeba posiadania konkretnekéjponalngci (krytyczna, musi mi&
bardzo wana, wana, warto by mi& niewana, niepotrzebna). Funkcjonakud
prezentowane gsw podziale na moduly, istnieje zatem aiwos¢ okreslenie stopnia
waznosci na poziomie catego modutu.

Wyniki poréwnania prezentowane sv formie liczbowej i graficznej na wybranym
poziomie szczegoétowgi (konkretnych funkcjonalri@i, modutéw czy podmodutdw).
Liczbowa ocena m@ mi&€ post& sredniej waonej lub wskanika najlepszego
dopasowania w postaci procentowej (wyliczanegoaeegnictwem opatentowanych przez
TEC algorytméw). Graficznie wyniki prezentowang w postaci wykreséw radarowych
oraz stupkowych. W toku dalszych analiz 2zna dokonywa zmian ustalonych wcZgiej
parametréw i obserwowa ich wptyw na wyniki poréwnania. Wyniki analizy
porébwnawczej mina rownieg pobr& w postaci raportdbw prezensgych dane na
wykresach i w tabelach.

6. Podsumowanie

Trafny wybér systemu CRM w znacznym stopniu detauj@ sukces wdteeenia.
Nalezy jednak pamitat, ze istniej réwniez inne czynniki zmniejszage ryzyko poraki
przeds¢wziecia CRM, a mianowicie (por. [5], [18], [19]): zaagwanie wszystkich
pracownikéw (pracownicygswowczas dobrze poinformowani, nie haje zmian i clgtnie
w nich uczestnicg), wsparcie i zaangawanie zarzdu (jego zadaniem jest wilsiwe
zmotywowanie pracownikéw, jasne oKenie strategicznych celéw wdrenia oraz
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zapewnienie odpowiedniego finansowania), réeive przedsiwziecia na etapy (kaly z
etapow powinien mie okreslone cele i kady powinien s} konczy¢ ocery stopnia ich
realizacji), zapewnienie wsparcia ekspertow czy: tprzeprowadzenie wdzenia
pilotazowego.
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