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Streszczenie W artykule przedstawiono kor&yi i zagraenia pltyrce z zastosowania
programéw typu CRM w matych isrednich firmach. Szczegélnie ten sektor
przedsgbiorstw powinien b§ zainteresowanych efektywnym wykorzystywaniem tggu
oprogramowania, gayich gtbwnym oegzem w walce na rynku z wielkimi koncernami nie
bedzie cena produktu lub ustugi. Atutem maltyckrédnich firm jest przede wszystkim
blizszy kontakt z klientami, co przeklada sia szybsze spetnianie ich oczekiwarzy
zachowaniu wysokiej jakkoi i wigkszej elastycznii.

Stowa kluczowe baza danych, zagdzanie, klienci, systemy informatyczne.

1. Wstep

CRM (ang. Customer Relationship Management) oznagzdostownym ttumaczeniu,
zarzdzanie relacjami z klientem. Mpa to postrzedajako strategi i filozofi¢ zaradzania
przedsgbiorstwem, ktéra skupiaeiwokoét klienta i jego wymaga a take jako narzdzie
informatyczne wspomaggje ow strategi. Wdrazenie takiego oprogramowania o
przynies¢ wiele paytku. tatwaé¢ w wyszukiwaniu potrzebnych danych orazdtizowe
zautomatyzowanie pewnych czysobtakich jak wysylanie korespondencji seryjnej czy
tworzenie standardowych dokumentéw, pozwoli zaagiziz pracownikom mndostwo
czasu. Jednak gtownym celem wghnia CRM w przedsbiorstwach jest osganie
zwiekszenia satysfakcji i lojalrioi klientdw co ma przekladasie przede wszystkim na
zwickszenie zyskow z transakcji. Do uzyskania takiclek&fw niezldne Ikdzie
dostosowanie strategii firmy oraz dobranie odpowiego oprogramowania wspiegaggo
taka koncepcg. Nalezry jednak pamitac, ze uzyskanie najwksz efektywndé systemow
klasy CRM ledzie maliwe tylko wtedy, gdy bhda one zintegrowane z pozostatym
oprogramowaniem wspietgiym zaradzanie w przedsbiorstwie. Z tego faktu wynikae
zakup CRM powinno byrozwazane w kontegcie zakupu cakziowego oprogramowania
do zaradzania zasobami firmy typu ERP. W przeciwnym wypadidrazenie takiego
programu nie przyniesie znag/ch korzyci.

2. Zalety systeméw CRM

CRM (Customer Relationship Marketing) to koncep@azdzania przedsgbiorstwem,
ktérej gldbwnym celem jest jak najlepsza znajéén@élienta co pozwala na zekszenie
efektywnaci dostosowanie produktow lub ustug do jego potrdetka strategia jest wez
wymuszona na wspotczesnych przelgirstwach. W zwizku z tym na rynku pojawiaesi
wiele systemdw informatycznych wspomaggich i utatwiagcych zaradzanie relacjami
pomiedzy firma a klientem. Wdraenie systemu CRM nie przynig¢ wiele korzci
i utatwi¢ rozwiazywanie licznych problemow. Nalg jednak pamitac, ze niewldciwe
wprowadzenie oprogramowania saospowodowa straty, a jak pokazaijstatystyki, ryzyko
jest due, gdy wedtug nich ponad 50% wdiern CRM jest nieudana [1]. Przegbiorcy
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chac zminimalizowé to ryzyko musz dokfadnie przeanalizowgakie oprogramowanie
wprowadzt i jak przygotowa firmeg (pracownikOw, infrastruktyr informatyczn) aby
uzysk& pazadane efekty. Udane wdrenie oprogramowania typu CRM powinno
przynies¢ firmie nasgpujace korzyci:

- zgromadzenie w upagdkowany sposob wszystkich danych o klientach,

- fatwy i szybki dostp do informaciji o kliencie,

— ufatwienie wdraenia koncepcji zantizania zorientowanej na klienta,

- mobilncs¢ systemOw- dogp do systemu z komputeréw przéngch (laptopow,

palmtopéw) czy telefonéw komaérkowych,

—  prognozowanie w czasie rzeczywistym,

— automatyczne podpowiedzi sprzedae,

— oszczdnas¢ czasu pracownikow,

— mierzalnd¢ efektywnd@ci marketingu i sprzeds,

- kontrola pracy poszczegoélnych handlowcow,

- wymiana informacji poneidzy pracownikami, dziatami i oddziatami firmy;

- zwiekszenie satysfakciji i lojaldai klientéw,

- indywidualizacja obstugi klienta, tworzenie bardzisobistych wizi z klientem,

- identyfikacja najwaniejszych klientow,

unikniccie relacji z nieodpowiednimi klientami.

Wmosek jaki wyptywa z analizy przedstawionych paejy korzyéci wynikajacych
z posiadania CRM-u, moa sformulowa w ten sposobze znika problem szukania
wszelkich informacji o klientach. Osoby upamw#one may dostp do kompletnej bazy
danych, w ktorej tatwo odnajdadresy, numery kontaktowe, e- maile, histevspotpracy,
uwagi o danym kontrahencie i wiele innych informagdgst to niewtpliwie atut kadego
z programow tej klasy. Dgki wykorzystaniu technik mobilnego depu do internetu,
dostp do danych znajdagych sé w firmie, mana uzyské prawie z kadego miejsca
kraju co pozwala zaoszgizi¢ czas handlowcom pracgym w terenie. Mog oni w kazdej
chwili sprawdzt¢ poziom zakupéw danego klienta, jego struktuzyskowndé w ciagu
ostatnich dni, miegty czy lat. Innym zagadnieniem, bardziej skomplikoym
i wymagapcym oddzielnego opisu, jest sposdb analizowaniayadani sposobu
podejmowania na ich podstawie decyzji. W tym wypadliandlowcy czy menadrowie,
oprécz wynikow analiz danych pochadych z systemu CRM, muszrowniez przy
podejmowaniu ostatecznej decyzji kierdve swop wiedz, i doswiadczeniem.

Innym wanym atutem CRM-6w jest mierzaléio efektywndci zaréwno dziatow
marketingu i sprzed® oraz poszczeg6lnych pracownikéw. Pozwala to sgeanczy np.
dziatania promocyjne przynagzoczekiwany efekt. Dgzki temu firma obnia koszty
eliminujac srodki mato produktywne. Oprogramowanie dajezliveos¢ oceny, a wisciwie
sprawdzenia wynikow pracownikéw dziatu sprzadénowo pozyskanych klientéw, goi
kontaktéw z klientami, sprzedanych produktéw, sskee poraek czy odrocze
kontraktéw). Jak wida systemy CRM s takie dobrym nargziem kontroli
w przedsgbiorstwie.

Kolejnym wanym, a by moze najwaniejszym aspektem tego rodzaju
oprogramowania jest dobra znajofficklientéw. Dzikki notatkom, uwagom czy historii
wspotpracy, kontakty z kontrahentem stagie bardziej indywidualne co pomaga
w tworzeniu mocnych wii z klientami. Jest to bardzo wey element, bo jak wiadomo
utrzymanie klienta jest o wiele fisze nk pozyskanie nowego. Uzyskanie ,lojafed
klienta powinno by dla firmy priorytetowym zadaniem. Umigihe wykorzystanie danych
pochodzacych z CRM-u mge bardzo to utatwi co jednoczénie przyczyni si do redukcji
kosztow.
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Systemy CRM mog wskaz& rowniez najwazniejszych klientéw. Naley jednak
pamktac, ze wyniki @ oparte na danych z przesgbi na ich podstawie nie nmna
stwierdzt czy jeden z dotychczasowych mniejszych klientée bidzie w przysziéci
przynosé znacacych zyskow lub czy dochodowi kontrahenci ggcinimi pozostaa.
Bardzo przydatm opcip programéw typu CRM jest mbwos¢ zidentyfikowania klientow
zhieodpowiednich”. Przyktadowo system pe zaalarmowad obstugujcego Ilub
zablokow& mazliwos¢ dokonania transakcje w momencie gdy klient nie néirma
uregulowane platiei. To zabezpiecza przed ponoszeniem kosztéw azamych
Z nietrafionymi transakcjami.

3. Wady systeméw CRM

Oprocz wyej opisanych korzci wynikajacych z posiadania w przedbiorstwie
oprogramowania CRM, nalg liczy¢ sie réwniez z jego wadami. Do gtdwnych zagem
zwigkszapcych ryzyko niepowodzenia wdtenia, mana zaliczy:

- wysoki koszt wdraenia przy wysokim ryzyku nieoptacakw inwestycji,

— trudnai¢ w dobraniu oprogramowania optymalnego dla potpreledsgbiorstwa,

— dhugi czas wdreenia,

— koniecznd¢ przeprowadzenia wnikliwej analizy przedwéeniowej,

— wdrozenie systemu w firmie nie potrzehogj CRM,

— utrata danych z systemu,

— przekroczenie bugbtu i czasu przeznaczonego na weroe,

- wdrozenie oprogramowania nieadekwatnego do potrzeb firmy

— niedopasowanie koncepcji prowadzenia przgaisistwa do filozofii CRM- firma

nie jest przygotowana do wdmenia CRM, ldz wcale go nie potrzebuje,

— brak swiadomdci i poparcia projektu na najugzym poziomie zardzania w

firmie,
niedopasowanie systemu do potrzeptkownikdéw kaicowych.

Jak pokazuy statystyk| ryzyko, ktérego pogiie bardzo ogsto s¢ nie optaca. Zakup
i wdrozenie programoéw tej klasy to dla przedsorstw, duy koszt. Trudno okrdié
doktadny wydatek zwizany z wprowadzeniem oprogramowania CRM. Zal® od wielu
czynnikbw np. takich jak wiellq@i przedsibiorstwa lub czy jest on tylko egcia
oprogramowania typu ERP. Naje pamgta¢, ze owa inwestycja, to nie tylko koszt
zZwiagzany z zakupem licencji na oprogramowanie, ktdégnetvi maksymalnie ok. 25%
calkowitych kosztow. To tale koszty wdraenie systemu zwkane z prag zewrgtrznych
konsultantéw, szkofe pracownikéw, nowych wersji programu i serwisowarganalizy
przedwdraeniowej, ewentualnego zakupuadd wymiany firmowych komputeréw
i urzadzeh mobilnych (np. palmtopéw) czy koszty oddelegowagmiacownikéw od swoich
prac i whczenie ich w prace wdzeniowe. Jak widakosztow jest dip, dlatego tak wane
jest zeby dobrze przygotowaprojekt wdraenia. Bez odpowiedniego okienia potrzeb
i oczekiwanych efektow, a ta&k bez posiadania infrastruktury informatycznej
przedsgbiorstwa, dziatania mag przekroczy planowany buget i czas, hdz tez
wprowadzt oprogramowanie nie spetriap oczekiwa. Rys. 1 przedstawia wydatki jakie
zostaly poniesione przez przegsorstwa polskie na zakup i calkowite wdemie
oprogramowania CRM.
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pow. 1000 tys. J5% :

od 501 do 1000 tys. I'r%:

od 251 do 500 tys. I12%

od 101 do 250 tys. | | | J44%
od 51 do 100 tys. - ' |1fs% ' :
do 50 tys. -:'14%
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Rys. 1. Wydatki na CRM w polskich przeglsiorstwach [2]

Jak wid& z powyzszego rysunku tylko 14% firm poniosto wydatki nareibnie CRM
mniejsze ni 50 ty§ zt. Najwiekszy grupe stanows przedstbiorstwa, ktére zainwestowaty
w CRM od 101 do 250 tys. zi, a rekorédi nawet wecej niz 1 min (jak podaje serwis
www.money.pl TP S.A. na wdzenie systemu CRM wydata ponad 200 min z#). Jak
wynika z analizy kosztéw poniesionych na winie wyhcznie oprogramowania typu
CRM, s to bardzo die sumy. Dlatego fefirmy powinny powoté specjalne zespoty,
ktére w pierwszej kolejn@i przygotup bardzo doktadne harmonogramy prac
wprowadzania nowego typu oprogramowania.

Czestym bkdem przedsgbiorstw jest postrzeganie nowego oprogramowaniaezorz
pryzmat zmiany technologicznej, nieszevsparcia nowej strategii zadzania. Jak ji
wczesniej wspomniano, CRM to przede wszystkim filozofisgwa kultura biznesowa,
ktéra jest jedynie wsparta przez odpowiednie o@momwanie. Yeli wdrozenie CRM staje
sig po prostu zainstalowaniem nowego systemu inforomygo, wynikajcym
z niedoskonaléi firmowych narzdzi lub mody panucej na rynku, to szanse na
osiagniccie wymiernych korzg§ci stap sig¢ bardzo niewielkie. Poza tym niesie to zasob
kolejne ryzyko, zwizane z nieodpowiednim zakupem oprogramowan. fiiena nie ma
wlasnej wizji dziatania w systemie CRM lub ERP, jest bardzo podatna na zakup
gotowych rozwazan informatycznych, ktéreasproponowane czy wcz narzucone przez
dostawe, ktory bazuje na gotowych wzorcach. Oznacza Z®, utatwia st zadanie
sprzedajcemu owe systemy i nat@ przedsibiorstwo na zakup cze§oco nie jest
cze$ciowo, lydz catkowicie zgodne z potrzebami firmy.

Kolejnym bkdem przy wdraaniu, a wldciwie przy analizie przedwdgeniowej, jest
brak konsultacji z kicowymi wytkownikami systemu. Jak opisano wéaziej, programy
CRM to narzdzie pozwalajce na kontr@l wynikdw poszczegoinych pracownikow. Nie
nalezy jednak zapomina o satysfakcji pracownikéw i traktowatej funkcji jako
podstawowej. Program ma s§i¢ pracownikom, utatwi@& i przyspieszé ich prag. Brak
udziatu uytkownikdw systemu w realizacji projektu wcheniowego mee spowodowé
koniecznd¢ dostosowania oprogramowania w trakcie werda lub po zakaczeniu, co
oczywiscie oznacza poniesienie dodatkowych kosztow.

Piszic o udziale mytkownikéw kaicowych (np. handlowcéw) w procesie wgkaia,
nie m@na zapomni€ 0 najwyszym poziomie zarxizania. Do kierownictwa nadg
zadanie stworzenia odpowiednich wytycznych, nakaxgh korzystanie z wdbonej
koncepcji. Wprowadzenie programu, przyjaznego psadkom, przyniesie mizerne efekty,
a wigciwie nie ma najmniejszego sensuslijdedzie on stayt tylko jako baza danych
klientéw. Po raz kolejny mma stwierdzi, ze CRM to najpierw koncepcja zadzania
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a dopiero péniej technologia. Wane jest rownie poparcie zargdu na kadym etapie prac
wdrozeniowych iswiadoma¢ koniecznéci wprowadzania zmian w trakcie ich realizaciji.
Btedem bowiem bytoby przerwanie prac wédeaiowych hdz wstrzymanie dodatkowych
srodkéw w razie niespodziewanych trudon

Innym problemem zwizanym z wdraeniem CRM jest jego integracja z pozostatymi
systemami i programami dziadaymi w przedsibiorstwie (np. ERP). Podobnie jak we
wczesniejszych przypadkach problem pojawia przy braku odpowiedniej analizy przed
wdrozeniem, w tym wypadku analizy infrastruktury infortyeznej. Postrzeganie CRM
jako oddzielnie funkcjongpego elementu powoduje trudicd z p&niejszym
zintegrowaniem go z istnigjymi systemami, czego efektem #moby brak aktualnych
danych w poszczegolnych systemach. Bez odpowiedmipalizy infrastruktury
informatycznej nie okidimy, ktdre z istniegcych w firmie aplikacji naley wytaczy¢, gdyz
ich funkcje lzdzie spelniat wdrzany CRM. Doprowadzi to do powielania tych samych
danych w rénych systemach. Poza tym oprogramowanie CRM da@agamodzielnie,
bez pobierania danych =z innych systeméw (magazyobwykstgowych czy
sprzedaowych) kedzie spetniat tylko funkeg bazy klientéw, w ktérej znajdsie dane
wprowadzone przez pracownikow.

Klient

Zapytanie

Oferta
ofertowe

Dziat handlowy |-&

Modut Modut Modut
. - CRM :
magazynowy ksiegowosci analityczny
Moduly
analityczne

Rys. 2. Obsluga sprzelaz wykorzystaniem CRM [opracowanie wiasne]

Tylko w efekcie integracji i pobierania pewnych gan z wyej wymienionych
modutéw, CRM umaliwi analizowanie zachowa klientéw i kedzie wspomagat
podejmowanie decyzji handlowych. Rys. 2 przedstawigkorzystanie CRM-u wraz
Z innymi modutami programu ERP do stworzenia oféadpdlowej. Klient sktada do firmy
zapytanie ofertowe. Osoba przyjrcé zgtoszenie, korzystg z modutlu magazynowego,
sprawdza dogpnas¢ produktu i informuje klienta o przylbnym terminie realizacji jego

541



zamOwienie. Jdi klient jest wchz zainteresowany, pracownik dzialu handlowego,
korzystajc z modutu CRM, sprawdza w systemie informacjeierkiie (status, pozostaty
limit kredytowy, ewentualne zadtania, state opcje cenowe islieprogram daje tak
mozliwo$é- waznosé klienta). W przypadku zamowietypowych dla danego kontrahenta,
wystarczy sprawdzicere oraz maliwe rabaty i podéja klientowi.

Problem mae pojawé sig w przypadku klienta zmawiggego po raz pierwszy lub
sktadajcego nietypowe zamoéwienie, np. zéuwicksze ni wszystkie dotychczasowe.
W tym wypadku w pierwszej kolejidoi jest sprawdzenie pozostatej do wykorzystania
wartasci kredytu. W przypadku jego niewielkiej waftd lub braku, program ostrze
handlowca przed dalszymi dziataniami lub je zabjekuN takim przypadku kolejne
dziatania obstugarego zlecenieaszalezne od jego kompetencji w tym zakresie. 2ddy¢
on zobowizany do przekazania zlecenia pracownikowizsaego szczebla. W niewielkich
firmach, pracownicy dobrze zmaklientéw i mog podaé decyzg o przeprowadzeniu
transakcji, hdz jej zablokowaniu, na podstawie wtasnychswimdczeér z poprzednimi
kontaktami/transakcjami z tym klientem. We¢kgzych przedsbiorstwach, o diej ilosci
kontrahentéw taka sytuacja jest trudniejsza. Diateg podgciu decyzji pomocny jest
system CRM. Pracownik przygotowuay ofert handlows, korzystajc z danych zebranych
dzieki zastosowaniu oprogramowania CRM, dokladnie spwawhistorg kontaktéw z
klientem i okréla stopié ryzyka danego rozstrzygiia. Korzystagc z danych zawartych
w module finansowych, nmima okréli¢ wiarygodnd¢ klienta po przez sprawdzenie
terminowdaci zaptat lub zadtenia jakie posiada wobec firmy. W tym drugim wypadk
program mae (jednak nie musi, zalg to od jego ustawi® automatycznie nie dopci¢ do
realizacji transakcji. 38 nie ma wyej opisanych przeszkéd finansowych, operator
sprawdza jak diugo klient wspéipracuje z figmjak czsto zamawia oraz wielkoi
zamoOwié. Tu mae by pomocna opcja ,\Wanosci klientow”, ktéra mozna budowa
w oparciu o dane z przeszt jak i z przysziéci czyli wedtug tzw. prognoz. Nie nadg
jednak zapomnie ze program sam nie rozstrzygnie takich sytuacjiki jaz wczeniej
pisano, nie okdzie sg tutaj bez umiejtnosci, intuicji i doswiadczenia pracownikow.

Jest kilka sposobow ,wacdici klienta” z danych zawartych w firmowych systemac
wspomagajcych  zaradzanie. Dzki integracji 1 odpowiedniemu dobraniu
oprogramowania, pracownik obstugey zgtoszenie mie mig€ dostp do niezkdnych
danych z poziomu aplikacji CRM-u. Handlowiec po apstej identyfikacji klienta ma ju
pewry wiedz na jego temat (do duwza jesli sprawdzat wszystkie dane w zwku
z problemami z limitem kredytowym). Jednak wciwarto dokfadniej przyjrze sie
klientowi a take sprzedawanemu produktowi. W tym celuzmm postay¢ sig regresy
liniowa, ktéra pokae jaki trend maj transakcje z wybranym kontrahentem. Pracownik
przygotowugcy umowe bez wczytywania gi w liczby zobaczy czy zyski generowane
z transakcji z klientem rogn spadaj czy s stabilne, hdz charakteryzyj sie czestymi
wahaniami. Analiza wspotpracy (historii transakcjRlienta z przedsgbiorstwem
w pofaczeniu z jego wanascia moze by kluczowa przy ustalaniu oferty.

Srednie i die przedsibiorstwa, posiadage bardzo dia liczbe klientow, posiadaj
najczsciej modut analityczny, ktéry jest zintegrowany ZRKE-em. Dzeki temu jest
mozliwe przeprowadzenie w bardzo krotkim czasie anafizerajcych sé na biegacych
danych, pochodzych ze wszystkich potrzebnych modutéw programu ERRkie
rozwigzanie jest najlepsze dla handlowca, ktérego zadanést tylko odczytanie tych
wynikow. Zakup i wdraenie takiego oprogramowania jest jednak bardzo these
dlatego w niewielkich przedgiiorstwach jest zwykle nieoptacalne. Pozastajec inne
mozliwosci przeksztalcenia zebranych danych w informadpane z CRM-u mma
eksportowa do arkusza kalkulacyjnego, takiego jak Microsofté i tam, przy niewielkiej
znajomdci programu mena daé¢ szybko uzyska wyniki i wykresy linii trendu. Innym
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programem umdiwiajacym przeprowadzenie takich obliézé wielu innych analiz), jest
darmowy program WinQSB. Jednakzduvach tego programu jest tae wszystkie dane
trzeba wpisywé recznie, program nie posiada opcji importu danychyigc praca z nim
Zajmie na pewno sporo czasu.

Te wszystkie trudne i zkmne czynnéci, dziki programom klasy CRM patzonych
z innymi modutami w jedp catcs¢ w programach typu ERP, siagic duwzo prostsze do
wykonania i zajmuy stosunkowo niewiele czasu. Bki temu z ogromu danych
posiadanych przez przegsiorstwo, pracownik ,wyciga” te najistotniejsze informacje
o kliencie w oparciu, o ktére mna szybko utworzy ofere sprzeday danego produktu.
Nalezy pamktaé, ze ostateczn decyzg dotycaca oferty podejmuje pracownik, a nie
program. Przygotowarjuz ofert handlowiec przedstawia klientowi.

Poprawne wdrzenie systemu CRM nie wyklucza w cé&do ryzyka utraty danych
wprowadzonych do systemu. Straty informacji zeine z awariami systemuds sprz:tu,
skutecznie minimalizuje esta ich archiwizacja. Wkszym zagreeniem g natomiast
kradzieze danych, ktore ze strategicznego punktu widzeinmyfstanows jej podstaw
dziatalngci. Pozyskanie przez konkureactak wraliwych i cennych danych nie
doprowadzt do zatamania sprzedai w konsekwencji do klopotéw finansowych lub
nawet bankructwa firmy. Oprocz zagea zwiazanych z wlamaniami z sieci do
komputeréw, naley bra® tez pod uwag mniej wyrafinowane metody, kt6re mimo
nowoczesnych technologii informatycznych nadabardzo skuteczne i praktykowane. S
to kradzige komputeréw i innych usrlzer przengnych zawierajcych firmowe dane,
przed ktorymi jednak mima broné sie po przez szyfrowanie danych. Najtrudniej jednak,
chyba niemaliwym do realizacji, jest zapobienie wycieku danych przez osoby
obstugujce dane oprogramowanie. Nie potrzebane kopiowa danych na dyski, kéa
komputeréw lub si do nich wlamywé. Wszystkie potrzebne informacje mpay gtowie
i za odpowiednie gratyfikacje mage ujawni& konkurencji lub wykorzystado stworzenia
wihasnej firmy.

4. Podsumowanie

Programy klasy CRM majsporo zalet ale #ei sporo wad. Jednak rozwdj rynku

a przede wszystkim da konkurencja wygpujaca na nim, wymusza juna matych
firmach posiadanie oprogramowania tego typu asddnich firm jest to ju wymdg. Aby
zminimalizowa& wady oprogramowania, przed zakupem trzeba doldadrieanalizowa
czy potrzebny jest tylko i wykznie program typu CRM czy #ezintegrowane
oprogramowanie do zaydzania zasobami firmy (ERP), ktérego CRMdbie stanowito
integralry, czs$¢. Nalery jednak pamjtac o najwaniejszej rzeczy,z ostatecza decyzg
podejmuje cztowiek a program jest tylko ngziem wspomagagym jego prae.
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