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ZARZADZANIE RELACJAMI Z KLIENTEM ZWYKORZYSTANIEM
APLIKACJI DOSTEPNYCH W MODELU SaaS

Streszczenie. Akronim CRM, czyli zarzadzanie relacjami z klientem jest
rozumiane na wiele sposobow, od prostego programu komputerowego, przez
sposob zarzadzania kluczowymi klientami, a na filozofii biznesu konczac. Istotny
element w zarzadzaniu relacjami z klientem stanowig niewatpliwie nowoczesne
technologie przetwarzania informacji i komunikacji. Czg¢$¢ rozwigzan jest od
pewnego czasu dostarczana w ramach przetwarzania w chmurze. W artykule
rozwazano mozliwos¢ wykorzystania przez male przedsigbiorstwa aplikacji,
ktore wspomagajg zarzadzanie relacjami z klientem, oferowanych w ramach
modelu SaaS.

Stowa kluczowe: przetwarzanie w chmurze, CRM.

CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT WITH USE
OF APLICATIONS AVAILALBLE IN SaaS MODEL

Summary. CRM is considered on different ways. It contains the whole variety
of methods: simple computer program, the way of managing of key clients, and
the philosophy of business. The main idea of CRM is based on new technologies
of gathering and transforming of pieces of information. Part of those solutions is
now placed in cloud. The article presents possibility of use of applications
supporting small enterprises in order to CRM relations which are part of SaaS
model.

Keywords: cloud computing, CRM.
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1. Wstep

Wspotczesne konkurencyjne 1 szybko zmieniajgce si¢ otoczenie gospodarcze wymaga od
przedsigbiorstw skupienia duzej uwagi na klientach, gdyz to oni maja istotny wplyw na
kondycje przedsiebiorstwa. Klienci (obecni, byli, potencjalni) i zgromadzona o nich wiedza
stanowig dla przedsigbiorstwva cenny kapital, umozliwiajacy maksymalizacje wartosci
rynkowej przedsigbiorstwa. Szans¢ na przetrwanie 1 rozw0j uzyskaja tylko te
przedsigbiorstwa, ktore beda wiasciwie zarzadzac relacjami z klientami.

Budowa 1 utrzymanie zwigzkdw z partnerem biznesowym moze Wymagac
m.in. wzajemnej komunikacji oraz przetwarzania i wykorzystywania informacji
pochodzacych z wewnetrznych (dziaty marketingu, produkcji, finansowy, handlowy itd.)
I zewnetrznych zrodet (klienci, publikacje prasowe, agencje badawcze itd.). Do realizacji tych
dziatan mozna zastosowa¢ dostepne na rynku rozwigzania informatyczne. Cze$¢ z nich jest
oferowana w ramach ustug przetwarzania w chmurze (ang. cloud computing).

Celem artykutu jest analiza aplikacji wspomagajacych zarzadzanie relacjami z klientami,
udostepnianych w ramach przetwarzania w chmurze, z punktu widzenia matych
przedsigbiorstw, w odniesieniu do m.in. definicji i rodzajow CRM.

2. Istota CRM

A. Pabian stwierdza, ze firma bez klientow nic nie znaczy 1 staje si¢ wylacznie maszyng
do robienia kosztow [9]. Bardzo wazna staje si¢ wigc koncentracja dziatan wokoét klienta.
Zpomocg przychodzi tzw. CRM (ang. Customer Relationship Management), czyli
zarzadzanie relacjami z klientem. CRM to zespot dziatan koncentrujacy si¢ wokoét klienta
I jego wymagan, realizowany przez $wiadome budowanie relacji z klientem oraz rozumienie
1 spelnianie jego potrzeb. Skupienie uwagi na kliencie jest bardzo wazne, gdyz zaktada sig,
ze [2]:

- satysfakcja klienta prowadzi do jego lojalnosci,

- lojalno$¢ klienta prowadzi do rentownosci,

- utrzymanie lojalnosci statego klienta jest od 5 do 7 razy tansze niz zdobycie nowego

Klienta,

- skuteczng forma reklamy jest tzw. szeptana propaganda, ktorej autorami sg zadowoleni

klienci,

- niezadowolony klient poinformuje o tym od 8 do 11 os6b.

W literaturze znajduje si¢ wiele definicji pojecia CRM. W zaleznos$ci od potrzeb, definicje

te zostaly przez autor6w opracowane w jednym z nast¢pujgcych ujec [5]:
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- ogo6lnobiznesowym — np. Filozofia i strategia, pozwalajgce firmom tworzy¢é diugo-
trwale, korzystne dla obu stron relacje z klientami, rezultatem ktorych jest zwiekszona
lojalnosé i wyzsze zyski. M. Cieslak-Grzegorczyk,

- marketingowym — np. Strategia marketingowa polegajgca na identyfikowaniu,
zjednywaniu i wyksztatcaniu lojalnosci w klientach przynoszqcych najwigksze dochody,
a w szczegolnosci na gromadzeniu, integrowaniu, przetwarzaniu i upowszechnianiu
informacji o klientach we wszystkich zainteresowanych komorkach organizacyjnych
przez mozliwe kanaty dystrybucji informacji. J. Brilman,

- informatycznym — np. Zbior aplikacji, zintegrowanych ze sobg obstugujgcych wszystkie
kanaty dystrybucji, posiadajgcych jedng, wspolng dla calej firmy baze danych
informacji o klientach, produktach, ustugach. M. Warwas.

Czesto popelnianym przez organizacje bledem jest traktowanie CRM wylacznie jako
wprowadzonej zmiany technologicznej (wdrozenie oprogramowania Wwspierajacego
zarzadzanie z klientami), a nie jako wsparcia nowej strategii zarzadzania, strategii
skierowanej na zarzadzanie relacjami z klientem.

Wsrod przyczyn wdrazania w organizacjach systemow zarzadzania relacjami z klientem
P. Orzelska wymienia [8]:

- wzrost efektywnosci sit sprzedazy — nawet prosty system CRM moze przyczyni¢ si¢ do

wzrostu sprzedazy,

- usprawnienie procesow biznesowych — skrocenie czasu realizacji wybranych procesow
biznesowych w wyniku wykorzystania nowoczesnych $rodkow technicznych
(komputery, sieci komputerowe, skanery itd.) oraz oprogramowania (CRM, e-mail) do
wszechstronnego postugiwania si¢ informacja,

- wyzsza stopa zwrotu z inwestycji w systemy automatyzacji sprzedazy — dobrze
przygotowane systemy wykorzystywane podczas obstugi klienta pozwalaja
m.in. uzyska¢ wieksze przychody oraz zredukowac koszty.

Istnieje wiele obszarow przedsiebiorstwa, w ktorych prowadzone sg dziatania zwigzane

z zarzadzaniem relacjami z klientem (np. sprzedaz, komunikacja, marketing), dlatego
w praktyce system CRM czgsto stanowi zbior wspotpracujacych ze sobg modutow. W ramach
systemu CRM wyrdznia si¢ najczesciej trzy nastepujace podsystemy [10, 11]:

- operacyjny CRM,

- analityczny CRM,

- komunikacyjny CRM.

CRM operacyjny wspomaga uzytkownika podczas procesoOw zwigzanych z klientem,
awiec sprzedazy, dzialan marketingowych oraz obstugi posprzedazowej. Jest stosowany
w celu zdobywania i gromadzenia danych, niezb¢dnych podczas realizacji procesow
zachodzacych na styku firma-klient. System umozliwia zbieranie i gromadzenie danych
dotyczacych klientow, produktéw, pracownikow, przeprowadzonych transakcji i konkurencji.

Stanowi baze danych o przeprowadzanych transakcjach, kontaktach, zamdéwienia oraz
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ofertach. Dane te moga by¢ w dowolnym czasie przegladane przez uzytkownika
I wykorzystywane podczas kontaktow z klientem. CRM operacyjny obejmuje m.in. nast¢puje
zagadnienia:

- bazy danych klientow, transakcji, kontaktow,

- opracowywanie zindywidualizowanych ofert sprzedazy,

- rejestracje zamowien i oczekiwan klientow,

- monitoring statusu klientow,

- raportowanie sprzedazy,

- obstuge klientow [10, 11].

CRM analityczny jest wykorzystywany do wspomagania decyzji w zakresie optymalizacji
relacji z klientami. System magazynuje, przetwarza i interpretuje dane o klientach, ktore
pochodzg m.in. z czgsci operacyjnej CRM. Dane sg poddawane skomplikowanym analizom
statystycznym, dzigki ktorym organizacja otrzymuje wiedz¢ na temat potrzeb, preferencji
nabywczych i zachowan klientow. Podstawowa wartoscig systemu jest mozliwosé
personalizacji analiz, z uwzglednieniem preferencji uzytkownika. Odpowiednio zbudowany
system analityczny umozliwia m.in.:

- wykonywanie analiz: sprzedazy, czasu przetrwania klienta, LTV, odejécia klienta do
konkurencji (ocena lojalnos¢ klienta); czg$¢ analiz moze by¢é wykonywana w czasie
rzeczywistym,

- kierowanie kampaniami (analiza wydajnosci),

- opieke nad klientem (analiza obstugi klienta oraz serwisu),

- analiz¢ i planowanie akcji promocyjnych,

- prognozowanie sprzedazy,

- segmentacje rynkow i klientow [10, 11].

CRM komunikacyjny (zwany rowniez kooperacyjnym, interakcyjny) jest systemem
zapewniajacym organizacji bezposredni kontakt z klientem przez zestaw tradycyjnych
I nowoczesnych technologii komunikacyjnych. Wykorzystywana technologia, ulatwiajaca
kontakt z klientem, obejmuje m.in. takie rozwigzania jak: komunikacj¢ telefoniczna,
telemarketing, call center, faks, zarzadzanie korespondencja, telekonferencje, poczte
elektroniczng, EDI, grupy dyskusyjne, strony WWW, zdalne korzystanie z danych przez
pracujacych w terenie pracownikow. CRM komunikacyjny jest postrzegany jako system
koordynujacy kanaty kontaktowe z klientami, dostawcami i partnerami biznesowymi.
Wszystkie realizowane funkcje maja na celu przeksztalcenie kontaktéw z klientami
w dhugotrwate partnerstwo, oparte na interakcji [10, 11].
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3. Korzysci i wady stosowania systemow CRM

Wedhug K. Burnett korzysci wynikajace z udanego wdrozenia CRM mogg zostaé¢ po-
dzielone na trzy grupy, tj. obnizka kosztow, zwigkszenie przychodow oraz korzysSci
strategiczne. Wymienione przez autora zalety, wynikajace z zastosowania systeméw CRM, to
przede wszystkim wigksza liczba udanych transakcji, wicksze przychody, wyzsze marze,
mniejsze koszty ogoélne sprzedazy 1 marketingu oraz wyzszy poziom zadowolenia
klientow([1].

A. Zimerman podaje, z&¢ w wyniku funkcjonowania systemu CRM organizacja moze
osiggnag¢ korzysci na poziomach strategicznym i operacyjnym. Korzysci na poziomie
strategicznym to wzrost zyskdw (w wyniku ograniczenia, zaprzestania transakcji
z nierentownymi klientami), zwigkszenie sprzedazy oraz lojalnosci klientow, a takze
osigganie efektu synergii przez wspotprace z Kluczowymi klientami. Na poziomie
operacyjnym osiggane korzysci to: wzrost wydajnosci pracy, obnizenie kosztéw operacyjnych
(np. przez redukcje czasu przeznaczonego na obstuge klienta oraz wykonanie czynnoS$ci
administracyjnych), zmniejszenie liczby reklamacji oraz kosztow promoc;ji [13].

M. Kokot wymienia nastepujace korzysci, wynikajagce z zastosowania w organizacji
oprogramowania klasy CRM [7]:

mozliwos¢ gromadzenia istotnych danych o klientach (adresy, numery kontaktowe,

e-mail, historia wspotpracy, uwagi itd.),

- latwy i szybki dostep do zgromadzonych i przetwarzanych danych,

- zdalny dostep do systemu CRM za pomocg urzadzen przenosnych (laptop, smartfon,
tablet itd.),

- ulatwienie przej$cia na koncepcj¢ zarzadzania zorientowana na klienta,

- mozliwo$¢ prowadzenia prognoz w czasie rzeczywistym,

- podpowiedzi sprzedazowe,

- o0szczednos¢ czasu,

- pomiar efektywnosci dziatah marketingowych 1 sprzedazowych (np. ocena
efektywnosci zastosowanych dziatan promocyjnych),

- kontrola i ocena pracy poszczegdlnych pracownikow (np. liczba: nowo pozyskanych
klientow, kontaktéw z klientami, sprzedanych produktow, spotkan zakonczonych
podpisaniem umowy itd.),

- ulatwiona wymiana informacji pomig¢dzy cztonkami organizacji oraz z klientem,

- wzrost satysfakcji 1 lojalnos$ci klientow,

- mozliwos¢ indywidualizacji obstugi klienta,

- identyfikacja, segmentacja klientow.
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Oprocz wielu, wymienionych powyzej korzys$ci, systemy CRM maja rdwniez pewne

wady,

ktore moga przyczyni¢ si¢ do niepowodzenia wdrozenia. Do najczescie]

wymienianych, negatywnych aspektow stosowania systemow CRM mozna zaliczy¢ [4, 7]:

czesto wysoki koszt utrzymania i wdrozenia systemu, przy réwnoczesnym sporym
ryzyku nieoptacalno$ci  inwestycji (na  wielko§¢  wydatkow  zwigzanych
Z zastosowaniem oprogramowania CRM wplywajg m.in. takie czynniki, jak wielko$¢
przedsigbiorstwa — liczba uzytkownikdw, koszty szkolen, architektura systemu),

dlugi czas wdrozenia,

konieczno$¢ wykonania gruntownej analizy przedwdrozeniowej,

wdrozenie systemu CRM w przedsigbiorstwie, ktérego specyfika sprawia, ze
oprogramowanie tej klasy jest zbedne,

trudna lub niemozliwa do oszacowania rentowno$¢ wdrozonego systemu,

trudno§¢ w dobraniu odpowiedniego, optymalnego z punktu widzenia potrzeb
przedsiebiorstwa, oprogramowania,

wybranie oprogramowania niedopasowanego do specyfiki przedsigbiorstwa,
niebezpieczenstwo utraty zgromadzonych w systemie CRM danych,

przekroczenie ustalonego budzetu i czasu na wdrozenie systemu CRM,
niedostosowanie formuty zarzadzania przedsigbiorstwem do filozofii CRM,
nieuwzglednienie potrzeb uzytkownikoéw systemu,

brak poparcia wdrozenia systemu CRM zar6wno na najwyzszym poziomie
zarzadzania, jak 1 wérdd pracownikow,

konieczno$¢ zmian organizacyjnych,

niebezpieczenstwo pomini¢cia wartosciowych klientow (np. z powodu btednie

wybranych kryteriow segregacji klientow).

4. CRM w chmurze

Przetwarzanie w chmurze (ang. cloud computing) to nowy sposéb wspdipracy pomiedzy

uzytkownikami a dostawcami rozwigzan informatycznych [1], to styl obliczen, w ktérym

dynamicznie skalowane zasoby informatyczne sa dostarczane uzytkownikom na Zzadanie

W postaci ustlug sieciowych [6]. Jedng z postaci przetwarzania w chmurze jest SaaS

(ang. Software as a Service), czyli model biznesowym dostarczania i sprzedazy aplikacji oraz

towarzyszacych ustug, zapewniajacy klientom mozliwos¢ zdalnego (za posrednictwem sieci

Internet) uzytkowania aplikacji [3]. SaaS to forma outsourcingu, w ktorej aplikacje

udostepniane w postaci ushug, dziataja na serwerze dostawcy, a uzytkownik moze z nich

korzysta¢ za posrednictwem przegladarki internetowe;.
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Rynek oprogramowania w Polsce dostarcza wielu rozwigzan wspierajacych zarzadzanie

relacjami z klientami. Oferowane w ramach przetwarzania w chmurze aplikacje mogg by¢

wyposazone w rozne funkcje i moduly, ktére moga by¢ rdznie nazywane i grupowane

przez poszczegélnych dostawcow. Wsrdéd pojawiajacych sie funkcji i moduléw mozna

wymieni¢ m.in.:

kontakty/klienci — gromadzenie i zarzadzanie informacjami o klientach, tworzenie bazy
klientow, grupowanie klientow (np. wedtug regionu, branzy, wielko$c¢), rejestrowanie
historii kontaktéw, okreslanie statusu klienta (aktywny, jednorazowy, potencjalny),
definiowanie rodzaju kontaktu, planowanie i monitorowanie wspotpracy z klientem
(spotkania, telefony, zadania), ustalanie opiekunoéw klientow, mozliwo$¢ zalaczania
plikow oraz wyszukiwania informacji z wykorzystaniem filtrow i wyszukiwarki),
zadania — planowanie, definiowanie zadan do wykonania (jednorazowe, grupowe,
cykliczne), monitorowanie czasu wykonania zadan, automatyczne przypomnienia przez
e-mail lub SMS, definiowanie kategorii zadan, taczenie zadan z tematami, firmami,
kampaniami, przydzieleniem zasobow do zadan (pracownicy, $rodki finansowe, $rodki
transportu), informowanie o zadaniach niewykonanych w terminie, notatki do zadan,
raporty — tworzenie przejrzystych, czytelnych zestawien (wykresy, zestawienia
tabelaryczne), utatwiajacych kontrolowanie waznych aspektow  dzialalnoSci
przedsiebiorstwa (np. raporty finansowe, sprzedaz, ocena dziatan pracownikow itd.),
tworzenia szablonéw raportdw, grupowanie raportow, udostgpnianie raportow innym
uzytkownikom, dowolny wybdr zakresu analizowanych danych — czas, obszar
przedsigbiorstwa),

finanse — kontrolowanie spraw finansowych firmy, kontrola ptatnosci, obstuga rat
| ptatnosci czastkowych, podziat kosztow i przychodow na roézne grupy, definiowanie
wiasnych grup kosztow/dochodow,

sprzedaz — zarzadzanie procesem sprzedazy, konfigurowalne etapy sprzedazy, biezace
Sledzenie etapu, na ktérym znajduje si¢ dana transakcja, zarzadzanie transakcjami,
tworzenie grup sprzedazowych, przewidywanie sprzedazy, analiza cyklu sprzedazy,
oferty, faktury — tatwe i szybkie przygotowanie dokumentéw zwigzanych ze sprzedaza
(oferta, proforma, faktura, korekta) dzigki takim rozwigzaniom jak stownik produktow
1 ushug, automatyczne przeliczanie walut, cen netto/brutto, mozliwo$¢ wysytania faktur
w wersji elektronicznej, faktury cykliczne,

pracownicy — dodawanie i zarzadzanie pracownikami, przydzielanie obowigzkoéw
| uprawnien, czasowe przekazywanie uprawnien, kontrola aktywnosci pracownikow,
kokpit — prezentacja podstawowych informacji z prowadzonej dziatalnosci, np. lista za-

dan do wykonania, planowane spotkania, aktywnos$¢ sprzedawcow itd.,
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- dokumenty — przechowywanie i wymiana plikow z wykorzystaniem wirtualnego
dysku, mozliwos¢ tworzenia katalogéw 1 definiowania uprawnien, wersjonowanie
dokumentow, tworzenie szablonéw dokumentow,

- poczta, SMS — komunikacja z klientami za pomocg poczty elektronicznej i SMS-6w,
automatyczne wysylanie informacji o stanie realizacji zamowienia, szablony
wiadomosci, masowa wysyltka poczty, liczba nieprzeczytanych wiadomosci,

- kalendarze — zarzadzanie czasem, planowanie spotkan, tworzenie istotnych wydarzen,
uzywanie indywidualnych i wspotdzielonych kalendarzy,

- dostgp mobilny — dostegp do danych oraz najwazniejszych lub wszystkich funkcji
Z urzadzen mobilnych, interfejs, dostosowany do urzadzen mobilnych,

- praca grupowa — mozliwo$¢ wymaniany niezb¢dnych dokumentéw oraz informacji,

- projekty — harmonogramy dziatan, diagramy Gantta, budzetowanie,

- obsluga zgloszen — rejestracja zgloszen klientdéw (zgloszenia serwisowe, zapytania
ofertowe, zamdéwienia itd.), ewidencja poczty przychodzacej i wychodzacej, kontrola
dokumentdw, opracowanie scenariuszy postgpowania,

- marketing — wspomaganie dziatan towarzyszacych kampaniom marketingowym, wy-
bor docelowej grupy klientdw, automatyzacja adresowania wysylek, tworzenie
wiadomosci seryjnych, cenniki, oferty.

Czg¢$¢ dostepnych w chmurze aplikacji zostata takze wyposazona w APl (ang. Aplication
Programming Interface), czyli interfejs do programowania aplikacji. Umozliwia on
rozszerzenie funkcjonalnos¢ danej aplikacji przez jej integracje¢ z portalami
spoteczno$ciowym lub z innymi, wykorzystywanymi w przedsigbiorstwie aplikacjami.
Niektorzy dostawcy zapewniaja takze (za dodatkowa optata) mozliwos¢ dopasowania
systemu do indywidualnych i specyficznych potrzeb klientéw, a takze wsparcie wdrozeniowe.

Przegladajac funkcje oferowanych na polskim rynku aplikacji mozna zauwazy¢, ze moga
one wspiera¢ dziatania charakterystyczne zarowno dla tzw. CRM operacyjnego (bazy danych
klientéw, transakcji, kontaktow, opracowywanie ofert sprzedazy, rejestracja zamoOwien
i oczekiwan Kklientow, monitoring statusu klientow, raportowanie sprzedazy, obstuga
klientow), dla tzw. CRM analitycznego (wykonywanie prostych analiz sprzedazy, obstugi
klienta, planowanie dziatan marketingowych), jak i dla tzw. CRM komunikacyjnego
(wspieranie wybranych rozwigzan do komunikacji z klientem, poczta elektroniczna,
SMS, EDI).

Proponowane rozwigzania w standardowej, dostepnej ,,od rgki” wersji maja z reguly
dobrze rozbudowana czgs¢ operacyjng CRM oraz cze$¢ komunikacyjng w zakresie
technologii komputerowych. Cze$¢ analityczna umozliwia najczeSciej proste, ale przydatne
analizy. Che¢ przeprowadzenia bardziej skomplikowanych analiz (np. czasu przetrwania

klienta, LTV, odejscia klienta do konkurencji, analizy wydajnosci dziatan marketingowych,
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prognozowania sprzedazy) najcze$ciej wiaze si¢ z potrzeba wykorzystania zewnetrznych
narzedzi. W tym przypadku niezbedna okazuje si¢ mozliwos¢ eksportu i importu danych.

5. Zakonczenie

Brak klientow zwiastuje powazne problemy dla funkcjonowania organizacji, dlatego
zdobycie oraz utrzymanie zadowolonego i lojalnego klienta to priorytetowe zadanie dla
niemal wszystkich organizacji gospodarczych. Istotny element w zarzadzaniu relacjami
z klientem stanowia nowoczesne technologie przetwarzania informacji i komunikacji. Cz¢s$¢
rozwigzan jest od pewnego czasu dostarczana w ramach przetwarzania w chmurze, za pomoca
modelu SaaS. Z wyborem danej aplikacji zawsze zwigzane jest pewne ryzyko, spowodowane
brakiem jednego, uniwersalnego rozwigzania, spelniajagcego potrzeby wszystkich
przedsigbiorstw. Wybor okreslonego systemu wymaga wiec oceny wielu, dostepnych na
rynku propozyciji.

Nalezy pamigta¢, ze samo wdrozenie oprogramowania okazuje si¢ z reguly dzialaniem
niewystarczajacym. Z zyskow dostarczanych w ramach systemu CRM skorzystaja wytacznie
te organizacje, ktore, oprocz odpowiedniej technologii informatycznej, potrafia wprowadzi¢
odpowiedni sposob zarzadzania [12].
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Abstract

Gathering and supporting of loyal and satisfied clientis the high priority task for all
corporations. This task is supported by CRM. The idea of CRM is based on making and
supporting relations with customer. It contains the whole variety of methods: simple computer
program, the way of managing of key clients, and the philosophy of business. The main idea
of CRM is based on new technologies of gathering and transforming of pieces of information.
Part of those solutions is now placed in cloud. The article presents possibility of use of
applications supporting small enterprises in order to CRM relations which are part of SaaS
model. The first part of the article shows the foundations of CRM contaiong the definitions,
kinds of CRM and the reason of implementing of those systems. Further part of the article
contains pros and cons of the CRM Systems. And the final part of article shows the most
important features of CRM Applications provided in Poland.



