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ZASADY WYBORU SYSTEMU KOMPUTEROWEGO
DO WSPIERANIA ZARZADZANIA RELACJAMI Z KLIENTAMI

Dorota Buchnowska

Streszczenie

Na rynku polskim coraz wigcej jest systemow wspierajacych zarzadzanie przedsie-
biorstwem. Przedsi¢biorstwa stoja wigc przed coraz trudniejszym dylematem: ktore z
rozwigzan wybra¢? W artykule zaprezentowane zostang etapy wyboru aplikacji wspiera-
jacych zarzadzanie relacjami z klientami, oméwione zostang kryteria wyboru oraz poka-
zane zostanie narzedzie wspomagajace podejmowanie decyzji w zakresie wyboru syste-
mu wspierajgcego zarzadzanie, pozwalajace na wieloptaszczyznowe i1 obiektywne
poréwnywanie aplikacji biznesowych.

Stowa kluczowe: CRM, wdrozenie CRM, wybdr systemu CRM, kryteria wyboru
systemu CRM

Wstep

Wdrozenie oprogramowania wspierajgcego zarzadzanie procesami zachodzacymi w przed-
sigbiorstwie nie jest przedsiewzigciem autonomicznym, stuzy jedynie osiggnieciu celu strate-
gicznego, jakim dla organizacji jest osiggniecie trwalej przewagi konkurencyjnej [1]. Wiaze si¢
ono zatem z koniecznos$cig przeprowadzania zmian o charakterze organizacyjnym i dlatego tez
niesie za sobg zawsze duze ryzyko niepowodzenia, ktore wzrasta wraz z ,,wielko$cig” planowa-
nego przedsiewziecia.. Ryzyko to wigze si¢ z nastepujacymi zagrozeniami [2]:

— niepowodzenie w osiggni¢ciu celdw — system nie zostaje uruchomiony lub tez jego wdroze-
nie nie przynosi spodziewanych efektow;

— niepowodzenie w realizacji zatozen budzetowych — koszty projektu wdrozeniowego sg wyz-
sze od planowanych;

— niepowodzenie w osigganiu celow w ramach zaloZzonego harmonogramu- uruchomienie
systemu lub/i osiaggnigcie zalozonych celow realizowane sg z opdznieniem.
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Konieczne jest zatem w ramach projektu wdrozeniowego ,,prawidlowe” zarzadzanie ryzy-
kiem. ,,Prawidlowe” w tym przypadku odnosi si¢ do podejscia zapobiegawczego, ktore oznacza
ciggly aktywno$¢ prewencyjng [3] majaca na celu odpowiednio wczesne rozpoznanie i oceng
czynnikow, ktore stanowiq zagrozenie dla projektu (zagrozenie osiggniecia celow projektu w
zakresie rezultatow, kosztow i terminow), podjecie odpowiednich srodkow zapobiegawczych, z
uwzglednieniem sSrodkow naprawczych, oraz regularng, dokonywang na nowo ocene sytuacji
[4]. Im wcze$niej rozpoznane zagrozenia, tym wigksza szansa ich eliminacji lub chociazby mi-
nimalizacji negatywnych skutkow.

1. Projekt wdrozenia systemu wspierajacego zarzgdzanie przedsi¢biorstwem

Aby zminimalizowac ryzyko powstawania zagrozen podczas realizacji projektu, wdrozenie
powinno by¢ szczegdtowo zaplanowane 1 przebiega¢ wedlug sprawdzonej metodyki. Mimo, iz
zadna metodyka nie gwarantuje udanego wdrozenia, jednak pozwala sprawowa¢ kontrole nad
przebiegiem wdrozenia [5]. Kazde przedsigwzigcie wdrozeniowe sktada si¢ z trzech
podstawowych faz [3]:

— analizy przedwdrozeniowej,
— wyboru rozwigzania i negocjacji z dostawca,
— wdrozenia.
Fazy projektu wdrozeniowego wraz z ich krétkim opisem przedstawia rysunek 1.

Przygotowanie wdrozenia

Analiza Wyb6ér rozwigzania
rzedwdrozeniowa i negocjacje z |: Wdrozenie systemu
P dostawcyg

— 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; — wypehnienie formularzy prze wdrozenia;

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

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

handlowe;

Rysunek 1. Podstawowe fazy projektu wdrozeniowego [3]

Zaprezentowane fazy 1 wyroznione w ramach nich etapy odnoszg si¢ do wdrozenia
kazdego typu systemu wspierajacego zarzadzanie. W dalszej cze$ci artykutlu rozwazania
zostang zawegzone do konkretnej klasy aplikacji — systemoéw CRM.

2. Wybor systemu CRM jako jeden z etapow projektu wdrozeniowego

Systemy informatyczne klasy CRM powstaty ponad 20 lat temu, a do dzisiaj nie doczekaly
si¢ jednoznacznej definicji oraz jasno zdefiniowanej funkcjonalnosci. Najogolniej CRM mozna
okresli¢ jako ,zintegrowany i kompletny system, ktorego zadaniem jest standaryzacja i
wsparcie calego procesu: od marketingu poprzez sprzedaz do obstugi i serwisu po sprzedazy”
[6]. Wdrozenie systemu ma na celu przede wszystkim [7]:

— zwiekszenie satysfakcji 1 lojalnos$ci klientow,
— zwiekszenie wartosci sprzedazy,
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wprowadzenie spojnego dla catej firmy systemu obstugi klienta,
obnizenie kosztow operacyjnych obstugi klienta (promocji, sprzedazy, obstugi posprzedaz-
nej, serwisu),
uzyskanie efektu synergii ze wspotpracy z klientami kluczowymi,
zwigkszenie zyskow dzigki ograniczeniu inwestycji w nierentownych 1 nieperspektywicz-
nych klientow,

a w efekcie podniesienie konkurencyjnosci firmy. Powyzsze cele moga by¢ jednak

osiaggnigte tylko wowczas, jezeli system stanowi wsparcie realizowanej w przedsigbiorstwie
strategii zarzadzania relacjami z klientami.

Wdrozenie systemu CRM wigze si¢ jednak nie tylko z samymi korzy$ciami. Podejmujac

si¢ takiej inwestycji nalezy wziag¢ pod uwage nastepujace jej wady [8]:

zagrozenie pomini¢cia wartosciowych klientow,
wysoki koszt wdrozenia i utrzymania systemu,
konieczno$¢ przeprowadzania zmian organizacyjnych,
trudnosci w oszacowaniu kosztow catkowitych,
trudna lub niemozliwa do oszacowania rentownos¢.
Wady te jednak mozna czeSciowo wyeliminowaé poprzez rzetelne przygotowanie i

realizacje projektu wdrozeniowego. Na rysunku 2 ukazane zostaly kolejne fazy i etapy
wdrazania aplikacji klasy CRM.

Analiza — powotanie zespolu wdrozeniowego i osoby odpowiedzialnej za wdrozenie;
przedwdrozeniowa — zdefiniowanie celow projektu i udokumentowanie nadrzg¢dnych celoéw w postaci
opisu strategii lub biznesplanu;
PLANOWANIE — identyfikacja najwazniejszych proceséw biznesowych skoncentrowanych wokot
klienta;

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

¢

— identyfikacja procesow, ktore wspomagat bedzie system CRM;
ARCHITEKTURA/ 2 3 , N
PROJEKT — analiza obecnie eksploatowanych systemow wspierajacych procesy CRM oraz
okreslenie technologii, ktore moga pozosta¢ w niezmienionej formie, ktore nalezy
rozwina¢ lub zmodyfikowac, a ktére nalezy zastapi¢ nowymi;

¢

— specyfikacja wymagan wzgledem systemu CRM
WYBOR SYSTEMU — wstegpna selekcja rynku systemoéw CRM;
CRM — analiza i ocena rozwigzan na podstawie ofert dostawcow/testowanie rozwigzan/;
— wybor 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 rozwigzania CRM z pozostatymi aplikacjami w firmie;
— planowanie konfiguracji systemu, praw dostgpu, wygladu ekrandow;

— 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;

— probna eksploatacja (pilotaz) systemu, ocena testu pilotazowego i dokonanie
niezbgdnych zmian;

— eksploatacja systemu;

¢

OCENA | — ocena inwestycji zgodnie z opracowanymi (w fazie planowania) miernikami
OPTYMALIZACJA sukcesu CRM:
DZIALANIA ’

— biezace doskonalenie systemu.

Rysunek 2. Fazy projektu wdrozeniowego CRM [8]
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Dwie pierwsze fazy wdrozenia okresla si¢ mianem analizy przedwdrozeniowej i traktuje
si¢ jako krytyczny punkt calego przedsiewziecia CRM. Tylko rzetelnie przeprowadzona analiza
przedwdrozeniowa gwarantuje, ze dokonany na podstawie jej wynikow wybdr systemu bedzie
trafny. Z kolei prawidtowo dobrany system zmniejsza ryzyko niepowodzenia kolejnych faz
projektu wdrozeniowego oraz zwigksza szanse realizacji wszystkich zatozonych celow.

3. Proces realizacji wyboru aplikacji CRM

Wybér systemu to faza projektu wdrozeniowego wienczaca prace przygotowawcze, a
zarazem umozliwiajgca podjecie czynnosci stricte wdrozeniowych (por. rysunek 1). Skutki
podjete] na tym etapie decyzji widoczne sg w przedsigbiorstwie przez wiele kolejnych lat,
podczas ktorych system jest eksploatowany. Dokonanie wtasciwego wyboru w znacznej mierze
przektada si¢ zatem na sukces projektu wdrozeniowego Rysunek 3 prezentuje wyniki badania
ankietowego przeprowadzonego wsrod uzytkownikow systemow CRM w Polsce. Widaé na
nim ocen¢ wplywu wlasciwego wyboru aplikacji CRM na sukces wdrozenia dokonang przez
uzytkownikow ,,duzych” (dedykowanych dla duzych przedsigbiorstw”) 1 ,malych”
(dostosowanych do potrzeb sektora MSP) systemdéw CRM.

% firm

brak w ptyw u maty Sredni duzy decydujgcy
@ ogdtem ® duzy CRM O maty CRM intensyw nos¢ w plyw u

Rysunek 3. Ocena wplywu trafnego wyboru aplikacji CRM na sukces wdrozenia [10]

Wigkszo$¢ (64%) uzytkownikdw aplikacji wspierajacych zarzadzanie relacjami z klientami
twierdzi, ze wlasciwie wybrany system ma duzy lub bardzo duzy wplyw na sukces wdrozenia
aplikacji klasy CRM. Jedynie 13% respondentow jest przeciwnego zdania, twierdzac ze wplyw
ten byt bardzo maly, badz tez w ogdle go nie byto.

Nie ulega zatem watpliwosci, ze wybor systemu CRM to decyzja strategiczna 1 jako taka
powinna by¢ poprzedzona doglebng analiza poréwnawcza dostepnych na rynku rozwigzan.
Etap wyboru rozwigzania CRM mozna podzieli¢ na nastepujace fazy (por. rysunek 2):

— specyfikacja wymagan wzgledem systemu CRM;

— wstepna selekcja rynku systeméw CRM;

— analiza i ocena rozwigzan na podstawie ofert dostawcow/testowanie rozwigzan;
—  wybor systemu 1 dostawcy;

— precyzowanie wymagan i negocjonowanie kontraktu;

— podpisanie umowy z dostawcg rozwigzania CRM.

Punktem wyjscia do realizacji procesu wyboru systemu CRM jest specyfikacja wymagan,
jakie powinno spetlia¢ przyszte rozwigzanie. Na podstawie wynikow analizy
przedwdrozeniowej nalezy zdefiniowa¢ funkcjonalno$¢ systemu CRM, ktora jest niezbedna do
realizacji potrzeb przedsigbiorstwa oraz okresli¢c wymagania techniczne, jakie powinna spetiac
aplikacja w zakresie[11]:

— wspoldziatania 1 integracji z systemami funkcjonujacymi w przedsigbiorstwie,
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— ,,wielkosci” systemu — np. liczba uzytkownikdéw, maksymalna liczba transakc;ji,

— bezpieczenstwa — np. zasady definiowania uprawnien, raporty dotyczace dostepu do syste-
mu,

— uzytecznosci — np. mozliwos¢ personalizacji interfejsu,

— szybkosci 1 niezawodno$ci dziatania.

Definiujac funkcjonalnos¢ przysztego rozwigzania trzeba mie¢ wiedze w zakresie
aktualnych mozliwosci oferowanych przez rozwigzan CRM dostepne na polskim rynku.

Po dokonaniu specyfikacji wymagah nalezy przeprowadzi¢ wstepng selekcje rynku
systemOow CRM pod katem zdefiniowanych wczesniej funkcjonalnosci, wymagan technicznych
oraz mozliwosci finansowych przedsigbiorstwa. W rezultacie powinna powstac lista rozwigzan,
ktore poddane zostang testowaniu, wraz ze wskazaniem potencjalnych dostawcow. W sytuacji,
gdy fizyczne testowanie rozwigzan nie jest mozliwe, analizy i oceny rozwigzan mozna dokonac
na podstawie ofert uzyskanych od dostawcow. Rzetelnos¢ takiej oceny w duzym stopniu
warunkuje dobrze przygotowane zapytanie ofertowe. Takie zapytanie powinno obejmowac
nastepujace zagadnienia (por. [3], [11], [12]):

— charakterystyka oferenta — dane ekonomiczne, profil dziatania;

— funkcjonalno$¢ systemu — funkcje realizowane przez aplikacjg;

— charakterystyka techniczna systemu — technologia, w jakiej wykonana zostata aplikacja,
srodowiska systemowe, w ktorych system moze pracowac,

— sposob udostepniania aplikacji — zakup licencji, model outsourcingowy (SaaS, ASP);

— warunki dotyczace zabezpieczenia sukcesu projektu wdrozeniowego — doswiadczenie we
wdrazaniu, referencje w organizacjach o podobnym profilu dziatalno$ci, proponowana me-
todyka wdrazania;

— warunki zwigzane z informatyczno-technologicznym aspektem uzytkowania systemu — cha-
rakterystyka proponowanego sprzgtu, warunki serwisowe;

— warunki handlowe — cena, warunki 1 sposob ptatnosci;

— formularze 1 wzory o$wiadczen o charakterze formalnym — certyfikaty, dokumenty po-
swiadczajace stan finansowy dostawcy.

Konstruujac formularz ofertowy w zakresie funkcjonalno$ci mozna skorzysta¢ z
(wzorowa¢ si¢ na) gotowego formularza, opracowanego przez firm¢ specjalizujacyg sie
doradztwem w zakresie systemoOw wspierajacych zarzadzanie. Zawieraja one aktualne listy
funkcjonalnosci biznesowych 1 technicznych danej klasy systeméw. Ich wykorzystanie
zmniejsza ryzyko pominigcia kryteritum wyboru systemu, istotnego z punktu widzenia
obecnego lub przyszitego funkcjonowania przedsigbiorstwa. Formularze takie dostepne sg
migdzy na portalu decyzje-it.pl [13].

Na podstawie odpowiedzi oferentow i/lub wynikoéw przeprowadzonych testow nalezy
dokona¢ analizy poroéwnawczej alternatywnych rozwigzan. Analiza ta powinna by¢
przeprowadzona w nastepujacych krokach (por. [14]): zdefiniowanie kryteriow wyboru,
okreslenie ich wagi, ocena (punktowa) poszczegolnych rozwigzan wedlug ustalonych
kryteriow, podsumowanie wynikow.

Podstawowe kryteria, ktére powinny by¢ uwzglednione przy wyborze systemu CRM to:

— funkcjonalnos¢ systemu,

— architektura systemu,

— mozliwo$¢ integracji z rozwigzaniami funkcjonujagcymi w przedsiebiorstwie,

— mozliwo$¢ dostosowania systemu do wtasnych potrzeb (customizacji),

— mozliwo$¢ rozbudowy systemu w przysztosci,

— funkcjonowanie systemu w firmach o zblizonym profilu dziatalnosci,

— cena systemu,

— koszty wdrozenia,

— koszty eksploatacji,
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czas trwania wdrozenia,
doswiadczenie firmy wdrazajacej (referencje),
warunki w zakresie opieki serwisowe;.

Badanie przeprowadzone przez autorke wsrod polskich uzytkownikow systemow CRM
wskazuje, ze rodzime firmy przy wyborze systemu CRM najczesciej kieruja sie
funkcjonalnoscig systemu, mozliwoscig dostosowania aplikacji do specyfiki dziatania
organizacji oraz mozliwo$cig jego integracji z rozwigzaniami, ktore juz w firmie funkcjonuja
(rysunek 4).

funkcjonalnos$é
mozliw 0$¢ dostosow ania

mozliw 0S¢ integracji

cena

zaufanie do w drazajgcego
polonizacja

szybkos$¢ w drozenia

kryterium wybor

rekomendacje z Polski
rekomendacje z zagranicy
w ersja branzow a

I I I I I
i Z i Z i

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

% odpowiedzi
O znaczacy wptyw B umiarkowany wptyw O nieznaczacy wptyw

Rysunek 4. Kryteria wyboru aplikacji CRM stosowane przez polskie przedsigbiorstwa [10]

To, ze organizacje tak duze znaczenie przywigzuja do mozliwosci przystosowania aplikacji
do specyfiki procesow realizowanych w danym przedsigbiorstwie wynika z charakteru
systemOw CRM. Ich zadaniem jest wspieranie strategii dziatania jednostki gospodarczej 1 nie
mozna sobie w tym wzgledzie pozwoli¢ na standaryzacj¢. To nie przedsigbiorstwo ma
dostosowywa¢ swoja strategie do technologii IT, lecz aplikacja powinna pomagaé w jej
realizacji. Istotno$¢ kryterium wyboru, jakim jest mozliwo$¢ integracji systemu CRM z
pozostatymi systemami wykorzystywanymi w firmie wynika z faktu, Ze rozwigzania te, aby
skutecznie wspiera¢ strategi¢ zarzadzania relacjami z klientami, powinny ,,uzupelniaé¢ swojg
wiedz¢ o kliencie” poprzez pobieranie danych z pozostatych systemow funkcjonujacych w
organizacji (np. ERP, system finansowo-ksi¢gowy, korporacyjna hurtownia danych).

Znaczenie poszczeg6lnych kryteriow dla konkretnego przedsigbiorstwa moze by¢ rézne, w
zalezno$ci od: typu dziatalnosci przedsigbiorstwa (proceséw realizowanych w firmie), specyfiki
rynku (poziomu konkurencyjnosci) czy tez wielkosci organizacji. Kazde przedsigbiorstwo musi
zatem samodzielnie ustali¢ istotno$¢ poszczegodlnych kryteriow (cech) poprzez nadanie im
odpowiednich wag.

Po przygotowaniu zestawu kryteriow wraz z okresleniem ich wazno$ci mozna przystapic
do oceny poszczegdlnych rozwigzan. Oceny dokonuje si¢ poprzez przydzielenie kazdemu
rozwigzaniu odpowiedniej liczby punktow w ramach okreslonej wczesniej skali dla kazdego z
wyodrebnionych kryteriow. Wyniki tej czesSci analizy najlepiej uja¢ w postaci tabeli (tabela 1).
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Tabela 1. Arkusz oceny rozwigzan CRM

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

Zrédto: Opracowanie wlasne.

Po naniesieniu punktacji do takiej tabeli mozna podsumowa¢ wyniki. W tym celu
uzyskane przez poszczegdlne rozwigzania punkty nalezy wymnozy¢ przez odpowiednig dla
kazdego kryterium wage, a nastepnie zsumowac. taczna liczba punktow jest podstawag do
stworzenia ,,listy rankingowej” rozwigzan.

Po dokonaniu wyboru systemu i1 dostawcy CRM nalezy przetestowac produkt (jezeli nie
zrobiono tego wczesniej) pod katem funkcjonalno$ci 1 poprawnosci dziatania oraz sprawdzi¢
referencje dostawcy. W przypadku braku zastrzezen ~ mozna przystagpi¢ negocjacji
merytorycznych 1 handlowych, ktdrych zwienczeniem jest podpisanie umowy z dostawcg.

4. Narzedzia wspierajace proces wyboru aplikacji CRM

Proces analizy i oceny rozwigzan CRM wymaga duzej wiedzy na temat tychze systemow,
w szczegolnosci w przypadku gdy duza firma szuka kompleksowego rozwigzania. Czgsto w
organizacji brakuje osoby, ktora takg wiedzg by dysponowata. Wowczas mozna zatrudni¢ firmeg
doradczg lub, gdy takie rozwigzanie nie wchodzi w gre ze wzgledu na zwigzane z tym wysokie
koszty, mozna wspomodc si¢ bezplatnymi narzedziami. Przykladem jest Narzedzie TEC do
porownywania systemow IT dla biznesu opracowane i udostepniane [15] przez niezalezng firma
konsultingowg - Technology Evaluation Centers Inc. (TEC). Umozliwia ono miedzy innymi
oceng¢ takich systemow, jak ERP, CRM, SCM, CMS czy tez LMS. Polska wersja narze¢dzia
dostepne jest w portalu decyzje-IT.pl [16].

Proces oceny rozwigzan CRM za posrednictwem tego narzedzia realizowany jest w
czterech krokach (rysunek 5):
— definicja wymagan,
— porownywanie systemow z listy zaprezentowanej w poprzednim kroku,
— analiza mocnych 1 stabych stron poszczegolnych systemow,
— prezentacja wynikow.

xS 1|

Y - ;
¥ L / o~ l . \
- o ,_’_,‘ r—". \—‘ -1 —
| A= . § v /\ B )| (T S—"
= / 1\ — L/,J )
J & e ﬂ
S 7} ~ ~——
Definiuj Porownaj Analizuj Prezentuj
wiasne krotka liste mocne i stabe wyniki
wymagania systemow strony kazdego interaktywnie ii
biznesowe i wykorzystujac systemu skorzystaj z
sprawdz krotkg tysiace dostepnych
liste systemow kryteriow raportow

Rysunek 5. Etapu procesu oceny i wyboru systemu za posrednictwem narzedzia firmy Technology
Evaluation Centers Ltd. (TEC) [17]



8 Dorota Buchnowska

Definicja wymagan nastepuje poprzez odpowiedzi na pytania dotyczace przedsigbiorstwa.
W pierwszej kolejnosci definiowane s3 wymagania biznesowe (pytania dotycza charakteru
dziatalnosci przedsigbiorstwa, m.in. branza, wielkos¢), a nastgpnie, opcjonalnie, techniczne
(pytania m.in. o platforme systemowa, bazy danych). Na podstawie udzielonych odpowiedzi
prezentowana lista systemow spetniajacych te wymagania.

W kolejnym kroku systemy z zaprezentowanej listy mozna poddac szczegotowej analizie
porownawczej. Bezptatnie mozna dokona¢ porownania do trzech systemow wedtug wybranych
sposrod tysiecy kryteriow. Odbywa si¢ to poprzez okreslenie, w jakim stopniu istnieje potrzeba
posiadania konkretnej funkcjonalno$ci (krytyczna, musi mie¢, bardzo wazna, wazna, warto by
mie¢, niewazna, niepotrzebna). Funkcjonalnos$ci prezentowane sa w podziale na moduty,
istnieje zatem mozliwos¢ okreslenie stopnia waznos$ci na poziomie catego modutu.

Wyniki poréwnania prezentowane sa w formie liczbowej 1 graficznej na wybranym
poziomie szczegdlowosci (konkretnych funkcjonalnosci, modutéw czy podmodutow).
Liczbowa ocena moze mie¢ postac sredniej wazonej lub wskaznika najlepszego dopasowania w
postaci procentowej (wyliczanego za posrednictwem opatentowanych przez TEC algorytmow).
Graficznie wyniki prezentowane sg w postaci wykresow radarowych oraz stupkowych. W toku
dalszych analiz mozna dokonywa¢ zmian ustalonych wczesniej parametrow i obserwowac ich
wplyw na wyniki poréwnania. Wyniki analizy porownawczej mozna réwniez pobra¢ w postaci
raportow prezentujacych dane na wykresach i w tabelach.

Podsumowanie

Trafny wybor systemu CRM w znacznym stopniu determinuje sukces wdrozenia. Nalezy
jednak pamieta¢, ze istniejg rowniez inne czynniki zmniejszajace ryzyko porazki
przedsiewzigcia CRM, a mianowicie (por. [5], [18], [19]): zaangazowanie wszystkich
pracownikow (pracownicy sg wowczas dobrze poinformowani, nie bojg si¢ zmian i chgtnie w
nich wuczestnicza), wsparcie 1 zaangazowanie zarzadu (jego zadaniem jest wilasciwe
zmotywowanie pracownikow, jasne okreslenie strategicznych celow wdrozenia oraz
zapewnienie odpowiedniego finansowania), roztozenie przedsiewzigcia na etapy (kazdy z
etapow powinien mie¢ okre$lone cele 1 kazdy powinien si¢ konczy¢ oceng stopnia ich
realizacji), zapewnienie wsparcia ekspertow czy tez przeprowadzenie wdrozenia pilotazowego.

Literatura

1. Zajac A., Kura$ M., Zmiana organizacyjna jako domena projektu, [w:] Rola informatyki
w naukach ekonomicznych i spotecznych. Innowacje i implikacje interdyscyplinarne, Tom
1, (red.) Z. E. Zielinski, Wydawnictwo Wyzszej Szkoty Handlowej, Kielce 2009

2. Stabryla A., Zarzqdzanie projektami ekonomicznymi i organizacyjnymi, PWN, Warszawa

2006

Flasinski M., Zarzqdzanie projektami informatycznymi, PWN, Warszawa 2006

4. Lent B., Zarzqdzanie procesami prowadzenia projektow. Informatyka i telekomunikacja,
Difin, Warszawa 2005.

5. Buchnowska D., Analiza przedwdrozeniowa w projekcie CRM, [w:] Przedsiebiorstwo w
otoczeniu globalnym, (red.) A. Debicka 1 inni, Fundacja Rozwoju Uniwersytetu Gdan-
skiego, Gdansk 2008

6. Frackiewicz E., Rudawski A., Koncepcja marketingu partnerskiego w firmie ustugowej,
»Przeglad organizacji”, nr 11/2002

7. Stachowicz-Stanusch A., Stanuch M., CRM. Przewodnik dla wdrazajgcych, Placet, War-
szawa 2007.

[98)



Zasady wyboru systemu komputerowego do wspierania zarzgdzania relacjami z klientami 9

11.
12.

13.
14.

15.
16.
17.
18.

19.

Frackiewicz E., Krytyczne spojrzenie na Customer Relationship Management,
http://mikro.univ.szczecin.pl/bp/pdf/39/8.pdf, 12.10.2009
Wrycza S., Informatyka Ekonomiczna, PWE, (w druku)

. Buchnowska D., Uwarunkowania i efekty wdrazania systemow CRM w Polsce, rozprawa

doktorska, 2004.

Dyche J., CRM. Relacje z klientami, Helion, Gliwice 2002.

Barczak A., Florek J., Sydoruk T., Projektowanie zintegrowanych systemow informatycz-
nych zarzqgdzania, Wydawnictwo Akademii Podlaskiej, Siedlce 2006
http://decyzje-it.pl/wybor-systemu/formularze-ofertowe.html, 11.11.2009

Banasik A., Beliczynski J., Zarzgdzanie relacjami z klientami. Aplikacje Systemu CRM,
Wydawnictwo Akademii Ekonomicznej w Krakowie, Krakow 2003
http://technologyevaluation.com/, 12.11.2009
http://decyzje-it.pl/wybor-systemu/porownanie-systemow-it.html, 12.11.2009

Przewodnik po narzedziu TEC, http://decyzje-
it.pl/pub/uploaddocs/przewodnik _po narzedziu tec.pdf, 12.11.2009

Buchnowska D., CRM strategia i technologia, Wydawnictwo Uniwersytetu Gdanskiego,
Gdansk 2006

Buchnowska D., Wdrazanie systemow zarzqdzania relacjami z klientami, [w:] Kompute-
rowo zintegrowane zarzgdzanie, (red.) R. Knosala, Oficyna Wydawnicza Polskiego To-
warzystwa Zarzadzania Produkcja, Opole 2008

RULES FOR SELECTION OF COMPUTER SYSTEM TO SUPPORT
CUSTOMER RELATIONSHIPS MANAGEMENT

Summary

The number of support systems for business management on the Polish market is in-
creasing. Because of that, enterprises are facing a more and more difficult dilemma:
which solution to choose? This paper will present stages of the selection process of appli-
cations for customer relationships management support, discuss selection criteria and pre-
sent a decision making tool for the selection of management support system, allowing for
multi-faceted and impartial comparison of business applications.

Keywords: CRM, implementation of CRM, selection of the CRM system, CRM
system selection criteria
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