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Tendencje i kierunki rozwoju S| w powigzaniu ze wspoétczesnymi
koncepcjami zarzgdzania — w kierunku integracji biznesowej
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A.-W. Scheer, Business Process Management. The 2" Wave. 2002
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Ewolucyjne | rewolucyjne zmiany wywotane IT
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Zrédto: Venkatraman N., IT-Enabled Business Transformation: From

Automation to Scope Redefinition —————————
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Ewolucja od statycznych raportow do metod Data Mining i
systemow Business Intelligence — w kierunku zarzgdzania wiedzg

duze

Mozliwosci
interakcji
uzytkownika

male

1985

2002

Dzialanie —
Business Intelligence

Odkrywanie i1 doradzanie
- Data Mining

1996

Analizowanie — OLAP (Online Analytical
Processing)

1992

Kontrolowanie — EIS (Executive Information
Systems)

Agregowanie — MIS (Management Information Systems)

Raportowanie

v

male

Mozliwosci analityczne duze

Zrédto:N. Rasmussen, P.S. Goldy, P.O. Solli, Financial Business Intelligence.
Trends, Technology, Software Selection, and Implementation w: Kasprzak (red.),
W kierunku rozszerzonego przedsiebiorstwa, s. 20
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W kierunku rozszerzonego przedsiebiorstwa
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Zrédto: Jost W., Scheer A.-W., Business Process Management: a core task for any company organization, s.40 ———



Integracja tancucha wartosci — rozwgj systemow CRM i SCM
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Zrédto: Jost W., Scheer A.-W., Business Process Management: a core task for any company organization, s.38
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Stan wdrozen systemoéw zintegrowanych ERP i CRM w polskich
przedsiebiorstwach

ERP w polskich firmach CRM w polskich firmach
posiada
system wdraza
posiada 6% system
system 2%

41%
nie posiada
systemu _ nie posiada
52% \gysftaezrﬁ systemu
7% 92%

Problem: Przedsiebiorstwa zaliczajg do systemu klasy ERP i CRM programy o roznym zakresie funkcjonalnym

Zrédto: Dane na podstawie raportu ,Rynek ERP i CRM oraz infrastruktura teleinformatyczna
w polskich srednich i duzych firmach”, PMR Research 2004 oraz P. Adamczewski,

Zintegrowane systemy informatyczne w praktyce, 2004.
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Popularnos¢ poszczegolnych modutéw funkcjonalnych systemu ERP
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Zrédto: P. Adamczewski, Zintegrowane systemy informatyczne w praktyce, 2004.
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Popularnos¢ poszczegolnych funkcjonalnosci systemu CRM

serwis/reklamacje

call center 54%

marketing 57%

obstuga sprzedaz

analiza danych

u u u u u \ u u u
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Zrédto: P. Adamczewski, Zintegrowane systemy informatyczne w praktyce, 2004.
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Branze firm eksploatujgcych i/lub wdrazajacych systemy ERP

przemyst handel  budownictwo  ustugi pozostate

Zrédto: P. Adamczewski, Zintegrowane systemy informatyczne w praktyce, 2004.
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Branze firm eksploatujgcych i/lub wdrazajgcych systemy CRM

przemyst handel budownictwo ustugi pozostate

Zrédto: P. Adamczewski, Zintegrowane systemy informatyczne w praktyce, 2004.
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Systemy informatyczne a zmiany organizacyjne

B Mozliwosci innowacji dostarczane przez technologie informacyjng
(w szczegolnosci wdrozenia zintegrowanych systemow
zarzadzania) wedtug T. Davenporta:

— Automatyzacja

— Informacja

— Sekwencyjnosc¢

— Sledzenie

— Analiza

— tamanie barier geograficznych
— Integracja

— Intelekt

— Usuwanie posrednikow

P. Lech, Zintegrowane systemy zarzadzania ERP/ERP |l
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System zintegrowany w procesie zmian organizacyjnych

B Zintegrowany system informatyczny zarzadzania jako czynnik
umozliwiajgcy zmiany

— system stwarza techniczne mozliwosci obstugi (zarzadzania) procesami,
integracji procesow

B Zintegrowany system informatyczny zarzadzania jako czynnik
wymuszajgcy zmiany

— system wymusza pewien poziom zmian organizacyjnych poprzez swojg
strukture

— procesowe spojrzenie na przedsiebiorstwo jest w duzej mierze zapisane w
podstawowej logice systemu zintegrowanego

— integracja systemow przebiega najczesciej zgodnie ze standardowymi
procesami biznesu
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Przyktad: realizacja zamowienia sprzedazy bez uzycia systemu
Zzintegrowanego
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e )
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l v zamowienia
Dokumenty Faktury ( zakupu )
magazynowe sprzedazy
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_ _ zakupu Dziat zakupow
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Proces Zrc'):ﬂo: P. Lecr:j, Zin_tegEr;vlg/}agsp |
zakupu systemy zarzgdzania

Dziat ksiegowosci ———
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Przyktad: realizacja zamoéwienia sprzedazy z uzyciem systemu
Zintegrowanego
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Zrédto: P. Lech, Zintegrowane
systemy zarzgdzania ERP/ERP I

———
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Tradycyjny tancuch wartosci

Zamowienie Zestawienie Zlecenie Zamowienie Zamoéwienie

na surowiec kom?ongntow produkgfne na produkt na produkt
Sprzedaz \
Dostawca Zakupy Produkcja Sp zedawca Klient

Dystrybuqa
surowce surowce produkt produkt produkt

Zrédio: P. Lech, Zintegrowane systemy zarzgdzania ERP/ERP ||
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Wady tradycyjnego tancucha wartosci

B Dtugi czas realizacji zamowienia

B Koniecznos¢ przesytania informaciji/dobr przez wiele odrebnych jednostek
(klient, sprzedawca, dostawca, dziaty przedsiebiorstwa)

B W kazdej z jednostek istnieje kolejka spraw do zatatwienia i nowo
zarejestrowana informacja nie zostanie przetworzona oraz przekazana dalej
natychmiast

B Kazdy przeptyw informacji miedzy jednostkami generuje opoznienie catego
procesu

B Sledzenie przebiegu realizacji zaméwienia moze by¢ trudne ze wzgledu na
koniecznos¢ kazdorazowej lokalizacji jednostki, ktora aktualnie sie nim zajmuje

Zrédto: P. Lech, Zintegrowane systemy zarzadzania ERP/ERP |
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tancuch wartosci a system klasy ERP |l

Zestawienie Zlecenie Zamowienie

komponentow produkcyjne rodukt
Porta/ Porta °
Sprzedaz

Dystrybuqa
surowce rodukt
surowce proct produkt

ERP II

Zrédio: P. Lech, Zintegrowane systemy zarzgdzania ERP/ERP ||
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Zalety fancucha wartosci zintegrowanego za pomocg systemu ERP ||

B Usprawnienie procesu przeptywu wartosci miedzy przedsiebiorstwem a
klientami i dostawcami

Tworzenie trwatych wiezi pomiedzy podmiotami
Wieksze zaangazowanie w proces tworzenia wartosci
Skrécenie czasu trwania poszczegolnych operacii

Zmniejszenie ilosci przesytanych tradycyjnie informac;ji

Przedsiebiorstwo moze udostepni¢ wybrane funkcje systemu ERPII
pozostatym uczestnikom tancucha wartosc (B2B)

Zrédto: P. Lech, Zintegrowane systemy zarzgdzania ERP/ERP ||
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CRM - system integrujacy procesy zarzgdzania sprzedazg i
obstugg klienta

B CRM (ang. Customer Relationship Management)
— CRM jako koncepcja (filozofia) zarzgdzania
— CRM jako klasa systemow informatycznych

B Przyczyny poszukiwania i powstania rozwigzan CRM:
— coraz mniejsza lojalnos¢ klientow
— wzrost rotacji pracownikoéw dziatow handlowych
— wzrost konkurencji
— coraz wieksze koszty pozyskania nowych klientow
— coraz wieksze doswiadczenie i wymagania klientow wobec dostawcow
— coraz mniej skuteczne dziatania w zakresie promocji
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CRM - wyzwanie w poszukiwaniu integracji procesow

B Dlaczego klienci przeszli do konkurenc;ji?

_ 15% znalazto
5% z innych produkty lepszej
przyczyn jakosci

15% znalazto
tansze produkty

45% przejawiato
niezadowolenie z
serwisu

20% byto
niezadowolonych
ze sposobu
realizacji dostaw

Problem: coraz trudniej jest konkurowac¢ sama jakoscia produktow, przewag konkurencyjnych
nalezy poszukiwa¢ w sposobach realizacji procesow
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Strategie postepowania w marketingu relacji — wyzwania dla
systeméw CRM

Problem: :
AKWIZYCJA | 5 Problem:
Wyznaczenie kryteriow S AON W jaki sposob najtaniej
oceny najbardziej 1 skutecznie zdoby¢
rentowny?l klientow nowych klientow
MARKETING
SELEKCJA RELACJI UTRZYMANIE
KLIENTOW KONSUMENCKICH KLIENTOW
Problem: Problem:
ROZSZERZENIE W iaki b s iak
Czy mozna zwigkszy¢ <4— BAZY Ja ,ldill)f)s,o mozna:]a
stopien lojalno$ci nowych KLIENTOW | ajdiuze] utrzyrpac :
klientow i rentowno$¢ klientow przy danej firmie

Zrodio: E. Turban, Electronic Commerce. A Managerial Perspektive, w: T. Kasprzak, W kierunku rozszerzonego przedsiebiorstwa
m



System CRM

B Podstawg dziatania systemu CRM jest teoria marketingu relac;ji
(partnerskiego), system CRM to narzedzie, ktore w praktyce pozwala
spetnia¢ wymagania teorii*:

,pozyskiwania potencjalnych klientow (okreslania rynku docelowego,
budowy odpowiednich baz danych i polityki promocyjnej),

obstugi cyklu sprzedazy i podtrzymywania wiezi z pozyskanymi klientami,
dziatalnosci serwisu i doradztwa,

badania satysfakcji i nowych potrzeb pozyskanych klientow”.
/T. Kasprzak, W kierunku rozszerzonego przedsiebiorstwa, 2006/

B Architektura systemu CRM:

blok operacyijny,
blok analityczny,

— blok interakcyjny (front office).
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Architektura systemu CRM

Systemy transakcyjne

klasy ERP

Hurtownie danych

Wiedza biznesowa

I

Systemy zarzadzania specjalistow
produkcja Techniki wydobywania marketingu
danych
Systemy finansowo-
ksiggowe
Dane z
j Dane rynku Dane
I ‘ |
1. BLOK 2. BLOK 3. BLOK
OPERACYJNY ANALITYCZNY INTERAKCYJNY
Automatyzacja L p| Analizy matematyczne Bezposredni kontakt |
marketingu, Trendy rynku z klientem
procesow sprzedazy Postawy klientow
i obstugi klienta Zachowania konkurencji
Modele wielokryterialne

Whioskowanie
o grupach klientow

I

Celowe kampanie
marketingowe

Sprzezenie zwrotne — petla inteligentnej obstugi rynku

Zrodio: T. Kasprzak, W kierunku rozszerzonego przedsiebiorstwa, s. 98
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Wybrane techniki analiz w obszarze CRM mozliwe do
zastosowania dzieki integracji

— Analiza koszykowa

— Analiza zwyczajow zakupowych

— Segmentacja i profilowanie

— Cykl zycia klienta

— Wyznaczenie wartosci klienta (Life Time Value)
— Modele Cross-Sell i Up-sell

— ldentyfikacja przyczyn rezygnaciji klientow

— Klasyfikacja i predykcja

— Analiza Clickstream .

— Personalizacja
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Poziomy informacji generowanej przez systemy CRM
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WYMIAR CZASOWY

Zrédto: R. S. Swift: Accelerating

Relationships. Using CRM and Rel

technologies, w: T. Kasprzak, W Kkierunku

rozszerzonego przedsigbiorstwa ZSTRG



Ewolucja CRM

I TYP CRM

Modele zachowan
klientow

II TYP CRM

Analiza
Segmentacja

I TYP CRM klientow

WARTOSC
EKONOMICZNA prawozdawczo$¢
Raporty
Identyfikacja
kliengs
Jakie bed
. . Dlaczego klienci tak zachm‘:a;eia illffmtéw
Co klienci kupujq? sie zachowujq? w przyszlosci?
Start Integracja Strategie
aplikacji systemow wiedzy
Zrédto: R. S. Swift: Accelerating Customer WYMIAR CZASOWY

Relationships. Using CRM and Relationship
technologies, w: T. Kasprzak, W kierunku

rozszerzonego przedsiebiorstwa
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