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Zastosowanie metody AHP i oprogramowania MindDecider
do analizy porownawczej wersji branzowych systemow klasy CRM

Streszczenie:

W niniejszym artykule zaprezentowano zastosowanie metody AHP do opracowania rankingu systemoéw CRM dla organizaciji.
Celem byto zréznicowanie aplikacji CRM pod wzgledem réznorodnosci zastosowan branzowych i zgodnosci z najnowszymi
trendami rozwoju rozwigzan tej klasy. Do obliczen wykorzystano oprogramowanie do podejmowania decyzji o nazwie
MindDecider. Zgodnie z metoda rankingowa AHP ustalono preferencje poréwnywanych wariantéw i odniesiono je do
dziewieciostopniowe]j skali Saaty’ego. Dodatkowo przedstawiono zagadnienia towarzyszace wdrozeniu systemu CRM
i narzedzie Redmine do zarzadzania projektami.

Stowa kluczowe: systemy CRM, metoda AHP, zarzadzanie projektami, zarzadzanie relacjami z klientami

Wprowadzenie

W dzisiejszych czasach organizacje majg znaczaca mozliwos¢ wyprzedzi¢ konkurencje. Kluczowym elementem
lezacym w centrum kazdej firmy sa klienci, ktérzy sa motorem zmian. Przez ochrone i inwestowanie w ten istotny
sktadnik, firmy moga ustanowi¢ fundament dla zréwnowazonego biznesu. Z pomocg dla organizacji powstaty
systemy CRM, umozliwiajace zwiekszenie uwagi na dotychczasowych klientach'.

CRM (ang. Customer Relationship Management — zarzadzanie relacjami z klientem) to sposéb prowadzenia
biznesu, w ktérym klient, jego oczekiwania i potrzeby sq w centrum zainteresowania catej firmy. Istotg filozofii
CRM jest bowiem takie traktowanie klientéw, aby byli zadowoleni i przy kazdym kontakcie z firmg utwierdzali
sie w przekonaniu, ze dokonali wtasciwego wyboru?.

Wdrozenie systemu CRM w organizacji wymaga wielu przygotowan, tj. przeprowadzenia analizy dostepnych
na rynku IT rozwigzan, proceséw zachodzacych wewnatrz organizacji (zwlaszcza tych, ktére maja bezposredni
zwiazek z klientem) oraz sprzezenia wielu dziatari okreslonych w projekcie wdrozeniowym. Tu wyjasni¢ nalezy, iz
pod pojeciem projekt rozumie sie tworzenie nowych obiektéw, wprowadzanie zmian organizacyjnych,
modernizacje istniejgcych obiektéw, czy tez promowanie nowej ustugi czy produktu?.

Decydujac sie na wdrozenie oprogramowania CRM, nalezy wybrac takie rozwigzanie, ktére bedzie w stanie
odpowiednio dopasowac sie do specyfiki prowadzonej dziatalnosci. Nawet dwa przedsiebiorstwa, dziatajagce w tej
samej branzy, maja rézne potrzeby i nie mozna traktowa¢ ich jednakowo przy wdrozeniu systemu. Istotne jest
takze zrozumienie funkcjonowania danej branzy i wdrozenie dodatkowych funkcje programu dopasowanych
do konkretnej dziatalnosci*. Stad aplikacje CRM powinny cechowac sie elastycznoscia, by mogty by¢ wprowadzone
do przedsiebiorstw produkcyjnych, handlowych oraz ustugowych o ré6znym profilu dziatalnosci.

' CRM Investment, [dostep: 08.09.2016], http://cdn.crmsoftwareblog.com/wp-content/uploads/2-
CRM_Investment_in_a_Down_Economy_FINAL.pdf

2 M. Zachara, Klient wcigz nie nasz pan. Businessman — Raport CRM, Busines Press Sp. z 0.0., Warszawa 2000, s. 34.
3 Z. Szyjewski, Metodyki zarzqdzania projektami informatycznymi, PLACET, Warszawa 2011, s. 9.

4 CRM dla branz, [dostep 09.09.2016], http://bs4.pl/pl/branze/dla_roznych_branz/rozwiazania_branzowe/dla_roznych_branz
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W zwigzku z powyzszym mozna postawi¢ teze, ze dobér odpowiedniego systemu klasy CRM,
krojonego wediug potrzeb i oczekiwan organizacji jest niezbedny zaréwno do zarzadzania relacjami
z klientami, jak i samego funkcjonowania na rynku. Celem zweryfikowania postawionej tezy jest
koniecznos¢ poszukiwan rozwigzan CRM, ktére sa zgodne z najnowszymi trendami - odejsciem od
horyzontalnych CRM w strone branzowych.

Najnowsze trendy rozwoju rozwigzan systeméw klasy CRM

B. Mejssner® uwaza, ze rok 2016 to poczatek zmian w systemach CRM. Rozwdj mobilnosci i integragji
rozwigzan oraz zastepowanie horyzontalnych CRM-6w branzowymi (ktére pomogg podejmowac wyzwania
specyficzne dla danej branzy) stang sie dominujacymi trendami na kolejne lata. Szacuje sie, ze poziom przysztych
inwestycji producentéw w aplikacjie CRM wzrosnie o: 44% na help desk/obstuge klienta, 41% na
zautomatyzowany marketing, 40% na monitoring serwisdw spofecznosciowych, 39% na automatyzacje
sprzedazy, 38 % na platformy spotecznosciowe, 38% na zarzadzanie wiedzg, 29% na serwis, 24% na zarzadzanie
kanatami sprzedazy oraz 22% na call center.

Dalej w tej samej pozycji B. Mejssner twierdzi, iz nalezy sie skupi¢ na rozwigzaniach dedykowanym
praktykom i procesom branzowym. Uzytkownicy CRM wedtug rodzaju dziatalnosci: produkcja - 21%,
technologia — 14%, nieruchomosci — 11%, sprzedaz — 7%, konsulting — 6%, ustugi finansowe — 6%, ochrona
zdrowia — 5%, dystrybucja - 4%, ksiegowos¢ — 3% oraz inne — 25%.

Duza liczba programéw oraz dostawcéw sprawia, ze firmom trudno jest wybraé odpowiedni system CRM.
Dlatego tez autorki niniejszego opracowania dokonaly analizy zestawienia (opublikowanego
w ,Computerworld” ¢), obecnie najpopularniejszych na polskim rynku rozwiagzan tej klasy pod katem mozliwosci
dopasowania ich do réznych branz. Nastepnie do analizy funkcjonalnosci wspominanych systeméw CRM
zastosowaly metode rankingowa AHP (ang. Analytic Hierarchy Process) autorstwa T.L. Saaty'ego.
.Ocena systeméw zawsze wymaga okreslenia indywidualnie kryteridw oceny oraz nadania im wag
odzwierciedlajgcych poziom preferencji decydenta (np. eksperta). Kryteria sg wykorzystywane do oceny
potencjalnej akcji rozpatrywanej w procesie decyzyjnym wedtug charakterystycznej dla niego skali jakosciowej
badz ilosciowej. Metody wielokryterialnego wspomagania decyzji, tj. wspomniane AHP, w naturalny sposéb
odwzorowuja proces podejmowania decyzji przez ludzi. Oparte na sprecyzowanych, cho¢ czesto niekoniecznie
sformalizowanych modelach, umozliwiajg uzyskanie odpowiedzi i wyjasnierr odnosnie do podjetych decyzji oraz
rekomendacje zachowan decydenta”’.

Klient i systemy CRM

Dla firmy wartosc¢ klienta jest pojeciem ztozonym. Na rzeczywistg wartosc klienta skfada sie kilka elementdw,
takich jak: wartos¢ jego relacji z firma, potencjalny przychdéd ze sprzedazy doébr lub ustug czy zysk
osiggniety w ramach istniejacych relacji. Nieoceniona jest rowniez wiedza, jaka firma moze uzyskaé poprzez
kontakty z klientem, niekiedy warunkujaca dalsze funkcjonowanie przedsiebiorstwa®.

CRM to nie tylko aplikacja, to nowoczesne podejscie lub model zarzadzania, ktérego wyznacznikiem
dziatania jest jak najlepsze sprostanie potrzebom konsumenta. Celem strategii CRM jest wyksztatcenie takich
wewnetrznych i zewnetrznych relacji z konsumentem, ktére w bezposredni sposéb wplywajg na zwiekszenie
zysku i produktywnosci firmy. Pozadane relacje z klientem powstajg w wyniku wykorzystania rozwigzan
technologicznych, metod planowania strategicznego, technik marketingowych oraz wszelkich narzedzi
doskonalenia organizacyjnego. CRM ma na celu biezace doskonalenie i implementacje takich strategii dziatania, ktére,

® B. Mejssner, Wielka metamorfoza systeméw CRM, Computerworld, kwiecien nr 4/1059, IDG, Warszawa 2016, s. 36-38.

6 Zastosowanie systemow CRM, Computerworld, kwiecien nr 4/1059, IDG, Warszawa 2016, s. 40-43.

7 ). Becker, M. Stankiewicz, Koncepcja systemu CRM na potrzeby analizy preferendji klientéw przedsiebiorstwa. [w:] A. Bak, A. Rot.
(red.), Informatyka Ekonomiczna. Wybrane zagadnienia, Wyd. Naukowe Uniwersytetu Ekonomicznego we Wroctawiu, Wroctaw
2011, s.13-26.

8 A. Wisniewska (red.), Zarzqdzanie relacjami z klientami, Wyzsza Szkota Promocji, Warszawa 2009, s. 16-17.
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wspierane nowoczesnymi rozwigzaniami technologicznymi, zmniejszajg rozbieznos$¢ miedzy obecnymi
i przyszlymi dziataniami organizacji w zakresie pozyskiwania i utrzymywania klientow?.

Filozofia CRM oparta na rozwiazaniach informatycznych tworzy systemy, ktérych atutowym zadaniem jest
pozyskiwane i przetwarzanie informacji o kliencie. System CRM dotyczy wszystkich proceséw organizacji, ktére
przebiegaja przy bezposrednim kontakcie z klientem'. Dane gromadzone w systemach CRM pozwalajg dokona¢
segmentacji klientow wedtug nastepujacych kryteriéw'': regionu i branzy, regionu i grupy przychodowej, czy
branzy i grupy aktywnosci. Podziat klientéw wedtug takich kryteriow pozwoli dziatowi sprzedazy i marketingu
przygotowac oferte sprofilowana pod katem danej grupy.

Interakcja z klientem pozwala organizacjom na modelowanie proceséw oraz na modyfikacje istniejacych
systemoéw IT. Jak méwi J. Marcante, dyrektor ds. IT, firmy Vanguard: ,Z pomocg uzytkownikéw wewnetrznych
wbudowujemy informacje zwrotne od klienta bezposrednio w cykl rozwoju oprogramowania, tworzac nowe
produkty. Po stworzeniu danej funkgji korzystamy z danych i funkcji analitycznych w celu ustalenia, czy funkcja
ta spetnia zamierzone cele lub czy jest wiasciwie ukierunkowana, po czym wyciggniete wnioski wbudowujemy
w kolejne tworzone przez nas funkcje” 2.

Organizacje, dokonujgc wyboru oprogramowania klasy CRM, oprécz z reguty decydujacego wplywu ceny,
powinny rozwazy¢ inne kwestie, takie jak':

= funkcjonalnos¢ systemu — musi by¢ zgodna z priorytetowymi potrzebami firmy,

= modutowosé - czy program moze by¢ dostarczony w czesdci, co wazne jest w przypadku, gdy z poczatku
wybrane zostaty tylko niektére funkcje,

= czy mozliwe jest indywidualne dopasowanie systemu za akceptowalna cene,

= mozliwos$¢ rozbudowy - czy posiadana funkcjonalnos$¢ i plany rozwoju systemu sg zgodne z catosciowg
wizjg przedsiebiorstwa; réwniez w miare wzrostu firmy moze okazac¢ sie konieczne wdrozenie
dodatkowych elementdw,

= kazda aplikacja pracuje w okreslonym s$rodowisku, na ktére sktada sie system operacyjny
(najpopularniejsze obecnie to Windows, Linux, Unix, Sun) oraz baza danych - ta uzywana przez systemy
ksiegowe czy magazynowe oraz docelowa — na potrzeby CRM; nalezy pamieta¢, ze zakup innego systemu
operacyjnego czy nowego serwera bazy danych to dodatkowy koszt.

Do wymienionej powyzej listy mozna dodac potrzebe interakgcji systemédw CRM ze spotecznosciami online,
o jest istotne w dobie interakcyjnego klienta. Ponadto nalezy zwrdci¢ uwage na wersje systemu (desktopowa
czy mobilna). Obecne trendy przechylajag szale po stronie rozwigzadh mobilnych z rozbudowanymi
funkcjonalnosciami. Istotnym argumentem jest tez integracja CRM z platforma e-commerce, automatycznym
oprogramowaniem marketingowym, oprogramowaniem analitycznym oraz ksiegowym.

Zarzadzanie projektami informatycznymi

Wiasciwe planowanie programu CRM moze zdecydowad o sukcesie lub porazce wprowadzenia CRM.
Program CRM wymaga jasnego zrozumienia i zdecydowanego poswiecenia firmowe]j orientacji na klienta,
konsekwentnego podporzadkowania sie szczegdtowym celom, zaangazowaniu ze strony kierownictwa,
jak i pracownikéw szeregowych oraz ciagtej czujnosci wobec konsumenta. Nie istnieje jedyna, uniwersalna
metoda wdrozenia CRM. Im bardziej ztozona ostateczna wizja CRM, tym bardziej ztozony projekt wdrazania'.

Projekt w kazdej branzy czy organizacji moze mie¢ inny przebieg i skladowe. Jednak kazdy projekt posiada
wspdlne wytyczne, jakimi sa: budzet, terminy, uczestnicy, zadania projektowe czy kamienie milowe. Majac na
uwadze sukces koncowy, projektem nalezy efektywnie zarzadza¢ tak, aby spetnit trzy kryteria: koniec
W wyznaczonym terminie, zakonczenie w zaktadanym budzecie i spetnienie wytyczonych celéw biznesowych

° Definicia CRM, [dostep 09.09.2016], http://www.micronetica.com/systemy-informatyczne/systemy-crm/

19 J. Schulze, CRM erfolgreich einfiihren, Springer, Berlin 2002, s. 24.

""W. Préchnicki, Narzedzie do analizy struktury klientéw firmy, Szef sprzedazy nr 22/2015, Explanator Iwona Dehina, Poznan
2015, 5. 58-65.

12 ), King, W strone klienta, Computerworld, marzec nr 3/1058, ING, Warszawa 2016, s. 23-25.

3 CRM, [dostep 08.09.2016], www.madar.com.pl/ksiazki.crmiirozdziat.pdf

14 ). Dyche, CRM. Relacje z klientami, Helion, Gliwice 2002, s. 149, 157.
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przy najwyzszej jakosci uzyskanego produktu. Wydajnie kontrolowac projekt jest znacznie fatwiej, wspomagajac
sie oprogramowaniem wspierajgcym ten proces.

Dla projektéw informatycznych bardziej przydatny jest model zaproponowany przez P. Morrisa z nastepu-
jacym podziatem na fazy':

= studium wykonalnosci projektu (feasibility study),
= planowanie i projektowanie (planning and design),
= wykonanie (production),

= wdrozenie (turnover and startup).

,Podstawowym celem ustanowienia projektu jest wprowadzenia zmiany szybko i mozliwie bezkonfliktowo,
tak, aby osiggnac cele, bez zaktdcenia normalnego funkcjonowania organizacji. Systemy informatyczne stanowia
szczegdlng klase projektow. Ztozonos¢ systemu informatycznego oraz wielorakie oddziatywania, stanowia
powazna trudnos¢ w wdrozeniu zmian wynikajacych z stosowania systemu informatycznego”®.

Jako przykfad wykorzystania narzedzi wspomagajacych zarzadzanie projektami programistycznymi do
realizacji wdrozenia systemu CRM mozna przytoczy¢ prace jednej z autorek niniejszego opracowania. Zadaniem
dr Kaczmarek bylo testowanie systemu zarzadzania relacjami z klientami dla internetowego biura ttumaczen.
W tym celu wykorzystala darmowe, webowe narzedzie wspomagajace zarzadzanie projektami progra-
mistycznymi o otwartym kodzie zrédtowym o nazwie Redmine. Redmine to elastyczna aplikacja internetowa.
Agreguje ona w sobie wiele zwigzanych z prowadzeniem projektdw funkcjonalnosci, w szczegdlnosci zawiera
system $ledzenia defektéw ze zdefiniowanym cyklem zycia tych defektéw'’. Kazde zagadnienie w Redmine
moze by¢ zgtoszone jako btad, zadanie czy przypadek uzycia. Praca w programie odbywa sie zdalnie, a reszta
zespotu widzi przebieg prac. Interface Redmine prezentuja ponizsze zrzuty ekranu (patrz rys. nr 1, rys. nr 2).

Home Projects Logged in as akaczmarek WorkTime My account Sign out

@ CRM 2.0 e =

Overview  Activity Roadmap Issues  Newissue  Files

Overview
Sprawy zwiazane z nowym panelem CRM ' Members
Manager
Issue tracking Developer

Customer

open closed Total Reporter.

Rysunek 1. Strona gtéwna projektu CRM 2.0 w Redmine
Zrédto: https://console.testgate.eu

> P. W. G Morris, Managing Project Interfaces; Key Point for Project Success, in: Cleand and King, Project management
Handbook, second edition, Prentice-Hall, Englewood Cliffs, N. J. 1981.

16 Z. Szyjewski, Metodyki zarzqdzania... , op.cit. s. 18.

7 Redmine, [dostep 08.09.2016], http://gromit.iiar.pwr.wroc.pl/p_inf/redmine.html.
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Rysunek 2. Dodawanie nowego zagadnienia w Redmine
Zrédto: https://console.testgate.eu

Praca w Redmine przy wdrozeniu CRM i nowego serwisu dla internetowego biura ttumaczen pomogta ustali¢
zadania projektowe, przyporzadkowac osoby odpowiedzialne za ich wykonanie, utatwia¢ zdalng komunikacje
w zespole, zmniejszy¢ ryzyko oraz informowac o biezagcym stanie wykonalnosci projektu.

Analiza wybranych branzowych aplikacji CRM

Magazyn ,Computerworld”® w kwietniowym wydaniu biezgcego roku opublikowat zestawienie najpopu-
larniejszych rozwigzan klasy CRM - 27 aplikacji (m.in. Comarch ERP, CRM Vision, Microsoft Dynamics CRM 2016,
SAS Marketing Automation), kazde wraz z opisem funkcji obstugiwanych w ramach obszaréw dziedzinowych (tj.
obszar sprzedazy, obszar marketingu, obstuga serwisowa), podstawowych cech (tj. obstuga urzadzen mobilnych,
rodzaj gromadzonych informacji o klientach) i wybranych referencji. W dalszej czesci niniejszego opracowania
autorka dr inz. Stankiewicz poddata ocenie 6 systeméw CRM ze wskazanego zestawienia, wpisujacych sie w pro-
gnozowane trendy. Kryterium doboru systeméw do badan byto nastepujace: system musi by¢ dostosowany do
pracy w m.in. 5 réznych (zaréwno powigzanych, jak i niezwigzanych ze sobg) branzach. W badaniach wykorzy-
stano m.in. oprogramowanie do wspomagania decyzji: MindDecider.

Krotkg charakterystyke poddanych ocenie systeméw klasy CRM przedstawiono ponizej wraz z zrzutem
ekranu aplikacji MindDecider wykorzystanej do analiz (patrz rys. nr 3):

A: - CRM Berberis — producentem i dystrybutorem rozwigzania jest BMS Creative. W Polsce dostepny od
2001 roku, dedykowany dla kazdej wielkosci firmy (od matej do duzej - tj. powyzej 200 uzytkownikéw). Istnieje
mozliwo$¢ zakupu systemu w formie ustugi SaaS - SaaS (ang. Software as a Service, oprogramowanie jako
ustuga). Zintegrowany z systemami obstugi call center i systemami pocztowymi, pozwala na analize
efektywnosci dziatan marketingowych, obstuguje wybrane systemy mobilne (klient natywny, iOS, Android).
Branze w jakich znajduje zastosowanie (wraz z przykladem wdrozenia) to: handel i ustugi (firmy: Arkom, Corimex,
Mabhr, Italmarco, ProVita, Blachmix), przemyst (firmy: AMS, Intertech, Cantoni Motor, Fabryka Mebli MEBLO-
SYSTEM, Minimax, Hydrog), administracja publiczna (PWSZ w Krosnie), sektor uzytecznosci publicznej
(Polska Akademia Umiejetnosci, Instytut Historii PAN), finanse i ubezpieczenia (Crossbridge Global Capital
Markets w Szwaijcarii), telekomunikacji (Axuse Group).

A, - CRM Vision - producentem i gtéwnym dystrybutorem jest Your Vision — IT Solutions sp. z 0.0. System na
rynku polskim od 2007 roku, dedykowany dla matych i srednich przedsiebiorstw - do 199 uzytkownikéw).
Istnieje mozliwos¢ zakupu systemu w formie ustugi SaaS, zintegrowany z systemami pocztowymi.

18 Zastosowanie systeméw CRM, Computerworld op.cit. s. 40-43.
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Branze w jakich znalazt zastosowanie to: handel i ustugi (Business Sense Agencja Sem, PTC Security Systems
Jacek Lipski, PetroConsulting, EMT Systems), FMCG (ang. fast-moving consumer goods) — czyli produkty
sprzedawane czesto i po wzglednie niskich cenach (Winne Pola, Dailyfruits, MIKO Pac), dystrybucja, logistyka,
transport (Vasco Bohemia, Grupa Travel), przemyst (Techwind Jan Rutkowski, Mateusz Grzegorski A2HM PHPU,
ZPHU IBUD), sektor uzytecznosci publicznej (Fundacja Marka Kaminskiego, Impresariat Artystyczny Beka,
GOLKLUB Matgorzata Janik-Stec), energetyka (Ecoergia, EFERGO Piotr Kurak), instytucje naukowo-badawcze
(Instytut Rozwoju Szkolnictwa Wyzszego, Park Naukowo Technologiczny TECHNOPARK GLIWICE), ochrona
zdrowia (Milanovo Restaurants, Wasza Zywieniowa Polska), finanse i ubezpieczenia (Leasing-Experts, Invest
Partners Doradcy Finansowi), bankowos$¢ (Private Wealth Consulting), media (Agencja City Media, TvCity sp.j.
Robert Pieczkowski), telekomunikacja (Televoice Polska, Tartel).

A; - erm7 - producentem i dystrybutorem jest tego systemu jest more7 Polska sp. z 0.0.. Rozwigzanie
dostepne w Polsce od 1999 roku, dla kazdej wielkosci firmy. Istnieje mozliwos$¢ zakupu systemu w formie ustugi
Saa$, zintegrowany z systemami obstugi call center i systemami pocztowymi, pozwala na analize efektywnosci
dziatan marketingowych. Branze w jakich znajduje zastosowanie to: FMCG (Ziotopex, Atlanta), dystrybucja,
logistyka, trasport (Raben, DSV, JAS-FBG, Fracht FWO, Europegaz, ZTE Radom), przemyst (Aquaform, YES, Fakro,
Miro, CID Lines, Uponor, Elik), administracja publiczna (Polski Teatr Tanca, Fundacja Rozwoju Rolnictwa,
Wsi i Obszaréw Wiejskich), sektor uzytecznosci publicznej (Francuska Izba Przemystowo-Handlowa w Polsce,
Fundacja dla Porozumienia Europejskiego Krzyzowa), finanse i ubezpieczenia (GETIN Leasing).

A, - Enova365 - producentem oprogramowania jest Soneta sp. z 0.0.. Rozwigzanie dostepne na rynku
polskim od 2006 roku. Dystrybuowany przez autoryzowanych partneréw producenta, dedykowany dla matych,
$rednich i duzych firm. Istnieje mozliwos¢ zakupu systemu w formie ustugi Saa$, zintegrowany jest z systemami
pocztowymi, pozwala na analize efektywnosci dziatan marketingowych, obstuguje wybrane systemy mobilne
(klient natywny, Windows Mobile/Windows Phone). Branze w jakich system ten jest wykorzystywany to:
handel i ustugi (Herkules), FMCG (Doral, BMS-G), dystrybucja, logistyka i transport (Lifor, Complete Brand
Management, Castelior), przemyst (GASTEL Prefabrykacja, Colorex, Gata Meble), administracja publiczna
(Prokuraktura Okregowa Warszawa Praga w Warszawie, Rzeszowska Agencja Rozwoju Regionalnego), instytucje
naukowo-badawcze (Comef Aparatura Naukowo-Badawcza), finanse i ubezpieczenia (MDDP Outsourcing,
Stowarzyszenie Ksiegowych w Polsce, E-Centrum Obstugi Biznesu).

As - Oracle Siebel CRM IP2015 - amerykanski system, ktérego producentem jest Oracle Corporation,
w Polsce od 2011 roku, dedykowany dla matych, srednich i duzych firm. Zintegrowany z systemami obstugi call
center, systemami pocztowymi i sieciami spofecznosciowymi, pozwala na analize efektywnosci dziatan
marketingowych, obstuguje wybrane systemy mobilne (klient natywny, iOS, Android, Windows Mobile/Windows
Phone). Z powodzeniem wykorzystywany w branzach tj. FMCG (CEDG, L'Oreal), dystrybucja, logistyka i transport
(DHL, Lufthansa, FOTA), przemyst (3M, Ceramika Paradyz, Weglokoks), finanse i ubezpieczenia (Pekao Financial
Services), telekomunikacja (ITl, PTC, Polkomtel).

As - Salesforce.com — wyprodukowany w USA przez Salesforce.com, od 2000 roku w Polsce, dystrybuowany
przez SFDC Ireland Ltd, odpowiedni dla kazdej wielkosci firmy. Istnieje mozliwos¢ zakupu systemu w formie
ustugi SaaS, zintegrowany z systemami obstugi call center, systemami pocztowymi i sieciami spoteczno-
Sciowymi, pozwala na analize efektywnosci dziatan marketingowych, obstuguje wybrane systemy mobilne
(klient natywny, i0S). Znajduje zastosowanie w branzach: FMCG (Diagio, GAP, Trunk Club), dystrybucja,
logistyka i transport (Virgin America, Air France, Maersk), przemyst (Schneider Electric SAS, Solar Works,
A4 - Adobe), finanse i ubezpieczenia (AXA Assistance SA, Bank of America, CITI Commercial Banking),
bankowos¢ (Bank of America).
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A1- CRM Berberis Ad -Enova3h
Wybér aplikacji CRM
A2 - CRM Vision A5 - Oracle Siebel CRM IP2015

AB - Salesforce.com

Rysunek 3. Systemy CRM poddawane ocenie
Zr6dto: opracowanie wiasne.

Wstepna analiza rozwiazan CRM wskazata na rdéznice w systemach w zakresie oferowanych przez siebie
funkcjonalnosci. Badanie uszeregowania systeméw zrealizowano w trzech etapach. Po pierwsze okreélono
spdjna rodzine szesdciu kryteriéw oceny systeméw CRM istotnych z punktu widzenia mediatoréw procesu
decyzyjnego:

K1 - mozliwos$¢ zakupu systemu w formie ustugi Saas,

K; - integracja z teleinformatycznymi systemami obstugi call center (obstuga urzadzen i systeméw

zewnetrznych),

K- integracja z systemami pocztowymi,

K4 - integracja z sieciami spotecznosciowymi,

Ks - obstuga urzadzen mobilnych (systemy mobilne — klient natywny, iOS, Android, Windows

Mobile/Windows Phone, BlackBerryQOS, Symbian),

Ks - analiza efektywnosci dziatart marketingowych.

Wybrane kryteria, przedstawione na rysunku (patrz rys. nr 4), stanowig odzwierciedlenie najnowszych
trendéw w CRM-ach.
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4 MindDecider - New project

Mininput  Max input

Significance Criterion name A3 - erm? Units estimate  estimate
+2.0 Mozliwosc zakupu systemu w formie ustugi — Software as Service pnt o 1

| T nie tak
+2.0 z nymi sy i i call center d: i ow pnt 0 1

| T nie tak
+2.0 Integracja z systemami pocztowymi pnt 0 1

| Comment: T nie tak
+2.0 tegracja z sieciami spol Sciowymi lpnt 0 1

) T nie Y i
+1.0 Obstuga urzadzen mobilnych points 0 6

| — points points
+2.0 Analiza efektywnosci dzialan marketingowych pnt 0 1

| Comment: T nie tak
Criteria Table of all criteria/resources in project and their interrelated significances. Criteria are bases for item rates. Significance can be set directly o with the help of proposed balancing procedures.

a+

Rysunek 4. Kryteria oceny systeméw CRM
Zrédto: opracowanie wiasne.

Drugi etap polegat na zbudowaniu macierzy porédwnanh kryteriow. Stopien wzajemnej dominacji kryteriow
okreslono przy uzyciu wprowadzonej przez T.L. Saaty'ego relacji binarnej, w ktdrej wyroznia sie pie¢ sytuacji
podstawowych: réwnowaznos¢ (1), staba preferencje (3), istotng preferencje (5), wyrazng preferencje (7),
bezwzgledng preferencje (9). Dopuszczalne jest rowniez wyznaczanie relacji posrednich (2,4,6,8), co w efekcie

daje skale dziewieciostopniowg'.

Zestawienie porownan kryteriow w postaci macierzy kwadratowej zostato przedstawione w tabeli

(patrz tab. nr 1), zas zrzut ekranu poréwnan zostat uwidoczniony na rysunku (patrz rys. nr 5).

K 1,00 3,00
Ks 0,50 0,50
Ks 1,00 3,00
SUMA 6,33 10,00

2,00

1,00

3,00

11,00

2,00

1,00

1,00

1,00

9,00

1,00

0,33

1,00

5,67

0,33

0,50

0,50

1,00

3,33

Tabela 1. Macierz waznosci kryteriow
Zrédto: opracowanie wlasne.

19 J. Becker, M. Stankiewicz, Koncepcja systemu... op.cit..
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k¥ Next
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nt
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Rysunek 5. Poréwnanie kryteriéw oceny systeméw CRM parami
Zrédto: opracowanie wiasne.

W tabeli (patrz tab. nr 2) zaprezentowano wyniki obliczern wektora skali (wspdtczynniki wagowe) dla

przyjetych kryteriow.

K K Ks Ka Ks Ke WAGA
Ki 0,16 0,30 0,18 0,22 0,18 0,10 0,19
K 0,05 0,10 0,18 0,22 0,06 0,15 0,13
Ks 0,08 0,05 0,09 0,11 0,06 0,15 0,09
Ka 0,08 0,05 0,09 0,11 0,18 0,15 0,11
Ks 0,16 0,30 0,27 0,11 0,18 0,15 0,19
Ks 0,47 0,20 0,18 0,22 0,35 0,30 0,29

Tabela 2. Obliczenie wag kryteriow
Zrédto: opracowanie wiasne.

W dalszych badaniach wskaznik zgodnosci (CR) dla macierzy waznosdci kryteridw wynidst 0,0431

(jest mniejszy od wartosci granicznej: 0,1) i potwierdza tym samym spdjnosc ocen kryteridw.

W ostatnim etapie badani skonstruowano macierze poréwnan wariantéw decyzyjnych wzgledem kazdego
kryterium. Kazdorazowo kontrolowana byfa spdjnos¢ ocen. Prezentacje graficzng wybranych systeméw wraz

z kryteriami oceny przedstawiono na rysunku {patrz rys. nr 6).
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4 MindDecider - New project - x

Wybor aplikacji CRM

u w formie = m
eznymi systemami obsh = I

A3 -crm7
= Mo akupu systemu w formie ot 2 o
= Inf i \ami ] = Ini

temami obstugi call oe el

£ Obsiugau... 0.00 £ Obsiugau... 0.00 = Obstugau... 0.00

Rysunek 6. Systemy CRM i kryteria oceny
Zrédto: opracowanie wiasne.

Nastepnie zbudowano macierz (patrz tab. nr 3), ktérej kolumny powstaty z wektoréw skali (uzytecznosci
czastkowych) dla odpowiednich kryteriéw i wyznaczono wektor skali rozwigzahh dopuszczalnych - wyniki
zaprezentowano w kolumnie o nazwie RANGI.

K, K Ks K, Ks Ks RANGI
WAGA 0,19 0,13 0,09 0,11 0,19 0,29
A, 0,19 0,27 0,17 0,07 0,19 0,17 0,18
A; 0,19 0,12 0,17 0,07 0,08 0,17 0,14
A; 0,19 0,20 0,17 0,07 0,05 0,17 0,14
A, 0,19 0,10 0,17 0,07 0,14 0,17 0,15
As 0,06 0,15 0,17 0,36 0,33 0,17 0,20
As 0,16 0,15 0,17 0,36 0,21 0,17 0,19

W dalszych badaniach wskaznik zgodnosci (CR) dla macierzy waznosci kryteridw wynidst 0,0431
(jest mniejszy od wartosci granicznej: 0,1) i potwierdza tym samym spdjnos¢ ocen kryteridw.

W ostatnim etapie badan skonstruowano macierze poréwnan wariantow decyzyjnych wzgledem kazdego
kryterium. Kazdorazowo kontrolowana byfa sp6jnos¢ ocen. Prezentacje graficzng wybranych systemoéow wraz
z kryteriami oceny przedstawiono na rysunku (patrz rys. nr 6).
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Rysunek 6. Systemy CRM i kryteria oceny

Zrédto: opracowanie wiasne.

Nastepnie zbudowano macierz (patrz tab. nr 3), ktérej kolumny powstaty z wektoréw skali (uzytecznosci
czastkowych) dla odpowiednich kryteriéw i wyznaczono wektor skali rozwigzah dopuszczalnych - wyniki
zaprezentowano w kolumnie o nazwie RANGI.

K, K Ks K, Ks Ks RANGI
WAGA 0,19 0,13 0,09 0,11 0,19 0,29
A, 0,19 0,27 017 0,07 0,19 0,17 0,18
A 0,19 0,12 0,17 0,07 0,08 0,17 0,14
A; 0,19 0,20 0,17 0,07 0,05 0,17 0,14
A, 0,19 0,10 0,17 0,07 0,14 0,17 0,15
As 0,06 0,15 0,17 0,36 0,33 0,17 0,20
As 0,16 0,15 0,17 0,36 0,21 0,17 0,19

Tabela 3. Macierz priorytetow dla rankingu systeméw

Zrédto: opracowanie wlasne.

Odzwierciedlenie stopnia w jakim dany system spetnia okreslone kryteria oceny zaprezentowano na wykresie
radarowym (patrz rys. nr 7).
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e \WAGA

A2
e A3
e A4
A5
A6

Rysunek 7. Systemy CRM i kryteria oceny — wyniki
Zrédto: opracowanie wiasne.

"U podstaw metody AHP lezy twierdzenie Saaty’'ego, ze osqdy ludzkie majq charakter relatywny, zalezny od
aktualnego systemu wartosci, zajmowanej roli i charakterystyki oceniajgcego. W konsekwencji wyréznia sie
odmienne punkty widzenia przedmiotu oceny, co przejawia sie w réznych wartosciach uzytecznosci
czastkowych. Mimo ze w zdecydowanej wiekszosci kryteria miaty charakter jakosciowy, a uzyskane noty sa
subiektywne, to zastosowane mechanizmy kontroli spdjnosci i przechodniosci ocen ekspertéw marginalizowat
ich ewentualny negatywny wplyw na posta¢ rankingu finalnego”®. Pierwsze miejsce w rankingu i najwyzsza
wartos¢ funkcji uzytecznosci (0,20) uzyskat system As - Oracle Siebel CRM [P2015. Producenci tego
rozwigzania zadbali o to, aby obstugiwatl on wiekszos$¢ funkcji we wskazanych obszarach dziedzinowych.
Niemniej jednak, mozliwe jest jeszcze jego ulepszenie poprzez wprowadzenie mechanizméw rekomendacji
produktédw, harmonogramowania prac serwisowych, automatycznego zarzadzania zgtoszeniami, czy tez
udostepnienie klientom opcji zakupu systemu w formie ustugi SaaS i obstugi organizacji wielofirmowych.
Najstabsze wyniki uzyskaty dwa systemy A, — CRM Vision oraz A;- crm7 (wartos¢ funkcji uzytecznosci dla
kazdego z nich wynosita 0,14). Ich najpowazniejszym ograniczeniem jest brak mozliwosci obstugi urzadzen
mobilnych, co tym samym wyklucza te systemy jako narzedzia sprzedazowe wsréd handlowcédw pracujacych
(w zdecydowanej wiekszosci) na smartfonach i kokpitach menadzerskich na mobilnych urzadzeniach.

Whioski

Wspodtczesnym organizacjom, w dobie tak szybko zmieniajacych sie potrzeb klientdw i co raz to nowych
trendow sprzedazowych z pomoca przychodzi wcigz rozwijajaca sie, wspierana rozwigzaniami informatycznymi,
filozofia CRM. Niemniej jednak dobér odpowiedniego narzedzia programistycznego do konkretnej organizacji
nie jest zadaniem fatwym. Problemem moze by¢ juz nawet dobér rozwigzania do okreslonej wielkosci
organizacji, czy branzy (lub jak to niejednokrotnie ma miejsce - kilku branz), w ktérej dziata. Autorki niniejszej
pracy przeanalizowaly dostepne rozwigzania i trendy rozwoju systeméw klasy CRM, zgodnos$¢ oferty
producentéw oprogramowania z tymi trendami, a nastepnie za pomocg metody AHP opracowaly liste
rankingowa systeméw jako rekomendacje odpowiedniego rozwiazania dla danej organizacji. Sama metoda
badawcza doczekata sie zarowno zwolennikdw, jak i przeciwnikdw. Ta druga grupa zwraca uwage m.in. na
konieczno$¢ wystepowania zbioru wariantéw, duzg subiektywno$é otrzymywanych w wyniku stosowania

20 J, Becker, M. Stankiewicz, Koncepcja systemu... op.cit..
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metody rankingéw koricowych czy tez niewystarczajace potwierdzenie samych wynikéw w statystyce. Niemniej
jednak metoda AHP jest z powodzeniem stosowana zaréwno w sektorze publicznym, jak i prywatnym
i doczekata sie wielu propozycji ,usprawnien” czy wyeliminowania ograniczen — chociazby poprzez wprowa-
dzenie alternatywnych skali bazujacych na wynikach empirycznych badan?'.

Wedtug Autorek charakterystyka dostepnych na rynku polskim systeméw CRM (zaréwno od rodzimych,
jak i zagranicznych producentéw) pozwala na pozytywne zweryfikowanie postawionej w pracy tezy, iz istnieje
koniecznos¢ poszukiwan zgodnych z najnowszymi trendami (m.in. odejsciem od horyzontalnych CRM w strone
branzowych) rozwigzarn CRM. Przeprowadzone badania potwierdzity stuszno$¢ wykorzystania w tym celu metod
wielokryterialnych. Jako kierunki dalszych poszukiwan naukowych Autorki wskazujg mozliwos¢ wykorzystania
alternatywnej skali ocen uwzgledniajacej uwagi krytykdéw metody AHP czy tez zastosowania metod
heurystycznych przy doborze ekspertow/decydentdw.

Using the AHP method with the MindDecider application
to benchmark the industry version of CRM systems

Summary:

In this article the AHP model is used to investigate the industry version of the CRM systems. The purpose was to diversify its
application to the industry and its compliance with the latest trends in the development of solutions in its class. The
MindDecider (Decision Support System) was used to calculate the data. According to the ranking AHP method the variance
of the established preferences were compared to the nine-point Satty’s scale. In addition, the associated issues with the
implementation of the CRM system and the Redmine project management tool were presented

Keywords: CRM systems, AHP method, project management, customer relationship management

21 AHP [dostep: 08.09.2016], http://cdn.crmsoftwareblog.com/wp-content/uploads/2-CRM_Investment_in_a_ own_Economy
_FINAL.pdf
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