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Streszczenie

Rynek matych i srednich przedsiebiorstw (MSP) rozwija si¢ bardzo
dynamicznie. Ponadto stale rosnie liczba pracownikéw mobilnych
spedzajacych swdj cenny czas poza siedziba firmy na spotkaniach
z klientami. Wychodzac naprzeciw oczekiwaniom firm, technologia
umozliwia korzystanie z systemoéw wspomagajacych pracg takze w tere-
nie. Jednym z udogodnien sa omawiane w tym artykule mobilne aplikacje
CRM.

Stowa kluczowe: mCRM, mobilna aplikacja CRM, zarzadzanie relacjami
z klientami.

Mobile CRM application as a response for
demands of small and medium enterprise
market

Abstract

The market of small and medium enterprises (SME) is growing
dynamically. Furthermore, the number of mobile workers, who spend most
of their time outside the company, is still increasing. Meeting the
customers’ needs, technology enables using business systems also in the
field. One of the conveniences is a mobile application CRM discussed in
this article.

Keywords: mCRM, mobile CRM, Customer Relationship Management.
1. Wprowadzenie

Rynek ustug CRM (Customer Relationship Management)
ciagle si¢ rozwija. Wedtug prognozy IDC z kwietnia 2005 roku
w ciagu najblizszych 1,5 — 2 lat wzrost ten bedzie umiarkowany.
Jednakze poézniej, az do 2009 roku nabierze on szybszego
tempa.

Rozwdj rynku CRM zwigzany jest z 0golng poprawa koniunktu-
ry na $wiatowym rynku. Przedsigbiorstwa osiagaja wigksze zyski,
sta¢ je wigc na nowe inwestycje, takze w stosowane technologie.
Po duzych migdzynarodowych koncernach przychodzi réwniez
czas na mate i $rednie przedsigbiorstwa, a sektor ten rozwija si¢
w Polsce bardzo preznie.

Zgodnie z rekomendacja Komisji Europejskiej z 6 maja 2003 (nr
2003/361/WE) Polska wprowadzita definicj¢ matych i $rednich
przedsigbiorstw wedlug kryteriow zamieszczonych w tabeli poni-
zej (przedstawione jest jedynie kryterium dotyczace liczby zatrud-
nionych, dodatkowo nalezy takze uwzgledni¢ roczny obrét lub
sumg bilansowa). Mate i srednie przedsigbiorstwa (zatrudniajace
od 10 do 250 osdb) stanowilty w 2003 roku prawie potowe
wszystkich przedsigbiorstw zarejestrowanych w Polsce. Do nich
wiasnie skierowana jest proponowana mobilna aplikacja CRM.

Tab. 1. Podzial przedsigbiorstw w Polsce
Tab. 1. Types of enterprises in Poland

Srednie Duze
50 — 250 > 250

Kryterium Mikro Mate
Liczba zatrudnionych | <10 10 -49

Wiele firm posiada pracownikow, ktdrzy swoja pracg wykonuja
w terenie, a do firmy zagladaja tylko od czasu do czasu. Wigk-
szo$¢ dnia spedzaja w samochodzie podrézujac do kolejnych
klientow. Biorac pod uwage niskie ceny mobilnych urzadzen,
wyposazenie pracownikow w PocketPC nie stanowi obecnie
wigkszego problemu. Posiadanie przenos$nych urzadzen umozliwia
za$ ciagla komunikacj¢ z siedziba firmy oraz obustronng aktuali-
zacje danych.

W dobie coraz wigkszej wartosci posiadanego klienta, naprze-
ciw firm wychodza oczekiwane od dawna rozwigzania technolo-
giczne. Mobilne aplikacje CRM posiadaja coraz wigksze mozli-
wosci oraz funkcjonalnosci, co umozliwia powigzanie ich z sys-
temami pomiarowymi i automatyka.

2. CRM

Dostowne tlumaczenie CRM oznacza ,,zarzadzanie relacjami
z klientami“ (ang. Customer Relationship Management). W dal-
szej czgsci tej pracy uzywana bedzie angielska nazwa, co wynika
poniekad z faktu, iz nazwa ta jest stosowana takze w odniesieniu
do systeméw komputerowych. Ponadto, termin ten jest czgsto
wykorzystywany (a tym samym rozumiany) w réznych krajach,
nie tylko anglojezycznych.

CRM stanowi rozwigzanie problemu kontaktu z klientami. Opi-
suje zasady, jakimi nalezy si¢ kierowaé, aby zyski firmy byty jak
najwigksze. Obecnie cztowiek otrzymuje takze wsparcie ze strony
komputerdw, ktore posiadaja cata techniczna infrastrukture (sprzet
oraz oprogramowanie) niezbedne do zarzadzania relacjami
z klientami.

Sytuacja na rynku na calym $wiecie jest coraz trudniejsza.
Z dnia na dzien wiele firm upada i konczy swoja dziatalnosé. Te,
co pozostaja, musza ze sobg walczy¢, a nierzadko jest to walka
nawet o przetrwanie. Nie moga jednak ze sobg rywalizowacé jedy-
nie obnizajac ceny, poniewaz w pewnym momencie dojda do
granicy, ktdrej nie mogg przekroczy¢. Musza znalez¢ inne sposo-
by, aby by¢ lepszymi od konkurencji. Najlepsza metoda walki
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o klientow jest poznanie ich potrzeb oraz wtasciwa reakcja na nie.
Rozumiejac swoich klientow mozna dopasowaé do nich poziom
swoich ushug czy tez asortyment. Wtedy nawet przy cenach wyz-
szych od konkurencji firma nie straci swoich klientéw, poniewaz
bedzie im oferowata co$, co nikt inny im nie zaoferuje, chociazby
dobrg jakos¢. W odpowiedniej zmianie wizerunku przedsigbior-
stwa oraz ciaglym dostosowywaniu si¢ do potrzeb rynku moga
by¢ pomocne systemy CRM.

Dobre systemy CRM powinny wyszukiwaé nowych potencjal-
nych klientow, jak réwniez dbaé o tych starych. Powinny zache-
ca¢ klientow do wigkszych i czgstszych zakupow. Osiagnigcie
tego celu jest mozliwe przy ciaglym analizowaniu danych bieza-
cych oraz z przesztosci. Systemy CRM powinny takze trafnie
przewidywa¢ zachowanie klientoéw oraz wskazywac, ktérzy sa
lojalni, ktérzy zastanawiajg si¢ nad odejsciem, ktorzy chetnie
kupowaliby jeszcze wigcej, ktdrzy przynosza firmie mate zyski,
a ktorzy sa bardzo dochodowi.

Systemy CRM powinny ulatwia¢ pracg pracownikom firmy,
czgsciowo ja za nich wykonujac. Dawniej analiza danych trwata
calymi dniami i musiata by¢ wykonywana recznie przez odpo-
wiednio do tego przeszkolone osoby. Teraz $wietnie radzi sobie
z takim zadaniem komputer ze stosownym oprogramowaniem i to
w znacznie krétszym czasie.

System CRM powinien by¢ zbudowany z wielu modutow. Zale-
ta takiego rozwigzania jest to, ze firma moze korzysta¢ z tych
modutéw, ktérych faktycznie w danej chwili potrzebuje (jednym
z moduléw moze by¢ wiasnie mCRM). Latwo jest tez wtedy
dodaé¢ nowg funkcjonalnos¢ do juz istniejacego systemu — dodaje
si¢ tylko odpowiedni modut. Takze w przypadku tworzenia sys-
temu wewnatrz firmy rozwigzanie to si¢ sprawdzi, gdyz lepiej jest
robi¢ wiele malych kroczkéw niz jeden wielki. Mozna wtedy
dodawa¢ do systemu modut za modutem, a w migdzyczasie mozna
dany modul na wszystkie strony przetestowaé. Ewentualne po-
prawki bedg sprawiaty mniej probleméw.

Podczas implementacji systemu CRM powinno si¢ dostosowac
do ogdlnego, czgsto stosowanego cyklu. Sktada si¢ on z pigciu faz
implementacji nastgpujacych po sobie: wstgpne oszacowanie,
projekt, budowa systemu, weryfikacja i wdrozenie. W szczegodl-
nych przypadkach cykl ten moze by¢ wykonywany wielokrotnie.
Przyjrzyjmy si¢ kolejnym fazom cyklu. Wstgpne oszacowanie jest
faza wykonywang zazwyczaj jednokrotnie. Niezb¢dna jest analiza
obszaru zastosowan oraz doktadne poznanie potrzeb p6zniejszych
uzytkownikéw. Projektowanie systemu CRM polega na stworze-
niu ogolnego planu projektu, podziatu obowiazkow, przedziatow
czasowych oraz wstgpnego interfejsu uzytkownika. Etap budowy
systemu obejmuje implementacj¢ oraz programowanie poszcze-
gblnych czeéci sktadowych oraz potaczenie ich wszystkich
w jeden spdjny system. Weryfikacja nastgpuje w trakcie testowania
stworzonego systemu. Ostatnig fazg jest wdrozenie, czyli integracja
stworzonego i przetestowanego systemu w przedsigbiorstwie wraz
z wykonaniem koniecznych modyfikacji ustawien oraz dostosowa-
niem konfiguracji na r6znych miejscach (stanowiskach) pracy.

3. mCRM

Mobilny system CRM (mCRM), polega na przekazywaniu klu-
czowych informacji wewnetrznemu personelowi obstugi klienta za
posrednictwem technologii bezprzewodowych (definicja wedtug
[1]). Nie moze on funkcjonowaé samodzielnie — musi by¢ podia-
czony pod istniejacy ,,stacjonarny” system CRM. Czg$¢ zasobow
(jak np. baza danych) bedzie wspoétdzielona przez obydwa syste-
my. Ponadto mobilna aplikacja CRM powinna si¢ takze wyrdézniac
ergonomicznoscia oraz szybkoscig dziatania. Uzytkownikowi nie
powinno sprawiaé¢ probleméw korzystanie z aplikacji, wszystko
powinien mdéc wykonywac intuicyjnie.

Przeglad istniejacych na rynku aplikacji wykazat jeszcze liczne
mozliwosci rozwoju. Jest to nowa technologia, ktéra z dnia na
dzien zdobywa coraz wigksza popularno$é i coraz wigcej produ-
centow oprogramowania stara si¢ sprosta¢ oczekiwaniom poten-
cjalnych uzytkownikéw. Wigkszo$¢ rozwiazan zaadresowanych
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jest do przedsiebiorstw handlowych, umozliwia wigc gtownie
zarzadzanie baza klientow oraz zbieranie zamowien. Na rynku
brakuje mobilnych aplikacji CRM powiazanych z automatyka
1 pomiarami.

4. Aplikacja mCRM dla polskiej firmy

Mate i $rednie polskie przedsigbiorstwa czgsto prowadza dzia-
talnos$¢ ustugowo-handlowa. Posiadaja wielu pracownikow, ktorzy
wigkszo$¢ swojego czasu spedzaja w terenie odwiedzajac kolej-
nych klientdéw. Dla nich wilasnie przewidziana jest opisywana
ponizej aplikacja mCRM powiazana jednoczesnie z wykonywa-
niem pomiaréw oraz automatyzacja pracy.

Pracownicy posiadajacy urzadzenia mobilne (przyktadowo
PocketPC), przebywaja w stalym kontakcie zaréwno z siedziba
firmy, jak i klientami. Aby usprawni¢ caly proces przydzielania
zadan do odpowiednich oséb, ich urzadzenia przenosne za pomo-
ca GPS-u (Global Positioning System) beda pobieraty swoje
aktualne potozenie. Przesytanie tych danych do siedziby firmy
bedzie odbywato si¢ systematycznie z okreslong wczesniej czesto-
tliwoscia konfigurowang w aplikacji za pomoca pakietowej trans-
misji danych GPRS (General Packet Radio Service). Czgstotli-
wos$¢ synchronizacji zalezy gtownie od wielkosci i typu obszaru,
na ktérym dziata dane przedsigbiorstwo. W miastach oraz aglome-
racjach miejskich wskazane jest czestsze wysytanie aktualnego
potozenia (przyktadowo co 30 sekund), z uwagi na wysoka zabu-
dowe utrudniajaca doktadne pomiary oraz mozliwos$¢ tatwego
i szybkiego przemieszczenia si¢ do innej czgsci miasta. W firmie
0 zasiggu calego wojewddztwa wystarczy aktualizowaé swoja
pozycje¢ co 5-10 minut, wiadomo przeciez ze zazwyczaj klienci sa
od siebie oddaleni o kilka lub kilkanascie kilometrow, a uksztal-
towanie terenu nie stanowi przeszkéd w korzystaniu z GPS-u.
Rozmiar przesylanych informacji bedzie niewielki, a biorac pod
uwage mozliwo$¢ nieograniczonego dostgpu do GPRS-u oferowa-
ng przez operatorow sieci komoérkowych, nie jest to takze kosz-
townym rozwigzaniem.

Po otrzymaniu zgloszenia od klienta, ktérego dane znajduja si¢
juz w bazie, system automatycznie sprawdzi potozenie wszystkich
pracownikow w terenie. Nastgpnie uwzgledniajac odleglos¢ pra-
cownika od miejsca zgloszenia, jego harmonogram na najblizsze
godziny oraz preferencje danego klienta system automatycznie
wskaze osob¢ odpowiedzialng za wykonanie tego zlecenia. Osoba
ta otrzyma wiadomo$¢ o nowym zadaniu wraz z trasa dojazdu
naniesiong na cyfrowa mapeg terenu oraz wyliczonym szacunko-
wym czasem, jaki bedzie potrzebny na dojechanie. W terminarzu
pracownika (zaréwno lokalnym jak i na serwerze, mozliwos¢
wykorzystania np. Microsoft Exchange Server) zostatby zarezer-
wowany czas, aby nie przydzieli¢ jednej osobie kilku zadan do
wykonania w tym samym czasie. Ze wzgledu na duza objetosé
catej cyfrowej mapy terenu, uzytkownik systemu wyjezdzajac
rano do pracy kopiowaltby tylko potrzebny fragment mapy do
swojego PocketPC. Jezeli dostatby wezwanie do miejscowosci,
ktéra znajduje si¢ poza jego zasiegiem, mozliwe byloby przesyta-
nie dodatkowych matych fragmentéw uwzgledniajacych zmiany
w planowanej trasie.

Wraz z otrzymaniem zlecenia, pracownik moze je zatwierdzi¢
(przyjaé) lub odrzuci¢. W przypadku odrzucenia, zadanie zostanie
usunigte z terminarza pracownika, a zlecenie zostanie przydzielo-
ne innej osobie wybranej przez system. Podstawowe dane o klien-
cie pracownik posiada caly czas w lokalnej bazie danych, ktéra
znajduje si¢ w jego PocketPC dzigki mobilnej wersji serwera baz
danych SQL Server CE. Po zaakceptowaniu zadania pracownik
otrzyma rowniez za pomoca ustug Web Services dodatkowe in-
formacje dotyczace klienta, ktorego sprawa dotyczy. Dane te
zostang dodane do lokalnej bazy danych. Urzadzenie przenosne
pracujac pod systemem operacyjnym Windows CE zaprezentuje
odpowiednie informacje w przystepnej dla uzytkownika formie.
Dane te uzytkownik bedzie mégl modyfikowac. Aplikacja bedzie
réwniez umozliwiata tworzenie nowych dokumentéw sprzedazy,
notatek ze spotkania czy zamoéwien oraz ich ewentualny wydruk
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(po podtaczeniu drukarki do urzadzenia przeno$nego). Takie
rozwiazanie usprawni dziatanie przedsigbiostwa i zniesie koniecz-
nos¢ podzniejszego przestania dokumentéw inng droga (np. wysy-
fanie kopii rachunkéw za pomoca faksu). Tak stworzony doku-
ment zostanie zapisany do lokalnej bazy, a przy nastepnym pota-
czeniu z serwerem nastapi synchronizacja danych po obu stro-
nach. Posiadanie lokalnej bazy umozliwia wspomniany juz SQL
Server CE, ktory ze wzgledu na swojg niewielka objeto$é nie
bedzie obciazat cennych zasobdw systemowych. Mimo to posiada
on jednak duze mozliwosci, gdyz przechowywane w nim bazy
moga zawiera¢ do 2GB danych.

GPS
Wysytanie Ciagly
aktualnego pomiar
potozenia potozenia
7
SERWER ‘EEEE POCKET PC
POCKET PC

Powiadomienie
odpowiedniego
pracownika

Rys. 1. Komunikacja PocketPC - serwer
Fig. 1. Communication between PocketPC and server

Korzystajac ze zintegrowanego srodowiska programistycznego
Visual Studio 2005 stworzenie opisywanej aplikacji nie stanowi-
loby wigkszego problemu. Gléwny system CRM wraz ze wszyst-
kimi dodatkowymi modutami oraz potaczeniami z bazami danych
mozna stworzy¢ w jednym S$rodowisku. Programisci posiadaja
wigc narzedzie pozwalajace na zintegrowane zarzadzanie po-
szczegblnymi czg$ciami projektu, zaréwno tymi mobilnymi, jak
i znajdujacymi si¢ na gléownym serwerze firmy.

Srodowisko Visual Studio 2005 znacznie ulatwia tworzenie
aplikacji. Stworzenie nieskomplikowanego modutu z intuicyjnym
interfejsem wymaga czasami tylko ,kilku kliknig¢” myszka
i dopisania minimalnej ilo$ci kodu. Wykorzystanie tego narzedzia
wraz z jego mozliwo$ciami utatwi i przyspieszy proces tworzenia
aplikacji, co znacznie obnizy koszt finalnego produktu. Dla ma-
tych i $rednich przedsigbiorstw wlasnie cena zakupu jest czegsto
decydujacym czynnikiem wplywajacym na decyzj¢ wdrozenia
takiego systemu. Waznym elementem przy tworzeniu aplikacji
jest fakt duzego wsparcia synchronizacji danych w SQL Mobile
2005 — mobilnej wersji serwera baz (wczesniejsza nazwa to SQL
Server CE). Dotaczone do $rodowiska Visual Studio emulatory
PocketPC i SmartPhone utatwiaja i przyspieszaja tworzenie opro-
gramowania, a w skrajnym przypadku umozliwiaja nawet jego
tworzenie bez zakupu dodatkowego urzadzenia w postaci przeno-
$nego komputera.

Caly system CRM moglby dziataé na wielu typach urzadzen.
Pracownicy posiadajacy przeno$ne komputery (PocketPC) beda
mieli mozliwo$é pracy w trybie online. Caly czas byliby podta-
czeni do centralnej firmowej bazy danych i zmiany dokonywane
lokalnie bylyby widoczne przez wszystkich uzytkownikow syste-
mu. Jezeli tymczasowo niemozliwa bytaby praca online, przykta-
dowo ze wzgledu na koszty lub brak zasiegu medium komunika-
cyjnego, uzytkownik moéglby przelaczy¢ aplikacje w tryb pracy
offline, ktory umozliwiatby prace przy wykorzystaniu danych
zebranych w lokalnej bazie znajdujacej si¢ w urzadzeniu przeno-
$nym. Mozliwy byltby tez tryb pracy mieszanej. Pracownik taczy-
Iby si¢ wtedy z gtdéwnym serwerem tylko po to, aby zsynchroni-
zowac dane.

Pracownicy mobilni za pomoca GPRS-u komunikowaliby si¢
z serwerem. Do serwera moga by¢ takze podpiete komputery
stacjonarne, przyktadowo w telefonicznym Biurze Obstugi Klienta
(Call Center) oraz w Centrum Zarzadzania, gdzie nadzorowana
bytaby cata komunikacja migdzy uzytkownikami systemu. Umoz-
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liwitoby to takze komunikacj¢ pomigdzy poszczegdlnymi pracow-
nikami, przekazywanie zadan oraz wglad w dotychczas zebrane
informacje dotyczace klientdw czy tez transakcji dokumentow.
Wyjsciem na swiat poprzez okno przegladarki bytoby podtaczenie
do systemu strony internetowej. Klient mogtby wtedy elektronicz-
nie ztozyé zlecenie, ktore bytoby nastgpnie automatycznie za-
twierdzane 1 przydzielane odpowiedniemu pracownikowi lub
indywidualnie rozpatrywane przez dyspozytora.

= -

np. GPRS | SERWER Centrum

1 Zarzadzania

U

POCKET PC

Rys. 2. Przykladowe zastosowanie systemu CRM
Fig.2. Example of CRM system

W ten oto sposob, mate lub $rednie przedsigbiorstwo korzysta-
jace z mobilnej aplikacji CRM zyskatoby duzo czasu, a oszczed-
no$¢ czasu jest jednoczesnie oszczednos$cia pienigdzy. Pracownicy
w terenie posiadaliby wszystkie niezbedne informacje, a co naj-
wazniejsze, pozostawaliby w ciagltym kontakcie z firma.

5. Whnioski

Zaproponowany system miatby wiele réznorodnych zastoso-
wan. Praktycznie kazde przedsigbiorstwo posiadajace pracowni-
kéw mobilnych mogtoby z niego korzystac. Dla konkretnej branzy
potrzebny bylby jedynie dodatkowy modut $cisle dopasowujacy
si¢ do profilu dziatalnosci firmy. Przyktadowo dla firmy handlo-
wej moglby to by¢ modut sprzedazy, a dla firmy serwisowej —
modut serwisu. Niezaleznie od wybranego zastosowania, system
przechowywalby pelng histori¢ klientow wraz ze szczegétowymi
ich opisami.

Mobilna aplikacja mCRM, ktérej wdrozenie zakonczytoby sig
sukcesem, z pewnoscia przyczynilaby si¢ do zwigkszenia zyskow
przedsigbiorstwa (czas to pieniadz), redukcji jego kosztow (brak
nadmiarowych tras), oszczgdnos$ci czasu (automatyzacja pracy),
wigkszego zadowolenia klientdw (szybsza reakcja ze strony fir-
my) oraz lepszego dopasowania do ciggle zmieniajacej si¢ sytuacji
rynkowe;.

Wada opisanego rozwiazania moze by¢ mata doktadno$é po-
miarow potozenia. System GPS funkcjonuje z doktadnoscia kilku-
nastu metrow, w zaleznosci od otoczenia. Duze problemy wyste-
puja w miastach z wysoka zabudowa — tam pomiary mozna trak-
towaé jedynie szacunkowo. Jednak w wigkszosci zastosowan,
niewielkie odchylenia od rzeczywistosci nie powinny by¢ proble-
mem. Z pewnoscig rowniez wykorzystywanie w bliskiej przyszto-
$ci naziemnych stacji referencyjnych w ramach systemu precyzyj-
nego pozycjonowania satelitarnego ASG-PL/EUPOS (zwigkszaja-
cej doktadno$¢ pomiaréw terenu z kilku metréw do kilkunastu
centymetréow) przyczyniloby si¢ do poprawy jakosci danych,
a tym samym lepszego funkcjonowania zaproponowanej mobilnej
aplikacji CRM w terenie zabudowanym.
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