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1 Wstep

Wybierajac temat pracy magisterskiej autorzy kierowali si¢ checia stworzenia
praktycznego rozwiazania — kompletnej bazodanowej aplikacji, ktéra mogtaby znalezé
zastosowanie 1 by¢ przydatna. Dlatego tez szukano branzy, w ktorej dotad brak bylo
rozbudowanych systemOow zarzadzania relacjami z klientami 1 dla ktorej system
wyprodukowany w wyniku pracy mialby rzeczywista wartos¢. Wiazato si¢ to oczywiscie z
poznaniem pewnych mechanizméw danej galezi rynku i praktyk przyjetych przez firme
dziatajaca w jej obszarze. Autorzy wybrali ciekawy, powiazany z kierunkiem studiow
»Automatyka 1 Robotyka”  rodzaj dzialalnosci — sprzedaz i1 dystrybucja maszyn
samosprzedajacych, tzw. automatow vendingowych. Podjgcie proby napisania systemu dla
przedsigbiorstwa zajmujacego si¢ taka branza wiazalo si¢ z zamiarem stworzenia produktu,
ktory miat by¢ w niej unikatowy, potrzebny i mogacy znalez¢ zastosowanie. Wymagato to
zatem zdobycia wiedzy zarowno technicznej, jak 1 marketingowej ale takze specyficznych dla
takiego sektora rynku sposobow funkcjonowania oraz wewnetrznych proceséw biznesowych
co jeszcze bardziej uczynitlo temat interesujacym, a takze umozliwito autorom pracy
powigkszy¢ swoja wiedze z r6znych dziedzin nauki 1 techniki.

Celem niniejszej pracy magisterskiej jest zaprojektowanie, wykonanie 1 wdrozenie
bazodanowego systemu, wspomagajacego zarzadzanie relacjami z klientami. System
powinien dziala¢ na centralnym serwerze, udostgpniajac interfejs w srodowisku World Wide
Web. Skupiono si¢ na stworzeniu systemu dedykowanego dla firmy, wynajmujacej lub
udostgpniajacej automaty vendingowe 1 sprzedajacej produkty za ich posrednictwem. Autorzy
podjeli si¢ proby stworzenia specjalistycznego produktu klasy CRM, dedykowanego dla
wybranej branzy.

Dla zwigkszenia uzyteczno$ci systemu, jego prawidtowego dziatania oraz duzej
uniwersalnosci, obrano réwniez cele posrednie takie jak:

- wyszukanie i opracowanie zrodet literaturowych oraz na ich bazie zebranie informacji
na temat roznych definicji 1 sposobow rozumienia pojg¢cia ,,Customer Relationship
Management”,

- zobrazowanie istoty 1 genezy powstania CRM,

- prezentacj¢ mozliwosci 1 korzySci wynikajacych ze stosowania systemow
wspomagajacych zarzadzanie relacjami z klientami,

« dokonanie przegladu informacji na temat nowoczesnych systemow klasy CRM,
wykorzystanych technologii, narzedzi, algorytméw, metod i1 rozwiagzan,

« dobor rozwiazan zgodnych z poznana specyfika branzy, dla ktorej tworzony byt
system, a wigc migdzy innymi wewngtrznymi procesami w niej zachodzacymi,
sposobem dystrybucji automatéw vendingowych, ich obstugi, a takze mechanizmoéw
rozwiazywania problemow uzytkowania i serwisowania takich urzadzen.
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Zatozono, ze powstaly system ma charakteryzowaé si¢ réznorodnoscia dostgpnych
opcji oraz informacji, latwo$cia obslugi, przejrzystoscia oraz funkcjonalno$cia. Powinien
posiada¢ wszystkie ogolnie stosowane mechanizmy, takie jak zarzadzanie klientami czy
pracownikami, jak réwniez opcje szczegdlne dla branzy automatéw vendingowych. Wsrdd
nich nalezy zwréci¢ szczegdlng uwage na  zarzadzanie surowcami i1 produktami w
automatach, jak i samymi automatami.

Na podstawie zebranych informacji oraz wiedzy na temat dzialania firmy uznano, ze
dodatkowym atutem bytaby mozliwo$¢ grupowania réznych podmiotow, takich jak np.
kontrahenci, automaty, produkty czy surowce umozliwiajace tatwiejsze ich wyszukiwanie,
czy analizowanie poszczegdlnych grup. Jako kolejne wymaganie zostalo przyjete
wprowadzenie zarzadzania dokumentami wraz z mozliwoscia przypisania ich do
poszczegblnych podmiotow. Kolejne to opracowania sposobu definiowania procesow,
zarzadzania nimi, etapowanie oraz prowadzenie harmonogramowania. Szczeg6lna uwage
postanowiono  skierowa¢ na opracowanie rzetelnych raportow  pozwalajacych
zaprezentowanie rentownosci poszczegdlnych —automatdéw, zuzycie poszczegolnych
produktéw czy surowcOw w czasie, wyznaczenie najbardziej wartosciowych klientow, a takze
stanu surowcow 1 produktéw w poszczegolnych automatach. Raporty powinny rowniez
prezentowac czynno$ci naprawcze oraz serwisowe w poszczegdlnych lokalizacjach.

Opcje dodatkowe jak definiowanie regulacji ptatno$ci wraz z cennikami, czy
obszar6w pracy poszczegdlnych serwisantow, handlowcow, a takze umieszczonych
automatoéw zostaty wprowadzone jako dodatek.

Jak zostalo wspomniane, jednym z podstawowych zatozen z punktu widzenia
technicznego jest stworzenie systemu dziatajacego w srodowisku WWW, dostepnego z
poziomu przegladarki internetowej na catym $wiecie (dla autoryzowanych uzytkownikow
oczywiscie). Aby osiagnaé ten cel zostalo przyjete zalozenie podrzedne - stworzenie od
podstaw uniwersalnego szkieletu aplikacji (ang. framework) pozwalajacego w dalszych
etapach tworzenia systemu dodawac kolejne oczekiwane funkcjonalnosci i modyfikowac
istniejace. Przyjeto zatem podziat systemu na strony WWW wyswietlane w przegladarce oraz
podziat samych stron na bloki informacji, pobrane z bazy (tzw. bloki danych), majace swoja
reprezentacj¢ wizualna na stronie WWW. Aby zapewni¢ maksymalna funkcjonalno$¢ uznano,
iz beda one reprezentowaé dane w rozny sposoéb mozliwy do przelaczania przez uzytkownika
np. w formie tabelarycznej (aby zmiesci¢ duzo informacji — rekordéw pobranych z systemu
bazodanowego) lub w formie szczegdétowych informacji. Ponadto powinny one by¢ migdzy
soba powiazane tak, aby blok podrzedny wyswietlal dane dotyczace wybranego rekordu w
bloku nadrzgdnym. Przykladowo framework ma umozliwia¢ generowanie strony, ktora
wyswietla informacje o kontrahentach oraz towarach przez nich zakupionych. Wybranie
konkretnego kontrahenta powoduje zawegzenie wyswietlanych towarow do tych zakupionych
przez tego konkretnego klienta.
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2 Wprowadzenie do Customer Relationship Management

2.1 Historia CRM

Historia Zarzadzania Relacjami z Klientami (ang. Customer Relationship
Management) sigga lat osiemdziesiatych 1 poczatku lat dziewigcédziesiatych
dwudziestego wieku [52]. Okres ten obfitowat w réznego rodzaju restrukturyzacje w
firmach, ktorych jednym z celow byla redukcja kosztow. Trend, ktory sig¢ w ten sposdb
wykreowal doprowadzal niejednokrotnie do bardzo drastycznego obnizania
wydatkoéw, na czym cierpiata w duzej mierze jako$¢ obstugi klientow. Ograniczenie
obciazen to jednak tylko czg$¢ z przeprowadzanych woéwczas zmian. Rozpoczgto
takze proby wdrazania norm jako$ciowych, skupiano si¢ na optymalizacji
wewngtrznych procesow 1 podejmowano proby zwigkszenia wydajnosci pracy. Catos§¢
ewolucji wspomagaly wdrozenia informatycznych systeméw finansowo-ksiggowych,
produkcyjnych oraz logistycznych.

Osiagniecie tych wszystkich celow wymagato czasu, niezwyktej determinacji i
cigzkiej pracy. Ostra rywalizacja skutecznie pograzyta pewien procent konkurencji,
ktora nie podotata stawianym wowczas wymaganiom. Rynkowi rywale, ktérzy jednak
przetrwali restrukturyzacyjna batalig, okazali si¢ rownie dobrze przygotowani na
kolejne, nowe reguly walki rynkowej. Okazalo si¢ zatem, iz nalezy podja¢ kolejne
kroki.

Skoro tak duze zmiany nie pozwolily jednoznacznie osiagnaé¢ rynkowego
sukcesu, trzeba bylo obra¢ drogg, ktéora pozwolitaby uzyskaé przewage nad
branzowymi rywalami. W do$¢ naturalny sposob nastapit zwrot do technik
stosowanych juz w przesztosci, czyli zwrot w kierunku klienta. Na nowo zaczgto
koncentrowa¢ si¢ nad jego odczuciami i pragnieniami. Rozpoczeto bardzo wnikliwie
analizowa¢ jego potrzeby, kategoryzowaé rodzaje pragnien 1 pracowaé nad
zwigkszeniem poziomu satysfakcji z nabywanych towaréw i1 uslug. Mozna by
przypuszczaé, ze zwrot w kierunku klienta byt tylko i wylacznie spowodowany
niezadowalajacymi efektami tak duzych przemian, jakimi musialy poddac sig
przedsigbiorstwa. Nie jest to jednak twierdzenie stuszne. Wraz z restrukturyzacja firm
nastapily tez zmiany w mentalnosci 1 zachowaniu klientow. Zwigzane to byto migdzy
innymi z faktem, ze coraz lepiej wyedukowany konsument stawal si¢ coraz bardziej
wymagajacy. Zaczg¢to zadac coraz wigkszej jakosci obstugi, rzetelnych informacji jak
réwniez szybkiego do nich dostgpu.

Ostatnie dziesigciolecia ukazuja wielki wzrost w podejsciu do kontaktow z
klientami [2]. Zostawaly opracowywane specjalne strategie skupiajace si¢ nie na
powigkszaniu wielko$ci udzialéw w rynku, ale na walce o utrzymanie klienta.
Wyptywa to z faktu, iz réznego rodzaju badania jednoznacznie wykazaty, ze zdobycie
nowego klienta moze pochtona¢ nawet pigciokrotnie wigcej kosztow niz utrzymanie
starego. Te zaskakujace wyniki pociagnely za soba kolejne opracowania. Stwierdzono,
ze wyszukiwanie nowych produktéow, ktére mozna sprzeda¢ stalym klientom jest
bardziej rentowne, niz szukanie nowych klientow, ktorym mozna sprzedaé istniejace
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produkty. Koszty pozyskania nowego kontrahenta oraz generowanie zyskow przez
lojalnych klientéw doprowadzito do bardzo duzego wzrostu znaczenia relacji z
klientami, co jest okre§lane jako najwyzsze wydarzenie w ewolucji marketingu od
poczatku lat szes¢dziesiatych dwudziestego wieku.

Wychodzac naprzeciw klientom, na rynku zaczely coraz czgsciej pojawiaé si¢
narzedzia informatyczne. Na poczatku byly to proste, jednostanowiskowe aplikacje
(ang desktop) typu contact management. Laczyly one w sobie funkcje kalendarza oraz
prostej bazy danych, pozwalajacych na przetwarzanie i analiz¢ danych dotyczacych
klientow.

Od lat osiemdziesiatych, dzigki bardzo dynamicznemu rozwojowi, a co za tym
idzie wzrostem mozliwosci informatyki, telekomunikacji i internetu, narzedzia tego
typu bardzo szybko si¢ rozwingly wraz ze wzrostem doswiadczenia rynku zwiazanym
z kolejnymi wdrozeniami [52]. Aplikacje typu contact management rozwijaly si¢ w
produkty oferowane jako call reporting system, territory management system, sales
management system, sales team automation, ktorych wspolna cecha byta funkcja
wymiany danych miedzy zarzadzajacymi sprzedaza, a pracownikami sprzedazy.
Systemy te odpowiedzialy jednak szczegolnie na jedna z potrzeb, a mianowicie na
potrzebg kontroli pracy przedstawicieli w terenie i koncentrowaly si¢ na wymianie
informacji o klientach i raportowaniu kontaktow.

Nie spotkaly si¢ one jednak z bardzo duza aprobata ze wzgledu na to, Ze
korzysci wynikajace z uzytkowania takiego systemu byty raczej jednostronne. Tylko
szef sprzedazy posiadat bardzo tatwy dostgp do informacji na temat liczby kontaktow
handlowych, profilu odwiedzonych klientow, celu i wyniku kontaktu, kwalifikacji
sprzedazy, uzyskanych zamowien. Kilkanascie lat pozniej w Stanach Zjednoczonych
zaczely rozwijaé sig narzedzia znane pod nazwa sales for automation (SFA). Dopiero
systemy tego typu posiadaty pelnag funkcjonalno$¢ i zaawansowanie technologiczne
umozliwiajace zintegrowanie wszystkich zadan zwiazanych z zarzadzaniem sprzedaza
1 obstugg klienta w ramach jednego systemu.

Lata dziewigédziesiate to poczatek odejscia od koncepcji klasycznego
marketingu, zmienil si¢ punkt odniesienia [52]. Od tamtej pory gléwny nacisk zostat
przeniesiony na klienta, a raczej na catkowite skoncentrowanie si¢ na jego osobie.
Wazne staly si¢ jego wymogi 1 potrzeby, co jeszcze bardziej rozszerzylo
funkcjonalno$¢ systeméw wspierajacych sprzedaz i marketing. Zaczely pojawiaé sig
dodatkowe moduty dedykowane do interakcyjnej wymiany i zarzadzania informacja w
relacji sprzedawca-klient. Tak narodzily si¢ systemy Customer Relationship
Management (CRM), ktéorych zadaniem bylo przeniesienie pewnych dzialan na
zewnatrz, aktywne pozyskiwanie i wymiana danych z kluczowymi obiektami jakimi
sa klienci oraz z reszta otoczenia.
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llustracja 1: Wyciqganie analitycznych wnioskow wymaga informacji z wielu
zrodel

Systemy CRM charakteryzuja si¢ prostota wymiany informacji z

oprogramowaniem wewngtrznym organizacji (back-office), tworzac zintegrowany
system zarzadzania. Istotnym elementem takich systemow jest optymalizacja
przeptywu zadan i dokumentéw (workflow). Dane operacyjne gromadzone w
oprogramowaniu klasy CRM sa niejednokrotnie baza dla zaawansowanych analiz
realizowanych w hurtowniach danych, gdyz zawieraja (chociaz niedostgpne
bezposrednio) informacje kluczowe z punktu widzenia strategicznego firmy. Sa one

odpowiednio gromadzone i udostgpniane przez CRM analityczny. Ich znajomos¢
pozwala aktywnie 1 co wazniejsze, skutecznie wpltywaé na wszelkie aspekty dziatania

firmy zwiazane gtownie z relacjami z klientami.[1], [2], [52]

2.2 Podstawy CRM

2.2.1 Wyzwania stawiane firmom

Ostanie lata catkowicie wymazaty pojecie tzw. “typowego klienta” ze
stownika marketingowego. Okreslenie to, cho¢ istnieje, catkowicie zatracilo
swoja wartos¢. Wiele firm, ktore zbagatelizowaly tworzacy si¢ nowy trend,
odczuty to bardzo dotkliwie, tracac znaczna lub catkowita cze$¢ swojego
udzialu w rynku. Dawne tendencje skupiaty si¢ na sprzedazy jak najwigkszej
ilo$ci produktow [2]. Wtedy niewazne bylo komu si¢ sprzedaje, wazne byto,
aby udato si¢ sprzeda¢ jak najwigcej. Podejscie to okazato si¢ nie w pelni
stuszne. Analizy rynku jednoznacznie wykazaly, ze nie mozna w dhluzszej
perspektywie czasu zwigkszaé zyskow firmy poprzez obnizanie cen
oferowanych produktow. Do dnia dzisiejszego istnieja korporacje, ktore
opieraja swoje struktury organizacyjne i plany finansowe na sprzedawanych
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produktach, a nie na klientach, wybierajac tym samym tak zwana orientacjg
produktowa, Jako pewna przeciwwaga pojawily si¢ przedsigbiorstwa, ktore
postanowity wyj$¢ naprzeciw potrzebom swoich i potencjalnych klientéw [13].
Nowa tendencja nieodtacznie zostata zwiazana z pojeciem obstugi klienta z
czyms$ dobrze znanym w codziennym zyciu, bo przeciez obstuga konsumentow
zawsze istniata, ale wraz z proéba wdrozenia nowych technik (zwlaszcza
informatycznych) zmienita sig¢ jej forma.

Wiele przedsigbiorstw na przestrzeni lat swojej dziatalno$ci
wypracowalo juz swoj program zaspokajania potrzeb klienta, co wigcej czgsto
firmy staraja si¢ u klienta stworzy¢ zapotrzebowanie na kolejne produkty (gdyz
jak zostalo wspomniane jest to tansze niz szukanie nowych klientéw) dlatego
we wszystkich dziedzinach zycia da si¢ odczu¢ ogromna promocj¢ nowych
towaréw 1 ustug. Opracowywane przez sztaby ludzi kampanie reklamowe, z
kontrowersyjnymi frazami i obrazami, ogromnymi bilbordami i wymyS$lnymi
hastami reklamowymi maja zwigkszy¢ sprzedaz i przynies¢ firmom finansowe
korzys$ci. Takie podejscie stosowaly juz w latach sze$édziesiatych i
siedemdziesiatych dwudziestego wieku korporacje amerykanskie [2]. Te tak
zwane klasyczne techniki marketingu (reklamy telewizyjne, masowe kampanie
pocztowe, bilbordy) byly podstawa 6wczesnych technik. Stosowano wowczas
ktére$s z wyzej wymienionych podejs¢, po czym nastgpowal okres oczekiwania
na pojawienie si¢ klientow. Cho¢ byt to trend ogolnie znany i stosowany, nie
oznacza to, ze byl stosowany przez wszystkie korporacje. Niektore z nich
postanowity wyj$¢ naprzeciw potrzebom i wymaganiom klientoéw. W tamtym
okresie okazalo si¢ to niewatpliwie wyprzedzeniem swoich czasow.
Przyktadem takiego podejscia jest migdzy innymi firma Burger King, ktora w
latach siedemdziesiatych zachgcilta klientow swojej sieci baréw fast-food do
wyrazenia swoich indywidualnych pragnien [1], [21]. Potrzeby klientow byly
wnikliwie analizowane i stawaty si¢ podstawa do opracowania nowych
strategii firmy. Jednak nastapit okres, w ktorym konkurencja uderzyla ze
wzmozong sila, co zaowocowalo wigkszym wyborem dostgpnym dla
konsumentéw. Klienci od tamtej pory podejmowali indywidualny wybor co do
baréw, biur podrézy czy sklepow, z ktérych ustug chca korzystaé. Coraz
bardziej rozwijajaca si¢ konkurencja zwigkszata koszty produkcji i zmniejszata
udziat w rynku. Aby temu zapobiec rozpoczgto bardzo intensywne
poszukiwania nowych metod nawiazywania kontaktow z klientami. Jednym z
podejs¢  bylo  zwigkszenie  zastosowan — automatycznych — narzedzi
wykorzystujacych systemy rozpoznawania mowy (ATM — Automated Teller
Machine, IVR — Interactive Voice Response).
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Hlustracja 2: Automated Teller Machine (ilustracja pochodzi z [67])

Nie przyniosty one jednak oczekiwanego rezultatu, bo cho¢ rzeczywiscie udato
si¢ zwigkszy¢ nawiazywanie kontaktéw z klientami, to wzrost ich satysfakcji
nie okazal si¢ zbyt duzy. Ostatecznie bowiem malo kto lubi rozmawiaé z
maszyna, a kontakt personalny jest niezwykle cenny. Dyrektorzy korporacji,
wzbogaceni o nowe do§wiadczenia bardzo szybko doszli do wniosku, Ze
taktyka ciaglych redukcji kosztow to zbyt mato. Wzrost zadowolenia klientow,
jak 1 akcjonariuszy narzekajacych na zmniejszanie marzy zysku musiat odby¢
si¢ inna technika.

Dzisiejsza dzialalno$¢ firm zostata wzbogacona o wiele nowych
czynnikéw. Coraz powazniejsza role odgrywaja nowe formy cyfrowych ustug
medialnych. Interaktywne ustugi przyciagaja uwage milionow klientow. Ich
atrakcyjnos¢ spowodowala znaczacy wzrost zainteresowania odbiorcow.
Technologie bardzo dobrze znane w dzisiejszych czasach jak: WAP, UMTS,
telefonia komorkowa, intranet, extranet, telewizja interaktywna czy kioski
elektroniczne, zostaja coraz bardziej poznawane 1 wykorzystywane w
dziedzinie obstugi klienta, tworzac swoistego rodzaju cyberprzestrzen.
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Ilustracja 3: Graficzny obraz cyberprzestrzeni (obraz pochodzi z [68])

Powoduja takze =zacieranie si¢ granic pomig¢dzy panstwami i
globalizacj¢ wraz z ciaglym wzrostem gospodarczym, a co za tym idzie
wzrostem stopy zyciowej ludzi. Sa doskonatym czynnikiem promujacym i
rozpowszechniajacym  nowosci  technologiczne.  Dzigki  telefonom
komoérkowym 1 internetowi, prowadzenie interesow na catym §wiecie nie jest
juz teraz nieosiagalnym wyzwaniem. Postep techniczny, spoteczny i polityczny
otworzyt nowe horyzonty, ale i nowe wyzwania dla przedsigbiorstw. Firmy,
ktore pragna osiagna¢ znaczaca pozycje na rynku lokalnym, ale takze i
migdzynarodowym, musza obecnie konkurowa¢ w swojej branzy z firmami z
catego Swiata.

Che¢ zaistnienia na rynku globalnym wymusza zmiang pojmowania
pewnych czynnikow. Pojecie firmy i1 konkurencji nabiera teraz nowego
wyrazu. Technologie elektroniczne 1 Internet nie sa juz tylko dodatkowymi
narzgdziami wspomagajacym pracg, przerodzily si¢ w nieodiaczne elementy
codziennego funkcjonowania, ktére nie tylko musza by¢ stosowane, ale takze
umiejetnie wykorzystywane. Po pierwsze nalezy zdoby¢ wiedzg, ktora wraz z
wlasciwym wykorzystaniem technologii uczyni nasze procesy sprzedazy
produktow 1 ustug bardziej wydajne [20]. Stuza do tego systemy znane pod
nazwa Custormer Relationship Management (CRM). Umozliwiaja one
odpowiednie przyporzadkowanie dziatan firmy, ktére w efekcie pozwola
poszerzy¢ horyzonty dziatan 1 obsluzy¢ wigksza liczbe klientow o
réznorodnych oczekiwaniach [18]. Globalizacja umozliwita bowiem
konsumentom wybodr towardéw i ustlug z dowolnego miejsca na swiecie [11].
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2.2.2 Co to jest Customer Relationship Management

Customer Relationship Management (CRM) czyli zarzadzanie relacjami
z klientami lub zarzadzanie kontaktami z klientami. Czytajac t¢ nazwe nasuwa
si¢ mysl, ze systemy CRM stuza wylacznie do zarzadzania wiedza o klientach i
mozliwo$cia monitorowania ich zachowan'. Nie jest to prawda. Jedna z
definicji CRM brzmi: “infrastruktura umozliwiajaca okreslenie i zwigkszenie
warto$ci klientoéw oraz odpowiednie $rodki, za ktdrych pomoca motywuje si¢
najlepszych klientow do lojalnosci - czyli ponownych zakupow™ [2].

Systemy Customer Relationship Management posiadaja ogromny
potencjat polegajacy na zwigkszeniu znaczenia klienta dla firmy poprzez
dostarczanie odpowiedniej infrastruktury 1 narzedzi informatycznych.
Umozliwia on zmiang relacji klient — firma, co w przysztosci musi
zaprocentowa¢ zwigkszeniem zyskéw. Innymi slowy CRM to strategia
biznesowa, wzbogacona rozwigzaniami technologicznymi 1 infrastruktura
organizacyjna, polegajaca na takim zarzadzaniu klientami, aby w rezultacie
osiagna¢ dhugoterminowe korzysci. CRM wymaga wprowadzenia sposobu
dzialania firmy skierowanej na klienta, zapewniajacej efektywne procesy
marketingu, sprzedazy i serwisu. Ogélnym celem organizacji stosujacej zasady
(strategi¢) CRM jest dbanie o zadowolenie, zaufanie i utrzymanie oraz
lojalno§¢ klientow przynoszacych zyski oraz o mozliwie najlepsze
wykorzystanie ich potencjalu nabywczego przez odpowiednie formowanie
produktéw 1 oferty oszczedzajac czas klientow na poszukiwanie oraz obnizajac
koszty promocji i reklamy firmy[3] [15].

W kazdej dziedzinie zycia szczegdlnie poszukiwani i pozadani sa
wysokiej klasy specjalisci 1 fachowcy. Ich zdolno$¢ przewidywania i
analizowania staja si¢ bezcenna wartoscia w dzisiejszym $swiecie. Rowniez w
sektorze produkcyjnie — uslugowym wykreowaly si¢ “tygrysy” naszych
czasow. Najbardziej dalekowzroczne firmy potrafity wyciagna¢ odpowiednie
wnioski z porazek i1 niepowodzen wiasnych, a takze konkurencji [16].
Zrozumiano, ze technologia, cho¢ niezbedna i w wielu kwestiach wrecz
niezastapiona, nie jest w stanie by¢ jedynym zrédlem planowanego sukcesu.
Jest bowiem obszar zdobywania nowych klientow, czy marketingu
internetowego, ktory usytuowany jest raczej w obregbie ambitnych dziatan
menedzerow 1 handlowcoéw. Obszar ten wyrdznia projekt opracowany dla
pojedynczej lub grupy organizacji od filozofii biznesu. Podejscie to
oddziatywujac na wszystkie organy firmy, przy jednoczesnym wspomaganiu
przez odpowiednie narze¢dzie informatyczne, daje szanse rywalizacji na rynku.

Wielokrotnie historia udowadniata, ze tak jak nie ma idealnego
czlowieka, tak tez nie istnieje idealne dla niego narzg¢dzie. Tak samo jest z
systemami CRM. Nie istnieje co$ takiego jak wizja jednego uniwersalnego i
efektywnego systemu CRM dla kazdej firmy, co wynika z glgbokiej zaleznosci
pomigdzy CRM'em, a specyfika przedsigbiorstwa.

1

Szczegbty na ten temat w dalszej cze$ci pracy
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2.2.3 W jaki sposéb system CRM moze poméc firmom

Nowa technologia niewatpliwie ulatwita obstuge klienta. Mozliwos¢
automatyzacji wielu procesow pozwala oszczedzaé czas, co w efekcie daje
rowniez oszczg¢dno$¢ pieniedzy. Nalezy jednak pamigta¢ o tym, ze istota
systeméw CRM jest poprawa relacji z klientami. Nie powinni$my dopusci¢ do
sytuacji, w ktorej klient bedzie traktowany jako numer, pod ktérym figuruje w
naszym systemie. Po to korzystamy z nowoczesnych technologii aby
umozliwity nam one indywidualne podejscie do klienta. Powinno si¢ raczej i8¢
w kierunku przeksztalcenia go w lojalnego partnera, odczuwajacego silny
zwiazek z firma [3]. Klient majac poczucie zaufania do firmy, bedzie je miat
réwniez do produktow i ustug przez nig oferowanych. Stosujac takie podejscie
zostaja wypracowane dobre relacje z klientem, a od tego momentu juz raczej
klientem — partnerem. Bardzo istotne w pojeciu firmy staja si¢ informacje na
temat jego preferencji, wczesniejszych zakupdéw 1 planow na przysztosé,
pozwalajace dokonywaé segmentacji (grupowania) klientow [14]. Wdrozony
system CRM pozwala te informacje w tatwy sposéb gromadzié, przetwarzac i
analizowa¢, aby zapewni¢ im najwyzszy (bo zindywidualizowany) stopien
obstugi. Firma natomiast posiada zapewniony odpowiedni przeptywy danych
w swoich strukturach [52]. Dodatkowe narzedzia, jakie niesie z soba rozwoj
technologii jak np. Internet, WAP, telefonia komoérkowa i inne, maja stuzy¢ do
komunikacji z klientem oraz by¢ pomocne w poszczeg6élnych etapach catego
procesu sprzedazy, wptywajac na komfort korzystania z ustug firmy.

Istnieja przyktady wielu firm, ktore wdrozyly system CRM i odniosty
ogromny sukces [1]. Charles Schwab zainwestowatl wiele milionow dolarow na
rozwoj systemu CRM firmy Sibel. Firma brokerska wykorzystata ten system do
sledzenia kazdej interakcji z obecnym lub potencjalnym klientem. Poniesione
koszty zostaly zwrocone w przeciagu niespelna dwoch lat. Po tak
spektakularnych historiach o $wietnie przeprowadzonych projektach, temat
systemoéw Customer Relationship Management obiegly caly §wiat i opanowaly
zarowno media tradycyjne jak i internetowe. Od tamtej pory systemy CRM
spotkaly si¢ ze znacznie wigkszym zainteresowaniem i aprobata do tego
stopnia, ze nawet dyrektorzy sceptycznie odnoszacy si¢ do tego tematu,
wykazali aprobatg i zainteresowanie.

Skoro tak duze sukcesy osiagngly systemy CRM na arenie
migdzynarodowej, mogloby si¢ wydawac, ze wdrozenie tych systemow do
catej reszty przedsigbiorstw, ktore jeszcze z niego nie korzystaja jest tylko
kwestig czasu. Ot6z sprawa okazata si¢ duzo bardziej skomplikowana. Pomimo
posiadania bardzo dobrego systemu CRM znaczna czg$¢ przedsigbiorstw nie
uzyskata pozadanych rezultatow, a wrecz przeciwnie ich dziatania zakonczyty
si¢ duzym niepowodzeniem. Kevin Bubeck dyrektor North America
Information Strategy, Coca Cola twierdzi, ze “70% firm, ktore usitowaty
wdrozy¢ najlepsze systemy CRM poniosty kleske” [1]. Z jednej strony
spowodowane jest to wiara, iz samo wprowadzenie rozwiazan technicznych
bez przeprowadzenia odpowiedniej restrukturyzacji i zmiany strategii dziatania
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spowoduje nagly wzrost zyskow. Tymczasem trzeba sobie uswiadomic, ze
systemy informatyczne klasy CRM (jak i1 kazde inne) sa jedynie narzgdziami
do osiagnigcia celu i trzeba umie¢ umiejgtnie z nich korzystaé. Lista
przedsigbiorstw, ktore popehity btedy podczas swoich internetowych dziatan
jest rowniez bardzo dluga. Systemy planowania zasoboéw przedsigbiorstwa

(ERP — Enterprise Resource Planning), czy wspomagajace zarzadzanie
tancuchem dostaw (SCM — Supply Chain Management) i wiele innych
ogolnoorganizacyjnych programoéw wykorzystujacych innowacje

technologiczne bez odpowiedniej zmiany strukturalnej, spotkat podobny los. Z
drugiej strony nie nalezy przesadza¢ i1 przechyla¢ szali w druga strong.
Truizmem jest stwierdzenie, ze wprowadzenie strategii biznesowe]
ukierunkowanej na indywidualne traktowanie klienta wymaga kosztow. Istotna
jest jednak wiedza, iz inwestycje te przeprowadzone nierozwaznie zamiast by¢
przyczyna pézniejszych zyskow, stanag si¢ zbyt duzym obcigzeniem.
Przyktadowo — zapewnienie kazdemu klientowi osobistego opiekuna ze strony
firmy mozna by uznaé za zgodne z filozofia CRM, gdyz zapewnia to bardzo
zindywidualizowany sposob obslugi. Prawdopodobnie jednak bedzie to
nieoptacalne, gdyz koszty takiego rozwiazania bgda wigksze, niz generowane
przez nie zyski. Niezwykle waznym jest bowiem znalezienie punktu, kiedy to
klienci przynosza maksymalny zysk przy ograniczonych kosztach. Z tego
wlasnie powodu systemy CRM pozwalaja na przyktad znajdywaé klientow
generujacych najwigksze zyski, a w ktorych inwestycje w polepszenie jakosci
ustug nie sa wyrzucone w bloto.

Przedsigbiorstwa, ktore zdecydowaty si¢ pomimo duzego ryzyka na
wdrozenie systemu klasy CRM, postawily sobie nastepujace cele [1]:

«  Che¢ doglebnego poznania potrzeb klientdow bardziej niz oni sami je
znaja — $redniej wielkosci firma finansowa.

« Zmniejszenie rotacji klientow poprzez zwigkszenie ich satysfakcji —
lokalna firma transportowa.

«  Motywacja klientow do inicjowania dochodowych kontraktow —
internetowa firma ubezpieczeniowa.

«  Wykorzystanie technologii do poprawy jakosci obstugi i zwigkszenia
stopnia zrdznicowania klientow, w celu zapewnienia wyjatkowych
relacji z indywidualnym klientem — firma zajmujaca si¢ obstuga danych
osobowych.

+  Chg¢ przyciagania klientow obecnych, jak i nowych, poprzez bardziej
zindywidualizowana komunikacj¢ — internetowa firma handlowa.
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2.3 CRM rozumiany jako zarzadzanie kontaktami z klientami

Pojecie  Customer Relationship Management rozumiany w  sposob
powierzchowny polega tylko na gromadzeniu informacji o kontaktach z klientami.
Czesto nawet pojecie to tlumaczy si¢ jako ,,zarzadzanie kontaktami z klientami”.
Odpowiednio zorganizowane 1 uporzadkowane gromadzenie 1 udostgpnianie
informacji o formach kontaktu, jakie klient podjat z firma jest niezwykle cenne, lecz
samodzielnie nie wplynie, w sposdb zadowalajacy, na poprawg relacji z klientami.
Istota CRM polega bowiem na czyms$ innym, a mianowicie na takim zarzadzaniem
informacja o klientach, aby maksymalizowa¢ zyski poprzez zwigkszenie satysfakcji
klientow. Cata ideologia CRM nastawiona jest na poprawienie relacji z klientami,
ktére oczywiscie maja swoOj wyraz w momencie kontaktu z firma. Dobre relacje
procentuja duza lojalnoscia klienta w odniesieniu do przedsigbiorstwa [10]. Nasuwa
si¢ pytanie co wiasciwie kryje si¢ pod pojgciem lojalnosci i czemu to wtasnie lojalnos¢
w tak duzej mierze decyduje o sukcesie firmy. Jedna z definicji [3] okresla lojalnos¢
jako poczucie wigzi (w tym réwniez emocjonalnej), przywiazanie do firmy lub
»darzenie uczuciem” os6b w niej pracujacych czy tez produktow przez nia
oferowanych. Opis, cho¢ stuszny, nie przedstawia jednak bezposrednio profitow jakie
moga z takich relacji czerpac przedsigbiorstwa czy nawet duze korporacje. Do pelnego
zrozumienia istoty lojalno$ci klientdéw nalezy zapoznaé si¢ z pojeciem ,,lojalnosci
wyjatkowej” [3]. Jest to bowiem najbardziej pozadany rodzaj lojalnosci. Wystepuje
ona wowczas, gdy klient jest dumny z tego, ze korzysta z produktéw i ustug danej
firmy, z przyjemnos$cia poleca ja innym osobom i jest odporny na poczynania
konkurentow. Nie da si¢ tego osiagna¢ jedynie poprzez uporzadkowane gromadzenie
informacji o kontaktach z klientami. Sprawa lojalnosci klientow okazata si¢ tak bardzo
istotna w calej ideologii systeméw klasy CRM, ze nawet zaczgto ja rozwija¢ jako
oddzielna czg$¢, znana pod pojeciem Key Customer Relationship Management
KCRM, czyli zarzadzanie relacjami z kluczowymi klientami [9]. Dobre systemy klasy
CRM pozwalaja segmentowac klientow ze wzgledu na ich wartos¢ dla firmy. Okazuje
si¢ bowiem, ze wigkszo$¢ zyskow firmy przynosi jedynie niewielki procent klientow
[1].

Spostrzezono, ze to kluczowi klienci sa gtéwnym motorem napedowym firmy.
Zarzadzanie zorientowane na potrzeby klienta powinno w takim wypadku obejmowac
wszystkie dziedziny i szczeble dziatalno$ci firmy [12]. Nalezy mie¢ $wiadomos¢, ze
cigzko wypracowana przewaga nad konkurencja moze jednak bardzo szybko zniknaé.
Bezcenna okazuje si¢ wowczas umiejgtnos¢ wykrywania zmian w potrzebach klienta i
szybkiego na nie reagowania. Jak wida¢ — to co$ znacznie wigcej ponad posiadanie
danych na temat kontaktéw z klientami.

Eric von Hippel z Massachusetts Institute of Technology [9] przeprowadzit
r6znego rodzaju analizy i poréwnania w sektorze instrumentéw naukowych. Doszedt
do wniosku, Ze klienci wymyslaja okolo 67% ,,drobnych racjonalizacji”, 85%
,powaznych racjonalizacji” i niemal wszystkie wigksze wynalazki. Opierajac si¢ na
takich wynikach mozna powiedzie¢, ze uzyskanie takich informacji od klienta oraz
szybka umiejetno$¢ reagowania na zmiany jego potrzeb i upodoban staje si¢ sprawa
priorytetowa, gdyz wptywa na innowacyjnos¢ firmy na rynku, wigc rdwniez posrednio
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na jej sukces.

Szybkie reagowanie na zmieniajacy si¢ sektor oczekiwan konsumentow jest
jednak bardzo kosztowne. Ponoszenie duzych wydatkow powigksza i tak duze ryzyko
zwigzane z wprowadzaniem na rynek nowych produktéw czy ustug. Globalna firma
$wiadczaca ustugi doradcze z dziedziny strategii, organizacji i procesOw biznesowych
McKinsey podjeta si¢ badan wtasnie w tej dziedzinie [9]. Z przeprowadzonych analiz
wynika, ze produkty zaawansowane technologiczne wchodza na rynek z
sze$ciomiesigcznym opoznieniem, ale zgodnie z budzetem firmy. Taktyka taka w
efekcie sprawia, ze dochody w przeciagu kolejnych pigciu lat od wprowadzenia na
rynek przynosza o 33% mniejszy zysk niz w sytuacji, gdyby pojawily si¢ na czas. I tak
przyktadowo przekroczenie budzetu o 50% przy wprowadzeniu produktu na rynek w
odpowiednim czasie zmniejsza zyski zaledwie o 4%. To kolejny dowdd na to, ze
nowymi priorytetami staja si¢ czas i relacje z klientem.

Ruch klientéw na rynku jest jednak nieustanny, korzystniejsza oferta
konkurencji czy bardziej atrakcyjny produkt, upatrywane sa jako jedyne zrédlo
firmowych strat. Nic bardziej mylnego. Dobra oferta czy promocja jest bardzo wazna
w rynkowej walce, ale jak pokazuja statystyki, nie jest sprawa kluczowa. Odej$cia
klientow do konkurencji odbywaja si¢ z bardziej trywialnych powodoéw niz mozna by
si¢ bylo spodziewaé. Dane zaczerpnigte ze zrodta [9] zostaty przedstawione w postaci
wykresu na rysunku 4.

O 1% $Smieré

O 3% przeprowadzka klienta

O 5% atrakcyjna oferta
konkurenciji

O 14% ignorowanie zazalen
B 68% brak

zainteresowania ze strony
dostawcy

llustracja 4: Dlaczego klienci odchodzq?

Jak wida¢ az 68% odejs¢ klientow spowodowanych jest brakiem
zainteresowania ze strony dostawcy. Niezadowolony klient opowiada o swoich ztych
doswiadczeniach z dostawca przecigtnie 11 osobom, wigc tracac (wydawaloby sig
jednego) klienta tak naprawe tracimy ich kilku [9].
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2.4 CRM jako cafosciowa strategia dziatania firmy

Jak zostato wspomniane w poprzednim rozdziale, odczytywanie pojgcia CRM jedynie
jako zarzadzanie kontaktami z klientami nie przyniesie firmie korzys$ci, jakie moglaby ona
oczekiwa¢. Dopiero prawidlowe rozumienie pojecia CRM czyli jako “infrastruktury
umozliwiajacej okreslenie 1 zwigkszenie wartosci klientow oraz odpowiednie $rodki, za
ktorych pomoca motywuje si¢ najlepszych klientow do lojalnosci czyli ponownych
zakupow”[2]. Oznacza to takie zorganizowanie sposobu dziatania firmy, aby optymalizowac
srednig warto$¢ klientow. Co wigcej, czg¢sto wymaga istotnej zmiany filozofia prowadzenia
dziatalnosci, ktéra musi zostaé¢ nastawiona na zwigkszanie satysfakcji klientéw z produktow i
uslug im oferowanych. Na uwadze nalezy mie¢ bowiem, ze przynosi to wymierne zyski. Jesli
jednak system CRM ma przynie$¢ zyski firmie po pierwsze musi by¢ wtasciwie wdrozony, a
po drugie, prowadzony wedtug stusznej strategii przedsigbiorstwa. Ocena strategii moze by¢
dokonana z perspektywy czasu, uzyskanych wynikéw sprzedazy oraz osiagnigcia zatozonych
uprzednio celow. Wsrod celow systemow typu Customer Relationship Management
najczesciej wymienia sig [2]:

« Pozyskanie wiedzy o kliencie czyli poznanie i zrozumienie klienta. Odbywa si¢ to
poprzez umiejgtne przetwarzanie informacji.

- Zarzadzanie klientami czyli ich odpowiednia segmentacja, okreslenie preferencji oraz
mozliwo$¢ proponowania odpowiednich produktéw i ustug.

« Utrzymanie klientow czyli wilasciwe dziatania i polityka poszczegélnych dzialow
przedsigbiorstwa. Do wspomagania dziatan poszczegdlnych komorek firmy zostaty
opracowane dedykowane podsystemy, wsrdd ktorych najwazniejsze to [2]:

«  CRM obstuga klienta
«  CRM sprzedaz

+  CRM marketing

«  CRM serwis

«  CRM wewngtrzny

«  CRM analizy

CRM obstuga klienta

Do rzetelnej 1 efektywnej obslugi klienta niezb¢dne sa informacje o jego
danych osobowych i teleadresowych. Historia zamdwien oraz zbior zawartych umoéw.
Plan przysztych dziatan oraz planowanych strategii.

CRM sprzedaz

Wysoka sprzedaz moze mie¢ miejsce tylko woéwczas gdy firma posiada dane o
preferencjach klientow. Potrafi wyznaczy¢ i zwigkszaé stopien ich zadowolenia, co w
konsekwencji prowadzi do budowania dlugotrwatych i bliskich relacji. Waznym
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czynnikiem jest rbwniez zbieranie i analizowanie zjawisk, majacych wptyw na ilo$¢ i
jakos$¢ sprzedazy.

‘ CRM serwis :
CRM sprzedaz \ ’

‘ \ CRI obsluga klienta

Q)

CREM marketing — ;' !«

CERM wewnetrzn
CRM analiz

Ilustracja 5: Na system CRM sktada sie wiele roznych podsystemow

CRM marketing

Strategii marketingowych jest co najmniej tyle, ile jest systemow CRM. Do
najbardziej znanych zalicza si¢ karty klienta, rabaty, promocje, personalizacja dziatan
marketingowych prowadzonych w $cisle okreslonym czasie.

CRM serwis

Rzetelna firma dba o swojego klienta nie tylko w dniu sprzedazy towaru, ale
takze w czasie jego reklamacji czy naprawy. W dobrym prowadzeniu dziatu
Serwisowego pomocne sa:

+ umowy serwisowe powiazane z klientem,

+ automatyczne przydzielanie zgloszen do poszczegolnych pracownikow,
« dokumentacja zgtoszen serwisowych,

+ monitoring dziatan serwisowych,

+ pomoc on-line.

Internetowy portal automatycznej obstugi klientow wybranej firmy umozliwiajacy zarzadzanie relacjami z klientami



Wprowadzenie do Customer Relationship Management 20/123

CRM wewnetrzny

Odpowiednia organizacja wewngtrzna firmy zapewnia oszczedno$¢ czasu
podczas dzialan pracownikow, jasno zdefiniowane obowiazki i1 powigzania z
klientami. Wyznacza przejrzysta strukturg organizacyjna przedsigbiorstwa. Dostgpnos¢
istotnych danych o pracownikach, pozwalajacych najlepiej dobra¢ pracownika do
zadania badz klienta.

CRM analizy

CRM analizy zapewnia uzyskiwanie raportow sprzedazy, monitorowanie
dziatan i mozliwos$¢ prognozowania.

Wszystkie sprawnie dziatajace podsystemy sktadaja si¢ na jedna cato$¢. Nie mozna
dopusci¢, aby ktorykolwiek z nich zostal zaniedbany. Tylko wowczas mozemy liczy¢ na
sukces. Systemy CRM skoncentrowane sa na klienta, wigc nalezy pamigtac, ze ,,Doskonata
obstuga klienta, to natychmiastowe reakcje na jego potrzeby” [1]. Oznacza to, ze jednym z
bardziej istotnych czynnikow jest takze usprawnienie wewngtrznej komunikacji w firmie.

2.5 CRM jako informatyczne narzedzia wspierajqce dziafanie
firmy

Jak wczesniej wspomniano w pracy, termin Zarzadzanie Relacjami z Klientami
ma kilka znaczen 1 moze by¢ rozumiany zaréwno, jako zorganizowane
przechowywanie informacji o klientach i kontaktach z nimi, badZ w ujgciu bardziej
szerokim, jako catoSciowa strategia biznesowa majaca na celu zwigkszanie
dlugoterminowej warto$ci rynkowej firmy poprzez zoptymalizowanie S$redniej
warto$ci  klientow lub jako skoncentrowana na kliencie catosciowa filozofia
prowadzenia dziatalnosci. W innym znaczeniu (i tak tez jest rozumiany potocznie)
termin CRM oznacza rowniez narzg¢dzia informatyczne (migdzy innymi [1], [2], [3],
[52], [53]) wspomagajace dziatalno$¢ firmy zgodnie ze strategia ukierunkowana na
klienta, majace na uwadze okreslone cele biznesowe 1 automatyzujace procesy
zachodzace w firmie. CRM w przypadku powaznych korporacji to nie pojedyncza
aplikacja, a raczej zesp6t wielu powiazanych narzedzi informatycznych, gleboko
zintegrowanych z procesami zachodzacymi wewnatrz firmy i majacych na uwadze
cele biznesowe, jakie sobie ona wyznaczyta. Cytujac za [69] ,,Coraz czgsciej CRM jest
rozumiany jako kilka aplikacji, zintegrowanych ze soba, obslugujacych wszystkie
kanaty dystrybucji (zaréwno te tradycyjne, jak np. sie¢ przedstawicieli handlowych jak
1 nowoczesne np. call center, sklepy internetowe, maile itp.), posiadajacych jedna,
wspodlna dla catej firmy baze¢ danych informacji o klientach, produktach, ustugach (na
podstawie ktorej mozna generowaé potrzebne raporty).”. Dzieje si¢ tak dlatego, iz
CRM jako catosciowa strategia dziatania wymaga bardzo zorganizowanego podejscia,
wysokich inwestycji w struktury zaréwno organizacyjne, jak i informatyczne, a takze
odpowiedniej wiedzy. Wdrozenie CRM ,,0d zera” wymaga zmian wilasciwie w calej
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firmie 1 gromadzenia informacji z wielu jej struktur organizacyjnych. Naprzeciw tym
potrzebom wychodzi informatyka tworzaca odpowiednie rozwiazania wspierajace. Sa
one czegsto zroznicowane ze wzgledu na fakt, iz musza obejmowaé swoimi
mozliwosciami CRM zar6wno w ujeciu operacyjnym, jak 1 analitycznym,
marketingowym oraz serwisowym. Kazdy z wymienionych tutaj obszaro6w wymaga
réznych technologii ze wzgledu na rézny sposob dziatania. Przyktadowo, jesli firma
ma sie¢ przedstawicieli handlowych na terenie kraju, system informatyczny
wspierajacy dziatanie CRM operacyjnego powinien umozliwia¢ tatwy dostep do
swojej funkcji kazdemu z nich (zapewne poprzez Internet i z wykorzystaniem
architektury klient-serwer), podczas gdy czg¢$§¢ wspomagajaca CRM analityczny jest
gléwnie przeznaczona dla analitykéw odpowiedzialnych za opracowywanie strategii
dzialania 1 nie musi by¢ tak szeroko dostepny (zatem moze pracowac jako aplikacja
typu desktop). Dodatkowo handlowiec zainteresowany bedzie innym rodzajem
informacji niz analityk, co wymusza inng technologi¢ (przynajmniej na poziomie
warstwy logicznej danych? - por. [4]) przechowywania informacji. Czesto firma ma na
tyle szerokie, a jednocze$nie specyficzne wymagania odno$nie informatycznych
systemow, ktorymi si¢ postuguje, iz niemozliwym jest dostarczenie pojedynczego
produktu zaspokajajacego je, bez wykonania dedykowanego rozwigzania.
Oczywistym wydaje si¢ zatem fakt, ze jedna firma w celu realizacji polityki zgodnej z
zalozeniami CRM bedzie postugiwata si¢ roznymi technologiami i1 wieloma
narzgdziami informatycznymi. Zwigksza to mozliwosci dziatania i1 skuteczno$é
wdrozenia CRM w firmie, lecz jednoczes$nie rodzi pewne problemy zwiazane z
wymiang informacji pomigdzy poszczegdlnymi systemami oraz utrudnia obserwacj¢
dzialania firmy z odpowiednio szerokiej perspektywy, jaka niezbgdna jest analitykom.
Dobry system CRM powinien zatem integrowa¢ informacje dostgpne z wielu roznych
zrodet (por. [2], [4]).

2.5.1 Wymagania stawiane systemom

Systemom informatycznym klasy CRM stawia si¢ szereg wymagan
zgodnych z zadaniami, jakie maja one realizowac. Poniewaz, jak zostalo wyzej
wspomniane, CRM w duzych firmach to caly szereg rdznych aplikacji
wykorzystujacych szeroki zakres technologii, a w przypadku mocno
rozwinigtych systeméw CRM potezna aplikacja wielomodutowa. Trudno
sprecyzowaé szczegblowe wymagania kazdego z nich bez doktadnego
poznania struktury dziatania firmy 1 profilu jej dzialalnosci. Mozna natomiast
(na podstawie informacji zawartych w poprzednim rozdziale 4, a w
szczegOlnosci opisu poszczegdlnych obszarow CRM) wysunaé ogdlne
zalozenia, jakie winny spelnia¢ tego typu systemy, co wplywa (a czasem
determinuje) wybor technologii wykorzystywanych do ich stworzenia.

Ogo6lnie wymagania stawiane systemom informatycznym mozna
podzieli¢ na dwie grupy — wymagania funkcjonalne i niefunkcjonalne.

2 Informacje na temat hurtowni danych bedacych zrodtem informacji dla analitykow beda przedstawione w
dalszej czgsci pracy
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Wymagania funkcjonalne to wszelkie zadania co do sposobu dziatania systemu
z punktu widzenia uzytkownika. Sila rzeczy beda one mocno zrdéznicowane
zaleznie od tego, jaki obszar CRM bedzie aktualnie brany pod uwagg oraz jaki
konkretnie rodzaj dziatalno$ci ma konkretny system wspieraé. Majac na
uwadze informacje zawarte we wczesniejszej czgsci pracy mozna powiedziec,
7ze beda one zgodne z zakresem, jakim zajmowaé maja si¢ poszczegoélne
moduly a zatem w przypadku modutu operacyjnego bedzie to migdzy innymi

(por. pozycje [1], [2], [19], [52], [53]):

«  mozliwos¢ gromadzenia, modyfikowania i przegladania danych o
poszczegbdlnych kontrahentach, a istotnych z punktu widzenia firmy, w
tym mozliwo$ci grupowania (segmentacji) kontrahentéw, wycenianie
ich wartos$ci dla firmy, kosztow zwiazanych z ich obstuga,

«  mozliwo$¢ wprowadzania, modyfikacji, organizacji i przegladania
réznego rodzaju informacji 1 dokumentéw dotyczacych utrzymywania
aktywnych kontaktow z klientami,

+  mozliwos¢ przechowywania informacji na temat produktéw i ustug
oferowanych przez firmg, a zwiazanych z poszczegdlnymi
kontrahentami,

« usprawnianie dzialania obslugi klientow poprzez latwy dostep do
gromadzonych danych i usprawnienie proceséw oraz organizowanie
czasu pracy pracownikdéw z uzyciem np. terminarzy,

«  mozliwosci przypisywania kontrahentom os6b odpowiedzialnych za ich
obstuge oraz zakresow, w jakich si¢ nimi zajmuja,

+  wspieranie pracy poszczegolnych ~ pracownikow poprzez
zautomatyzowanie przeptywu dokumentow 1 danych pomiedzy
pracownikami (workflow),

+ obshuga centrow telefonicznych, w przypadku gdy firma takie posiada,

« obstuga pracy handlowcow poprzez dostarczanie im istotnych
informacji zwigzanych z konkretnym klientem oraz mozliwosci
tatwiejszego wykonywania swojej pracy.

Sa to oczywiscie wymagania postawione bardzo ogdlnie 1 wymagaja
doprecyzowania (a czasami zmiany) w przypadku wdrazania rozwiazania
dedykowanego, badZ dopasowywania istniejacego dla konkretnej firmy. W
przypadku modutu marketingowego gtéwnymi wymaganiami funkcjonalnymi,
jakie powinien on spelnia¢ bedzie umozliwienie:

+ catosciowego planowania kampanii marketingowej — kosztow, zakresu,
rodzaju itp.,

« segmentacji klientow 1 profilowanie ich w celu wyboru docelowej
grupy kampanii marketingowej na podstawie np. wieku, pochodzenia
spotecznego, towardéw, jakie do tej pory nabyli, badZz byli nimi
zainteresowani itp.,
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wybieranie grup klientéw wraz z przypisanymi towarami, ktore
potencjalnie beda chcieli zakupic¢

zarzadzania promocjami i1 kierowanie ich do odpowiednich grup
docelowych,

prowadzenie pomiarow 1 statystyk skutecznosci kampanii (analiza
odpowiedzi oraz poziomu reakcji) i jej maksymalizacja,

wspierania telemarketingu, wysytania ofert spersonalizowanych itp.

Jeszcze inne wymagania stoja przed modutami CRM analitycznym. Zgodnie z
trescia rozdziatu czwartego 1 np. [1], [2], [4], [17] beda to miedzy innymi:

mozliwo$¢ gromadzenia informacji na temat calo$ciowej dziatalnosci
firmy na poziomie na tyle ogdlnym, by mdc obserwowac zjawiska
zachodzace w przedsigbiorstwie, a jednoczesnie na tyle szczegdtowym,
aby nie ucierpiata jakos$¢ analiz,

prowadzenie analiz, generowanie raportow, statystyk, ocen, prognoz, co
do przysztej sytuacji firmy,

umozliwia¢ obserwacj¢ zachowan klientow oraz ich preferencji celem
optymalizacji strategii dziatania firmy,

pozwala¢ ocenia¢ dotychczasowe dziatania firmy tak, by wychwycié¢
ewentualne zte z biznesowego punktu widzenia decyzje i umozliwi¢ ich
korekte.

Nie inaczej jest z modutem serwisowym, od ktorego réwniez wymaga sig
mozliwoSci:

rejestracji 1 obstugi zgloszen serwisowych lub nowych zlecen,
inicjowania procesow obshugi zgloszen serwisowych,

mozliwo$¢ obserwacji na jakim etapie znajduja si¢ procesy obstugi
danego klienta,

dokonywania obliczen 1 kalkulacji co do s$rodkéw, jakie nalezy
przeznaczy¢ na obstugg poszczegolnych zgloszen.

Wymagania niefunkcjonalne natomiast to zadania wynikajace z

czynnikdw innych niz uzytkowe. Ich zrodtem jest koniecznos$¢ dostosowania
si¢ do regulacji prawnych, che¢ wymiany informacji z innymi systemami, badz
na przyktad konieczno$¢ archiwizacji danych. Istotnym zrédlem wymagan
niefunkcjonalnych jest istniejace ustawodawstwo, migdzy innymi ustawa o
ochronie danych osobowych [73] (w szczegdlnosci rozdziaty 4, 5 i 6), ktéra
naktada na kazdy podmiot operujacy danymi personalnymi pewne wymagania.
Innym powodem powstania kolejnych wymagan niefunkcjonalnych jest
konieczno$¢ zapewnienia informacjom (nie tylko chronionym prawem)
zawartym wewnatrz systemow odpowiedniego poziomu bezpieczenstwa
(wymaganym takze przez wspomniang ustawe w zakresie danych osobowych).
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CRM jest bowiem specyficzna aplikacja, w ktérej gromadzone sa wazne z
punktu widzenia interesu firmy informacje o znaczeniu strategicznym, na
wyciek ktorych nie mozna sobie pozwoli¢. Technologia wykonania systemu
musi zatem zapewnia¢ mozliwos¢ takiego zbudowania go, aby osoby
nieuprawnione nie uzyskaly dostgpu do informacji dla nich nie
przeznaczonych. Waznym wymaganiem niefunkcjonalnym jest konieczno$¢
takiego sposobu gromadzenia informacji, aby mozliwym byla jej wymiana z
innymi systemami informatycznymi (badz innymi modutami CRM) w
szczegolnosci z analitycznym CRM, ktory w celu efektywnego dzialania musi
integrowa¢ dane, z mozliwie jak najwigkszej ilo$ci zrodet istotnych informacji
w firmie. Oczywiscie nie tylko analityczny CRM wymaga wymiany informacji
z innymi systemami (badZ modutami tego samego systemu), ale w jego
przypadku jest to problem najbardziej odczuwalny. Bardzo istotnym
wymaganiem jest takze konieczno$¢ archiwizacji danych i1 wprowadzenie
odpowiednich procedur, tak aby w wypadku awarii systemu jak najmniejsza
liczba danych zostala utracona. Wymagania niefunkcjonalne to takze
okreslenie w jak duzym stopniu obciazenie systemu nie powinno zakldcac jego
pracy (wymagania obciazeniowe) oraz jak szybko ma nastgpowad
przetwarzanie danych (wymagania wydajno$ciowe).

2.5.2 Technologie wykorzystywane

Majac na uwadze ogdélne wymagania, charakter aplikacji, jaka jest
CRM, a przede wszystkim korzystajac z informacji producentow tego typu
systeméw, mozna sprobowaé scharakteryzowac technologie wykorzystywane
zardwno w procesie produkcji, jak i w czasie uzywania systemow tej klasy”.

Poniewaz  aplikacje klasy CRM sa programami  mocno
przetwarzajacymi dane (a w zasadzie cala ich potega opiera si¢ na
odpowiednim zarzadzaniu informacja, jaka firma posiada zwlaszcza w
przypadku CRM analitycznego), zatem oczywistym wydaje si¢ fakt, iz
centralna czg$cia tego typu systemow bedzie baza danych (por. np. [1], [2], [4],
[12]). Obecnie wykorzystuje si¢ glownie bazy relacyjne oraz jezyk SQL
dostgpu do nich. Sa one bowiem dobrze rozwini¢te i mocno wspierane,
wydajne oraz elastyczne w przypadku zmiany modelu logicznego danych. W
szczeg6lno$ci uzywa si¢ takich systemow zarzadzania baza danych, ktore
pozwalaja przechowywac¢ informacje na serwerze i korzysta¢ z nich zdalnie,
zwlaszcza w przypadku rozwiazan przeznaczonych dla srednich i duzych firm.
Pozwala to na udostepnienie danych poprzez sie¢ (np. Internet), co ma duze
znaczenie w przypadku, gdy z aplikacji musi korzysta¢ wielu pracownikow
(np. przedstawicieli handlowych w roéznych czeSciach kraju). Najczgsciej
stosowane sa produkty takie jak: Oracle Database ([74], [75]), Microsoft SQL

3 Rozdziat zawiera opis technologii powszechnie stosowanych w produkcji systeméw klasy CRM przez
wiodace firmy informatyczne np. [61], [62], [63], [64], [65]. Technologie wykorzystywane w trakcie
tworzenia autorskiego systemu CRM opisane beda w dalszej czg$ci pracy
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Server ([76], [77]), Informix ([78]), DB2 ([79]), PostgreSQL ([59]), badz
MaxDB (wczesniej znane jako SAP DB) ([80]). Systemy te sa dobrze
przygotowane do przetwarzania danych operacyjnych w przypadku CRM
operacyjnego, serwisowego 1 marketingowego. W przypadku obszaru
analitycznego moga by¢ stosowane, lecz wydajniejszymi wydaja si¢ w tym
przypadku rozwiazania dedykowane do tworzenia hurtowni danych (ang. Data
warehouse). Hurtownia danych to zgodnie z [4] szczeg6lna baza danych
cechujaca sie:

+ zorientowaniem na temat — zbierane w hurtowni dane dotycza pewnego
tematu (np. sprzedazy), a nie dzialan (obstuga zamowien) — w
przeciwienstwie do operacyjnych baz danych zorientowanych na
dzialanie,

- nieulotno$cia — dane raz umieszczone w hurtowni prawie zawsze
pozostaja w niej bez zmian. Dzieje si¢ tak dlatego, iz do hurtowni
zazwyczaj jedynie dodawane sa nowe informacje o kolejnych
zdarzeniach zwigzanych z tematem,

+ zintegrowaniem — poniewaz hurtownia gromadzi dane z wielu
systeméw  operacyjnych (w celu zapewnienia odpowiedniej
perspektywy) to ze wzgledu na réznice w technologii ich wykonania
musza one zosta¢ zunifikowane i ujednolicone,

« zmiennos$cia w czasie — hurtownia danych caly czas przyrasta w nowe
informacje.

Dobrze zaprojektowana hurtownia danych pozwala na prowadzenie
szerokich analiz danych na przestrzeni czasu oraz wyciagania z nich wnioskow
na przyszto$¢. Architektura bazy hurtowni jest zorientowana na optymalizacje
szybkosci wyszukiwania i jak najefektywniejsza analiz¢ zawartosci. Dlatego
tez hurtownie danych nie zawsze sa realizowane za pomoca relacyjnych baz
danych, gdyz takie bazy ust¢puja szybkos$cia innym rozwigzaniom.

Z pojeciem hurtowni danych wiaze si¢ takze termin data mining czyli
eksploracja badz drazenie danych poprzez szukanie wzorcoéw i prawidlowosci
w danych, oraz business intelligence czyli zastosowanie metod sztucznej
inteligencji do wspierania podejmowanie decyzji poprzez analizowanie danych
1 wiedzy zgromadzonej w hurtowniach. Na ich podstawie generowane sa
raporty 1 wyliczenia kluczowych wskaznikow efektywno$ci przedsigbiorstwa
pozwalajace analitykom na oceng stanu firmy i formulowanie wnioskoOw na
przysztose.

Komercyjne systemy wspierajace tworzenie hurtowni danych oraz
wykorzystanie buiseness inteligence tworza najwigksi producenci baz danych:

Oracle - Oracle Data Warehousing ([81]), IBM - Red Brick Warehouse ([82])
oraz DB2 Data Warehouse ([83]), Microsoft i inni.

Aby dane byly jednak uzyteczne musza by¢ dostgpne tam, gdzie sa
potrzebne. W tym celu wykorzystuje si¢ sieci komputerowe — w szczegdlnosci
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Internet do ich dystrybucji. Stosuje si¢ zatem technologie klient-serwer, w
ktorej dane umieszczone na serwerze widoczne sa dla wielu klientow. Dostep
do nich z poziomu aplikacji zainstalowanej na komputerze uzytkownika
odbywa si¢ za posrednictwem sieci. Aplikacja taka moze by¢ napisana z
uzyciem wielu technologii, takich jak np.: Java, Delphi, C++ Builder, Oracle
Forms Developer, Microsoft Visual Studio i wiele innych. W przypadku, gdy
pracownicy firmy sa mobilni, a aplikacja CRM ma by¢ dostgpna z dowolnego
komputera podtaczonego do sieci, czgsto wykorzystuje si¢ technologig
cienkiego klienta (ang. Thin-client), w ktorej to jako aplikacja na komputerze
uzytkownika pracuje zwykla przegladarka WWW podiaczona do serwera
HTTP (np. takim jak opisany w [27]), na ktérym zgromadzona jest warstwa
logiki aplikacji (wykonana np. w Javie, PHP). Tego typu podej$cie bgdzie
zastosowane w przypadku projektowanego i wdrazanego przez nas systemu -
portalu. Pozwala ono na tatwe wykorzystanie potegi, jaka daje CRM bez
koniecznosci instalowania dodatkowego oprogramowania u klienta i1 ulatwia
wynajmowanie aplikacji w modelu ASP.

Jak wspomniano wyzej metody sztucznej inteligencji spotka¢ mozna w
przypadku analizy danych 1 wspierania wnioskowania lecz nie tylko tam. Maja
one rowniez zastosowanie podczas bezposredniej komunikacji z klientem.
Popularno$¢ zdobywaja bowiem systemy rozpoznajace znaczenie tresci
pisanej, co przyczynito si¢ do powstania rozwigzanh automatycznie
generujacych odpowiedzi na zapytania uzytkownikow przesytane e-mailem do
firmy, kiedy to system rozpoznaje sens pytania klienta i wybiera odpowiednia
dla niego odpowiedZz automatycznie ja odsylajac. Bardziej ambitne projekty
probuja stworzy¢ tzw. chatboty lub chatterboty czyli programy imitujace
rozmow¢ z cztowiekiem poprzez tworzenie bazy wiedzy rozméwcey. Klient np.
wchodzac na strong WWW moze zada¢ takiemu programowi pytania na temat
oferty firmy a ten w formie rozmowy przedstawi ja ([54], [55], [56]).

2.6 Korzysci wynikajace z wdrozenia systemu klasy CRM

Rozwazajac sfer¢ korzysci wynikajacych z wdrozenia systemu klasy CRM
zostanie przedstawione pordéwnanie ze wzgledu na poszczegdlne dziaty
przedsigbiorstwa, jak réwniez korzysci poparte niezaleznymi badaniami. Co do
kwestii, ze systemy klasy CRM umiejgtnie wprowadzone 1 prowadzone w
przedsigbiorstwie moga przynies¢ duze zyski, tak w obrgbie finansowym, lojalnos$ci
klientow, czy organizacyjnym firmy nikt pewnie juz nie ma watpliwosci. Jest to
jednak sprawa niezwykle trudna, o czym wyraznie §wiadcza statystyki. Ryzykujac
jednak wdrozenie systemoéw tej klasy mozemy spodziewac si¢ nastgpujacych korzysci.

W odniesieniu do poszczegolnych dziatow przedsigbiorstwa uwidaczniaja si¢
nastepujace korzysci:
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Dziat Marketingu

« Zwigkszenie mozliwosci planowania, realizacji 1 badan obranych dziatan
marketingowych.

- Badanie kampanii marketingowych przy petnej informacji odno$nie biezacych
kosztow czy stopnia realizacji.

«  Latwo$¢ wytonienia grupy optymalnej do ktorej kierowane sa dane dziatania
promocyjne czy informacyjne.

« Zwigkszenie wydajnosci pracy dzialu dzigki nowym narz¢dziom
informatycznym 1 technologiom.

Dziat Handlowy

« Posiadanie pelnej wiedzy o klientach firmy. Nowe podej$cie zapewnia
zapamigtywanie dotychczasowych kontaktéw z nimi, prowadzonych
negocjacjach, propozycjach 1 pytaniach.

« Zwigkszenie wydajnosci pracy handlowcow z tych samych powodow co w
dziale marketingu.

«  Mozliwo$¢ analizowania wynikow w wielu wymiarach, dzigki szczegotowym
raportom i r6znego rodzaju prezentacjom.

- Latwiejsza kontrola pracy handlowcoéw, co pozwala nagradza¢ szczegOlnie
aktywne osoby lub zwigksza¢ ich status firmowy.

- Latwiejsza kontrola rozliczen z klientami umozliwiajaca wczesna weryfikacjg 1
spojnos¢ przychodow 1 wydatkow.

Dziat Serwisu

« Wazrost obstugi klienta rowniez po sprzedazy. Znajac jego cata histori¢ takze
dziat serwisowy moze tatwiej sprostac ich oczekiwaniom.

« Zmniejszenie w znacznym stopniu czasu obstugi, dzigki reorganizacji procedur
serwisowych.

« Doktadna ewidencja zgloszen serwisowych, pozwalajaca jednoznacznie
okresli¢ w jakim stanie znajduje si¢ zgloszenie.

+  Pojawia si¢ catej gamy nowych mozliwosci samoobstugi klientow (np.
chatbooty czy bazy FAQ).
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Call Center

«  Dostgpnos¢ w kazdym momencie profil danego klienta z wszystkimi jego
danymi w znacznym stopniu zmniejszajace czas polaczen z klientem.

«  Mozliwos¢ obstuzenia wigkszej liczby klientéw w tym samy przeciagu czasu
staje si¢ zjawiskiem zupelnie normalnym, przy zachowaniu oczywiscie tak
samo wysokiego lub nawet wyzszego poziomu obstugi co wczesdnie;.

«  Mozliwos$¢ analizowania efektywnosci pracownikow.

Zarzad Przedsiebiorstwa

+  Mozliwo$¢ wnikliwej analizy dzialan marketingowych i1 handlowych oraz
jakosci obstugi klienta.

«  Zbior szczegotowych informacje o wydajnosci pracownikow.

+  Wiedza o aktualnie zaopatrywanych grupach klientow i o potencjalnych
klientach.

+  Obraz aktualnie przeprowadzanych i planowanych kampanii.

«  Dostegp do bazy wiedzy o rynku.

Zastosowanie systemow klasy CRM zapewnia rowniez zintegrowanie
wszystkich kanatow komunikacji z klientami oraz catodobowa pracg z dowolnego
miejsca na $wiecie przez 365 dni w roku.

Powyzej zostaly podane zalety z wdrozenia systemow klasy CRM, nic jednak
tak nie przemawia jak doktadnie statystyki, ktore w jednoznaczny sposoéb moga
odzwierciedli¢ miarg sukcesu. Przykladowe niezalezne badania, kilku firm podane
przez zrédto [52] beda kolejnymi dowodami, ze droga w strong poprawy relacji z
klientami jest wyborem stusznym.

Badanie IDC Cap Gemini ([70])

Szacowany wzrost obrotow w ciagu 2 lat od wdrozenia systemu CRM:
+ 32 % firm zanotowalo wzrost ponizej 10%.
« 44 9% firm zanotowalo wzrost od 10% do 20%.

+ Pozostate 24 % firm mogto poszczyci¢ si¢ wzrostem powyzej 20%.

Internetowy portal automatycznej obstugi klientéw wybranej firmy umozliwiajacy zarzadzanie relacjami z klientami



Wprowadzenie do Customer Relationship Management 29/123

Szacowany okres zwrotu kosztow wdrozenia systemu CRM:
- Dla 17 % firm okres ten byt mniejszy od 12 miesigcy.
44 % firm odnotowato okres zwrotu pomigdzy 12, a 24 miesiace.

+ Pozostate 39 % firm zanotowato okres zwrotu powyzej 24 miesigcy.

Doswiadczenia Lagan Consultancy ([71])

W ciagu trzech lat od wdrozenia systemu CRM mozna spodziewa¢ si¢ m.in.:
+ 10% wzrostu przychodow ze sprzedazy na przedstawiciela handlowego.
5% wzrostu skutecznos$ci zawierania umow handlowych (win rate).

+ 1% zwigkszenia marzy sprzedazy.

Badanie Andersen Consulting ([72])

Zalezno$¢ pomigdzy dziataniami CRM, a zwrotem ze sprzedazy:
+  50% roznic przypisano réznym sferom CRM (sprzedaz, serwis, marketing).
+  50% roznic przypisano pozostalym czynnikom biznesowym.

Wplyw CRM na zwrot ze sprzedazy:

- Polepszenie dziatan CRM z niskiego do sredniego poziomu daje 19% przyrostu
Z778.

- Polepszenie dziatan CRM ze $redniego do najwyzszego poziomu daje kolejne
16% przyrostu ZZS.

Doswiadczenia firmy telekomunikacyjnej

- 10% klientow (kluczowych) generuje 80% przychodu (w praktyce 100%
dochodu).

+ 30% klientow (marginalnych) generuje 15% przychodu.
«  60% klientow (nieatrakcyjnych) generuje 5% przychodu.
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Badanie Loyalty Effect ([85])

Wyniki badania:

« 5% wzrostu lojalno$ci zwiazanego z wdrozeniem CRM powoduje nawet 80%
przyrost dochodu generowanego przez klienta (Customer NPV).

Doswiadczenia Insight Technology Group

Wyniki 21% najlepszych firm, ktore skutecznie wdrozyty systemy CRM obejmowaty
m.in.:

+  42% wzrost przychodow.
+ 35% spadek kosztow sprzedazy.
«  25% redukcje dtugosci cyklu sprzedazy.

Przedstawione dane jednoznacznie wskazuja, ze wdrozenie systemu klasy CRM moze
zaprocentowa¢ zyskami. Dane AMR Research [66] pokazuja, ze jak dotad jedynie
16% takich systemow zwrdcito si¢ inwestorom. Reszta nie przyniosta korzysci
réwnowazacych naktady, albo wrgcz okazata si¢ zwyczajna klapa, w duzej mierze
poniewaz firmy nie umieja okresla¢, czym jest sukces systemu CRM i jakie cele maja
by¢ z jego pomoca osiagnigte. "Firmy powinny od razu, z gory okresli¢ swoje strategie
w odniesieniu do CRM. To wlasnie z tych strategii bgdzie wynika¢, czym jest sukces i
ktore mierniki sa wazne" - mowi Kevin Scott, starszy analityk z AMR Research.
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51% nie wdraza CRM; 14% ankietowanych firm
49% wdrozyto lub i Lt
0\ y konca wdrazanie CRM
wdraza CRM 35% ankietowanych firm
draza y

jest w trakcie
wdrazania CRM

19% ankietowanych firm
wstrzymato
realizacje CRM

30% ankietowanych firm
nie planuje sprawienia
sobie CRM

2% ankietowanych

firm nie jest pewna,
czy chce sobie

sprawic CRM
84%, po razek: 12% ankietowanych firm
1 Gnlf k PN stworzyfo system CRM,
o SUKcesow ktory jednak nie zostat
uruchomiony
47y 47% ankietowanych firm wdro-

zyto CRM, ale rozwigzanie
wkrotce okazato sie prze-
starzate

16% ankietowanych firm
wdrozyto CRM i zanotowa-
to poprawe funkcjono-
wania firmy

25% ankietowanych firm wdro-
zyto CRM, ale nie odnoto-
wato zadnych korzysci
z jego funkcjonowania

Mlustracja 6: Dane AMR Research ([84]) na temat CRM
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2.7 Specyfika branzy vendingowej

Budowany system CRM ma by¢ aplikacja dedykowana dla branzy
vendingowej — czyli branza automatéw samosprzedajacych réznego rodzaju produkty
lub ustugi, np. automatéw do kawy jak pokazano na ilustracji ponizej ([57], [60]).
Musi zatem uwzgledniaé jej specyfike, dzigki czemu bedzie przydatny. Systemow
CRM ogodlnego przeznaczenia jest na rynku sporo. Jak zostalo napisane — wizja
efektywnego dla kazdej firmy systemu CRM nie istnieje. Duzo lepsze efekty przynosi
wdrazanie rozwiazan dedykowanych, gdyz wplywaja pozytywnie na oszczg¢dno$¢
czasu, sit 1 $rodkow zwigzanych z ich obsluga oraz eliminuja ewentualne
niedogodnosci rozwigzan zbyt ogdlnych. W obecnej chwili nie ma jeszcze dobrych
systemOéw wspomagajacych zarzadzanie relacjami z klientami dla branzy
vendingowe;.

llustracja 7: Przyklad automatu
vendingowego

Przyktadowa firma, dla ktérej moglby by¢ przydatny projektowany system,
zajmuje si¢ sprzedaza 1 wynajmem automatow vendingowych oraz dystrybucja
produktow za ich posrednictwem. Taki sposéb dziatalnosci powoduje, ze firma
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posiada bezposredni kontakt z klientami indywidualnymi oraz biznesowymi, ktorym
sprzedaje lub wynajmuje automaty, a takze z firmami zajmujacymi si¢ dostawa
automatéw jak rowniez produktéw i surowcow do nich. Z klientami detalicznymi
kontakt firmy jest ograniczony. Oznacza to, ze trudno tutaj wyciagac jakie$ wnioski na
ich podstawie. W przypadku, gdy automat vendingowy wstawiany jest na zasadzie
wynajmu do jakiej$ instytucji, pracownicy firmy co pewien okreslony czas uzupelniaja
zapasy produktow w automacie tak, aby gama oferowanych towaréw byla pelna i
pobieraja pieniadze zostawione przez klientow. Dodatkowo jednak odczytuja
statystyki sprzedazy, w ktoérych zawarta jest informacja o tym jakie produkty zostaty
sprzedane. Wlasnie te statystyki stanowia jedno z gléwnych zrédet informacji dla
zaprojektowanego w tej pracy systemu CRM (zwlaszcza analitycznego). Czg$é
automatoéw firmy sprzedaje gotowe produkty, takie jak np. batoniki. Niektore jednak
tworza produkt w momencie zakupu mieszajac w tym celu zawarte w maszynach
surowce. Na przyklad automat z kawa robi ja poprzez zuzycie okreslonej ilosci kawy,
cukru, mleka, czekolady itp. Niektore maszyny miela nawet kawe¢ na miejscu, dzigki
czemu ma ona lepszy aromat i smak. Istotne jest jednak to, iz taki sposdb dystrybucji i
produkcji powoduje problemy zwiazane z kontrola zasoboéw 1 stopnia ich zuzycia, a
takze utrudnia analizg¢ sprzedazy. Co prawda informacje na temat tego jakie surowce
sktadaja si¢ na produkt sa dostepne, lecz bardzo czgsto ten sam surowiec
wykorzystywany jest do tworzenia réznych produktow, co w polaczeniu z liczba
automatéw, jakie nalezy poddawac¢ kontroli, zmieniajaca si¢ oferta sprzedazy
poszczegbdlnych automatow, a takze sktadem produktow oraz réznymi ich cenami w
r6znych automatach powoduje wspomniane problemy. Duza ilo§¢ maszyn rodzi takze
problemy organizacyjne zwiazane z gromadzeniem informacji szczegbélowych jednak
niezwykle istotnych np. na temat tego gdzie znajduja si¢ maszyny, jaki kontrahent jest
za nie odpowiedzialny, ktory pracownik jest przydzielony do ich kontroli, kto ma
aktualnie klucze do automatu itp. Ponadto uciazliwe jest kontrolowanie ofert
dostawcow 1 wybor najlepszej oferty, przypisywanie kontrahentom pracownikow
odpowiedzialnych za ich obstuge, opanowanie terminéw serwisowania urzadzen oraz
analiz¢ sprzedazy dla poszczegdlnych rodzajéw automatéw. Dodatkowo brak
bezposredniego kontaktu z klientem powoduje takze trudno$¢ w ocenianiu jego
potrzeb. Stworzony w tej pracy system CRM powinien zmniejszy¢ te trudnosci i
pozwoli¢ sprawniej i efektywniej zarzadza¢ taka firma oraz optymalizowaé koszty jej
dzialalnosci. Dzigki informacjom zebranym ze statystyk sprzedazy powinien takze
rekompensowaé brak bezposrednich kontaktéw z klientami detalicznymi i pozwalaé
tworzy¢ interesujace kadreg kierownicza raporty udostepniajace informacje o:

+ preferencjach klientow co do kupowanych produktow,
« preferencji klientéw co do rodzaju stosowanych automatow,

« mozliwosci szybkiego rozliczania 1 wlasciwego reagowania na ewentualne
reklamacje klientow,

- zwigkszy¢ zadowolenie klientow z mozliwosci $ledzenia ich preferencji i
dostosowywania oferty do nich,

- analizy preferencji klientow tworzenia lepiej dostosowanej oferty w nowych
lokalizacjach.
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3 Stosowane metody i rozwigzania

3.1 Stosowane metody

Zaprojektowany system CRM jest dosy¢ skomplikowana aplikacja, ktorej

stworzenie wymagato zaplanowanego podejScia 1 wczesniejszego przemyslenia
stosowanych rozwiazan. Gtéwnymi celami, dla jakich powstat byty bowiem:

cheé stworzenia efektywnego rozwigzania problemow (opisanych wyzej) przed
jakimi stoi firma vendingowa,

zbudowanie systemu w sposob maksymalnie wydajny, a wigc budowa
kompletnego rozwiagzania w mozliwie krotkim czasie,

stworzenie aplikacji na tyle elastycznej, aby istniala mozliwos$¢ tatwej jej
rozbudowy w przysztosci.

Z tego wzgledu zostatl najpierw stworzony od zera framework (opisany w dalszej
czgsci rozdzialu - Architektura systemu), czyli caty szkielet aplikacji a nastgpnie na
jego podstawie zbudowane zostaly poszczegolne czesci systemu. Aby osiagnaé
zamierzone cele przy projektowaniu i wdrozZeniu postuzono si¢ nizej wymienionymi
rozwigzaniami i metodami.

3.1.1 Programowanie obiektowe

Programowanie zorientowane obiektowo (ang. object-oriented
programming) to metoda programowania 1 tworzenia  systemoOw
komputerowych, ktéra opiera si¢ na postrzeganiu $wiata rzeczywistego jako
zbioru obiektow grupowanych w pewne klasy i wchodzacych migdzy soba w
interakcje oraz probie odwzorowania tak postrzeganej rzeczywisto$ci w
pamigci komputera. W podejsciu takim program komputerowy sklada si¢ z
obiektéw (czyli pewnych porcji danych wraz z czynno$ciami, jakie mozna na
tych danych wykonywac), ktore wysytaja miedzy soba komunikaty (wywotuja
nawzajem swoje metody) w celu wykonania okreslonego zadania. Paradygmat
programowania zorientowanego obiektowo poza samym pojeciem ,,obiektu”,
wprowadza pojgcie ,klasy”. Obiekty, ktore roznia si¢ jedynie aktualnym
stanem, a posiadajace wspolny zbidér wszystkich mozliwych standéw oraz
operacji mozliwych do wykonania na danych tworzacych obiekt, naleza do
jednej klasy. Innymi stowy pojecie to w programowaniu obiektowym moze by¢
rozumiane jako wzorzec obiektu (jego wiasciwosci i metod), zbior wszystkich
obiektéw majacych wspolna struktur¢ i zachowanie, badz jako fabryka
obiektow, ktora ,wie” jak stworzy¢ konkretna instancje. Dodatkowo
programowanie obiektowe wprowadza pewne zalozenia co do modelu:

+ dziedziczenie (ang. inheritance) — pewne klasy obiektow moga by¢
ogoblne i1 by¢ podstawa dla bardziej szczegdtowych klas. Klasy bardziej
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szczegotowe (potomkowie, klasy pochodne) dziedzicza wtedy cechy
przodkoéw (klas bazowych, rodzicow, przodkow).

+ abstrakcja — mozliwo$¢ traktowania obiektu klasy pochodnej w sposob
bardziej ogolny, czyli jako obiekt klasy bazowej. Wiaze si¢ z faktem, iz
pewne klasy bazowe sa uogolnieniem innych klas pochodnych. Moga
takze istnie¢ klasy bazowe dla innych (tzw. abstrakcyjne), ktoére w
rzeczywisto$ci nie moga tworzy¢ instancji obiektow, a jedynie grupuja
wspolne cechy przodkow.

« polimorfizm (z gr. polymorphos) — wielopostaciowos¢. Polimorfizm
oznacza, ze w przypadku, gdy zachowanie w odpowiedzi na pewien
komunikat dla obiektu klasy bazowej rozni si¢ od zachowania dla
instancji klasy pochodnej, to pomimo faktu, iz obiekt jest traktowany
jest w sposob ogdlny (abstrakcyjny) odpowie na taki komunikat w
sposoOb charakterystyczny dla potomka.

- enkapsulacja — inaczej hermetyzacja — ukrywanie czg$ci
implementacyjnej w celu uniemozliwienia nieoczekiwanej zmiany
stanu obiektu bez wystania odpowiedniego komunikatu (wywotania
odpowiedniej metody). Hermetyzacja moze dotyczy¢ zar6wno danych
jak 1 pewnych wewngtrznych operacji na obiekcie. Pozwala na zmiang
implementacji bez wptywu na pozostate klasy obiektéw wchodzace z
nim w interakcje.

Do zalet programowania zorientowanego obiektowego naleza migdzy innymi:
+  zgodno$¢ modelu z intuicyjnym postrzeganiem rzeczywistosci,

- latwiejszy etap analizy problemu jaki ma rozwigzywac program
komputerowy 1 przejscie do etapu projektowania nastgpnie wdrazania
systemu. W przypadku gdy analiza rzeczywisto$ci byta prowadzona
jako opis wspodlpracujacych obiektéw (analiza obiektowa), przejscie do
etapu projektowania i programowania dokonuje sig ptynnie,

« dekompozycja problemu do mniejszych czesci, co utatwia proces
analizy programu, jego budowg i kontrole poprawnosci dziatania,

« dojrzalos¢ i popularno$¢ modelu przekladajaca sig¢ na wsparcie
zar6wno naukowe jak 1 w postaci narzedzi wspomagajacych,

«  mozliwos¢ stosowania obiektowych wzorcow projektowych.

Dodatkowe oraz bardziej szczegotowe informacje na temat programowania
zorientowanego obiektowo czytelnik znajdzie np. w [25], [41], [42], [43],
[44], [45]
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3.1.2 Relacyjne bazy danych i jezyk SQL

Narzgdzie informatyczne klasy CRM jest systemem informatycznym,
ktoérego gtowna sita wyptywa z odpowiedniego przetwarzania zawartych w
nim informacji oraz udost¢pnienia ich uzytkownikom. Z tego wzgledu
niezwykle istotnym staje si¢ zagadnienie sposobu przechowywania danych.
Wspolczesnie w tym celu stosuje si¢ bazy danych czyli zbiory informacji
zapisanych w tatwy do odczytania i modyfikacji sposéb, w okreslonych
strukturach zgodnie z zalozonym modelem danych czyli sposobem
reprezentowania encji (elementéw, obiektow przechowanych w bazie) wraz z
dozwolonymi na nich operacjami. Chociaz istnieja takie modele danych jak
hierarchiczne, sieciowe, czy np. obiektowe, to najpowszechniej obecnie
stosowanym jest relacyjny model danych oparty na postulatach relacyjnosci
Edgara F. Codda w [46]. Model ten zaklada iz, dane reprezentowane sa jako
relacje czyli podzbiory iloczynu kartezjanskiego zbiorow tworzacych dziedzing
danych, co implikuje mozliwo$¢ stosowania algebry relacji w celu
udowodnienia pewnych twierdzen (np. wykonalnosci badz niewykonalno$ci
pewnych operacji) oraz wymusza poslugiwanie si¢ tym aparatem
matematycznym w celu odczytania danych (poprzez operatory relacyjne takie
jak: selekcja, rzutowanie, suma, zlaczenie, réznica, iloczyn kartezjanski) dajac
jednak niezwykle silne mozliwo$ci przetwarzania gromadzonych informacji. Z
drugiej strony relacja, ktéra jest w istocie zbiorem krotek moze by¢
przedstawiona jako zwykla tabelka z danymi, co ufatwia ich odczytywanie i
interpretacje. Ponadto dzigki wprowadzeniu do modelu pojecia klucza
gléwnego (zbioru kolumn jednoznacznie identyfikujacych krotkg¢ w relacji)
oraz klucza obcego, mozliwe jest taczenie relacji w zwiazki celowe z punktu
widzenia rodzaju przechowywanych informacji. Taki sposéb zdefiniowania
struktur danych jest niezwykle uniwersalny i1 daje mozliwo$¢ wiernego
odwzorowania rzeczywistosci. Dodatkowo wprowadzenie kolejnych postaci
normalnych eliminuje mozliwo$¢ wystapienia niekorzystnych anomalii na
danych. Wymienione wyzej cechy zadecydowaly o popularnosci tego modelu
we wspotczesnych bazach. W celu odseparowania fizycznej warstwy danych
oraz od aplikacji oraz ulatwieniu ich przetwarzania stosuje si¢ systemy
zarzadzania odpowiedzialne (poza samym organizowaniem potozenia danych
w systemie plikow) za sprawdzanie spojnosci danych (czyli zgodnosci z
ograniczeniami narzuconymi przez model logiczny bazy), zarzadzanie
bezpieczenstwem 1 transakcjami, umozliwienie wielodostgpu czy np.
udostgpnienie informacji poprzez sie¢. W celu komunikacji pomigedzy aplikacja
a systemem zarzadzania relacyjna baza danych zostal skonstruowany jezyk
SQL (ang. Structured Query Language — strukturalny jezyk =zapytan).
Obszerniejsze informacje na temat baz danych, jezyka SQL, modelu
relacyjnym 1 algebrze relacji wraz z odsytaczami do dalszych pozycji mozna
znalez¢ w [5], [6], [7], [8], [28], [47], [48], [49]
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3.1.3 Architektura trzywarstwowa

Jednym z glownych zalozen systemu CRM jest jego dostepnos¢ z
poziomu sieci WWW, co determinuje sposob jego budowy. Architektura
trzywarstwowa (ang. three-tier architecture lub three-layer architecture) jest
sposobem takiej budowy systemu informatycznego, w ktérym jest on
podzielony na moduty (warstwy):

- warstwa danych — informacje, ktoére system wykorzystuje najcze¢sciej
sktadowane w bazie danych,

« warstwa przetwarzania danych — odpowiedzialna za logike¢ biznesowa
czyli wszelkie operacje przetwarzajace dane pomigdzy warstwami
sasiadujacymi,

- warstwa prezentacji czyli interfejs uzytkownika odpowiedzialny za
wizualne przekazanie informacji uzytkownikowi i pozwalajacy mu na
oddzialywanie (wywolywanie polecen do systemu).

Zaleta rozwiazania trzywarstwowa jest dekompozycja systemu do mniejszych
czesci 1 ich separacja, co pozwala kazda z warstw rozwija¢ oddzielnie i
niezaleznie oraz wprowadza pewien porzadek. Ponadto pozwala na
zastosowanie technologii cienkiego klienta (ang. thin klient), jak ma to miejsce
w zaimplementowanym systemie, gdzie rol¢ poszczegolnych warstw pehia:

- warstwa danych — baza danych dostgpna z poziomu serwera WWW,

- warstwa logiki biznesowej — serwer WWW (HTTP) odpowiedzialny za
odczytywanie danych z warstwy danych, ich przetwarzanie w celu
przestania do warstwy prezentacji oraz w druga strong — odczytywanie
polecen uzytkownika i ich zamiana na wywotanie odpowiednich
procedur logiki biznesowej, co w rezultacie moze skutkowaé zmiana
danych w bazie,

- warstwa prezentacji — przegladarka WWW (tzw. cienki klient), ktora
odpowiada za wyswietlenie danych i interfejs uzytkownika.

Dzigki takiej architekturze zbudowania systemu mozliwe jest jego uzywanie na
calym $wiecie za posrednictwem sieci Internet, przy jednoczesnym braku
koniecznosci  instalowania na  komputerze  klienta  dodatkowego
oprogramowania. Wada z kolei jest uboga mozliwo$¢ prezentacji informacji
uzytkownikom oraz konieczno$¢ radzenia sobie z ograniczeniami protokotu
HTTP.

Wigcej informacji zainteresowany czytelnik znajdzie np. w [50].
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3.1.4 Wzorce projektowe - Model-Widok-Kontroler

Poniewaz w architekturze, jaka zostala opisana wyzej, gtéwnym
elementem systemu, ktory przejmuje na siebie najwigcej pracy jest warstwa
logiki biznesowej, czyli w tym przypadku serwer WWW, to istotnym staje si¢
zagadnienie zastosowania sprawdzonych w praktyce rozwigzan, czgsto
pojawiajacych si¢ probleméw praktycznych, czyli wzorcoOw projektowych
([42]). Model-Widok-Kontroler (ang. modell-view-controller) to wzorzec
projektowy (czy tez wzorzec architektury programu) zaktadajacy oddzielenie
istnienie trzech powiazanych ze soba modutéw ([51]):

« modelu — czyli danych na ktorych program operuje,
« widoku — czg$¢ programu prezentujaca dane uzytkownikom,

+ kontrolera — czyli komponentu odpowiedzialnego za wykonywanie
akcji w odpowiedzi na dzialania uzytkownika.

Uzytkownik

Hlustracja 8. Zaleznosci pomiedzy modutami w architekturze MVC

Na rysunku 8 zaprezentowane zostaly zalezno$ci migdzy poszczegdlnymi
komponentami wzorca MVC. Linia ciagla zostala oznaczona wysylanie
komunikatéw zakladajacych szczegoétowa wiedz¢ na temat ich celu badz
zadanie pobierania danych a linia przerywana komunikaty informacyjne.
Przyktadowo model informuje widok o zmianach danych w zwiazku z czym
widok odpytuje go w celu ich uzyskania i zaprezentowania uzytkownikowi
zmodyfikowany stan. Podobnie widok przekazuje do kontrolera informacje o
zdarzeniu w odpowiedzi na reakcje uzytkownika a ten modyfikuje sposob
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wyswietlania danych (widok) oraz same dane (model danych).
Zastosowanie takiego wzorca projektowego przynosi nastgpujace korzysci:

« rozdzielenie elementéw oprogramowania majacych inny zakres
odpowiedzialnosci,

+ dekompozycje programu do mniejszych czg¢sci,

«  mozliwos¢ zmiany implementacji kazdego z modutow bez wigkszego
wplywu na pozostate.

Wzorzec projektowy MVC jest obecnie powszechnie stosowany podczas
tworzenia oprogramowania 1 czgsto powigzany jest z programowaniem
obiektowym. Przyktadem moze by¢ biblioteka Swing jezyka Java, Microsoft
Foundation Classes stosowana w Visual Studio czy Qt.

Poza wspomnianym wzorcem MVC stosujemy takze inne takie jak np.:
Singleton czy Factory ([42])

3.2 Zastosowane technologie

W celu zbudowania kompletnego rozwiazania i stworzenia systemu klasy
CRM postuzylismy si¢ popularnymi technologiami opisanymi ponizej. Ich wybor byt
niejednokrotnie narzucony przez wymagania, jakie stawiane byty aplikacji (przede
wszystkim $rodowisko dziatania), ale rownie czesto decydowata ich popularnosé,
wsparcie w postaci dokumentacji, open-sourcowe pochodzenie, liberalna licencja i
brak kosztéw zwiazanych z jej nabyciem, ale przede wszystkim mozliwosci, jakie ona
oferuje. Oczywiscie kazda z technologii wymienionych nizej ma swoje mocniejsze i
stabsze strony lecz glownymi czynnikiem pozostawaly funkcjonalno$¢ i1 tatwos¢
stosowania. Nie bez znaczenia pozostata rowniez skalowalno$¢ i1 mozliwo$¢
rozbudowy.

3.2.1 PHP - Hypertext preprocessor

Jest to tworzony na zasadach Open Source powszechnie stosowany jezyk
skryptowy przeznaczony glownie do budowania aplikacji sieciowych,
uruchamianych z poziomu przegladarki WWW. Sktadnia jezyk wywodzi si¢ z
C, Perl i Javy, przy czym ewoluuje on na podobienstwo tego ostatniego j¢zyka.
PHP jest niejako nastgpca programdéw obstugujacych protokét CGI (common
gateway interface — wspolny interfejs bramy [86]) 1 ma do$¢ obszerna i bogata
bibliotekg funkcji standardowych umozliwiajacych migdzy innymi([22], [24],
[26], [58] ):

« obstuge wielu rodzajow baz danych, ktérych programowanie jest

maksymalnie uproszczone. Wspierane bazy danych to migdzy innymi:
InterBase, PostgreSQL, dBase, FrontBase, SQLite, Sybase, = MySQL,
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IBM DB2, Informix, Oracle, Ingres, interfejs ODBC

wsparcie dla wielu sieciowych protokotéw takich jak: IMAP, SNMP,
NNTP, POP3, HTTP, TCP/IP, FTP,

duze mozliwosci obstugi tekstow porownywalne z PERL'em, w tym
mozliwo$¢ stosowania POSIX'owych 1 PERL'owych wyrazen
regularnych,

generacje zawartosci innej niz HTML w locie np. obrazéw, plikow
PDF, PostScript lub animacji flash,

wsparcie dla protokolu HTTP (odczytywanie zmiennych HTML,
obstuga logowania itp.),

przechowywanie informacji pomigedzy odwotaniami do strony dzigki
wsparciu dla mechanizmu sesji oraz ciasteczek (ang. HTTP cookies),

mozliwos¢ integracji PHP z Java 1 uzywania jej obiektow,
mozliwo$¢ wykorzystania algorytméw kryptograficznych,
mozliwo$¢ parsowania plikow XML,

wiele innych.

Poza bogata biblioteka funkcji do zalet PHP mozna zaliczy¢ migdzy innymi:

popularno$¢ i licencja - PHP jest darmowe i udostgpniane na zasadzie
Open Source, czgsto uaktualniane 1 posiadajace dobra dokumentacje.

wieloplatformowos$¢ - interpretery PHP istnieja na kazda liczaca sig
platformg 1 wspotpracuja z kazdym serwerem WWW obslugujacym
protokot CGI.

budowa modutowa — istnieje wiele rozszerzeh (ang. extensions) dla
jezyka PHP zwigkszajacych jego mozliwosci.

wsparcie programowania zorientowanego obiektowo (od wersji 5.0
zaimplementowano pelny model obiektowosci — w tym interfejsy i
klasy abstrakcyjne), oraz innych mechanizméw popularnych np. w
jezyku Java jak wyjatki, serializacja, refleksja itp.

Jedna z gtéwnych wad PHP jest wydajno$¢ wynikajaca z faktu iz kod musi by¢
interpretowany za kazdym wywotaniem skryptu.

Wersja PHP na ktorej testowany byt system jest PHP 5.1.4.
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3.2.2 HTML, XHTML, CSS, JavaScript

Srodowisko dziatania tworzonego systemu (przegladarka WWW jako
interfejs dostgpu do warstwy logiki biznesowej) stworzylo koniecznos¢
zastosowania technologii opisywanych w tym rozdziale.

HTML  (ang. HyperText Markup Language) to hipertekstowy jezyk
znacznikdw stosowany do opisywania tresci stron WWW. Jego tworca jest
Tima Berners-Lee — autor siecit WWW 1 pierwszej przegladarki internetowe;.
Wspotczesnie HTML jest standardem wyznaczonym przez World Wide Web
Consortium — organizacje standaryzujaca protokoty uzywane w sieci internet,
zatozona wilasnie przez pierwotnego tworce jezyka HTML. Ostatnia wersja
jezyka jest HTML 4.01 ([87]). Jest ona jednak juz nieaktualna, gdyz pojawit si¢
nastgpca — jezyk XHTML (ang. Extensible HyperText Markup Language).
Roézni sig¢ on od jezyka HTML przede wszystkim tym, iz jest zgodny ze
specyfikacja XML'a, co pozwala uzywac¢ do jego przetwarzania istniejacych
juz narzedzi oraz taczy¢ z innymi jezykami, takimi jak MathML czy SVG.
Poniewaz jednak zadaniem XHTML'a (przynajmniej w pierwszej jego wersji)
nie bylo wprowadzenie rewolucyjnych zmian, nie rozszerza on znacznie
mozliwosci jezyka HTML. Wprowadza za to bardziej restrykcyjne wymagania
co do kodu, przez co utrzymywany jest wigkszy porzadek i wyeliminowane sa
pewne mozliwosci popetnienia bigdu. Aktualna wersja XHTML to 1.0 ([88]) W
celu poznania jezyka HTML 1 XHTML warto zajrze¢ do pozycji [32], [33],
[34], [35], [39], [40]

Ze wzgledu na mate mozliwos$ci sterowania wygladem stron WWW zrodzita
si¢ konieczno$¢ stworzenia rozwiazania, ktore by je zwigkszyto. Gltownie z
tego powodu zostaty wymyslone kaskadowe arkusze stylow (ang. Cascading
Style Sheets). Arkusz CSS to lista dyrektyw okreslajaca w jaki sposob
aplikacja renderujaca dokument HTML (takze XHTML lub XML) ma
wyswietla¢ poszczegdlne elementy. W taki sposéb zmieni¢ mozna wyglad
takich elementéw jak rodzaj czcionki, kolory, marginesy, odstgpy migdzy
wierszami, a nawet pozycjonowac elementy dokumentu wzgledem innych.
Ponadto mozliwe jest wskazanie réznych stylow dla réznych mediow, na
ktérym prezentowany jest dokument. Mozna zatem inaczej przedstawié te
same informacje w formie drukowanej, na ekranie monitora albo na przyktad
na palmtopie. Co wazne — przegladarka dokumentu sama powinna dobraé
odpowiedni do medium arkusz CSS, dzigki czemu nie wymagana jest zadna
ingerencja ze strony przegladajacego, a rola tworcy dokumentu ogranicza si¢
do stworzenia kilku wersji stylow. CSS rozwijane jest przez World Wide Web
Consorcium, a aktualna jego wersja jest 2 rewizja 1 ([89]). Dodatkowe
informacje czytelnik znajdzie w specyfikacji oraz np. [34], [36], [37], [38],
[90], [91].

Jednym z duzych mankamentéow HTML'a 1 XHTML'a jest brak
dynamiczno$ci. Oznacza to, iz prezentowane tresci od momentu ich wystania z
serwera do przegladarki WWW sa niezmienne. Aby wptynac¢ na ten stan rzeczy
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oraz pozwoli¢ wykonywaé czes¢ zadan serwera (np. wstgpna walidacja
wartosci wprowadzonych w formularzach HTML) firma Netscape w 1995 roku
wprowadzita w swojej przegladarce zorientowany obiektowo skryptowy jezyk
programowania - JavaScript ([92], [93]), ktory szybko =zyskal duza
popularno$¢. Poczatkowo istniaty problemy ze standardem, lecz odkad ECMA
International (ang. European association for standardizing information and
communication systems - Europejskie Stowarzyszenie na rzecz Standaryzacji
Systemow Informacyjnych 1 Komunikacyjnych) ustandaryzowata jezyk
(tworzac tzw. ECMAScript) zaczely one zanika¢. Obecnie ECMAScript w
wersji 3 (komercyjne nazwy to JavaScript 1.5 w przegladarkach Mozilla 1
Netscape oraz JScript 5.5 1 5.6 w Internet Explorer) [94] w potaczeniu z innymi
technologiami, takimi jak CSS, DOM (ang. document object model —
obiektowy model dokumentu — ustandaryzowany przez World Wide Web
Consorcium [95] sposob reprezentacji dokumentdéw XML 1 pochodnych od
niego w postaci modelu zorientowanego obiektowo) i HTML stanowi jedna z
najpopularniejszych technologii tworzenia interaktywnej zawarto$ci w ramach
stron internetowych, pozwalajaca tworzy¢ elementy rozszerzajace interfejs
uzytkownika (widgety): rozwijane menu, dynamiczne przyciski, animacje itp.

3.2.3 PostgreSQL

Jest to jeden z najpopularniejszych darmowych (obok MySQL'a)
systemow zarzadzania obiektowo-relacyjnymi bazami danych, ktérego historia
sigga jeszcze lat siedemdziesiatych, kiedy to rozwijany byl na Uniwersytecie
Kalifornijskim w Berkeley. Do gtownych zalet PostgreSQL'a naleza:

+ potezne mozliwosci — wigksze niz konkurencyjnego MySQL, system
czasem porownywany jest pod tym wzgledem z komercyjnym Oracle'm
1 chociaz jest to porownanie daleko idace, to obrazuje mozliwosci
silnika, do ktérych naleza:

- obstuga modelu relacyjnego wraz z  obiektowymi
rozszerzeniami,

- obstuga widokéw 1 ograniczen utrzymujacych integralno$¢
danych w tym wsparcie dla kluczy obcych, ograniczenia na
warto$ci kolumn 1 warunki na wiersze,

+ obstuga podzapytan skorelowanych i nieskorelowanych,

« obsluga procedur zapamigtanych i1 wyzwalaczy pisanych w
pl./pgSQL lub jednym z innych jezykéw zaimplementowanych
po stronie bazy danych: PL/Perl, pIPHP, PL/Python, PL/Java

« obstuge indeksow wielu typow (B-drzewo, Hash, R-drzewo)

wraz z mozliwoscia tworzenia indekséw czesciowych i
funkcyjnych,
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kilkupoziomowa transakcyjno$¢ (obstugiwane poziomy ANSI to
read commited i serializable) wraz z punktami zapisu (ang.
savepoint),  spelnianie = warunkow  ACID  (Atomicity,
Consistency, Isolation, Durability - Atomowos$¢, Spdjnos¢,
Izolacja, Trwalo$¢) 1 implementacja mechanizméw MVCC (ang.
Multiversion concurrency control) oraz dwufazowego commit'a
(ang .two-phase commit),

przechowywanie binarnych 1 tekstowych duzych obiektow
(BLOB i CLOB),

wysoka zgodnos$¢ ze standardem SQL'a,

mozliwo$¢ definiowania wiasnych typow danych oraz mnogos¢
juz  wbudowanych — liczby dziesigtne dowolnej precyzji,
obiekty geometryczne, adresy IP, tablice.

liberalna licencja (BSD) ktora pozwala uzywaé systemu do dowolnych
celow (w tym komercyjnych) bez zadnych optat,

bogata dokumentacja i wsparcie zaréwno firm (ws$réd nich np. Sun
Microsystem), jak i sSrodowiska open-source,

wieloplatformowo§¢ — PostgreSQL dostgpny jest na wigkszosé
liczacych si¢ platform w tym Microsoft Windows, FreeBSD, HP-UX,
Linux, Microsoft Windows, NetBSD.

Aktualna wersja systemu PostgreSQL jest 8.1. Dodatkowe informacje na temat
samego silnika, ogolnie baz danych, jak i poje¢ takich jak MVCC, indeksy,
poziomy izolacji transakcji, reguty ACID zainteresowany czytelnik znajdzie w
pozycjach literaturowych [5], [7], [8], [28], [29], [30], [31], [47], [59], [96],
[97], [98], [99]

3.2.4 AdoDB

Database Abstraction Library dla PHP ([100]) czyli biblioteka
abstrahujaca baz¢ danych dla PHP. Jest to zestaw klas i mechanizmow
pozwalajacych na tatwiejsze, niz przy uzyciu funkcji bibliotecznych PHP,
korzystanie z baz danych i co wigcej w zamierzeniu pozwalajacych zmieniac
wykorzystywany silnik bazodanowy bez wptywu na kod aplikacji.

Decyzja o wykorzystanie tej biblioteki zostala przez nas podjgta
gléwnie ze wzgledu na dwa czynniki:

projektowany system CRM ma by¢ skalowalny — chociaz tworzony i
testowany byt z uzyciem systemu zarzadzania relacyjna baza danych
PostgreSQL w wersji 8.1, powinien moc (w zaleznosci od potrzeb) by¢
uruchamiany na stabszym pod wzgledem mozliwosci, ale za to
szybszym MySQL'u oraz na pot¢zniejszym Oracle'u
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system powstaje w oparciu o metod¢ programowania obiektowego, a
poniewaz biblioteka AdoDB ,,opakowuje” niskopoziomowe wywotania
funkcji jezyka PHP w klasy, to dobrze integruje si¢ ze stworzonym
przez nas rozwiazaniem

Do gléwnych zalet biblioteki naleza:

liberalna licencja (podwojna — LGPL 1 BSD) pozwalajaca
wykorzystywac bibliotekg nawet do celdéw komercyjnych bez optat

bogate mozliwos$ci oddzielenia warstwy bazy danych od kodu aplikacji,
w tym bezproblemowa obstuga limitowanych wynikéw zapytan,
formatu daty itp. - tzw. przenosny SQL

wsparcie dla wielu popularnych baz danych takich jak MySQL,
PostgreSQL, Interbase, Firebird, Informix, Oracle, MS SQL, Foxpro,
Access, ADO, Sybase, FrontBase, DB2, SAP DB, SQLite, LDAP i
wszystkie bazy wspierajace ODBC

szybko$¢ dzialania dzigki budowie modutowej (moduty tadowane sa
tylko w razie konieczno$ci) w poréwnaniu z innymi bibliotekami tego

typu

Biblioteka ma oczywiscie poza samymi zaletami takze pewne wady, do
ktorych nalezy oczywiscie narzut czasowy. Pomimo modutowej budowy 1
zapewnien producenta o szybko$ci, na pewno bedzie ona mniejsza niz
bezposrednie odwotania do funkcji PHP. Korzys$¢ jaka jest pisanie kodu
niezaleznego od bazy danych wraz z obiektowym interfejsem obstugi (z czym
wiaze si¢ oczywiscie ergonomia uzytkowania) rekompensuje jednak ta wade.

3.2.5 Smarty

Ze wzgledu na architekturg systemu (opisang ponizej) zaprojektowana

zgodnie z zasada dekompozycji i programowania aspektowego, a co za tym
idzie ch¢¢ rozdzielenia warstwy prezentacji od warstwy samych danych,
konieczne stalo si¢ wybranie systemu szablonow dla PHP, ktéry pozwolitby
zrealizowac to zatozenie. System taki powinien w naszej ocenie:

catkowicie oddziela¢ warstwg generujaca dane od warstwy prezentacji,
migdzy innymi w celu utrzymania porzadku w kodzie,

mie¢ prosta sktadnie,
by¢ uniwersalny do typow prezentowanych danych,

mie¢ liberalna licencjg.

Nasz wybor padt na dystrybuowany jest na licencji LGPL system Smarty
([101]), ktory zaspokaja wszystkie powyzsze potrzeby a ponadto:

jest szybki - szablony sa ,.kompilowane” do kodu PHP, dzigki czemu
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nie sa parsowane podczas kazdego uzycia. Ponadto istnieje mozliwos¢
przechowywania wyniku dziatania szablonu, tak aby kolejny raz nie
trzeba byto go uruchamiaé - cache'ing

- posiada bogata dokumentacje i mocne wsparcie Srodowiska open-
source

+  ma budowe¢ modulowa — istnieje mozliwo$¢ rozszerzenia dziatania
systemu przez mechanizm wtyczek — plug-in'ow

+ jest bezpieczny — szablony nie zawieraja kodu PHP, wigc nie mozna za
ich pomoca uruchomi¢ niebezpiecznego kodu

3.3 Architektura systemu

Opisane wczesniej] metody tworzenia oprogramowania wiaza si¢ Scisle z
architektura systemu, jaka zostata przyjeta. Ta z kolei zostala podyktowana
wymaganiami co do sposobu dziatania aplikacji. Jednym z podstawowych zatozen
bylo bowiem stworzenie uniwersalnego szkieletu aplikacji (ang. Framework),
pozwalajacego w dalszych etapach tworzenia systemu, dodawa¢ kolejne oczekiwane
funkcjonalnosci 1 modyfikowac istniejace. Gtownym zalozeniem jest bowiem podziat
systemu na strony WWW wys$wietlane w przegladarce oraz podziat samych stron na
bloki informacji pobrane z bazy (tzw. bloki danych), majace swoja reprezentacje
wizualng na stronie WWW. Taka idea tworzenia oprogramowania zainspirowana
zostala sposobem tworzenia aplikacji bazodanowych w systemie Oracle Forms. Bloki
danych powinny udostgpnia¢ ponizej wymieniona funkcjonalnos¢:

« bedzie mozna je laczy¢ w zwiazki master-detail, tak aby blok podrzg¢dny
wyswietlal dane dotyczace wybranego rekordu w bloku nadrzednym.
Przyktadowo framework ma umozliwia¢ generowanie strony, ktéra wyswietla
informacje o kontrahentach oraz towarach przez nich zakupionych. Wybranie
konkretnego kontrahenta powoduje zawgzenie wyswietlanych towardéw do tych
zakupionych przez tego konkretnego klienta.

« powinny mie¢ mozliwos¢ wyswietlania w kilku trybach zaleznych od tego,
jakie mozliwosci maja w danej chwili udostgpnia¢ badz sposobu, w jakim
prezentowane maja by¢ dane. W poszczegolnych trybach blok bedzie
wyswietlal przyciski umozliwiajace np. przejScie w inny tryb, usunigcie
rekordéw, dodanie rekorddéw, przewinigcie zawartosci bloku itp. Mozliwe tryby
wyswietlania blokéw to:

« tryb wyswietlania w postaci tabelki

Wyswietla wiele wierszy wybranych z bazy danych. Kliknigcie na
konkretny wiersz w przewazajacej cz¢sci wypadkoéw (oznacza to, iz jest
to zachowanie domyslne, ktore w tatwy sposob jednak zmieni¢ od
strony programistycznej) powinno doprowadzi¢ do przetadowania
strony i1 uczynienia z wybranego wiersza rekord aktualny.
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tryb wys$wietlania w postaci pojedynczego rekordu

Wyswietla tylko jeden wiersz pobrany z bazy danych w formie
formularza umozliwiajacego przegladanie informacji w nim zawartych.

tryb edycji w postaci tabelki

Analogiczny jak tabelka za wyjatkiem faktu, iz kazda komorka
zawiera¢ bedzie pole edycji (checkbox, pole input, textarea, radio itp.).
Powinien takze umozliwia¢ wystanie polecenia zapisujacego
modyfikacje dokonane przez uzytkownika w bazie danych.

tryb edycji pojedynczego rekordu

Analogiczny jak tryb wys$wietlania tylko dane zastapione beda polami
umozliwiajacymi ich edycj¢

tryb dodawania rekordéw w postaci tabeli

Analogiczny jak tryb modyfikacji w postaci tabeli tylko wypekiony
domys$lnymi danymi. Zatwierdzenie spowoduje dodanie informacji do
bazy danych. Umozliwia wprowadzenie naraz wielu rekordow.

tryb dodawania pojedynczego rekordu

Analogiczny jak tryb modyfikacji w postaci jednego rekordu tylko
wypetniony domys$lnymi danymi. Zatwierdzenie spowoduje dodanie
informacji do bazy danych. Umozliwia jednorazowo wprowadzenie
jednego rekordu.

bloki danych powinny by¢ ,bezpieczne” w rozumieniu bezpieczenstwa
systemow komputerowych, ochrony danych itd. (wigcej na ten temat w [23],
[24], [102]). W szczegdlnosci powinny by¢ zaprogramowane w SposOb
uniemozliwiajacy rozszerzenie ustalonego przez programist¢ zakresu
zachowania bloku przez manipulacje danymi po stronie przegladarki
klienckiej. Przyktadowo jesli blok ma mie¢ dostepny tylko tryb ,,wyswietlanie
danych w postaci tabelki”, to niewykonalnym powinno by¢ manipulacje
kodem HTML bloku lub zmiennymi, ktére mozna modyfikowac¢ (zarowno
GET jak i POST) od strony klienta, tak aby przetaczy¢ blok w tryb modyfikacji
danych. Podobnie, nie powinno by¢ mozliwe przechwycenie danych, ktorych
blok w zamierzeniu miat nie wyswietla¢. Na przyktad niedopuszczalna jest
mozliwo$¢ podmiany przez uzytkownika systemu wyswietlanych kolumn z
tabeli baz danych przez manipulacje po stronie przegladarki. Podobnie system
powinien zabezpieczony by¢ przed atakami SQL injection [103] i im
podobnym (np. HTML injection [104]).

Sposob dziatania blokéw opisany wyze] zostal rozwiazany przez mechanizm o
architekturze widocznej na rysunku 10. Umieszczone na nim elementy to:

baza danych PostgreSQL 1 biblioteka AdoDB — opisane w podrozdziale
dotyczacym stosowanych technologii

obiekt klasy DataBlock - odpowiada za obstuge blokow danych od strony bazy,
czyli niewizualnej. W podejsciu MVC to (wraz z baza danych) model danych.
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Glownymi zadaniami jej stawianymi sa:

reprezentacja zbioru rekordow pobranych z bazy danych z tego samego
zrodla. Zrédtem danych moze by¢ dowolny obiekt w bazie danych,
ktory moze pojawi¢ si¢ w klauzuli FROM instrukcji SELECT, a wigc w
szczegdlnosci moze to by¢: tabela, widok zwiazek tabel badz widokow,
podzapytanie SELECT itp. Klasa na podstawie przekazanego jej zrodta
danych (poprzez odpowiednia metodg) generowaé bedzie zapytanie do
bazy (poprzez klasy biblioteki AdoDB 1 z uwzglednieniem
mechanizmow, jakie ona oferuje).

umozliwienie zaw¢zenia rekordow wzgledem zrédta danych, jakie blok
danych zwraca i udostgpnia (np. wyswietlenie kontrahentow, ktorzy sa
dostawcami a nie sa klientami) — programista okresla (poprzez
odpowiednia metod¢ klasy) warunki, jakie musza spelnia¢ rekordy
pobrane z bazy, a klasa na tej podstawie generuje odpowiednia klauzulg
WHERE dla zapytanie SELECT.

umozliwia okreslenie, ktére kolumny ze zrédta danych beda pobierane
z bazy danych. Mozliwe bowiem ma by¢ wybieranie tylko niektorych
kolumn z obiektu zrodlowego w bazie danych.

udostgpnia operacje wykonywane na zbiorze danych, ktore blok
reprezentuje w postaci metod klasy takich jak:

dodawanie nowych danych (rekordow) — w rezultacie jest
wywotywana instrukcja INSERT do bazy danych na zZrodle
bloku danych,

usuwanie rekordow — w rezultacie jest wykonywana instrukcja
DELETE do bazy danych na zrédle danego bloku danych,

modyfikacja rekordow — wykonywana jest instrukcja UPDATE.

Ze wzgledu na fakt, ze pewne Zrédta danych (w szczego6lnosci potaczenia
tabel 1 podzapytania SELECT) nie pozwalaja na wykonywanie na nich
niektorych (badz wszystkich) operacji wyzej wymienionych, klasa
DataBlock musi pozwala¢ przeciaza¢ metody, ktore zostana wywotane w
zamian za wyslanie odpowiedniej instrukcji do bazy danych, tak aby
programista uzywajacy klasy mogt samodzielnie wykona¢ odpowiednie
dla danego przypadku operacje.

umozliwia powiazanie blokow nadrzednych z podrzednymi poprzez
warunek zlaczenia, ktory zostanie dolaczony do zapytania wybierajacego
dane z bazy.

realizacja funkcjonalno$ci zwiazanej z aktualnie wybranym rekordem —
klasa DataBlock musi przechowywa¢ pomigdzy sesjami informacje na
temat jego klucza. Aktualny rekord konkretyzuje warunek zawgzenia
podrzednego bloku danych.

klasa nie zajmuje si¢ w zaden sposOb prezentacja danych i jest od strony

Internetowy portal automatycznej obstugi klientéw wybranej firmy umozliwiajacy zarzadzanie relacjami z klientami



Stosowane metody i rozwigzania 49/123

interfejsu generowanego przez system catkowicie niewidoczna — zawiera
jednak mechanizmy konfigurujace mozliwe do wykonania na bloku
operacje, co determinuje w niektorych wypadkach sposob wyswietlania
bloku (co wykorzystywane jest przez klas¢ BlockView opisana nizej), a
takze komunikacj¢ z baza danych i izoluje klasg opisana nizej od bazy
danych 1 jezyka SQL. Klasa BlockView (opisana ponizej) na podstawie
konfiguracji obiektu klasy DataBlock ma zapewni¢ to ze np. blok, ktory nie
moze modyfikowa¢ swoich danych (obiekt klasy DataBlock jest tak
skonfigurowany) nie zostanie nigdy wyswietlony w trybie edycji.

obiekt klasy BlockAction - odpowiedzialny za obstuge funkcjonalno$ci zwiazanej z
przetwarzaniem dziatan uzytkownika na wywotanie metod modyfikujacych dane
(model) badz sposéb ich wyswietlania (widok). W podejsciu MVC klasa stanowi
kontroler. Gtéwne jej zadania to:

interpretowanie informacji  (przede wszystkim zmiennych HTML)
przekazywanych przez protokot HTTP,

wykonywanie odpowiednich dziatan w odpowiedzi na akcje uzytkownika:

modyfikacja trybu wyswietlania bloku (widoku w podejsciu MVC) -
wywolanie odpowiedniej metody obiektu klasy BlockView - kazdy
blok wys$wietlany na stronie stanowi oddzielny formularz HTML, a
nacis$nigcie przycisku powoduje wystanie danych z do skryptu PHP.
Przyktadowo jesli blok wyswietlany byt w trybie modyfikacji, to
nacis$nigcie przycisku powoduje przestane do skryptu informacji o
zmienionych rekordach. Klasa BlockAction powinna te dane
przeksztalci¢ na wykonanie odpowiednich operacji na bloku danych
przez wywolanie metod odpowiedniego obiektu DataBlock.

modyfikacja danych (modelu zgodnie z terminologia MVC) —
usunigcie lub zmiana (aktualnego badz konkretnie wskazanego)
rekordu 1 dodanie rekordu - wywotanie odpowiednich metod obiektu
klasy DataBlock.

obiekt klasy BlockView - odpowiedzialny za obstuge funkcjonalno$ci zwiazanej z
wizualizacja blokoéw danych. Realizuje cz¢$¢ opisana w analizie dotyczaca sposobu
prezentacji blokow danych. W podejsciu MVC klasa ta wraz z klasa 1 szablonami
Smarty stanowia widok. Do podstawowych jej dziatan nalezy:

wypetnianie przypisanych do bloku danych szablonéw Smarty danymi (na
podstawie informacji odczytanych z powiazanego z nia obiektu klasy
DataBlock) z uwzglednieniem odpowiedniego trybu wys$wietlania bloku,
widocznosci pewnych elementow takich jak np. przyciski polecen dostgpne dla
uzytkownika.

mozliwos$¢ przetaczania bloku w odpowiedni tryb wyswietlania (na podstawie
konfiguracji wspomnianej punkt wyzej).

separacja danych z bloku danych, ktére nie powinny by¢ widoczne dla
uzytkownika, a niezbgdne sa do wykonywania operacji na obiekcie klasy
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DataBlock. W szczegoélnosci chodzi tu o operacje modyfikujace rekordy,
usuwajace badz dodajace je. Chodzi o to, ze rekordy w tabelach
identyfikowane sa przez klucz tabeli zawierajacy si¢ we wszystkich jej
kolumnach. Do okreslenia konkretnego rekordu (np. w celu usunigcia go)
niezbgdna jest minimalnie znajomo$¢ klucza. Kolumny tworzace klucz
niekoniecznie musza by¢ dostepne (widoczne) dla uzytkownika, gdyz moga
zawiera¢ jakie$ istotne informacje. Ich separacja zostanie zrealizowana z
wykorzystaniem mechanizmu sesji. Nalezy przekazywaé do przegladarki
klienckiej jedynie takie informacje, ktére sa dostgpne dla uzytkownika i
zadnych innych (co narzuca wymaganie zwiazane z bezpieczenstwem). Klucz
rekordu, na ktérym zostana wykonane operacje przechowywany bedzie po
stronie serwera z uzyciem mechanizmu sesji i identyfikowany na podstawie
jednoznacznie przypisanej mu wartosci numerycznej.

biblioteka Smarty — przedstawiona w podrozdziale opisujacym technologie.

3.4 Hurtownia danych

Poza baza danych, begdaca centralnym magazynem informacji dla catego

systemu CRM poza analitycznym, zaprojektowano i stworzono takze hurtownie
danych skladajaca si¢ z jednej kostki OLAP (ang. online analytical processing —
bezposrednie przetwarzanie analityczne) ukierunkowanej na zachowania klientow.
Zostala ona zrealizowana na relacyjnej bazie danych PostgreSQL, podobnie jak
systemy OLTP (ang. online transaction processing — bezposrednie przetwarzanie
transakcyjne) stworzonego przez nas systemu CRM.

Kostka ta (przedstawiona na rysunku 10) pozwala na analizg sprzedazy

towarow w dziewigciu wymiarach:

czasu
produktu

grupy produktow

nazwy handlowej produktu

klienta kupujacego

grupy klientow

regionu sprzedazy

pracownika odpowiedzialnego za fakt sprzedazy

punktu detalicznego
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prv_pracomnik,
prw_id SERIAL
priw_kod CHAR(1D)
l:sp_.czas_sprzedazy priw_nazwisko CHARCIM
esp id  SERIAL prw_imie CHARED)
csp_daka TIMESTAMP
" " ran_reqgion
padt_punkk_detaliczny csp_id=csp_id priv_ja=prv ron_id SERIAL
pdt_id SERIAL rgn_kod  CHAR{10)
pdt_kod CHAR(ZO) rgn_nazwa VARCHAR(ZES)
pdt_nazwa  WARCHARI100) spr_sprzedaz
pdt_rodzaj WARCHARSO) spr_id SERIAL
Ddt_lClk.ElllZEll:]El '-.-'HRCHARQES} Sl:lr'_ill:lsl: MUMERIC
pdt_id=pdt_id spr_jednostka CHAR(1O idpar i
Zbr rens oy [anid=ran_id oK_grupa_Hientow
csp_id INTEGER o lodid cHaR(O)
pri_id INTEGER [—COLUMN_3=gK_id " |gk_nazwa CHAR(10)
rgn_id INTEGER. gkl_id CHARCLO)
— |kn_d INTEGER
prd_id=prd_id gpt_id INTEGER.
prd_produkk PP pdt_id IMTEGER, nhl_id=nhi_id
ord id  SERIAL prd_id INTEGER -
prd_kod  CHAR(Z0) ”EI—_'dd imgggs nhl_nazwa_handlowa
prd_nazwa WARCHAR{30) g nhl id SERIAL
nhl_nazwa YARCHAR(ZES)
gpr_id=gpr_id kIn_id=kin_jd
kin_klient
apr_grupa_produkkow KIn id SERIAL
qpr_id SERIAL Mn_kod  CHAR(1O)
gpt_nazwa YARCHAR(255) KIn_nazvwa YaRCHAR]100)

llustracja 10: Wielowymiarowa kostka OLAP ukierunkowana na fakt sprzedazy

Kostka ta (jak wida¢ na schemacie) zorganizowana zostata w schemat gwiazdy
z centralnie utozona tabela faktow i otaczajacymi ja tabela wymiardw.

Bardziej szczegotowe informacje do uzyskania z pozycji [4], [105]

3.5 Opis bazy danych

Centralnym punktem tworzonego systemu umozliwiajacego zarzadzanie
relacjami z klientami jest baza danych zbierajaca wszelkie informacje
wykorzystywane przez system i1 udostgpniane w $rodowisku WWW na caly $wiat
(oczywiscie tylko dla autoryzowanych uzytkownikow). Opis jej struktury logicznej
oraz procesu jej powstawania zamieszczony jest ponizej.
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3.5.1 Normalizacja bazy danych

Jak zostato juz wspomniane w rozdziale opisujacym stosowane metody
1 rozwigzania, baza danych zbudowana jest w oparciu o relacyjny model
danych ([46]). Nadmienione zostato tez, ze baza oparta o ten model danych
podlega procesowi normalizacji ([S], [7], [8]), czyli procesowi przeksztatcenia
relacji tworzacych bazg w taki sposob, aby nie wystgpowaty pozniej problemy
z Jej uzywaniem, takie jak mozliwos¢ powstawania niespojnosci,
nadmiarowosci danych (ang. redundancy) oraz wystgpowanie anomalii danych
(ang. data anomalies)

3.5.2 Opis tabel

Jak juz zostato wspomniane baza danych zostata zaprojektowana dla
systemu PostgreSQL. Jest to jeden z trzech (obok MySQL 1 Firebird)
najpopularniejszych, wolnodostgpnych systeméw do zarzadzania relacyjnymi
bazami danych. Sktada si¢ ona z 40 tabel:

adr_adresy

cnn_cennik
CSI_CZynnosci_serwisowe
det_definicje etapow
dkm_dokumenty

dkn_dane kontaktowe
dpr_definicje procesow
etp_etapy

gkn grupy kontrahentow

gpd grupy punktow detalicznych
gpr_grupy produktow
gSr_grupy Surowcow
isr_ilosc_surowca

klc klucze

kng kontrahent w_grupach
knt kontrahenci

Irg lista regionow

ntt_notatki
okn_osoby_kontaktowe

okt opiekunowie kontrahentow

pdt_punkty detaliczne
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pkn_produkty kontrahentow
png punkty w_grupach
prc_procesy
prd_produkty
prg_produkty w_grupach
prp_produkty w_punkcie
prw_pracownicy
rgn_regiony

rok raporty okresowe
rpl_regulacja_platnosci
spl_system_platniczy
spn_surowce w_punkcie
srg_surowiec w_grupach
SI'W_surowce
ssr_sprzedawcy surowcow
svt stawka vat
wdm_wiadomosci
wjw_wojewodztwa

wrp_wartosci_raportu

Zostalo rozroznionych kilka podsysteméw CRM, ktoére swoja
funkcjonalnoscia sktadaja si¢ na caly system. Podziat zostat wyznaczony na
podstawie logicznego podziatu powstatej bazy. Na calo$ciowy system
Customer Relationship Management sktadaja sie podsystemy:

CRM wewngtrzny
CRM kliencki
CRM procesowy
CRM detaliczny
CRM lokalizacyjny
CRM dokumentacyjny
CRM ptatnosci
CRM serwisowy

9. CRM raportowy
10. CRM surowcowy
11. CRM produktowy

PN R D=
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Poszczegblne podsystemy wraz ze szczegdtowym opisem tabel, a takze
ich wzajemnymi relacjami zostaly przedstawione w Dodatku A. Ponizej zostat
opisany jeden z podsystemow - CRM wewngtrzny.

CRM wewnetrzny

CRM wewngetrzny tworzony jest przez nastgpujace tabele:

DPYW_pracownicy
adr_adresy
wjw_wojewodztwa
dkn_dane_kontaktowe
wdm_wiadomosci

okt opiekunowie_kontrahentow

Ponizej przedstawiony zostat szczegotowy opis tabel.

Tabela prw_pracownicy. Zawiera dane osobowe wszystkich pracownikow.
Posiada nastgpujace kolumny:

prw_id —numer wpis w tabeli
prw_kod — kod pracownika
prw_nazwisko — nazwisko
prw_imie — 1mig

prw_stanowisko — stanowisko pracy

prw_opis — opis pracownika

Tabela adr_adresy. Zawiera dane adresowe kontrahentow i1 pracownikow.
Posiada nastgpujace kolumny:

adr_id — numer wpisu w tabeli

adr_knt_id — numer wpisu w tabeli knt_kontrahenci
adr_prw_id —numer wpisu w tabeli prw_pracownicy
adr_wjw_id — numer wpisu w tabeli wjw_wojewodztwa
adr_miasto — nazwa miasta zamieszkania

adr_kod — kod pocztowy miasta

adr_ulica —ulica

adr_nr_domu — numer lokalu

adr _czy korespondencyjny — okre$lenie czy adres ma by¢
traktowany jako adresem korespondencyjnym
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« adr_czy zamieszkania — okreslenie czy adres ma by¢
traktowany jako adres zamieszkania

« adr_czy siedziby — okre$lenie czy adres ma by¢ traktowany jako
adres siedziby firmy

« adr_czy biura — okre$la czy adres ma by¢ traktowany jako
adres biura

Tabela wjw_wojewodztwa. Zawiera liste wojewddztw. Posiada nastgpujace
kolumny:

«  wjw_id — numer wpisu w tabeli

s WjwW_nazwa — nazwa wojewodztwa

Tabela dkn_dane kontaktowe. Zawiera dane kontaktowe dla osob
kontaktowych, kontrahentow oraz pracownikéw firmy. Posiada nast¢pujace
kolumny:

« dkn_id —numer wpisu w tabeli
« dkn_okn_id — numer wpisu w tabeli okn_osoby kontaktowe
« dkn_prw_id — numer wpisu w tabeli prw_pracownicy

« dkn_rodzaj — okres$la rodzaj wpisu np. numer telefonu, adres e-
mail, adres pocztowy

« dkn_wartosc — okre$la odpowiednia warto$¢

- dkn_opis — opis umozliwiajacy zachowanie dodatkowe;j
informacji np. telefon stuzbowy, dzwoni¢ w godzinach pracy
9.00 - 17.00

Tabela wdm_wiadomosci. Zawiera list¢ wiadomosci przypisywanych do
danych pracownikow. Posiada nastgpujace kolumny:

«  wdm_id —numer wpisu w tabeli

«  wdm_prw_id — numer wpisu w tabeli prw_pracownicy
«  wdm_tytul — tytul wiadomosci

«  wdm_tresc — tre§¢

«  wdm_data wiadomosci — data generacji

«  wdm_przeczytana — okreslenie czy wiadomo$¢ zostala
przeczytana przez pracownika

- wdm_podpis — identyfikator osoby generujacej wiadomos¢
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Tabela okt opiekunowie kontrahentow. Zawiera list¢ pracownikoéw
przypisanych do obstugi poszczegdlnych kontrahentoéw. Posiada nastepujace
kolumny:

« okt _id — numer wpisu w tabeli
« okt _knt_id — numer wpisu w tabeli knt _kontrahenci

« okt prw_id — numer wpisu w tabeli prw_pracownicy

Relacje pomigdzy tabelami w systemie CRM wewngtrznym przedstawione sa
na rysunku 11

adr_adresy
adr_id SERIAL
adr_knt_id INTEGER:
adr_prv_id INTEGER
adr_wijw_id INTEGER
adr_miaskn YARCHARIZSS)
adr_kod CHAR(E)
adr_ulica YARCHARIZES)
dlf:n_dane_knntaktnwe adr_nr_domu CHAR(1D)
dkn id ZERIAL adr_czy_korespondencyiny BOOL
dkn_ckn_id  IMTEGER. adr_czy_zamieszkania BOCL
dkn_prw_id  INTEGER, adr_czy_siedziby BOCL
dkn_rodzaj  WARCHARIZSS) adr_czv_hiura BOOIL
dkn_wartosc VARCHAR(ZSS)
dkn_opis WARCHARIZES) | ‘

adr_prw_jd=prw_id

dkri_prs_id=prw_id l adr_wiw_id=wiw_id
D _pracownicy
%d %D} wiw_wojewodzbwa
prw:nazwiskn CHARCZ ij id 2ERIAL
I:IFW_iITIiE CHAR{SU} Wk _NazZWa CHF'-RI:ZEE:I
prn_skanowisko CHARCIO)
prw_opis TEXT

okt_prw_id=prw_jd  wdm_prw_id=prw_id

okt_opiekunowie_konkrahentow wdm_wisdomosci

okt id SERIAL wim id SERIAL

akk krt id INTEGER vadrmn_prw_id INTEGER.

Dkt]:,rw_i,j INTEGER wdrm_ykul YARCHAR(Z55)
= vadm_tresc TEXT

wdm_data_wiadomosci TIMESTAMP
wdm_przeczykany Bl
wdm_podpis CHAR{Z55)

llustracja 11: Relacje miedzy tabelami budujqcymi wewnetrzny CRM
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4 Wyniki

W wyniku przeprowadzonych prac projektowych i implementacyjnych, na podstawie
zebranych informacji teoretycznych oraz w oparciu o zaprezentowane w poprzednich
rozdziatach algorytmy, metody i technologie uzyskali§my dedykowany dla potrzeb firmy z
branzy vendingowej system klasy CRM, majacy istotne z jej punktu widzenia mozliwo$ci, nie
pozbawiony jednak mozliwo$ci ogolnego przeznaczenia.

4.1 Mozliwosci systemu

Stworzony przez nas system informatyczny posiada wymienione 1 opisane
ponizej mozliwosci.

4.1.1 Wyglad i sposéb dziatania aplikacji

Stworzono uniwersalny szkielet aplikacji (ang. framework) pozwalajacy w
dalszych etapach tworzenia systemu dodawac kolejne funkcjonalnosci i modyfikowaé
istniejace. System prezentuje swoje dziatanie w postaci stron WWW wyswietlanych w
przegladarce. Podziat samych stron na bloki informacji pobrane z bazy (tzw. bloki
danych), majace swoja reprezentacj¢ wizualna na stronie WWW. System udostepnia
ponizej wymienione funkcjonalnosci:

«  Dostgpno$¢ systemu chroniona jest przez panel logowania — nieautoryzowani
uzytkownicy nie maja do niego dostepu

Logowanie do systemu

Login: |user

Haslo: |esessssssass

llustracja 12: Logowanie do systemu

« Wybdr poszczegbdlnych stron pozwalajacych przeglada¢, wprowadzaé i
modyfikowaé dane umozliwia menu. Dostgpnych jest 11 podstawowych opcji,
ktéore po  kliknigciu ukazuja podmenu z mozliwymi  stronami
charakterystycznymi dla dokonanego wyboru:
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Kontrahenci

Kontrahenci
. Adresy
Pracownicy Osoby kontaktowe
Opiekunowie

Motatki

Automaty Regulacje platnosci
Dokumenty

Procesy obstugi
Produlkty Grupy

Dostarczane surowce
Regulacje ptatnosci Zakupione pordukty
Automaty u klienta

Osoby kontaktowre

Procesy obstugi

Pracownicy

Konfiguracja

Osoby kontaktowe
Raporty
Automaty

Grupy
Surowce

Regulacje pfatnozci
Procesy obstugi
Konfiguracja

Raporty

Grupy
Ilustracja 13: Rozwijane menu systemu
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Dostepne opcje to:

. Kontrahenci

Adresy

Osoby kontaktowe
Opiekunowie
Notatki

Regulacje ptatnosci
Dokumenty

Procesy obstugi
Grupy

Dostarczane surowce
Zakupione produkty

Automaty u klienta

«  Pracownicy

«  Osoby kontaktowe kontrahentow

Dane kontaktowe
Adresy

Wiadomosci
Kontrahenci
Dokumenty

Zadania do wykonania
Klucze

Regiony

Wykonane raporty

Dane kontaktowe

Dokumenty

« Automaty

Klucze
Systemy platnicze
Produkty

Surowce
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- Serwis

«  Grupy

« Raporty z automatu
Surowce

«  Sprzedawcy

+ Automaty
+ Grupy
Produkty

- Klienci

+ Automaty

«  Surowce
+ Grupy
Regulacje ptatnosci
«  Cennik
Procesy obstugi
+  Definicje procesow

+ Definicje etapow

«  Procesy

- Etapy
Konfiguracja

+  Regiony

-«  Stawki vat
Raporty
« Raporty okresowe

« Najlepiej sprzedajace automaty

«  Zuzycie produktu w czasie

« Najlepiej sprzedajace si¢ produkty w czasie

« Najlepiej sprzedajace si¢ produkty w regionie

+ Sugerowane produkty dla automatu

« Zuzycie surowca w czasie

«  Najwigksze roznice surowiec — produkt w automacie

« Najbardziej warto$ciowi klienci
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«  Grupy kontrahentow
«  Grupy automatow
+  Grupy produktow

+  Grupy surowcow

« Bloki danych (czyli wyrdznione czgsci strony zawierajace dane pobrane z
bazy) sa taczone w zwiazki master-detail, tak aby blok podrzedny wyswietlat
dane dotyczace wybranego rekordu w Dbloku nadrzednym. Przyktad
zamieszczony jest na zrzucie ponizej. Przedstawia on Osoby kontaktowe
kontrahentéw. Blokiem nadrzgdnym (master) jest lista kontrahentow, a
blokiem podrzgdnym (detail) jest lista osOb kontaktowych. Wyswietlane sa
osoby kontaktowe tylko dla wybranego kontrahenta (podswietlonego na
zielony kolor)
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- Istnieje mozliwos¢ wyswietlania danych w kilku trybach. Mozliwe tryby
wys$wietlania blokow to:

« tryb wyswietlania w postaci tabelki (przedstawiony w dodatku B)

Wyswietla wiele wierszy wybranych z bazy danych. Kliknigcie na
konkretny wiersz doprowadza do przetadowania strony i uczynienia z
wybranego wiersza rekordu aktualnego.

- tryb wy$wietlania w postaci pojedynczego rekordu

Logged in: 2006-09-14,

kantyka  20:59:46 Home Page Logout

Kontrahenci Kontrahenci
Adresy
Dsoby kontaktowe Przegladanie rekordu
Opiekunowie Kod KRAFT
Notatki Mazwa Kraft Foods Palska 5.4,
Regulacje pltatnosci Strona WiWWW wiw Jeraftfoods.pl
Dokumenty P‘_35E|
Procesy obstugi Mip 7835641259
Grupy KRS
Dostarczane surowce REI_].Dn o

Whpis dzial. gosp.
Zakupione pordukty Klient? [
Automaty u klienta Dostawca?
Pracownicy Opis

[|<H<<”<]Reknrd:|3 L/?[ldz][}”}}”}”

[ E dwtuj tabelke ][ Edwtuj rekord ][ Frzegladaj tabelke ]
[ Frzegladaj rekord ][ Dodaj rekord ][ Dodaj rekordy ]

Automaty

Surowce [ lUsun zaznaczone ][ Usun wybrany ]

Produkty

Regulacje ptatnosci
Procesy obstugi
Konfiguracja

Raporty

Grupy

Czas generacji danych: 0.07 sekund

Tlustracja 15: Tryb szczegotowy bloku danych
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Wyswietla tylko jeden wiersz pobrany z bazy danych w formie
formularza umozliwiajacego przegladanie informacji w nim zawartych.

« tryb edycji w postaci tabelki (przedstawiony w dodatku B)

Analogiczny jak tryb wyswietlania w postaci tabelki za wyjatkiem
faktu, iz kazda komorka zawiera pole edycji (checkbox, pole input,
textarea, radio itp.). Umozliwia réwniez wystanie polecenia
zapisujacego modyfikacje dokonane przez uzytkownika w bazie
danych.

+ tryb edycji pojedynczego rekordu

Logged in : 2006-09-14, Home Page Logout

kantyka 21:03:04

Kontrahenci Kontrahenci
Adresy
Osoby kontaktowe Edycja rekordu
Opiekunowie Kod |KH-"1.|-_|_ |
Motatki Nazwa
Regulacje ptatnosci Kraft Foods Palska 5.4,
Dokumenty Strona WWwW |ww.kraftf|:|cnds.pl |
Procesy obstugi Pesel | |
Grupy .
Dostarczane surowce Nip |?B35E;41 254 |
Zakupione pordukty KRS | |
Automaty u klienta Regon | |
Pracownicy Wpis dzial. gosp. | |
Osoby kontaktowe Klient? []

Dostawca?
Automaty Opis

Surowce

Produkty

Regulacje ptatnosci [ < ][ << ][ < ]Rel-:-:urd: |3 l/?[ Idz ][ > H > ][ 3 ]

[ E chiuj tabelke ][ Edvtuj rekord ][ Frzeglada) tabelke ]
[ Frzegladaj rekord ][ Codaj rekord ][ Dodaj rekorohy ]

[ Lsun zaznaczone ][ Usun wybrany ]

Raporty

Grupy

Czas generacji danych: 0.19 sekund

llustracja 16: Blok danych w trybie edycji rekordu
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Analogiczny jak tryb wys$wietlania w postaci pojedynczego rekordu
tylko dane zastapione sa polami umozliwiajacymi ich edycj¢

« tryb dodawania rekordéw w postaci tabeli (przedstawiony w dodatku
B)

Analogiczny jak tryb edycji w postaci tabeli tylko wypetniony
domys$lnymi danymi. Zatwierdzenie powoduje dodanie informacji do
bazy danych. Umozliwia wprowadzenie naraz wielu rekordow.

« tryb dodawania pojedynczego rekordu

Home Page Logout

Kontrahenci
Adresy
Dsoby kontaktowe Dodawanie rekordu
Opiekunowie Kod | |
Motatki
- _— Mazwa | |

Regulacje platnosci
Procesy obstugi Pesel | |
Grupy .

Mip | |
Dostarczane surowce
Zakupione pordukty KRS | |
Automaty u klienta Regon | |
Pracownicy Wpis dzial. gosp. | |
Osoby kontaktowe Klient? O

Dostawca? Fi
Automaty Opis

Surowce

Produkty

Regulacje ptatnosci

[ Edytuj tabelke ][ Frzegladaj tabelke ][ Dodaj rekard
Procesy obstugi [ Dodaj rekardy ]

Konfiguracja

Raporty

Grupy

Czas generacji danych: 0.07 sekund

Ilustracja 17: Tryb dodawania rekordu
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Analogiczny jak tryb edycji pojedynczego rekordu tylko wypeliony
domyS$lnymi danymi. Zatwierdzenie spowoduje dodanie informacji do
bazy danych. Umozliwia jednorazowo wprowadzenie jednego rekordu.

«  Mozliwe jest rdwniez usuwanie aktualnego rekordu, jak réwniez
rekordéw zaznaczonych

- Bloki danych sa ,bezpieczne” w rozumieniu bezpieczefstwa systemow
komputerowych, ochrony danych itd. Uniemozliwiaja rozszerzenie ustalonego
przez programiste zakresu zachowania bloku poprzez manipulacje danymi po
stronie przegladarki klienckiej. Niemozliwe jest rowniez przechwycenie
danych, ktorych blok w zamierzeniu mial nie wy$wietlac. System jest
zabezpieczony réwniez przed atakami SQL injection [103] 1 im podobnym (np.
HTML injection [104]).
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Ze wzgledu na informacje uzyskane w wywiadach dotyczacych specyfiki 1
biezacej dziatalno$ci firmy skupiony jest na nastepujacych obszarach:

Chciatbym sie
dowiedzied
i jakigl cenie
sprzedajg Panstwo.

Frosze chiwilke
Zaczekac,
Spravwdzam
W Naszym systemie
CRM

llustracja 18: CRM operacyjny utatwia dokonywanie czesto prozaicznych czynnosci

4.1.2 CRM operacyjny

Pozwala on na dokonywanie biezacych operacji dotyczacych relacji z
klientem. Jest réwniez zrodlem danych dla analitycznej czg$ci systemu.
Dzieli si¢ na:

CRM wewngtrzny

Jest to cze$¢ wydzielona do zarzadzania pracownikami firmy.
Pozwala na zebranie wszystkich informacji tworzacych dane
osobowe oraz kontaktowe pracownikow. Uwzglednione sa
réwniez informacje odno$nie stanowisk pracy oraz systemu
notatek 1 wiadomo$ci  przyporzadkowanych  danym
pracownikom, pozwalajace na ustalenie harmonogramu prac.
Powiazanie poszczegdlnych pracownikow z kontrahentami
umozliwia wydzielenie listy opiekunéw dla klientow.
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Witam Pana.
Dzwonieg z firmy XYZ —
mieliSmy sie odezwac

kiedy produkt ABC
bedzie dostepny.

Ilustracja 19: Notatki przypisane do klienta pozwalajq przechowywaé historie kontaktow

«  CRM kliencki

Jest to podsystem wydzielony do zarzadzania klientami.
Umozliwia zebranie danych osobowych oraz kontaktowych
kontrahentéw istotnych z punktu widzenia firmy. Zezwala na
definiowanie grup kontrahentow co umozliwia ich
segmentacje (np. w celu prowadzenia  kampanii
spersonalizowanych) oraz wprowadzanie do systemu o0sob
kontaktowych ktore reprezentuja dana firm¢ wraz z ich danymi
osobowymi. Pamigtana jest cala historia kontaktéw w postaci
notatek.

+  CRM procesowy

Jest to podsystem wydzielony do definicji 1 zarzadzania
procesami oraz skladajacymi si¢ na nie etapami. Proces
odwzorowuje wewngtrzne mechanizmy obshugi klienta w
firmie wydzielone na etapy. Zdefiniowane procedury
umozliwiaja nadzoér czasowy oraz doktadne okreslenie stanu
zgloszenia badz zlecenia. CRM procesowy powiazany jest z
kontrahentami  przypisywanymi do procesOw oraz z
pracownikami odpowiedzialnymi za poszczegolny etap.
Umozliwia on realizacj¢ przeptywu zadan i pracy z nimi
zwigzane] w firmie (ang. workflow) oraz nadzér nad
poszczegodlnymi etapami obstugi procesu.
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CRM detaliczny

To podsystem odpowiedzialny za przechowywanie danych
odno$nie  punktéw  detalicznych, grupach  punktow
detalicznych, obowiazujacych systemach ptatnosci, produktach
1 surowcach w punktach. Segmentacja punktow detalicznych
pozwala np. dokonywa¢ oceny, ktérzy klienci kupuja w
bardziej renomowanych punktach detalicznych®. Posiada
rowniez informacje odno$nie rodzajéw  zabezpieczen,
wykonywanych czynno$ciach oraz klientach powiazanych z
danym punktem. Z punktu widzenia firmy, pod katem ktorej
system byl tworzony punkt detaliczny to po prostu
wynajmowany automat sprzedajacy np. kawe.

CRM lokalizacyjny

Definiuje on rozmieszczenie punktow detalicznych oraz zasigg
pracy poszczegolnych pracownikow (serwisantow,
handlowcow 1 innych). Informacje uzyskane z niego pozwalaja
na prowadzenie analizy sprzedazy w poszczegdlnych
obszarach.

CRM dokumentacyjny

Jest niezwykle istotny z punktu widzenia usprawnienia
wewnetrznej komunikacji w  firmie 1 okre$la obieg
dokumentow w jej wnetrzu. Umozliwia przyporzadkowanie
dokumentow do procesu — umozliwiajac przeptyw
dokumentéw (ang. Docflow) - np. do procesu obshugi
zamoOwienia bedzie to formularz zamowienia itp., kontrahenta
(np. pozwolenia czy koncesje itp.), pracownika (np. umowe o
pracg), osoby kontaktowej kontrahenta czy punktu
detalicznego.

CRM ptatnosci

CRM ptatnosci okresla sposoby oraz czas dokonania platnosci
przez kontrahentow. Umozliwia zdefiniowanie rdznych
cennikow pozwalajacych uwzgledni¢ rabaty 1 ceny dla
kluczowych klientow.

CRM serwisowy

CRM serwisowy posiada informacje odnos$nie napraw i
przegladow dokonywanych w poszczegdlnych automatach
(punktach detalicznych). Moze by¢ wykorzystany w celu
tworzenia statystyk awaryjno$ci w poszczeg6lnych punktach
sprzedazy.

4 Umozliwia to czg$¢ analityczna systemu (hurtownia danych) opisana dalej, na podstawie informacji z CRM

operacyjnego

Internetowy portal automatycznej obstugi klientéw wybranej firmy umozliwiajacy zarzadzanie relacjami z klientami



Wyniki 70/123

Whiosek o|leasing towaru

Ocena ryzyka transakcji  Uzupethienie dokumentacji

: ¢

Odmowa udzielenia
leasingu

Udzielenie leasingu

Hlustracja 20: Przykiadowy proces obstugi klienta z podziatem na etapy

CRM raportowy

CRM raportowy to cze$¢ umozliwiajaca tworzenie raportow
na podstawie informacji zebranych z poszczegolnych punktow
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detalicznych. Raporty okreslaja ilos¢ produktow sprzedanych
w danym punkcie 1 surowcéOw do niego przekazanych.
Pozwala to na monitorowanie, ktore punkty detaliczne
(automaty) przynosza najwigksze zyski.

CRM surowcowy

CRM surowcowy to podsystem zajmujacy si¢ catkowita
ewidencja surowcow. Posiada doktadne dane o ilosci
kupowanych, magazynowanych 1 sprzedawanych surowcach.
Informacje o dostawcach surowcow, a takze o grupach
surowcow. Pozwala to np. na zamdéwienie konczacych sig
surowcoOw z odpowiednim wyprzedzeniem.

CRM produktowy

CRM produktowy to podsystem zajmujacy si¢ ewidencja
produktéw. Zawiera doktadne informacje odnosnie produktow,
grup produktow (co pozwala dokonywaé segmentacji
produktéw a tym samym prowadzi¢ analizy kupna produktéw
prestizowych przez poszczegdlnych kontrahentéw, badz analizy
kupna produktéw tej samej gamy), ilosci surowcow
przypadajacych na produkt, ilosci produktow sprzedawanych
oraz o liScie produktow przydzielonych punktom detalicznym
(automatom).

4.1.3 CRM analityczny

Istnienie tej czg$ci systemu CRM ma podstawowe znaczenie dla

kadry zarzadzajacej firma i umozliwia sprawne zarzadzanie firma jako
catoscia i podejmowanie dzialan stuzacych jej rozwojowi. Jego
podstawa sa informacje zawarte we wszystkich cze$ciach systemu

CRM.

Pierwotnie do analizy informacji zawartych wewnatrz systemu miata
stuzy¢ zaprojektowana przez nas hurtownia danych gromadzaca i
integrujaca dane ze wszystkich interesujacych zrodet (po uprzednie;j
ekstrakcji, integracji i imporcie danych), ukierunkowana na fakt
sprzedazy. Sposéb jej stworzenia miat pozwala¢ udzieli¢ odpowiedzi
migdzy innymi na nastgpujace pytania:

jaka jest tendencja ilo$ci sprzedazy poszczegdlnych produktow
(angazuje wymiar czasu i produktu’),

czy ktore$ produkty sa sezonowe (wymiar czasu i produktu),

jaka jest tendencja sprzedazy przez poszczegdlnych

5 Wymiary analizy w hurtowni danych przedstawione sa w rozdziale opisujacym stosowane metody i

rozwiazania
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pracownikow (wymiary: czas, pracownik),

jaka jest popularno$¢ produktoéw i tendencja ich sprzedazy w
poszczegolnych obszarach (wymiary: czas, produkt, region),

jak dlugo zmiana nazwy handlowej wptywa na sprzedaz
towaru (wymiary: czas, nazwa handlowa),

ktore punkty detaliczne przynosza zyski sezonowo (wymiary:
czas, punkt detaliczny),

ktére produkty sa kupowane przez bogatszych klientow
(wymiary: produkt, grupa klientow),

ktore punkty detaliczne sa bardziej ekskluzywne (odwiedzane
przez grupg bogatszych klientéw) — wymiary: grupa klientow,
punkty detaliczne,

wiele innych.

Ze wzgledu jednak na nizej] wymienione powody zrealizowana
hurtownia danych nie wzbudzita zainteresowania firmy dla ktorej
tworzony byt system a jej uzycie zostato odtozone w czasie:

firma dla ktérej tworzony byl system nie uzywa innego
oprogramowania poza stworzonym CRM — nie ma zatem
problemu z integracja danych.

wyniki analiz powinny by¢ aktualne — tzn. zmiana informacji
w bazie powinna by¢ natychmiast widoczna w raportach —
rodzi to problem zwiazany z koniecznoscig eksportu danych
do hurtowni oraz czgstotliwosci tej operacji.

Zbudowanie raportow analitycznych wytacznie w oparciu o
operacyjna baze¢ danych rodzi nastgpujace problemy:

ich wykonanie obcigza¢ bedzie pozostate czgsci systemu CRM

analizy dokonywane bgda na moment obecny, nie beda
uwzglednia¢  zmian  historycznych  innych niz te
przechowywane w operacyjnym systemie CRM

w zasadzie uniemozliwia projektowanie analiz i1 raportoéw bez
udziatu projektantéw bazy danych ze wzgledu na jej stopien
komplikacji oraz trudno$¢ w wyciagnigciu interesujacych
informacji dla przecigtnego uzytkownika systemu

mniejsza wydajnos¢ niz w przypadku zastosowania hurtowni
ze wzgledu na wigksza trudno$¢ wydobycia danych
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W tym szczegdlnym przypadku problemy te nie okazaty si¢ by¢ zbyt
ucigzliwe w zwiazku z czym uzycie zaprojektowanej i gotowej do
wykorzystania hurtowni danych zostalo zawieszone i zastapione
raportami zbudowanymi w oparciu o zapytania SQL do bazy danych
wykorzystywanej w operacyjnych czesciach systemu CRM.
Pozwalaja one obserwowac istotne z punktu widzenia firmy zjawiska
majace wplyw na sposdb jej funkcjonowania. Aby zwigkszy¢
uzyteczno$¢ analiz zostaly one wzbogacone o parametry wejSciowe
sterujace ich zachowaniem.

CR M CRM CRIM CRM
e etz ny kliencki ProCeso detaliczny
CRM CRM CRM CRM
dokumentacyjny lokalizacyjny ptatnosci SenAis oy
CRM CRM CRM
raportonssy SILIMCHAY C Oy produ ki oy

— =

CRIM
analityczny

Hlustracja 21: CRM analityczny pozwala podejmowac decyzje maksymalizujqce zyski
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Podstawowa informacja, jaka chciano uzyska¢ z systemu jest
wiedza o tym, ktory automat generuje najwigkszy dochod. W tym celu
powstat raport ,,Najlepiej sprzedajace automaty”.

Home Page Logout

I Najlepiej sprzedajace automaty

Pracownicy

T P W
COCTERM| e o«

Data startowa: YYVY-hhi-DD
T

Data konicowa: | ¥YVY-hhd-DD
|
Er
o ||
oy ]

Raporty okresowe
Majlepiej sprzedajace
automaty

Zuzycie produktu w
czZasie

Wykonaj rapart

Majlepiej sprzedajace
sie produkty w
automacie

Majlepiej sprzedajace
sie produkty w
regionie

Sugerowane produkty
dla automatu

ZuZycie surowca w
czasie

Najwieksze rdzZnice
surowiec-produkt w
automacie
Najbardziej
wartosciowi klienci

EE R

Czas generacji danych: 0.05 sekund

Ilustracja 22: Formularz parametrow raportu "Najlepiej sprzedajace automaty"

Na podstawie parametrow wejsciowych (takich jak Produkt/Grupa
produktow, Data startowa, Data koncowa) prezentuje on (w postaci
wykresu) automaty sprzedajace najwigcej produktéw posortowane w
kolejnosci malejacej oraz ich zagregowana sprzedaz.
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Home Page

I Najlepiej sprzedajace automaty

|
oy oo | TS
repice sz
. Automat 46 - 50:
e |
I Automat 100 - 3:

Raporty okresowe

-

Majlepiej sprzedajace |

automaty 0 21 42 63 84
2uiycie produktu w Uruchom jeszcze raz

czasie

Majlepiej sprzedajace
sie produkty w
automacie

Majlepiej sprzedajace
sie produkty w
regionie

Sugerowane produkty
dla automatu

ZuZycie surowca w
CZzasie

Majwieksze roznice
surowiec-produkt w
automacie

Najbardziej
wartosciowi klienci

C R

Czas generacji danych: 0.06 sekund

Hlustracja 23: Przykiadowy wynik raportu "Najlepiej sprzedajace automaty"

Ze wzgledu na mozliwos¢ okreslenia przedzialu czasowego, jaki
poddawany jest analizie mozliwa jest uzyskanie informacji dotyczacej
najlepiej sprzedajacych automatéw tylko w pewnym okresie. Duze
mozliwo$ci daje parametr wejsciowy ,,Grupa produktow”. O ile tylko
konfiguracja grupowania zostala wykonana poprawnie, pozwala on
zawgzy¢ wyniki np. tylko do produktow konkretnego producenta,
specyficznego rodzaju (np. batoniki, kawa czarna itp.), okreslonych
cech (np. produkty mleczne, wymagajace trzymania w okreslonych
warunkach) itp.

Powyzszy raport pozwala analizowa¢ sprzedaz zaleznie od
automatéw nalezacych do pewnej grupy. Aby jednak zanalizowaé
zagregowana sprzedaz wszystkich automatéw zlokalizowanych w
okreslonym regionie wykorzysta¢ mozna natomiast raport ,,Najlepiej
sprzedajace si¢ produkty w regionie”, ktorego parametrami
wejsciowymi jest przedziat czasu i region poddawany obserwacji.

Inng wazna informacja dotyczaca sprzedazy jest jej zmiana w

Internetowy portal automatycznej obstugi klientow wybranej firmy umozliwiajacy zarzadzanie relacjami z klientami



Wyniki

76/123

czasie. Dostarcza jej raport ,,Sprzedaz produktu w czasie” posiadajacy
parametry wejSciowe Automat/Grupa automatéow, Produkt/Grupa
produktow, Data startowa, Data koncowa, Doktadnos$¢. Prezentuje on
sprzedaz zawegzona zgodnie z parametrami wejSciowymi w kolejnych
odcinkach czasu. Podobnie jak raport opisywany wczesniej, umozliwia
analiz¢ sprzedazy wszystkich produktow i produktow okreslonej grupy.
Dodatkowo pozwala obserwowa¢ zmiany ilosci sprzedanych
produktéw w okreslonym automacie badz ich w grupie. Podobnie jak z
produktami réwniez tutaj dodanie opcji zawezania do okreslonej grupy
automatow daje duze mozliwosci analitykowi gdyz pozwala
obserwowa¢ wyniki, np. dla automatéw okreslonego rodzaju (np.
automaty z kawa, z batonikami, z napojami zimnymi itp.), ustawione w
okre$lonych miejscach (np. automaty na uczelniach, automaty w
zaktadach pracy, automaty w szkotach), o specyficznych mozliwosciach
(np. automaty mielace kawg, automaty nie mielace kawy, z lodowka,
bez lodéwki) badz innych cechach (wiek, wyglad itp.), co daje bogate
mozliwo$ci generowania wynikow i wyciagania z nich wnioskow — np.
tak oczywistych, jak ,sprzedaz w automatach na uczelni spada w
okresie wakacji”’, ale takze podobnych do ,sprzedaz w automatach
mielacych kawe jest wigksza, niz w nie mielacych wigc zamowimy
nastgpnym razem wigcej tych pierwszych” lub ,automaty o
nowoczesnym wygladzie przyciagaja wiecej klientow”.
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Home Page Logout

I Zuiycie produktu w czasie
e |
I Parametry raportu
I Automat: Wszystkie |-
I Grupa automatdw: Dowolna [«
I Produlct: Wszystkie | =
Grupa produlctéw: | Dowalna | =)
Data startowa: 2005.05.0
I Data koficowa: |2005-05-01
I Doldadnose: |1

Raporty okresowe

Najlepiej sprzedajace
automaty

Zuzycie produktu w
czasie

Majlepiej sprzedajace
sie produkty w
automacie

Majlepiej sprzedajace
sie produkty w
regionie

Sugerowane produkty
dla automatu

ZuZycie surowca w
czasie

Najwieksze raoznice
surowiec-produkt w
automacie
Najbardziej
wartosciowi klienci

CER—

Czas generacji danych: 0.05 sekund

Hlustracja 24: Formularz parametrow wejsciowych raportu "Sprzedaz produktu w
czasie"

Parametr dokladno$¢ pozwala skalowa¢ wyniki z diugich okresow
czasu i rozpatrywa¢ wyniki z rdZznym przyblizeniem, co umozliwia
prezentacje sprzedazy w czasie kolejnych dni, tygodni, miesigcy itp.
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conrorns ]
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T

Czas generacji danych: 0.11 sekund
Ilustracja 25: Wynik wykonania raportu "Sprzedaz produkty w czasie"

W celu maksymalizacji zyskéw obserwacja samej sprzedazy
produktow to za malo. Niemniej istotnym zagadnieniem jest bowiem
zarzadzanie 1 optymalizacja procesu dostarczania surowcoéOw do
automatoéw. Z tego powodu stworzony zostal raport ,,Zuzycie surowca
W czasie” z parametrami wejSciowymi Automat/Grupa automatow,
Surowiec/Grupa surowcow, Data startowa, Data koncowa, Doktadnos¢
pozwalajacy dokona¢ obserwacji, w jaki sposéb zmienialo sig
wykorzystanie poszczegdlnych surowcéw badz ich grup. Podobnie jak
w raporcie dotyczacym sprzedazy produktow, tak 1 tu duzo mozliwosci
daje odpowiednie grupowanie surowcoéw. Pozwala to migdzy innymi
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obserwowa¢ w formie wykresu zuzycie surowcow dostarczanych przez
konkretnego dostawcg, okreslonego rodzaju, jakosci, marki itp.

rrocomir |
Osoby kontaktowe I

Konfiguracja I
Raporty I

Raporty okresowe

Majlepiej sprzedajace
automaty

Zuzycie produktu w
czasie

Majlepiej sprzedajace
sie produkty w
automacie

Majlepiej sprzedajace
sie produkty w
regionie

Sugerowane produkty
dla automatu

Zuzycie surowca w
Czasie

Majwieksze roznice
surowiec-produkt w
automacie
Majbardziej
wartosciowi klienci

Cr—

Home Page

I Zazycie surowca w czasie

Logout

Parametry raportu

Dokladnosé:

Automaty I Automat: VWszystkie | x/
I Grupa automatow: Dowolna [«
Surowiec: Wszystkie |-
Produkty I )
Grupa surowcdw: Dowolna | =/
Regulacje ptatnosci I Data start - VY Y-hN-DD
Procesy obstugi I Data koncowa: ¥*¥-MM-DD

1

Wykona raport

Czas generacji danych: 0.06 sekund

llustracja 26: Parametry wejsciowe raportu "Zuzycie surowca w czasie"

Na podstawie informacji na temat sprzedazy poszczegdlnych
produktow w automatach mozna wyciaga¢ wnioski zwigkszajace zyski
np. dotyczace tego jakiego produktu brakuje w konkretnym automacie,
a prawdopodobnie by si¢ tam dobrze sprzedawal. Skoro pewien
automat sprzedaje duzo herbaty, to mozna sprawdzi¢ jakie inne
produkty sa dobrze sprzedawane w automatach, ktére sprzedaja herbate
1 na tej podstawie wybra¢ te, ktore nalezy doda¢ do automatu. Zostat
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zaprojektowany i wykonany raport, ktory dokonuje takiej analizy. Jako
parametr wejsciowy przyjmuje on automat ktory podlega analizie, a w
wyniku system CRM przedstawia list¢ produktu sugerowanych do
dodania dla tego automatu na podstawie wskaznika popularnosci
produktu dla analizowanego automatu. System liczy zgodnie z
formutami:

Y j:S, =0 AVk:S, >0,
P<j’ k’i)=<z Sj,l*Sk,l)*Sk,i
1#i
Gdzie:

P(j, k, i) - wskaznik popularnosci produktu j wzgledem produktu & dla
automatu i

i — analizowany automat
k — produkt sprzedawany w automacie analizowanym
Jj — produkt aktualnie nie sprzedawane w automacie i (analizowanym)

S 1 - sprzedaz produktu j w automacie /

Innymi stowy system liczy dla kazdego produktu, ktory do tej pory nie
jest sprzedawany w automacie (j) i kazdego, ktory juz jest sprzedawany
(k) iloczyn sprzedazy produktu k w automacie, jaki poddajemy analizie
przez sume iloczynow sprzedazy produktu j i1 sprzedazy produktu k w
kazdym automacie poza analizowanym. Taki dobdor wskaznika
uwzglednia aktualng sprzedaz produktéw w automacie 1 popularnos¢
innych produktéw z nimi we wszystkich pozostatych automatach.

Nastgpnie sortuje uzyskane wartosci i wybiera te indeksy j, dla ktorych
wyliczona warto$¢ jest najwigksza.

Wynik prezentowany jest w postaci wykresu.
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Ilustracja 27: Wynik raportu "Sugerowane produkty dla automatu"

System CRM nie bytby kompletny gdyby nie pozwalal na
warto$ciowanie klientow — tzn. Przydzielanie im wskaznika
mowiacego, jak duzy przychdd generuje dany klient oraz mozliwo$¢
przejrzenia klientow z najwigkszym wskaznikiem. Dane takie
prezentuje raport ,,Najbardziej warto$ciowi klienci”. Nie przyjmuje on
parametrow wejsciowych, a w wyniku przedstawia list¢ klientow wraz
z warto$cia sprzedanych im produktéw sortujac ich w kolejnosci
malejace;j.

Bardzo waznym zagadnieniem z punktu widzenia firmy poza
maksymalizacja  sprzedazy jest kontrola  zgodno$ci  ilo$ci
sprzedawanych produktow 1 zwigzane z tym zuzycie SUrowcow
potrzebnych do ich stworzenia. Z tego powodu powstal raport
»Najwigksze rdéznice surowiec-produkt w automacie”, ktory analizujac
bazg danych i zawarte w niej informacje na temat sprzedazy produktow
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w automacie, ich skladu surowcowego oraz zuzycia surowcoOw w
poszczegbdlnych automatach, bada zgodnos¢ tych wartosci celem
wykrycia ewentualnych nieprawidtowosci np. biednej konfiguracji
urzadzenia czy defraudacji surowcow przez pracownikow. Parametrami
wejsciowym raportu sa Automat/Grupa automatdéw, Data startowa, Data
koncowa, co pozwala prowadzi¢ analizy tylko w odniesieniu do
konkretnego automatu badz grupy w okreslonym przedziale czasu. W
wyniku prezentowana jest lista automatéw 1 niedoborow surowca w
automacie w kolejnosci od najwigkszej. Warto$¢ ujemna w wyniku
oznacza z kolei to, ze automat nie zuzywa tyle surowca ile powinien.

4.2 Dyskusja wynikow

Na podstawie wczesniej zebranych i1 przedstawionych we wstgpie pracy
informacji teoretycznych na temat Customer Relationship Menagement zbudowany
zostal system informatyczny klasy CRM, dostgpny poprzez Internet, wspomagajacy
zarzadzanie relacjami z klientami. Nie jest to jednak system idealny (zostalo
przedstawione zreszta, ze wizja efektywnego systemu CRM dla kazdej firmy nie
istnieje). Trudno go bowiem poréwnywaé do systemow produkowanych przez
Swiatowe korporacje, posiadajace olbrzymie zaplecze technologiczne i finansowe
zwlaszcza, ze powstawat w relatywnie krotkim czasie. W konfrontacji z takim
przeciwnikiem nasz system z pewnoscia ponidsiby klgskg. Nalezy jednak mie¢ na
uwadze, ze celem nie bylo stworzenie bardzo rozbudowanego systemu ogolnego
przeznaczenia dla duzej firmy, a dedykowanego dla konkretnego przedsigbiorstwa
sredniej wielko$ci rozwiazania klasy CRM. Wida¢ to wyraznie po spojrzeniu na liste
podmodulow, jakie wspottworza system. Powstale rozwiazanie spetnia zatozenia, jakie
zostaly mu postawione i co wazniejsze jest mocno dostosowane do specyfiki dziatania
branzy, dla ktorej bylo tworzone - silniej niz inne produkty CRM ogodlnego
przeznaczenia dostgpne na rynku. W przypadku systemow tej klasy jest to istotne
gdyz, jak zostato to przedstawione w pracy, niezwykle mocno integruja si¢ one ze
sposobem dzialania firmy 1 sa maksymalnie skuteczne (przynosza odpowiednio duze
zyski), gdy pozwalaja prowadzi¢ dziatalno$¢ ukierunkowana na klienta zgodna z
profilem podmiotu, w ktérym sa wdrazane. Potozenie nacisku na dedykowane czg$ci
systemu oraz brak potrzeb spowodowaly zmniejszenie nakladu pracy poswigconego
na cze¢$ci mniej istotne z punktu widzenia tej konkretnej firmy. Z tego powodu system
nie zawiera niektorych funkcji, jakie zawieralby w przypadku tworzenia rozwigzania
ogolnego. Na przyklad brak w systemie rozbudowanego modutu pozwalajacego
zarzadza¢ kampaniami marketingowymi, bada¢ ich skutecznos$¢, stopien odpowiedzi i
inne parametry (np. koszty) chociaz mozliwa jest np. segmentacja klientow i
wybieranie grup docelowych. Podobnie, ze wzgledu na brak call center, system nie
posiada modulu dedykowanego dla takiego sposobu obstugi czy np. dla
telemarketingu. Ze wzgledu jednak na wybrane rozwiazania techniczne oraz
architekture systemu, mozliwym jest jego fatwe rozbudowanie o kolejne
funkcjonalno$ci. Niewatpliwie jednak nawet w czeSciach, ktore zostaty zrealizowane
system mozna by w wielu punktach jeszcze usprawni¢. Przykladowo mozna by
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rozszerzy¢ system o elementy MRP (ang. material requirements planning) w
przypadku, gdy miatby by¢ wykorzystywany przez firme¢ produkcyjna. Podobnie
mozna by doda¢ mechanizm atrybutéw do poszczeg6lnych elementéw systemu, ktore
mozna by definiowa¢ z poziomu uzytkownika. Rozwiazanie takie wytworzytoby
mozliwo§¢ wykorzystania systemu przez firmy o odmiennym profilu, ktéorym
potrzebne sa inne informacje na temat istniejacych w systemie obiektoéw niz aktualnie
gromadzone. Inng innowacja mogloby by¢ wprowadzenie wskaznikow definiowanych
przez uzytkownikow czyli atrybutéw automatycznie wyliczanych na podstawie
wiedzy zgromadzonej w systemie, co pozwoliloby np. wylicza¢ warto$¢ klienta w
specyficzny dla konkretnej firmy sposob. Ciekawym 1 na pewno przydatnym
rozszerzeniem bytoby rozbudowanie czg$ci analitycznej systemu. Mozna by dokonaé
tego poprzez zwigkszenie zakresu informacji gromadzonych w hurtowni danych albo
poprzez dodanie kolejnych wymiaréw do istniejacej tabeli faktow, badz poprzez
dodanie nowych kostek OLAP. Innym sposobem zwigkszenia funkcjonalnosci
moglaby by¢ proba dodania do systemu sztucznej inteligencji np. w postaci
odpowiednio nauczonej sieci neuronowej, majacej za zadanie podpowiadaé
podejmowanie okre$lonych dzialan wzgledem klientow — np. poprzez automatyczne
inicjowanie procesOw obstugi klienta (workflow). Ponadto procesom obstugi mozna
by przypisa¢ wskazniki kosztowe, dzigki czemu mozna by bada¢ rentowno$¢ klientéw,
wobec ktorych takie procesy byly wdrozone. Przydatna opcja byloby takze
zintegrowanie systemu z juz istniejaca strona WWW firmy, tak aby mozna bylo
monitorowa¢ zachowanie gosci, analizowaé statystyki odwiedzin i na ich podstawie
bada¢ zainteresowanie poszczegélnymi ustugami, badz produktami przez firme
oferowanymi.

4.3 Whnioski

W wyniku przeprowadzonych prac nasuwaja si¢ nastgpujace wnioski:

« Customer Relationship Management to nie tylko informatyczny system
wspomagajacy zarzadzanie relacjami i kontaktami z klientem, ale przede
wszystkim cato§ciowa strategia biznesowa potaczona z filozofia prowadzenia
dzialalnosci, ukierunkowana na klienta i majaca za zadanie maksymalizowanie
jego s$redniej wartosci dla firmy. Niepelne zrozumienie moze spowodowac
klgske z wdrozenia systemu CRM w firmie.

«  Systemy CRM sa bardzo mocno rozbudowanymi systemami informatycznymi,
Scisle integrujacymi si¢ z procesami zachodzacymi w firmie. Wykorzystywanie
nowoczesnych i zaawansowanych technologii podczas ich tworzenia pozwala
uzyskac lepsze efekty, lecz nie gwarantuje sukcesu wdrozenia.

« Nie istnieje informatyczny system CRM uniwersalny dla kazdej firmy ze
wzgledu na konieczno$¢ Scislej jego integracji z  dzialalno$cia
przedsigbiorstwa. Duze zrdéznicowane rodzajéw prowadzonej dziatalnosci
uniemozliwia powstanie jednego dobrego rozwigzania.

«  Wdrozenie systemu CRM w firmie wymaga glgbokiej wiedzy teoretycznej z
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tego zakresu, a takze duzej znajomos$ci sposobu dzialania firmy i
mechanizmow zachodzacych w jej wnetrzu w trakcie codziennej dziatalnosci.
Zdobycie tych informacji, aby stworzy¢ dobre rozwiazanie (badz dostosowaé
istniejace), wymaga duzej iloSci czasu i pracy, lecz jest niezbedne w celu
uzyskania nadziei na udane wdrozenie.

«  Sam system informatyczny CRM nie spowoduje wzrostu zyskow. Trzeba
pamigtaé, Ze rozwiazania informatyczne jedynie tworza narzgdzia, ktore
zwigkszaja mozliwosci. Wiara, ze same z siebie spowoduja pozytywne efekty
jest zludna. Nalezy umie¢ wykorzysta¢ potencjal, jaki tworza rozwiazania
technologiczne poprzez wprowadzenie odpowiedniej strategii biznesowej,
zgodna z zatozeniami CRM.

5 Podsumowanie

W ramach pracy magisterskiej zebrano wiedzg z zakresu systemow zarzadzania
relacjami z klientami (CRM) oraz przeprowadzono prezentacje¢ mozliwosci 1 korzysci
wynikajacych ze stosowania tych systemow. Dokonano rowniez przegladu informacji na
temat nowoczesnych systemoéw klasy CRM, wykorzystanych technologii, narzedzi,
algorytmow oraz metod i1 rozwigzan.

Zrealizowano bazodanowa aplikacj¢ mogaca znalez¢ zastosowanie 1 mogaca stanowic
bardzo przydatne narzedzie w branzy vendingowej. Opracowano rozwiazania zgodne z
poznana specyfika branzy, a wigc wewngtrznymi procesami w niej zachodzacymi, sposobem
dystrybucji automatow vendingowych, ich obstugi, a takze mechanizméw rozwiazywania
problemow uzytkowania 1 serwisowania takich urzadzen. Uzyskano rozbudowany system do
zarzadzania relacjami z klientami.

Zaimplementowany bazodanowy system dziata na centralnym serwerze,
udostgpniajac interfejs w Srodowisku World Wide Web. Uzyskany system dedykowany jest
dla firmy wynajmujacej lub udostgpniajacej automaty vendingowe i sprzedajacej produkty za
ich posrednictwem. Podjgta proba stworzenia specjalistycznego produktu klasy CRM,
dedykowanego dla wybranej branzy, okazala si¢ proba wtasciwa, gdyz udato si¢ taki system
uzyskac.

Powstaly system charakteryzuje si¢ roznorodnoscia dostepnych opcji oraz informacji,
fatwoscia obstugi, przejrzysto$cia oraz funkcjonalno$cia. Posiada wszystkie ogodlnie
stosowane mechanizmy, takie jak zarzadzanie klientami czy pracownikami, jak roOwniez opcje
szczegblne dla branzy automatéw vendingowych. Wsrdd nich nalezy zwrdci¢ szczegdlna
uwage na zarzadzanie surowcami i produktami w automatach, jak 1 samymi automatami.
Dodatkowym atutem jest mozliwo$¢ grupowania réznych podmiotdéw, takich jak np.
kontrahenci, automaty, produkty czy surowce umozliwiajace tatwiejsze ich wyszukiwanie czy
analizowanie poszczegolnych grup. Kolejna rzecza, jaka udato si¢ uzyskac¢ jest wprowadzenie
zarzadzania dokumentami, wraz z mozliwoscia przypisania ich do poszczegdlnych
podmiotow takich jak kontrahenci, pracownicy, automaty, osoby kontaktowe czy procesy.
Opracowano sposob definiowania procesow, zarzadzania nimi, etapowanie oraz prowadzenie
harmonogramowania.
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Jedna z najwazniejszych rzeczy, na jaka nalezy zwrdci¢ uwage sa rzetelne raporty,
pozwalajace  zaprezentowanie  rentownosci  poszczegdlnych — automatdw, zuzycie
poszczego6lnych produktow czy surowcdw w czasie, wyznaczenie najbardziej warto§ciowych
klientow, a takze stanu surowcéw 1 produktow w poszczegdlnych automatach. Raporty
réwniez prezentuja czynnosci naprawcze oraz serwisowe w poszczegdlnych automatach.

Mozliwo$¢ definiowania regulacji ptatno$ci wraz z cennikami, czy obszarow pracy
poszczegoOlnych serwisantow, handlowcow, a takze umieszczonych automatdéw, zostaty
rowniez uwzglednione w systemie.

Zostaly roéwniez zrealizowane podstawowe zatozenia z punktu widzenia
technicznego, czyli stworzenie systemu dziatajacego w Srodowisku WWW, dostgpnego z
poziomu przegladarki internetowej na calym $wiecie (dla autoryzowanych uzytkownikow
oczywiscie — dostgp do systemu chroniony jest hastem).

Stworzono od podstaw uniwersalny szkielet aplikacji (ang. framework) pozwalajacy
w dalszych etapach tworzenia systemu dodawaé kolejne oczekiwane funkcjonalnosci i
modyfikowaé istniejace. Przyjeto podzial systemu na strony WWW wyswietlane w
przegladarce oraz podzial samych stron na bloki informacji, pobrane z bazy (tzw. bloki
danych), majace swoja reprezentacje¢ wizualng na stronie WWW. Dla zapewnienia
maksymalnej funkcjonalno$¢ reprezentuja one dane w rézny sposob, mozliwy do przetaczania
przez uzytkownika np. w formie tabelarycznej (aby zmiesci¢ duzo informacji — rekordow
pobranych z systemu bazodanowego) lub w formie szczegétowych informacji. Ponadto sa one
migdzy soba powiazane tak, aby blok podrzedny wyswietlal dane dotyczace wybranego
rekordu w bloku nadrzednym. Przyktadowo framework ma umozliwia¢ generowanie strony,
ktéra wyswietla informacje o kontrahentach oraz towarach przez nich zakupionych. Wybranie
konkretnego kontrahenta powoduje zawg¢zenie wyswietlanych towarow do tych zakupionych
przez tego konkretnego klienta.

Autorzy dostrzegaja mozliwo$ci dalszego rozwoju pracy, gdyz dodawanie kolejnych
specyficznych grup lub podmiotdéw, czy opracowywanie bardziej specyficznych raportow
praktycznie nie ma zadnych ograniczeh. Zwiazane jest to jednak juz ze wspotpraca z
konkretna firma, ktéra pozwalataby skorzysta¢ z doswiadczenia, nabytej praktyki i aktualnych
potrzeb oraz na specyfikacj¢ kolejnych wymagan.
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http://www.kirkwoodbank.com/ (wraz z podstronami)

68. Donna Cox, Robert Patterson-An Atlas of Cyberspaces — Geographic,
http://www.cybergeography.org/atlas/geographic.html (wraz z podstronami)

69. Marcin Warwas - CRM - o co tu chodzi?,
http://www.modernmarketing.pl/print.php?pg=artb&magnr=200001&artnr=01 (wraz z
podstronami)

70. Capgemini-Collaborative Business Experience | Capgemini, http://www.capgemini.com/
(wraz z podstronami)

71. Lagan Consulting-Lagan Consulting | Public Affairs Northern Ireland, Government
Relations, Political Consultancy, http://www.laganconsulting.com/ (wraz z podstronami)
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http://www.andersenbc.com/ (wraz z podstronami)
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73. Ustawa o ochronie danych osobowych - http://www.giodo.gov.pl/143/j/pl/ (wraz z
podstronami)

74. Oracle corp.- Enterprise Applications | Database | Fusion Middleware | Applications
Unlimited | Business | Oracle, The World's Largest Ente, http://www.oracle.com/ (wraz z
podstronami)

75. Oracle corp.- Customer Relationship Management,
http://www.oracle.com/applications/crm/index.html (wraz z podstronami)
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podstronami)
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306.ibm.com/software/data/informix/redbrick/ (wraz z podstronami)

83. IBM- IBM Software - DB2 Data Warehouse Edition - Product Overview: BI, Data
warehousing and analytics, http://www-306.ibm.com/software/data/db2/dwe/ (wraz z
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84. AMR Research-AMR Research: Home Page, http://www.amrresearch.com/ (wraz z
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85. Bain & Company, Inc.-Loyalty Rules! Apply Loyalty to your Business — Overview,
http://www.loyaltyrules.com/loyaltyrules/apply overview.html (wraz z podstronami)

86. NCSA HTTPd Development Team- The Common Gateway Interface Specification,
http://hoohoo.ncsa.uiuc.edu/cgi/interface.html (wraz z podstronami)

87. World Wide Web Consortium- HTML 4.01 Specification, http://www.w3.org/TR/html4/
(wraz z podstronami)

88. World Wide Web Consortium- XHTML 1.0: The Extensible HyperText Markup Language
(Second Edition), http://www.w3.org/TR/xhtml1/ (wraz z podstronami)

89. World Wide Web Consortium- Cascading Style Sheets, level 2 revision 1,
http://www.w3.org/TR/CSS21/ (wraz z podstronami)

90. Praca zbiorowa- Kaskadowe arkusze stylow,
http://pl.wikipedia.org/wiki/Kaskadowe arkusze stylow (wraz z podstronami)

91. Praca zbiorowa- Cascading Style Sheets,

http://en.wikipedia.org/wiki/Cascading_Style Sheets (wraz z podstronami)

92. Praca zbiorowa- JavaScript, http://pl.wikipedia.org/wiki/JavaScript (wraz z podstronami)
93. Praca zbiorowa- JavaScript, http://en.wikipedia.org/wiki/JavaScript (wraz z podstronami)
94. Ecma International- Standard ECMA-262, http://www.ecma-
international.org/publications/standards/Ecma-262.htm (wraz z podstronami)

95. World Wide Web Consortium- W3C Document Object Model, http://www.w3.org/DOM/
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(wraz z podstronami)

96. Praca zbiorowa- PostgreSQL, http://pl.wikipedia.org/wiki/PostgreSQL (wraz z
podstronami)

97. Praca zbiorowa- ACID, http://pl.wikipedia.org/wiki/ACID (wraz z podstronami)

98. Praca zbiorowa- PostgreSQL, http://en.wikipedia.org/wiki/PostgreSQL (wraz z
podstronami)

99. Praca zbiorowa- Multiversion concurrency control, http://en.wikipedia.org/wiki/MVCC
(wraz z podstronami)

100. John Lim- ADOdb Database Abstraction Library for PHP (and Python) forMySQL,
PostgreSQL, Microsoft SQL Server, Oracle, Firebird, Interba, http://adodb.sourceforge.net/
(wraz z podstronami)

101. New Digital Group, Inc.- Smarty : Template Engine, http://smarty.php.net/ (wraz z
podstronami)

102. Cgisecurity.com- Website Security, and Web Application Security News,
http://www.cgisecurity.com/ (wraz z podstronami)

103. Praca zbiorowa- SQL Injection, http://pl.wikipedia.org/wiki/SQL _Injection (wraz z
podstronami)

104. Cgisecurity.com- Cgisecurity.com: Cross Site Scripting questions and answers,
http://www.cgisecurity.com/articles/xss-faq.shtml (wraz z podstronami)

105. Praca zbiorowa- OLAP, http://en.wikipedia.org/wiki/OLAP (wraz z podstronami)
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Dodatek A — Schemat bazy danych

Dodatek ten zawiera opis bazy danych tworzonego systemu CRM.

CRM Kkliencki

CRM kliencki tworzony jest przez nast¢pujace tabele:
«  knt_kontrahenic
« adr_adresy
«  Wjw_wojewodztwa
« okt _opiekunowie kontrahentow
«  okn_osoby kontaktowe
« dkn_dane kontaktowe
- kng kontrahent w_grupach
- gkn_grupy kontrahentow

«  ntt_notatki

Szczegotowy opis tabel:

Tabela knt_kontrahenci. Zawiera dane o dostawcach i klientach firmy. Posiada nastgpujace

kolumny:

knt id —numer wpisu w tabeli

knt _kod —kod kontrahent

knt nazwa —nazwe

knt_adres www — adres strony WWW

knt pesel —pesel

knt nip —nip

knt_krs —numer wpisu do Krajowego Rejestru Sadowniczego

knt regon — numer identyfikacyjny krajowego rejestru urzgdowego podmiotow
gospodarki narodowe;j

knt wpis_dzialalnosci_gosp —numer wpisu dzialalno$ci gospodarczej
knt jest klientem — okres$lenie czy kontrahent jest klientem firmy

knt jest dostawca — okres$lenie czy kontrahent jest dostawca firmy
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« knt_opis — opis kontrahenta

Tabele adr_adresy, wjiw_wojewodztwa, okt _opiekunowie_kontrahentow,
dkn_dane_kontaktowe zostalty przedstawione we wczesniejszej tresci pracy.

Tabela okn_osoby kontaktowe. Okresla liste osoéb kontaktowych dla danego kontrahenta.
Posiada nastgpujace kolumny:

«  0kn_id — numer wpisu w tabeli

«  okn_knt id —numer wpisu w tabeli knt_kontrahenci
«  okn_nazwisko — nazwisko osoby kontaktowej

«  0okn_imie — imie osoby kontaktowe;j

«  okn_opis — opis osoby kontaktowej

Tabela kng kontrahent w_grupach. Zawiera listg grup, do jakich nalezy dany kontrahent.
Posiada nastgpujace kolumny:

«  kng id — numer wpisu w tabeli
« kng knt id — numer wpisu w tabeli knt kontrahenci

«  kng gkn id — numer wpisu w tabeli gkn grupy kontrahentow

Tabela gkn_grupy kontrahentow. Zawiera list¢ grup kontrahentow. Posiada nastgpujace
kolumny:

« ghkn_id — numer wpisu w tabeli

+ gkn_nazwa —nazwa grupy kontrahentow

Tabela ntt notatki. Okresla liste notatek sporzadzonych po spotkaniach lub rozmowach z
danym kontrahentem. Posiada nastgpujace kolumny:

« ntt_id — numer wpisu w tabeli

« ntt_knt_id —numer wpisu w tabeli knt_kontrahenci
« ntt_czas_generacji — czas generacji notatki

* nft_tresc —tresc

« ntt_uwagi — dodatkowe uwagi

Internetowy portal automatycznej obstugi klientéw wybranej firmy umozliwiajacy zarzadzanie relacjami z klientami



Dodatek A — Schemat bazy danych

94/123

Relacje pomigdzy tabelami w systemie CRM kliencki przedstawione sa na rysunku ponizej

dkn_okn_id=okn_id

adr_adresy
adr_id SERIAL
adr_knt_id IMTEGER
adr_prw_jd INTEGER
adr _wjwa_id INTEGER
adr_miaskn YORCHARIZ55)
adr_knd CHARIE)
okn_osoby_kontakkowe agr_U|iE§ VP-RC?P-R}':EEE:'
- adr_nr_dormug CHAR(LO
Eﬁ Ent id Iﬁrﬁségllél-‘{ adr_czy_knrgspundgncyjny BOnOL
== adr_czy_zamieszkania BOnOL
okn_nazwisko CHAR(255) d iedzib -
kn_imie  CHAR(zSs)| [P -CEYmEdElby
Ekn s TET adr_czv_biura BOCL
okn knt id=knt id adr_knt_id=knt_jd

adr_wiw_id=wiw_id

knt_kontrahenci

wiw_wojewodzbwa

okt _opiekunowie_kontrahentow

okt id

okt_knt_id INTEGER
akt_prw_jd INTEGER.

SERIAL

llustracja 28: Schemat bazy modutu CRM do zarzqdzania kontrahentami

knt_id SERIAL wiw_id SERIAL
knt_kod CHARI10) wiw_nazwa CHARIZSS)
dkn_dane_kontakkowe knt_nazwa YARCHAR (255)
dkn id SERIAL knt_adres_wwww YARCHAR(Z55)
dkr_okn_jd INTEGER ﬁEJ:'ES'E’l E:isgéég gkn_grupy_kontrahentow
dkn_rodzai  WARCHAR(2SS) | [knt_krs CHAR{20) gg_kn s TENT
dkn_wartosc YARCHAR(z5S) | |knf_regon  CHARC0) =
dkr_opis YARCHAR(255) knt_vipis_dzialalnosci_gosp CHAR(ZD)
= knt_jest_kientem BOOL
knt_jest_dostawca BOOL
knt_opis TEXT
kng_gkn_id=gkn_id
kng_knt_id=knt_id
Akt ket _id=knt_id gt _fa=ki
kna_kontrahent_w_grupach
nEE_notatk okt_knt_id=knt_id  [koaid  SERIAL
ntt id SERLAL kng_knt_id INTEGER
nkk_knt_id IMTEGER. kng_gkn_jd INTEGER.
nkk_czas_generacji DATE
nkk_tresc TERT
nkk_uwagi TEXT
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CRM procesowy
CRM procesowy tworzony jest przez nastgpujace tabele:
« dpr _definicje procesow
«  prc_procesy
« det_definicje_etapow
« elp etapy
«  knt kontrahenci

- prw_pracownicy

Szczegotowy opis tabel:

Tabela dpr_definicje_procesow. Zawiera definicje procesow, jakie mozna zdefiniowaé
tworzac tym samym reguly postgpowania w firmie dla poszczegdlnych czynnosci, jak np.
obstluga reklamacji czy przyjmowanie nowego zamowienia. Posiada nastepujace kolumny:

« dpr_id — numer wpisu w tabeli
« dpr _nazwa —nazwa procesu

« dpr_opis — opis procesu

Tabela prc_procesy. Zawiera listg proceséw. Posiada nastgpujace kolumny:
« prc_id —numer wpisu w tabeli
« prc_dpr id —numer wpisu w tabeli dpr_definicje procesow
« prc_knt_id —numer wpisu w tabeli knt_kontrahenci

«  prc_opis — opis procesu

Tabela det definicje _etapow. Zawiera definicje etapow sktadajacych si¢ na poszczegdlny
proces, jak np. etapy dla procesu reklamacji. Posiada nastgpujace kolumny:

+ det _id —numer wpisu w tabeli

« det dpr_id —numer wpisu w tabeli dpr_definicje_procesow
+ det_nazwa — definicja etapu

« det czas trwania — ustalony czas trwania etapu

+ det opis — opis etapu
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Tabela etp_etapy. Zawiera liste etapéw odpowiadajacym odpowiednim procesom, definicjom
etapow 1 pracownikom odpowiedzialnym za dany etap. Posiada nastgpujace kolumny:

etp_id — numer wpisu w tabeli

etp_det _id — numer wpisu w tabeli det_definicje etapow
etp_prc_id —numer wpisu w tabeli prc_procesy _id
etp_prw_id — numer wpisu w tabeli prw_pracownicy
etp_Ip — liczba porzadkowa etapu w procesie

etp_data — data rozpoczgceia etapu

etp_opis — opis etapu

Tabele knt_kontrahenci, prw_pracownicy zostaly opisane powyzej.

Relacje pomigdzy tabelami w systemie CRM procesowy przedstawione sa na rysunku.
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knt_kontrahenci
knk_id SERIAL
knt_kad CHARL 100
knt_nazwa YARCHARZEE)
knk_adres ey WARCHARZ55)
knt_pesel CHAR(11)
knt_niip CHAR(Z0Y
knk_krs CHAR{ 20
knk_reqon CHARCZ)
knt_wpis_dzialalnosci_gosp CHARZO)
knt_jest_kientem BOOL
knt_jest_dostawca BOOL
knk_opis TEXT

pric_knt_id=knt_id

prc_procesy

prc_id SERIAL
prc_knt_id INTEGER
prc_dpr_id INTEGER

prc_opis  TEXT  [prc_dpr_id=dpr_id

.T

etp_pri_jd=prc_jid

etp_etapy

etp _id SERIAL
etp_det id INTEGER
etp_prw_jd INTEGER
etp_prc_id IMTEGER
etp_Ip IMTEGER
etp_data DATE
etp_opis  TERT

dpr_definicje_procesom

dor_id SERIAL
dpr_nazwa YaRCHAR(Z55)
dpr_opis  TEXT

det_dpr_jd=dpr_id

etp_prw_jd=prw_jd etp_det_jd=det_id

Hlustracja 29: Relacje miedzy tabelami budujqcymi procesowy CRM

Pry_pracomnicyy det_definicje_stapom
prwvid SERIAL det id SERIAL
pri_kod CHAR{LD) det_dpr_id INTEGER
prw_nazwiskn  CHARD3O) det_nazwa YARCHAR(Z55)
prw_imie CHAR(SD) det_rzas_trwania INTEGER
pris_skanowisko CHARCI0) det_opis TEXT
prw_opis TEXT
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CRM detaliczny

CRM detaliczny tworzony jest przez nastgpujace tabele:

pdt_punkty detaliczne

png punkty w_grupach
gpd_grupy punktow_detalicznych
spl_systemy platnicze
prp_produkty w_punkcie
spn_surowce w_punkcie
knt_kontrahenci

klc klucze

Szczegdlowy opis tabel:

Tabela pdt punkty detaliczne. Okres$la listg punktéw detalicznych
obstugiwanych przez firmeg. Posiada nastepujace kolumny:

pdt_id —numer wpisu w tabeli

pdt rgn_id — numer wpisu w tabeli rgn_regiony
pdt_knt_id — numer wpisu w tabeli knt _kontrahenci
pdt_nazwa —nazwa punktu detalicznego

pdt rodzaj — rodzaj

pdt lokalizacja — lokalizacja punktu detalicznego
pdt_adres lokalizacji — adres

pdt telefon_do lokalizacji — telefon

pdt _system_zabezpieczen — system zabezpieczen

(automatow)

pdt_max_opcji_wyboru — maksymalna liczba opcji wyboru np. w przypadku

automatu do kawy moze to by¢ maksymalna liczba przyciskoéw
pdt _cena_zakupu_netto — cena zakupu netto
pdt waluta_cenna_netto — waluta

pdt _opis — opis punktu detalicznego

Tabela pgn punkt w_grupach. Zawiera list¢ grup do ktorych nalezy punkt detaliczny.
Posiada nastgpujace kolumny:

png_id — numer wpisu w tabeli

png pdt id — numer wpisu w tabeli pdt _punkty detaliczne
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« png gpd id —numer wpisu w tabeli gpd grupy punktow detalicznych

Tabela gpd_grupy punktow_detalicznych. Zawiera list¢ grup punktow detalicznych. Posiada
nast¢pujace kolumny:

« gpd_id — numer wpisu w tabeli

« gpd nazwa —nazwa grupy punktéw detalicznych

Tabela spl systemy platnicze. Zawiera list¢ zdefiniowanych systemow ptatniczych dla
poszczegbdlnego punktu detalicznego. Posiada nastgpujace kolumny:

« spl_id — numer wpisu w tabeli

« spl pdt id — numer wpisu w tabeli pdt punkty detaliczne
«  spl_rodzaj —rodzaj systemu ptatniczego

« spl data nabycia — data nabycia

« spl rodzaj wlasnosci — rodzaj wilasnosci punktu detalicznego (dzierzawa,
leasing)

« spl data spr serwisu — data sprawdzenia serwisu punktu detalicznego

- spl_opis — opis systemu ptatniczego

Tabela prp_produkty w_punkcie. Okresla listg produktow znajdujacych si¢ w danym punkcie
detalicznym. Posiada nastgpujace kolumny:

«  prp_id —numer wpisu w tabeli
« prp_prd_id —numer wpisu w tabeli prd_produkty
«  prp_pdt id —numer wpisu w tabeli pdt_punkty detaliczne

« prp data sprzedazy — data sprzedazy produktu z punktu detalicznego
(automatu)

« prp_ilosc_sprzedanych — okre$la liczbe sprzedanych produktéw w danym
punkcie

«  prp_opis — opis

Tabela spn_surowce w_punkcie. Okresla liste surowcoOw znajdujacych si¢ w danym punkcie
detalicznym. Posiada nastg¢pujace kolumny:

« spn_id — numer wpisu w tabeli
« spn_pdt id —numer wpisu w tabeli pdt punkty detaliczne

« spn_srw_id —numer wpisu w tabeli srw_surowce
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« spn_ilosc w jednostce — okresla ilos¢ danego surowca w jednostce,
dostarczonego do punktu

« spn_data_wprowadzenia — data wprowadzenia surowca do punktu
detalicznego (automatu)

Tabela knt_kontrahenci. Okresla powiazania kontrahentow z danym punktem detalicznym.
Opis tabeli knt_kontrahenci zostat przedstawiony powyzej.

Tabela klc_klucze. Zawiera list¢ kluczy, ich rodzaje i zastosowania do poszczego6lnych
punktow detalicznych. Posiada nastepujace kolumny:

« klc_id —numer wpisu w tabeli

«  kic pdt id —numer wpisu w tabeli pdt punkty detaliczne
« klc_prw_id — numer wpisu w tabeli prw_pracownicy

«  klc_rodzaj —rodzaj klucza

«  kic typ —typ klucza

« klc_numer — numer klucza

«  klc_uwagi —uwagi

Relacje pomiedzy tabelami w systemie CRM detaliczny przedstawione sa na rysunku
przedstawionym na nastgpnej stronie.
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prp_produkky _w_punkcie
orp_id SERIAL
prp_pdt_id IMTEGER
prp_prd_jid IMTEGER
prp_data_sprzedazy  TIMESTAMP
prp_ilosc_sprzedarych IMTEGER
prp_opis TERT
spl_swstem_plakniczy
spl id SERIAL knt_kontrahenci
spl_pdt_id INTEGER. knt_id SERIAL
spl_rodzaj _ CHAR(30) knt_kod CHAR( 1Y
spl_data_nabycia  DATE knt_nazwa WARCHAR(Z55)
spl_rodzaj_wlasnosc  CHAR(30) knt_adres v YARCHAR( 255
spl_data_spr_serwisu DATE knt_pesel CHAR(LLY
spl_opis TEXT knt_ip CHAR{Z0)
. o |knt ks CHAR{Z0)
rp_pdt_id=pdt_id -
prig_punkky_w_grupach Prp_pet_to=pat knt_reg!l:ln . . CHAR(ZD)
— SERTAL knt_l_Npls_l:!:lalalnl:usu_g-:usp CHARCZD)
F'_'Il_n 4t id INTEGER knt _!est_ldlentem BOCIL
Engﬂpd_id INTEGER knt_jest_dostawca Bl
= = spl_pdr_id=pdt_id knt_opis TEXT
png_pdt_id=pdt_id pdt_knk_jd=knt_id
prig_gpd_id=gpd_id ¥
pdt_punkky_detaliczne
pdk_id SERIAL
pdt_rgn_id IMTEGER.
pdt_knt_id INTEGER.
- pdt_nazwa YARCHARLLOO)
gpd_grup‘:.fJ:uunktnw_detallczn':.fch ndt rodzaj VBRCHAR(30)
ged id  SERIAL pdt_lokalizacja YARCHAR(Z55)
gpd_nazwa TERT pdt_adres_lokalizacii YARCHAR(255)

pdt_telefon_do_lokalizacji CHAR(20)
pdt_syskem_zabezpieczen WARCHAR(SD)
pdt_max_opcji_wybory IMTEGER,
pdt_cena_zakupu_netto MUMERIC(10,2)
pdt_walita_rena_netkn CHAR(3)
pdt_opis TEXT

spn_pdt_id=pdt_id klc J:ldt_id=Tdt_id

Spr_suromce _w_punkcie klc_klucze
spn_id SERIAL ke id SERIAL
spr_pdt_id INTEGER Kc_pdt_id INTEGER
spn_srw_id INTEGER. Ke_prw_id TNTEGER
spr_ilosc_w_jednostce INTEGER Ke_rodzaj WARCHAR(Z5S)
spri_data_wprowadzenia DATE He_tbvp  WARCHAR(Z5S)

klc_numer YARCHAR{ZES)
klc_uwagi TEXT

Tlustracja 30: Relacje miedzy tabelami budujqcymi detaliczny CRM
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CRM lokalizacyjny

CRM lokalizacyjny tworza nastepujace tabele:
- rgn_regiony
« Irg lista regionow
s Drw_pracownicy

« pdt punkty detaliczne

Szczegotowy opis tabel:

Tabela rgn_regiony. Zawiera list¢ zdefiniowanych regiondw, wraz z przyjetymi kodami oraz
zasiggiem. Posiada nastepujace kolumny:

« rgn_id — numer wpisu w tabeli
« rgn_kod —kod regionu
«  rgn_nazwa —nazwa

«  rgn_zasieg — zasig¢g regionu

Tabela Irg lista_regionow. Okresla list¢ zdefiniowanych regionow. Posiada nastgpujace
kolumny:

« [Irg id —numer wpisu w tabeli
« lgr prw_id — numer wpisu w tabeli prw_pracownicy

« lgr rgn_id — numer wpisu w tabeli rgn_regiony

Tabele prw_pracownicy i pdt_punkty detaliczne zostaly opisane powyzej.
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Relacje pomigdzy tabelami w systemie CRM lokalizacyjny przedstawione sa na rysunku 31

pdt_punkky_detaliczne

pdt_id SERIAL
pdt_rgn_id INTEGER
pdt_krit_id INTEGER
pdt_nazva WARCHARE100)
pdt_rodzaj WARCHARCS)
pdt_lokalizacia YARCHARZ55)
pdt_adres_|okalizacji WARCHARZES)

pdt_telefon_do_lokalizacii CHAR(ZO)
pdt_swskem_zabezpieczen WARCHARCZ)
pdt_max_opcji_wwybora  INTEGER
pdt_cena_zakupu_netto MUMERIC(10,2)
pdt_waluta_cena_netto  CHAR(S)
pdt_opis TEXT

pdt_rgn_jd=rgn_id

rgn_tregiony
rgn_id SERIAL
rgn_kod  CHAR(LD)
rgn_nazwa YARCHARZ55)
rgn_zasieq YWARCHAR(ZSS)

[rg_rgn_id=rgn_id

[rg_lista_regionow
Irg_id SERIAL

Irg_prw_id IMTEGER.
[rg_rgn_id IMTEGER

[rg_prw_id=prw_id

D _pracownicy
pry_id SERIAL
pri_kiod CHARC1)
prw_nazwisko  CHAR(CIM
P _imie CHAR(IM
pr_skanowisko CHARCIO)
prw_opis TEXT

llustracja 31: Relacje miedzy tabelami
budujqcymi lokalizacyjny CRM
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CRM dokumentacyjny

CRM dokumentacyjny tworza nastgpujace tabele:

dkm_dokumenty
prc_procesy

knt kontrahenci
prYw_pracownicy
pdt_punkty detaliczne

okn_osoby_kontaktowe

Szczegotowy opis tabel:

Tabela dkm_dokumenty. Zawiera list¢ dokumentéw przypisanych kontrahentom,
pracownikom, osobom kontaktowym, punktom detalicznym i procesom. Posiada nastgpujace

kolumny:

dkm_id — numer wpisu w tabeli

dkm_prc_id — numer wpisu w tabeli prc_procesy
dkm_knt_id — numer wpisu w tabeli knt _kontrahenci
dkm_prw_id — numer wpisu w tabeli prw_pracownicy
dkm_okn_id — numer wpisu w tabeli okn_osoby kontaktowe
dkm_pdt id — numer wpisu w tabeli pdt punkty detaliczne
dkm_nazwa — nazwa dokumentu

dkm_lokalizacja — lokalizacja dokumentu

Tabele  prc_procesy,  knt kontrahenci,  prw_pracownicy, pdt punkty detaliczne,
okn_osoby kontaktowe zostaty przedstawione powyzej.
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Relacje pomigdzy tabelami w systemie CRM dokumentacyjny przedstawione sa na rysunku
nr 32

knt_kontrahenc

knt_id SERIAL
knt_kod CHAR( 1O
knt_nazwa WMARCHARZES)
knt_adres WARCHARIZES)
knt_pesel CHAR(11)
knt_rip CHAR(20)
knt_krs CHARCZD)
knt_reqon CHARZO)

knt_wipis_dzialalnosci_gosp CHARIZD)

knt_jest_klientem BOOL
knt_jest_dostawca BOCL
knt_opis TEXT o
&
pre_knt_id=knt_id  pdt_knt_jd=knt_id
OrC_procesy . pdt_punkky _detaliczne
okri_knt_id=knt_id preid  SERIAL pdtid SERIAL
prc_knt_id INTEGER p-:lt_rgn__ld IMTEGER
prc_dpr_id INTEGER pdt_knk_jid INTEGER
prc_opis  TEXT pdt_nazwa WARICHARL100)
= pdt_rodzaj YARCHARS0)
e pdt_lokalizacja WARCHAR(ZEE)
dkn_knt_id=knt_id pdt_adres_lakalizacii YARCHARIZ5S)
pdt_telefon_do_lokalizaci CHAR(ZD)
okn_osoby_kontakkowe pdt_systemn_zabezpieczen YARCHAR(30)
okn id SERIAL pdt_max_opcji_wybora  INTEGER
okn_knt_id  INTEGER, ) ) pdt_cena_zakupu_netto MUMERIC(10,2)
okr_nazwisko CHAR(255) dkm_prc_id=prc_id #{pdt_waluka_cena_netto  CHAR(E)
okn_imie CHAR(Z55) pdt_opis TEXT
akn_opis TEXT
dkm_pdt_id=pdt_id
dkr_okn_id=okn_id
dkrn_dokumenty :
dkrn_id SERIAL prW,_Prarownicy
dkm_prc_id  IMTEGER prw id SERIAL
dkrn_knt_id IMTEGER. prv_tiod CHAR{LID)
dkm_okn_id  IMTEGER ——dkm_prw_id=prw_id—*|pre_nazwisko  CHAR(I0)
dkm_pdt id  INTEGER prw_imie CHAR(30)
dkrm_prw_id  INTEGER pri_stanowisko CHARII0)
dkm_nazwa YORCHARIZSS) prw_opis TEXT
dkm_lokalizacja WARCHARZSE)

llustracja 32: Relacje miedzy tabelami budujqcymi dokumentacyjny CRM
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CRM platnosci

CRM ptatnosci tworza nastepujace tabele:
« rpl _regulacja_platnosci
« cnn_cennik

« knt_kontrahenci

Szczegotowy opis tabel:

Tabela rpl _reaulacja_platnosci. Okre$la rodzaj cennika, sposob regulacji oraz terminy
dokonywania ptatno$ci przez klientdw. Zawiera nastgpujace kolumny:

« rpl_id — numer wpisu w tabeli

« rpl_knt id — numer wpisu w tabeli knt kontrahenci

« rpl_cnn_id —numer wpisu w tabeli cnn_cenniki

« rpl_sposob_regulacji — okre$la sposob dokonania wptaty

« rpl_termin_platnosci — okre$la czas na dokonanie wplaty

Tabela cnn_cenniki. Zawiera listg cennikow, wykorzystywanych w regulacjach ptatnosci dla
kontrahentéw. Posiada nastgpujace kolumny:

« cnn_id — numer wpisu w tabeli
« cnn_nazwa —nazwa cennika

« cnn_opis — opis cennika

Tabela knt_kontrahenci zostata przedstawiona powyze;j.
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Relacje pomiedzy tabelami w systemie CRM platnosci przedstawione sa na rysunku nr 33

knt_kontrahenci
knt_id SERIAL
krit_kod CHAR{ 10
knt_nazwa YARCHARZ55)
knt_adres i WORCHARIZSS)
knt_pesel CHAR(11)
knt_rip CHAR( 20
knt_krs CHAR(ZD
knt_reqgon CHAR(Z0)
knt_wipis_dzialalnosci_gosp CHAR(Z0)
knt_jest_kientem BCOL
knt_jest_dostawca BOCL
knt_opis TEXT
rpl_knt_i||:|=knt_iu:|
rpl_requlacja_platnosci
rpl_id SERIAL
rpl_krik_id INTEGER.
rpl_cnn_id IMTEGER

rpl_sposob_regulaci MARCHAREO)
rpl_kermin_platnosci DATE

rpl_cnn_id=cnn_id

cnn_cennik,

cnn_id SERIAL
cnn_nazwa YARCHAR{ZES)
cnn_opis  TEXT

llustracja 33: Relacje miedzy tabelami
budujqcymi platnosciowy CRM

CRM serwisowy

CRM serwisowy tworza nastgpujace tabele:
s CST_CZYyNnosci_serwisowe
« rok _raporty okresowe

« pdt punkty detaliczne

Szczegotowy opis tabel:

Tabela csr_czynnosci_serwosowe. Okre$la rodzaj czynno$ci serwisowych i napraw, jakie
zostaly przeprowadzone. Posiada nastgpujace kolumny:

« csr_id —numer wpisu w tabeli
« csr_rok_id —numer wpisu w tabeli rok_raporty okresowe

« csr_data_srp_serwisu — data przeprowadzonego serwisu
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« csr_nazwa_atrybutu — rodzaj wykonywanej czynno$ci
« csr_wartosc — wartos¢

«  csr_opis — opis

Tabela rok_raporty_okresowe. Lista czynnosci serwisowych, jakie zostaty przeprowadzone w
danym punkcie detalicznym (automacie). Posiada nastepujace kolumny:

« rok_id — numer wpisu w tabeli
« rok pdt id —numer wpisu w tabeli pdt punkty detaliczne

« rok_data wykonania — data przeprowadzonego serwisu

Tabel pdt punkty detaliczne zostala przedstawiona powyze;j.

Relacje pomiedzy tabelami w systemie CRM serwisowy przedstawione sa na rysunku 34

pdt_punkky_detaliczne

pdk_id SERIAL
pdt_rgn_id IMTEGER.
pdt_knt_id IMTEGER
pdt_nazwa WARCHARL100)
pdt_rodzaj MARCHARCID)
pdt_lakalizacja WMARCHAR(ZES)
pdt_adres_lokalizac WARCHAR(Z55)

pdt_telefon_do_lokalizaci CHAR(ZO)
pdt_system_zabezpieczen YARCHAR(S0)
pdt_max_opcji_wybora  INTEGER
pdt_cena_zakupu_netto MUMERIC(10,2)
pdt_wallta_rena_netto CHAR(S)
pdt_opis TEXT

rok_pdt_id=pdt_id

rok_raporty_okresowe
rok_id SERIAL

rak_pdt_id INTEGER:
rok_data_wykonania DATE

csr_rok_id=rok_id

CsF_C2YNN0SCi_sermisowe

cstid SERIAL
csr_rak_id INTEGER
cst_daka_spr_serwisu TIMESTAMP
csr_nazwa_akrybuty  WARCHARZ55)
Csr_warkosc WARCHARZ55)
Csr_opis TERT

llustracja 34: Relacje miedzy tabelami
budujqcymi serwisowy CRM
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CRM raportowy

CRM raportowy tworza nastepujace tabele:
« rok _raporty okresowe
- wrp_wartosci_raportu

« pdt punkty detaliczne

Szczegotowy opis tabel:

Tabela rok_raporty okresowe. Okresla listg raportow okresowych. Posiada nastgpujace
kolumny:

« rok_id — numer wpisu w tabeli
« rok pdt id — numer wpisu w tabeli pdt punkty detaliczne

« rok_data wykonania — data wykonania raportu

Tabela wrp_wartosci_raportu. Przedstawia liste¢ produktow i surowcoOw uwzglednionych w
raporcie z danego punktu detalicznego oraz dodatkowych czynno$ci, jakie zostaly w raporcie
zamieszczone. Posiada nastgpujace kolumny

«  wrp_id —numer wpisu w tabeli

«  wrp_rok _id —numer wpisu w tabeli rok raporty okresowe

«  wrp_prp_id — numer wpisu w tabeli prp _produkty w_punkcie
«  wrp_spn_id —numer wpisu w tabeli spn_surowce w_punkcie
«  Wrp_nazwa —nazwa i opis raportu

«  wrp_rodzaj — rodzaj danej raportowanej

«  wrp_wartosc — warto$¢ danej raportowane;j

« wrp_rodzaj wartosci — wykonano tak/nie

Tabela pdt_punkty detaliczne zostala przedstawiona powyze;.
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Relacje pomigdzy tabelami w systemie CRM raportowy przedstawione sa na rysunku 35

pdt_punkky_detaliczne

pdt_id SERIAL
pdt_rgn_jd INTEGER
pdt_knt_id IMTEGER.
pdt_nazvea WARCHARS100)
pdt_rodzaj WARCHARCZD)
pdt_lokalizacia YARCHARZSS)
pdt_adres_lokalizacii YARCHARZSS)

pdt_kelefon_do_lokalizaci CHARCZD)
pdt_syskem_zabezpieczen WARCHAR(ID)
pdt_max_opcji_wwboruy  INTEGER
pdt_rena_zakupu_netto WUMERIC(10,2)
pdt_waluta_cena_netto  CHARCE
pdt_opis TEXT

rok_pdt_id=pdr_id

rok_raporty_okresowe
rok. id SERIAL

rok_pdt_id INTEGER:
rok_data_wwkonania DATE

wrp_rok_jd=rok_id

Wrp_warkosci_rapartu
wrp_id SERIAL
wrp_rok_id IMNTEGER,
wrp_spn_jd INTEGER.
wrp_prp_id INTEGER,

WP _Naza WARCHARLZSS)
wrp_warkosc WARCHAR(ZES)
wrp_rodzaj_wartosci CHAR(10)

llustracja 35: Relacje miedzy tabelami
budujqcymi raportowy CRM
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CRM surowcowy
CRM surowcowy tworza nastgpujace tabele:
. Srw_surowce
« srg_surowiec_w_grupach
. gSr_grupy SUrowcow
. ssr_sprzedawcy surowcow
« isr_ilosc_surowca
- svt_stawka vat

« spn_surowce_w_punkcie

Szczegdlowy opis tabel:
Tabela srw_surowce. Zawiera liste surowcow. Posiada nastepujace kolumny:
« srw_id — numer wpisu w tabeli
« srw_svt id —numer wpisu w tabeli svt_stawki vat
« srw_kod — kod surowca
«  SFW_nazwa —nazwa surowca
« srw_jednostka miary — jednostka miary
« srw_rodzaj — rodzaj surowca
« srw_zdjecie — zdjecie surowca

« Srw_opis — opis

Tabela srg_surowiec_w_grupach. Zawiera liste grup, do ktérych nalezy surowiec. Posiada
nastepujace kolumny:

« srg_id —numer wpisu w tabeli
« srg srw_id —numer wpisu w tabeli srw_surowce

« srg gsr id —numer wpisu w tabeli gsr grupy surowcow
Tabela gsr_grupy surowcow. Zawiera listg¢ grup surowcoOw. Posiada nastgpujace kolumny:
« gsr_id —numer wpisu w tabeli

«  gSr_nazwa —nazwa grupy Ssurowcow

Tabela ssr_sprzedawcy surowcow. Zawiera liste sprzedawcow surowcoOw dostarczanych.
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Posiada nastgpujace kolumny:
« ssr_id —numer wpisu w tabeli
« ssr_knt_id — numer wpisu w tabeli knt_kontrahenci
« ssr_srw_id — numer wpisu w tabeli srw_surowce
« ssr_cena_netto_za_opakowanie — cena netto
« ssr_przznany rabat — rabat zakupu
« ssr_ilosc w_opakowaniu — wielko$¢ opakowania

- ssr_jednostka — jednostka, w jakiej liczony jest zakupiony surowiec

Tabela isr_ilosc_surowca. Zawiera dane o ilosci danego surowca przypadajacego na dany
produkt w danej jednostce. Posiada nastgpujace kolumny:

« isr_id — numer wpisu w tabeli
« isr_srw_id —numer wpisu w tabeli srw_surowce
« isr_prd_id — numer wpisu w tabeli prd_produkty

« isr_ilosc w_jednostce —i1lo$¢ w jednostce
Tabela svt_stawka _vat. Zawiera liste stawek vat. Posiada nastgpujace kolumny:
« svt_id —numer wpisu w tabeli

«  svt_stawka — stawka vat

Tabela spn_surowce_w_punkcie zostata przedstawiona powyzej.
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Relacje pomigdzy tabelami w systemie CRM surowcowy przedstawione sa na rysunku 36

g5t _grupy _SURCAMCom

qsr_id SERIAL
gsr_nazwa TEXT

srg_gst_id=gsr_id

ist_ilosc_suroweca
srg_surowiec_w_grupach isr_id SERIAL
srg_id SERIAL isr_sr_id INTEGER
srg_srw_id INTEGER. isr_prd_id INTEGER
srg_gst_jd INTEGER ist_ilosc_w_jednostce INTEGER,
srg_skw_id=srw_id isr_stw_jid=srw_jid

Sr_SUFOWCE
st id SERIAL
srw_svt_jid IMTEGER syt skawka wak

kod CHAR(Z0 — -

Z:x_nazwa I'."ARC'EAR:I{].DD} —SrW_S\.-'t_id=5'-.-'t_id+ M m
srw:iednn:nstka_miar';.f CHAR(10) svt_stawka INTEGER
st _todzaj YWORCHARLOD)
srw_zdjecie WORCHARE0)
sPw_opis YARCHAR(ZEE)

spn_stw_id=srw_id sst_shw_id=srw_id

spn_surawice_w_punkde g5t _spreedamcy _surowcow

spn_id SERIAL ssr id SERIAL

spn_pdt_id INTEGER =t knt id INTEGER

spn_stw_id INTEGER sst_srw_id INTEGER

SDH—:LDSE—W—]EanStEE. INTEGER sst_cena_netto_za_opakowanie MUMERLCL0,2)

Spn_nata_wprowadzenia DATE sst_przyznany_rabat MNUMERIC(S, 2)
s=r_ilosc_w_opakowaniu IMTEGER
ser_jednostka CHAR(10)

Ilustracja 36: Relacje miedzy tabelami budujqcymi surowcowy CRM
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CRM produktowy

CRM produktowy tworza nastgpujace tabele:
«  prd_produkty
« prg produkt w_grupach
- gpr grupy produktow
«  pkn_produkty kontrahentow
«  prp produkty w_punkcie

- isr_ilosc_surowca

Szczegotowy opis tabel:
Tabela prd_produkty. Zawiera liste produktow. Posiada nastgpujace kolumny:
« prd_id — numer wpisu w tabeli
«  prd_kod — kod produktu
«  prd_nazwa —nazw produktu
« prd nazwa_handlowa — nazwa handlowa produktu
- prd_opis — opis
« prd_nazwa_technologii — nazwa technologi wytwarzania produktu
- prd_opis_technologii — opis technologi wytwarzania produktu
« prd jednostka — jednostka, w jakiej liczony jest produkt

« prt_cena—cena

Tabela prg produkt w_grupach. Zawiera liste¢ grup do ktoérych jest przypisany produkt.
Posiada nastgpujace kolumny:

« prg id —numer wpisu w tabeli
« prg prd_id —numer wpisu w tabeli prd_produkty
« prg gpr id —numer wpisu w tabeli gpr grupy produktow

Tabela gpr_grupy produktow. Zawiera liste grup produktow. Posiada nastepujace kolumny:
« gpr_id —numer wpisu w tabeli

« gpr _nazwa —nazwa grupy produktow

Internetowy portal automatycznej obstugi klientéw wybranej firmy umozliwiajacy zarzadzanie relacjami z klientami
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Tabela pkn_produkty kontrahentow. Okresla listg produktéw dostarczanych przez danych

kontrahentéw. Posiada nastepujace kolumny:

Tabele prp_produkty w_punkcie oraz isr_ilosc_surowca zostaly przedstawione powyze;j.

Relacje pomigdzy tabelami w systemie CRM surowcowy przedstawione sa na rysunku 37

pkn_id — numer wpisu w tabeli

pkn_prd_id — numer wpisu w tabli prd produkty

pkn_knt id — numer wpisu w tabeli knt_kontrahenci

pkn_ilosc_sprzedanych — liczba sprzedanych produktow

pkn_data_sprzedazy — data sprzedazy produktu

phkn_produktky_konkrahentow

pkn_id SERIAL
pkn_prd_id INTEGER
pkn_knt_id INTEGER

pkr_ilosc_sprzedanych INTEGER,
pkn_data_sprzedazy DATE

prp_produkky _w_punkcie

prp_id SERIAL
prp_pdt_id INTEGER
prp_prd_id INTEGER

prp_data_sprzedazy  TIMESTAMP
prp_ilosc_sprzedanych INTEGER
prp_opis TE=T

pkn_prd_id=prd_id

prp_prd_jd=prd_id

prd_opis

prd_cena

prd_produkky
prd id SERIAL
prd_knd CHARC20)
prd_nazwa WARCHARE0)

prd_nazwa_handlowa  YARCHAR(S0)

prd_nazwa_technologii WARCHAR255)
prd_opis_technologii
prd_jednostka_miary  CHAR{1O)

CHAR{10)

TEXT

MUMERIC(12,2)

isr_prd_jd=prd_id

ist_ilosc_surowea

pra_prd_jd=prd_id

pra_produkk_w_grupach

ist_id SERIAL
isr_srv_id INTEGER.
isr_prd_id IMTEGER

ist_jlosc_w_jednostce INTEGER

pro_id SERIAL
pra_prd_jd INTEGER.
pro_apr_jd INTEGER.

pra_gpr_jd=gpr_id

opr_grupy_produktow

qpr_id SERIAL
gpr_nazwa TERT

Ilustracja 37: Relacje miedzy tabelami budujqcymi produktowy CRM
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Dodatek B — Wyglad zaimplementowanego systemu

Ponizej zostaty zaprezentowane zrzuty systemu w kolejnosci:

« tryb wySwietlania w postaci tabelki — przykladowe zrzuty
przedstawiaja:

« Liste automatow
+  Liste produktow
+  List¢ surowcow
- Listg pracownikow
«  Liste kontrahentow
+ tryb dodawania rekordow w postaci tabeli dla kontrahentow

« tryb edycji w postaci tabelki dla kontrahentow
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Dodatek B — Wyglad zaimplementowanego systemu
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Ilustracja 38: Zrzut ekrany systemu CRM - modul zarzqdzania produktami
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llustracja 39: Zrzut ekrany systemu CRM - modut zarzqdzania automatami
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Hlustracja 40: Zrzut ekrany systemu CRM - modul zarzqdzania kontrahentami
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Dodatek B — Wyglad zaimplementowanego systemu

llustracja 41: Zrzut ekranu systemu CRM - modut do zarzqdzania

surowcami
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Mlustracja 42: Zrzut ekranu systemu CRM - modut zarzqdzania pracownikami
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Hlustracja 43: Zrzut ekranu systemu CRM - wstawianie kontrahentow
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llustracja 44: Zrzut ekranu systemu CRM - edycja kontrahentow
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