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ZGODNY ZE STANDARDEM ISO 9001

1. Wprowadzenie

Obecnie w organizacjach coraz wigksza uwage zwraca si¢ na jakos¢ oferowanych pro-
duktéw, rozumiang jako stopien, w jakim zbior potaczonych/zintegrowanych wlasciwosci,
fizycznych, dotyczacych zmystow, behawioralnych, czasowych, ergonomicznych i funk-
cjonalnych spetnia wymagania.

Organizacja powinna tak zarzadzac¢ relacjami z klientami aby stanowily one integralna
cze$é systemu zarzadzania jako$cia, dlatego w obecnej rzeczywistosci gospodarczej jed-
nym z podstawowych zadan dla organizacji jest spelnianie obecnych i przysztych oczeki-
wan klienta, ich wyprzedzanie. Aby to osiaggnac organizacja powinna umiej¢tnie zarzadzaé
relacjami z klientami, bada¢ ich potrzeby zaréwno w zakresie funkcji przedtransakcyjnych
czy zwiazanych juz z realizacjg procesu kupna-sprzedazy, jak i dotyczacych funkcji po-
transakcyjnych, aby zapewni¢ oczekiwang jakosc¢.

W pierwszej czesci artykutu przedstawiono koncepcj¢ zarzadzania relacjami z klien-
tami oraz zaprezentowane zostalty wymagania normy dotyczace orientacji na klienta, zasad
komunikacji, zapewnienia zasobéw do wdrozenia, utrzymywania i ciagltego doskonalenia,
realizacji wyroboéw (planowania, projektowania i rozwoju, zakupdw, produkceji i dostarcza-
nia uslug), monitorowania i pomiar6w proces6w, nadzorowania wyroboéw niezgodnych
oraz analizowania i doskonalenia, w odniesieniu do spetniania wymagan i zadowolenia
klientow.

Kolejna czgs¢ artykutu dotyczy zagadnienia ciaglego doskonalenia si¢ organizacji, cia-
glego doskonalenia procesoOw zwigzanych z relacjami z klientem, w szczegdlnosci badania
poziomu satysfakcji klienta i jego oczekiwan.

Ostatnia to omowienie narzedzi, systemow informatycznych, wspomagajacych organi-
zacje w zarzadzaniu relacjami z klientem.

2. Norma ISO 9001:2008, orientacja na klienta a zarzadzanie relacjami z klientem

Zarzadzanie relacjami z klientem jest szeroko rozumiang strategia zarzadzania polega-
jaca m. in. na nawigzywaniu kontaktow, okreslaniu ich wymagan dotyczacych produktow,
negocjowaniu warunkéw umoéw, promocji produktow, obstudze zamowien, transporcie,
przekazywaniu naleznos$ci, sprawowaniu nadzoru nad wiasnoscia klienta, realizacji praw
z tytutu gwarancji i rekojmi, §wiadczeniu ustug dodatkowych, badaniu stopnia satysfakcji
klientow, gromadzeniu informacji o oczekiwaniach klientéw i przyczynach utraty klientow
czesto wspomagang odpowiednimi aplikacjami informatycznymi. W duzych organizacjach
relacje z klientem wspomagane sg przez zintegrowany (z systemOw operacyjnego, anali-
tycznego i interakcyjnego) system CRM (ang. Customer Relationship Management) — za-
rzadzania relacjami z klientem, korzystajacy z bazy, hurtowni danych o klientach i innych
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systemOw wspomagajacych zarzadzanie (np. ERP II — opisanego w czgéci czwartej artyku-
hi), z ktérych moga by¢ pobierane dane dotyczace wielkoséci i efektywnosci sprzedazy,
zyskowno$ci produktow i kanatow dystrybucji, etapach realizacji zamoéwien, dostepnosci
produktow.

Wickszo§¢ poprawnie zarzadzanych organizacji uswiadomita sobie wage wlasciwej
komunikacji z klientem, wlasciwej identyfikacji jego potrzeb, znaczenia lojalnosci klienta,
koniecznoéci wyprzedzania jego oczekiwan. W organizacjach posiadajacych wdrozony
system zarzadzania jako$cig oparty na standardzie ISO 9001 pewne zachowania wobec
klienta sa narzucone, wymuszone wymaganiami normy.

Norma ISO 9000:2005 definiuje klienta jako organizacj¢ lub osobg (wewnatrz lub na
zewnatrz organizacji), ktora otrzymuje wyrdb (wynik procesu, ustuga, wytwor intelektual-
ny, produkt, ktorym moze by¢ przedmiot materialny czy materiat przetworzony).

Zasady doskonalenia zarzadzania jako$cia, stosowanie ktorych ma utatwi¢ organizacji
doskonalenie systemu zarzadzania jakoscig to wedtug normy ISO 9004:

¢ orientacja na klienta,
przywodztwo,
zaangazowanie pracownikow,
podejscie procesowe,
systemowe podejscie do zarzagdzania,
ciggte doskonalenie,
podejmowanie decyzji na podstawie faktow,
wzajemnie korzystne relacje z dostawcami.

Organizacje posiadajace wdrozony system zarzadzania jakos$cig zgodny ze standardem
ISO 9001 maja przez norme narzucone pewne procedury, instrukcje, zasady postepowania
wplywajace na proces relacji z klientami.

Od najwyzszego kierownictwa organizacji norma [SO 9001:2008 wymaga u§wiada-
miania W organizacji znaczenia spetniania wymagan klienta, ustanowienia polityki i celow
jakosci zgodnych z oczekiwaniami zainteresowanych stron, w tym rowniez klientéw orga-
nizacji i zakomunikowanych wszystkim pracownikom organizacji. Osoba lub grupa osob,
ktére na najwyzszym szczeblu kierujg organizacja lub ja nadzorujg powinny zapewnic, ze
zostang okreslone i spelnione wymagania klienta dla osiggniecia jego zadowolenia, jak
rOWniez zapewnione zostang niezbg¢dne zasoby do speiniania jego wymagan, dotyczy to
zardwno infrastruktury czy srodowiska pracy, jak i kompetencji pracownikoéw (pkt. 6 nor-
my).

Wymagania okre§lone w pkt. 5.2 normy (orientacja na klienta) dotycza planowania,
komunikacji, sprzedazy, marketingu oraz oceny poziomu satysfakcji klienta. Norma nie
wymaga opracowania, wdrozenia i utrzymywania udokumentowanej procedury komunika-
¢cji z klientem ale wymaga zidentyfikowania i okre$lania jego potrzeb oraz utrzymywania
obiektywnych dowodow na spehnianie jego wymagan.

Zgodnie z wymaganiami w pkt. 7.2.1 organizacja powinna okre$li¢ wymagania ustalo-
ne przez klienta, w tym dotyczagce dostawy i dziatan po dostawie wyrobu, jak dziatania
podejmowane w zwiazku z gwarancja, zobowigzaniami wynikajacymi z umowy np. ustugi
dodatkowe, recykling czy likwidacja oraz wymagania nie ustalone przez klienta ale nie-
zbedne do zamierzonego lub okreslonego stosowania wyrobu, jezeli jest ono znane.

Zgodnie z pkt. 7.2.2. normy organizacja przed zobowigzaniem si¢ do dostarczenia
klientowi wyrobu (przed ztozeniem oferty, akceptacja umowy czy zamowienia, akceptacja
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zmian do umow czy zamdéwien) powinna przeprowadzaé przeglad wymagan dotyczacych
wyrobu. Przeglad zapewni¢ powinien, ze organizacja okreslita wymagania dotyczace wy-
robu, rozwigzano rozbiezno$ci mig¢dzy wymaganiami okreslonymi we wczesniejszych
umowach czy zamoéwieniach i organizacja jest zdolna do spelnienia okre$lonych wymagan
klienta. Organizacja natomiast powinna utrzymywaé (zgodnie z wymaganiem pkt. 4.2.4
normy) zapisy wynikow przegladu i dziatan z niego wynikajacych. Zamiast formalnego
przegladu kazdego zamowienia mozna stosowac przeglad stosownej informacji o wyrobie,
np. materiatu reklamowego czy katalogu.

W punkcie 7.2.3 norma wskazuje, Ze organizacja powinna okresli¢ i wdrozy¢ skutecz-
ne sposoby komunikowania si¢ z klientem, przekazywania informacji dotyczacych wyrobu,
zapytan handlowych, ofert, kontraktow, postgpowania z umowami czy zamoéwieniami wraz
z ich zmianami oraz zapewnienia skutecznej informacji zwrotnej od klienta, w tym doty-
czacej reklamacji. Nalezy zatem w taki sposob zarzadzaé¢ relacjami z klientem, aby obie
zainteresowane strony wyniosly z tych dziatan korzysci, klient powinien mie¢ zapewniony
dostep do informacji o organizacji i jej wyrobach, procesach w celu utatwienia mu podjgcia
decyzji dotyczacej zakupu wyrobu, a organizacja pozyskane od klienta informacje wyko-
rzystuje do ciagtego doskonalenia, projektowania nowych lub rozwoju wyrobow.

W punkcie 7.3 planowanie i rozwdj norma okres$la, Ze organizacja powinna planowac
i nadzorowa¢ projektowanie i rozwdj wyrobu, okreslajac etapy tego procesu, dokonywaé
przegladu, weryfikacji i walidacji na kazdym etapie projektowania i rozwoju wyrobu, okre-
$li¢ odpowiedzialno$ci i uprawnienia dotyczace projektowania i rozwoju w celu zapewnie-
nia, ze na kazdym z etapéw wyrob jest realizowany zgodnie z ustaleniami i oczekiwaniami
klienta. Zapisy z przegladu, weryfikacji (potwierdzenie poprzez przedstawienie obiektyw-
nego dowodu, ze spetnione zostaly wyspecyfikowane wymagania) i walidacji (potwierdze-
nie poprzez przedstawienie obiektywnego dowodu, ze spelnione zostaly wymagania doty-
czace konkretnego, zamierzonego uzycia lub zastosowania) rowniez powinny by¢ utrzy-
mywane przez organizacj¢. Organizacja powinna okresli¢ dane wejsciowe do projektowa-
nia i rozwoju wyrobu (m. in. wymagania funkcjonalne i dotyczace parametrow) zwiazane
z wymaganiami klienta dotyczacymi wyrobu oraz dane wyjsciowe w formie odpowiedniej
do weryfikacji z danymi wejsciowymi, ktéorych wymagania powinny spetnia¢ i odnosi¢ si¢
do okreslonych kryteridow przyjecia wyrobu oraz definiowaé te cechy wyrobu, ktére sa
podstawowe dla jego bezpiecznego i prawidtowego uzytkowania, a takze zawiera¢ infor-
macje o zabezpieczeniu wyrobu. Na kazdym z etapow projektowania i rozwoju wyrobu
nalezy przeprowadzaé systematyczne przeglady tych procesow w celu oceny zdolno$ci
organizacji do spelnienia wymagan klienta, a takze identyfikowania i rozwigzywania po-
tencjalnych probleméw. Organizacja powinna rowniez przeprowadza¢ weryfikacje projek-
towania i rozwoju i utrzymywac z niej zapisy, w celu zapewnienia, ze dane wyjSciowe
spetniaja wymagania danych wejsciowych.

Norma wymaga (punkt 7.4) aby rowniez dostawcy i zakupione wyroby byly nadzoro-
wane przez organizacje, a zakres nadzoru powinien by¢ uzalezniony od wptywu tych wyro-
bow na wyrob koncowy. Dostawcy powinni by¢ okresowo oceniani i kwalifikowani na
podstawie ich zdolnosci do dostarczania wyrobow zgodnych z wymaganiami okreslonymi
przez klienta organizacji (dotyczacymi samego wyrobu, procedur, procesOw i wyposazenia,
kwalifikacji personelu badz systemu zarzadzania jakoscig).

Organizacja, zgodnie z wymaganiami okreslonymi w punkcie 7.5.4 powinna zabezpie-
czaé, chronic¢, identyfikowac 1 weryfikowa¢ wtasnos¢ klienta (zarowno wlasno$¢ intelektu-
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alng jak i dane osobowe), a o przypadkach jej utraty, uszkodzenia lub stwierdzenia nieprzy-
datno$ci powiadomi¢ klienta i utrzymywacé zapisy.

W celu monitorowania i pomiaréw skutecznosci systemu zarzadzania jakosciag w rela-
cjach z klientami nalezy okre$li¢ metody pomiardéw, uzyskiwania i wykorzystywania in-
formacji dotyczacych percepcji klientéw, co do tego czy organizacja speknia jego wymaga-
nia. Monitorowanie percepcji klientow moze obejmowaé dane wejsciowe z procesow:
badania poziomu zadowolenia klientow, pozyskiwania danych od klientow dotyczacych
jakosci wyrobow, badania opinii uzytkownikow wyrobow, analizy roszczen gwarancyj-
nych, pochwat, raportow sprzedawcow, analizy utraconych korzysci biznesowych.

Norma w punkcie 8.3 wymaga od organizacji ustanowienia udokumentowanej proce-
dury nadzoru nad wyrobem niezgodnym, okreslajaca sposoby postepowania z wyrobami
niezgodnymi, w tym ich autoryzowana akceptacj¢ przez klienta (oprocz eliminacji nie-
zgodnosci, autoryzowana akceptacje przez upowaznione osoby, dziatania zapobiegajace
wykorzystaniu wyroboéw niezgodnych).

Skuteczno$¢ systemu zarzadzania jakoscia, w tym zarzadzania relacjami z klientem
powinna by¢ ciagle doskonalona poprzez analizy zapisow z przegladow, okreslenie metod
pomiaru satysfakcji klientow, analizy danych dotyczacych oczekiwan klientow (odno$nie
wyrobu, procesu obstugi, nadzoru nad wlasnoscia klienta, ustug posprzedazowych), analizy
wynikow monitorowania poziomu zadowolenia klientow, stosowanie polityki i celéw jako-
sciowych spdjnych z oczekiwaniami klientdéw, podejmowanie na podstawie ich wynikow
(na podstawie faktow) dziatan korygujacych i zapobiegawczych zapewniajac w ten sposob,
ze wymagania okre$lone przez klienta zostang spetnione.

3. Ciagle doskonalenie relacji z klientem, badanie oczekiwan i poziomu satysfakcji
klienta, techniki i narzedzia doskonalenia

Norma ISO 9001 wymaga ciaglego doskonalenia relacji z klientami aby organizacja
mogla lepiej ukierunkowaé swe dziatania na zmieniajace si¢ wymagania i oczekiwania
klientoéw. Systematyczne monitorowanie percepcji klientoéw, pomiary ich poziomu zadowo-
lenia ma na celu wyjscie naprzeciw jego potrzebom, zarowno biezacym jak i przysztym, co
daje organizacji mozliwo$¢ uzyskania przewagi konkurencyjnej na rynku.

W odniesieniu do doskonalenia procesu zarzadzania relacjami z klientami, jak do do-
skonalenia systemu zarzadzania jakoécia, zastosowanie, ze wzgledu na swoj uniwersalny
charakter, moze mie¢ tzw. cykl PDCA, zwany cyklem (petla) Deminga (rys 1.). W petli,
zbiorze cyklicznie nastepujacych po sobie i wzajemnie zaleznych od siebie dziatan w celu
osiggnigcia zamierzonych wynikow, wyrdznia si¢ nastepujace zadania:

e Zaplanuj (Plan) — to okres$lenie celéw i proceséw niezbednych do osiagniecia zato-

zonych efektéw stosownych do oczekiwan klientow i polityki organizacji,

¢ Wykonaj (Do) — to wdrozenie, implementacja procesow relacji z klientami,

e Sprawdz (Check) — to monitorowanie i pomiary procesow i produktow zgodnie

z wymaganiami klientow, polityka i przyjetymi celami organizacji oraz tworzenie
raportow z wynikami tych procesow,

e Dzialaj (Act) — weryfikacja, podejmowanie dziatan (korygujgcych lub zapobiegaw-

czych) na rzecz ciagglego doskonalenia procesoéw relacji z klientami.
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Stosowanie systematycznie wymienionych dziatan prowadzi do ciagtego podnoszenia
skuteczno$ci czy jakosci w danym obszarze, w tym rowniez w procesie zarzadzania rela-
cjami z klientem.

Zaplanuj Wykonaj
- analizuj stan obecny - zrealizuj plan
- okres| cel
- sporzadz planu

. . ,

Dziataj Sprawdz
- zbadaj przyczyny - sprawdz rezultaty
- ustal wytyczne - zmierz efekty

- zmien wymagania

Rys. 1. Zadania w cyklu Deminga

Podobnie jak cykl PDCA réwniez techniki i narzgdzia doskonalenia systemu zarzadza-
nia jako$cig moga mie¢ zastosowanie w doskonaleniu relacji z klientami. Wérdd tych naj-
bardziej znanych wyr6zni¢ mozna:

e analiz¢ FMEA (analiza przyczyn i skutkow wad; metoda ta ma dwa cele, z ktorych
pierwszy to state i konsekwentne eliminowanie wad, stabych miejsc procesu, co
jest mozliwe dzigki identyfikacji rzeczywistych przyczyn ich powstawania i po-
dejmowania stosownych dziatan zapobiegawczych, a drugi to zapobieganie wy-
stgpieniu jeszcze nieznanych wad w procesach poprzez wykorzystywanie do tego
celu wiedzy z poprzednio prowadzonych analiz),

e analize¢ SWOT (analiza mocnych i stabych stron procesu w warunkach szans i za-
grozen),

e analiza Pareto, wykres Pareto-Lorenza (oparta na analizie nierownego rozktadu
przyczyn decyzyjnych (przekonaniu, ze niewielka ilo$¢ przyczyn (20+30%) od-
powiada za wiekszo$¢ (70+80%) wystepujacych zjawisk, w prawie wszystkich
procesach wigkszos¢ wad spowodowana jest przez kilka przyczyn) pozwala na
hierarchizacj¢ czynnikoéw majacych wptyw na dane zjawisko i skoncentrowaniu
si¢ na ich eliminowaniu lub zmniejszaniu ich wptywu),

e metoda 5 razy dlaczego (stuzy do okreslenia Zrodta problemu poprzez pigciokrotne
pytanie si¢, dlaczego co$ si¢ wydarzyto),

e metoda Global 8D (zespotowe rozwigzywanie probleméw wystepujacych w proce-
sach w etapach: DO — przygotowanie do realizacji, D1 — powotanie zespotu, D2 —
zdefiniowanie problemu, D3 — opracowanie tymczasowych dziatan korygujacych,
D4 — zdefiniowanie i zweryfikowanie przyczyn powstawania problemu, D5 — zde-
finiowanie i zidentyfikowanie dziatan korygujacych dla przyczyn, D6 — wdrozenie
dziatan korygujacych, D7 — wdrozenie dziatan zapobiegawczych, D8 - podsumo-
wanie i zakonczenie dziatan),

e benchmarking (porownywanie procesow i praktyk stosowanych przez organizacje ze
stosowanymi przez organizacje uznawane za najlepsze w danej branzy, poréwna-
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nie, w jakim stopniu procesy i praktyki stosowane przez organizacje r6znig si¢ od
konkurencji oraz okreslenie obszaréw, w ktorych organizacja powinna podjac
dziatania majace na celu doréwnanie konkurentom, tzw. nasladownictwo),

e brainstorming (burza mozgow).

Zgodnie z wymaganiami normy ciaglemu doskonaleniu powinny podlega¢ wszystkie
procesy zwigzane z relacjami z klientem.

Organizacje posiadajace system zarzadzania jakoscia zgodny z wymaganiami normy
ISO 9001 posiadaja wymagane norma udokumentowane procedury regulujace sposob po-
stepowania, nadzorowania dokumentow, zapisow, wyrobow niezgodnych, dziatan korygu-
jacych i zapobiegawczych oraz auditow wewnetrznych, i inne, adekwatne do prowadzone;j
dziatalnos$ci procedury organizacyjne wptywajace na sposob zarzadzania relacjami z klien-
tem.

W organizacjach posiadajacych system zarzadzania jako$cig oparty na wymaganiach
normy ISO 9001 z reguly, nawet jesli norma nie wymaga ich ustanowienia i udokumento-
wania, funkcjonuja dokumenty pozwalajgce na badanie oczekiwan klientdw i poziomu ich
satysfakcji.

Jedng z powszechnie stosowanych metod zbierania informacji zwrotnych od klienta
jest badanie poziomu satysfakcji klientow, a najczeSciej stosowanym do tego celu narze-
dziem jest ankieta. Miernikami zmian w postrzeganiu organizacji przez klienta mogg by¢
np.: liczba reklamacji, ankiety, bezposrednie rozmowy, zlecone badania. Zdarza si¢ jednak,
ze ankieta badajgca poziom satysfakcji klienta nie jest zgodna z ankieta oczekiwan klienta,
a wynikow analiz obu ankiet nie mozna w prosty sposob poréwnac.

Wsréd metod pomiaru poziomu jakosci swiadczonych ushug opisanych w literaturze
przedmiotu najpopularniejsza metoda, ktora ocenia satysfakcje klienta w odniesieniu do
tych samych wymiaréw, co badanie oczekiwan klienta jest metoda servquel. To prosta
wielostopniowa skala, za pomocg ktorej mozna dokona¢ pomiaru jakosci ustug z punktu
widzenia klienta'. Metoda servquel polega na dokonaniu pomiaru réznic wystepujacych
miedzy jakoscig postrzegang przez klienta, a jakoscia, ktorej klient oczekuje. W celu zba-
dania tej réznicy analizuje si¢ jednocze$nie oczekiwania klienta odno$nie poziomu danej
ustugi, jaki i realizacje ustugi w przypadku danej organizacji. Badaniu podlega pi¢¢ naj-
wazniejszych wymiardw ustug, ktore sg oceniane i wzajemnie pordwnywane, sg to:

e namacalnos¢ (tangibles) — fizyczny wyglad udogodnien, sprzetu, personelu, materia-

tow komunikacyjnych,

niezawodno$¢ (reliability) — zdolno$¢ do dostarczenia obiecanej ustugi w okreslony
i zaufany sposob,

reagowanie (responsiveness) — ch¢¢ pomocy klientowi i dostarczenia szybkiej ustu-
gi, szybkie reagowanie na wymagania klienta,

e pewno$¢ (assurance) — wiedza i dobre wychowanie pracownikow oraz umiej¢tnosci
wzbudzania zaufania i poczucia pewnosci klienta,

empatia (empathy) — zindywidualizowana i dbala uwaga zapewniona klientowi,
utozsamianie si¢ z potrzebami klienta.

Y E. Kreier, J. Luczak, ISO 9000. Eatwy i skuteczny sposéb uzyskania certyfikatu jakosci. SERVQUAL — metoda
oceny jakosci ustug, Tom 1-3, Wydawnictwo FORUM, Poznan 2008.
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Do oszacowania poziomu jakosci ustug w kazdym z powyzszych wymiaréw ustug stu-
73 kwestionariusze ankietowe, z ktorych kazdy (odnoszacy si¢ do poszczegdlnych wymia-
row) zawiera 22 pytania dotyczace oczekiwan klienta i tych samych pytan dotyczacych
postrzegania ustugi przez klienta. Do oceny uzywana jest siedmiopunktowa skala, zwana
skalg Likerta, pozwalajaca przypisa¢ poszczegdlnym stwierdzeniom wagi od: catkowicie
zgadzam si¢ do zupetnie nie zgadzam si¢. W metodzie tej im wigksza jest roznica migdzy
oczekiwaniem a postrzeganiem ustugi, tym wigksze jest niezadowolenie klienta.

Badania satysfakcji klienta po dokonanym zakupie danego wyrobu czy ankietyzacja
oczekiwan klienta na etapie formulowania, specyfikowania zamoéwienia, umowy z klien-
tem, w organizacji posiadajacej wdrozony system zarzadzania jakoscig zgodny ze standar-
dem ISO 9001 odbywaja si¢ zgodnie z procedura w zaplanowanych odstepach czasu. Zbie-
rane podczas badania ankietowego dane, zapisy klientdw stanowig zbidr informacji o ich
oczekiwaniach (spelnionych lub nie) i spostrzezeniach, sugestiach dotyczacych zaro6wno
samych wyrobow, jak i procesu obstugi (przedstransakcyjnej, transakcyjnej i potransakcyj-
nej).

Prowadzone systematycznie, w zaplanowanych odstgpach czasu badania i analizy po-
ziomu satysfakcji klienta pozwalaja na wyodrebnienie pozytywnych i negatywnych zjawisk
oraz uwag i propozycji w poszczeg6élnych okresach ankietyzacji, te obszary dziatalnosci,
ktore powinny by¢ podstawa do dalszego doskonalenia.

4. Komputerowe wspomaganie zarzadzania relacjami z klientem, system CRM

W latach dziewie¢dziesigtych w informatyce zaczeto stosowaé pojecie CRM (ang. Cu-
stomer Relationship Management — zarzadzanie relacjami z klientem), wtedy rowniez poja-
wily si¢ aplikacje mogace przetwarza¢ duzg liczbg danych i informacji dotyczacych sprze-
dazy, marketingu i ustug posprzedazowych, jak ERP i DSS.

ERP (ang. Enterprise Resource Planning — planowanie zasobow przedsigbiorstwa / za-
awansowane zarzadzanie zasobami) byt systemem informatyczny skladajacym si¢ z wspot-
pracujacych ze soba ale niezaleznych aplikacji, modutow, ktorych wspolnym elementem
jest baza danych. Moduly te moga pracowaé¢ bez koniecznosci funkcjonowania innych
modutow. Sg to najczesciej: magazynowanie, zarzgdzanie zapasami, planowanie produkcji,
zaopatrzenie, realizacja dostaw, sprzedaz, zarzadzanie relacjami z klientami, ksiggowos$¢,
finanse, kadry i place oraz zarzadzanie transportem, zarzadzanie projektami czy controlling.
System ERP obejmowal zatem nastgpujace obszary dziatalnosci: obstuga klienta ( baza
danych o klientach, przetwarzanie zaméwien, obstuga specyficznych zamoéwien (wyroby na
zadanie: assembly-to-order, make-to-order) elektroniczny transfer dokumentow EDI), pro-
dukcja i finanse. Rozwinigciem systemu ERP jest nowy standard systemoéw informatycz-
nych ERP II, ktére sa systemami bardziej otwartymi na zewngetrzne polaczenia za posred-
nictwem internetu, wspieraja procesy pomocnicze (jak zarzadzanie relacji z klientem -
CRM), bezposrednia komunikacje¢ aplikacji partneréw handlowych (c-commerce: collabo-
rative commerce — wspolny handel) oraz rozwigzania analityczne (BI-Business Intelligen-
ce), sa bardziej funkcjonalne (elektroniczna wymiana dokumentéow, rdwniez ofert, zamo-
wien, faktur, itp.) oraz moga by¢ stosowane rowniez w sektorze ushug (nieprodukcyjnym).

DSS (ang. Decision Support System — system wspomagania decyzji) to system wspo-
magajacy zdefiniowane ale ztozone funkcje rozumowania, ktérego efektem sg raporty
i zestawienia do analizy, wykorzystywany w podejmowaniu decyzji gltownie w medycynie,
w przedsigbiorstwach w gatezi przemystu tzw. wysokiego ryzyka.
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Nie oznacza to, ze wczesniej takich systemy wspomagajace zarzadzanie relacjami
Z klientem nie istniaty, mialy jednak one charakter aplikacji typu front-office (ang. klient-
serwer), a dopiero rozwoj internetu, powstanie nowych dziedzin jak e-marketing, handel
elektroniczny (e-commerce) czy call center spowodowato powstanie bardziej rozbudowa-
nych aplikacji do wspomagania wszystkich funkcji zwigzanych z klientem.

System CRM wchlonat wczesniejsze systemy funkcjonujace w latach osiemdziesia-

tych, jak:

e SFA (ang. Sales Force Automation — automatyzacja sprzedazy) oprogramowanie
uzywane do automatyzacji sprzedazy, tj. do przetwarzania i monitorowania za-
mowien, kontrolowania stanu magazynu, planowania i kontrolowania pracy pra-
cownikow ds. sprzedazy, analizowania i prognozowania sprzedazy, zarzadzania
relacjami i wymiang informacji z klientami,

e CSS (ang. Customer Service Support — wspomaganie/centrum obstugi klienta) stwo-
rzony w celu usprawnienia obshuigi serwisowej po sprzedazy produktéw, system
zawierajagcy moduly contact center , help desk oraz call management. System
standardu CRM ma zastosowanie dla zapewnienia wysokiego poziomu obstugi
m.in. w logistyce obstugi klienta na coraz bardziej konkurencyjnych runkach.

Obecnie w duzych organizacjach system CRM jest czegsto integralng czes$cig systemu
informatycznego, narz¢dziem sktadajacym si¢ z wielu modulow wspomagajacych marke-
ting, zarzadzanie kanatami dystrybucji oraz organizacj¢ i zarzadzanie sprzedaza, wszystkie
instrumenty i dziatania marketingowe.

System CRM moze by¢ zatem rozumiany jako:

e strategia zarzadzania, ktéra ma na celu efektywne zaspokajanie indywidualnych po-

trzeb klientéw (kluczowych klientdw), opierajac si¢ na doskonalej ich znajomosci
i dostosowaniu dziatan organizacji i produktéw do ich potrzeb.

e aplikacja informatyczna, ktéra gromadzi wszystkie istotne dane o klientach firmy,
obejmujaca swym zasiggiem metody, oprogramowanie i mozliwosci Internetu,
umozliwiajace w sposob uporzadkowany wyksztalcenie okreslonych relacji
z klientem.

System informatyczny CRM sktada si¢ z trzech glownych elementdéw: systemu opera-
cyjnego (front-office), systemu analitycznego (back-office) i interakcyjnego (komunikacyj-
nego - mobile office).

System operacyjny CRM zawiera moduly odpowiadajace za automatyzacje¢ procesu
marketingu, sprzedazy i serwisu czyli dotyczacy sfery dziatalnosci bezposrednio zwigzanej
z klientem, umozliwia obshuge zgloszen w czasie rzeczywistym i ich realizacje w systemie
interakcyjnym, bez posredniego kontaktu z klientem. System operacyjny wspomaga np.
rejestracje zamowien, obstuge sprzedazy, konfiguracj¢ indywidualnych ofert, wprowadza-
nie danych do baz klientéw, marketing, obstuga posprzedazowa, itp., umozliwia kontakto-
wanie si¢ z klientami i przegladanie w dowolnym momencie realizacji zamoéwienia historii
kontaktu z klientem.

2 A. Pacana i in., Zarzqdzanie logistyczne, Oficyna Wydawnicza PRz, Rzeszow 2010.
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Rys. 2. Zintegrowany system CRM

Zrédto: opracowanie na podstawie: A. Pacana i in., Zarzadzanie logistyczne, Oficyna Wy-
dawnicza PRz, Rzeszow 2010.

Analityczny to system, ktorego zadaniem jest analiza zachowan klientow na podstawie
danych o nich gromadzonych w bazie/hurtowni danych, w systemie front-office (korzysta
z danych z modutdéw transakcyjnych, np. z dziatu sprzedazy, marketingu czy serwisu, ktore
sa podstawa do dalszych analiz). Wykorzystujac w analizach techniki data mining (pozy-
skiwania wiedzy z danych) CRM analityczny umozliwia:

e segmentacj¢ klientdow i stworzenie jego profilu (np. dzigki analizie RMF — Recenty
($wiezo$¢) — Frequency (czgstotliwosc) — Monetary (wartos¢) — czyli kiedy ostat-
nio klient dokonal zakupu danego produktu, jak czesto kupuje dany produkt i ile
zwykle wydaje na dany produkt),

e szacowanie warto$ci klienta w czasie (analiza LTV — Live Time Value — oszacowa-
nie jakg kwote dany klient moze potencjalnie zostawi¢ firmie przez cate swoje zy-
cie na podstawie historii jego zachowania (czestotliwo$¢ i wielkos¢ jednorazo-
wych zakupow, kwota, jakg wydaje na dang kategori¢ produktu, prognozowany
czas, w jakim bedzie odnawiat zakup w przysziosci), eksploracja dotychczaso-
wych zachowan klienta i prognoza przysztego postgpowania),

e oceng czasu korzystania klienta z oferty i zmieniajace si¢ w czasie prawdopodobien-
stwo jego rezygnacji (to tzw. analiza czasu przetrwania klienta — survival time
analysis),
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e identyfikacje klientow przejawiajacych sktonnos$¢ do opuszczenia firmy i wyodreb-
nienie grup klientéw o wysokim ryzyku odejécia, co pozwala na koncentracj¢
uwagi na klientach lojalnych,

e kierowanie kampaniami poprzez analiz¢ wydajnosci,

e analizowanie obshugi klienta, serwisu i sprzedazy .

System interakcyjny (komunikacyjny) jest odpowiedzialny za bezposrednig komunika-
cje z klientem (przyktadem moze by¢ call center — bezposrednie kierowanie potaczen klien-
tow do odpowiednich pracownikow dziatu).

System informatyczny CRM moze mie¢ wiele roznych wersji, w zaleznos$ci od stawia-
nych przed nim zadan. Przyktadowe narzedzia CRM dla organizacji (dziatajacej w branzy
reklamowej) posiadajacej wdrozony system zarzadzania jakos$cig zgodny z wymaganiami
ISO 9001 to: Kontakty handlowe, Obstuga klienta, Zarzadzanie projektami, Help desk,
Personel — koordynacja pracy, Integracja danych, ISO 9001 — zarzadzanie jakoscia, Kance-
laria — obieg dokumentow, Extra fax, Praca grupowa.

Stosowane narzedzia i systemy w ramach komputerowego wspomagania CRM powin-
ny by¢ dostosowane do typu i wielkosci organizacji oraz charakteru prowadzonej dziatalno-
sci.

5. Podsumowanie

Aktualnie w organizacjach zwraca si¢ bardzo duza uwage na jakos¢ oferowanych
klientowi wyrobow rozumiang jako spetnianie jego wymagan. Jako$¢ jest wyznacznikiem
kierunkoéw zmian w organizacji i jednym ze sposobow dostosowywania si¢ do zmieniaja-
cych si¢ warunkéw rynkowych.

Organizacje dobrze zarzadzane, organizacje posiadajace wdrozony system zarzadzania
jakoscig juz dawno uswiadomily sobie znaczenie klienta i jego potrzeb. Wyrob powstaty
w oparciu 0 oczekiwania i wytyczne klienta musi by¢ przez niego zweryfikowany i zwali-
dowany, sama liczba sprzedanych wyrobow nie jest obecnie pelna odpowiedzia na pytanie
jak satysfakcjonuje si¢ klienta. Jedng z metod prowadzacych do bardziej doktadnych wyni-
kow jest ankietyzacja zarowno oczekiwan, jaki i badanie poziomu satysfakcji klienta, co
W organizacjach posiadajacych system zarzadzania jakos$cig oparty na wymaganiach normy
ISO 9001:2008 jest wynikiem jego wdrozenia.

Badanie oczekiwan (aby wyj$¢ naprzeciw potrzebom klienta, zidentyfikowaé jego
przyszte potrzeby), badanie poziomu satysfakcji klienta wymusza réwniez doskonalenie
relacji z nim oraz stosowaniu bardziej ekonomicznych, wzajemnie korzystnych rozwigzan
jak call centre, e-commerce i inne narze¢dzia informatycznego systemu CRM.

W obecnej rzeczywisto$ci rynkowej organizacje dazace do uzyskania przewagi konku-
rencyjnej odeszly od tradycyjne;j strategii marketingu opartego na intensywnej sprzedazy na
rzecz marketingu relacyjnego, opartego na orientacji na klienta, identyfikacji jego potrzeb
i oczekiwan oraz planowaniu wyrobu i jego dystrybucji zgodnie z wymaganiami okreslo-
nymi przez klienta. W organizacjach posiadajacych system zarzadzania jako$cig oparty na
standardzie ISO 9001 zmiany w podejsciu do klienta zostaly wymuszone wymaganiami
normy. U podstaw efektywnego systemu CRM lezy nie tylko wtasciwa identyfikacja obec-
nych i przysztych oczekiwan klientdw, lecz takze zaangazowanie wszystkich pracownikow,
ktérych praca ma bezposredni czy posredni wptywa na poziom satysfakcji klienta i budowe
jego wiezi z organizacjg.
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Zarzadzanie relacjami z klientem powinno by¢ wspierane przez odpowiednie rozwia-
zanie technologii informacyjnej i spojne rodzajem prowadzonej dziatalno$ci oraz z przyjeta
przez organizacj¢ polityka jakosci, zdefiniowanymi celami i okre§lonymi zadaniami.
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Streszczenie

Dla organizacjach posiadajgcych wdrozony system zarzgdzania jakoscig
zgodny ze standardem ISO 9001 wymagania dotyczqce klienta i jego potrzeb
w celu zapewnienia cigglego dostarczania wyrobow spelniajgcych jego ocze-
kiwania, doskonalenia systemu zarzqdzania jakoscig opisuje norma 1SO
9001:2008.

U podstaw zmiany orientacji organizacji w strone wymagan i oczekiwan
klienta lezy zrozumienie potrzeb jego i wszystkich stron zainteresowanych.

W artykule przedstawiono koncepcje zarzqdzania relacjami z klientem
Jako czesci procesu cigglego doskonalenia, z uwzglednieniem wymagan nor-
my 1SO 9001:2008.

Stowa kluczowe: badanie satysfakcji klienta, ciagle doskonalenie, orientacja na klienta,
system CRM, zarzadzanie relacjami z klientem.

CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT IN THE ORGANIZATIONS
THAT HAVE IMPLEMENTED QUALITY MANAGEMENT SYSTEM ACCORD-
ING TO THE I1SO 9001 STANDARD

Summary

For organizations that have implemented quality management system
compliant with the 1SO 9001 , requirements regarding customers and their
needs in order to ensure a continuous supply of products that meet their ex-
pectations, improving the quality management system are included in the 1SO
9001:2008 standard.



338 Katarzyna Korzynska

For the organization, customer orientation, their expectations and re-
quirements it is the result of understanding their needs and the needs of all
stakeholders.

The article presents the concept of customer relationship management as
a part of a process of continuous improvement, taking into account the re-
quirements of 1SO 9001:2008 standard.

Keywords: continual improvement, customer satisfaction research, customer relationship
management, CRM system, focus on customer.
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