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ROZWIAZANIA MOBILNE W SPRZEDAZY I SERWISIE

Wzrastajqce wymagania klientéw i konkurencja powodujq,
iz pracownicy muszq spedzaé coraz wigcej czasu poza przed-
sigbiorstwem. Juz nie tylko przedstawiciele handlowi, technicy, czy
kierowcy muszq udawaé si¢ do klienta - dotyczy to coraz wigkszej
grupy pracownikéw. Problemem staje si¢ zarzqdzanie pracowni-
kami, przydzielanie im zadan, kontrola czasu pracy i jej jakosci.
Dlatego tez powstajq i coraz szerzej rozwijajq si¢ aplikacje
informatyczne oparte o bezprzewodowe przesylanie danych, oraz
niewielkie przenosne urzqdzenia umozliwiajqce pracg poza biurem.
Rozwiqzania te okreslane sq jako Mobile Enterprise, m-Enterprise,
czy tez mobile E-business. W artykule przedstawione zostaly wybra-
ne rozwiqzania informatyczne oparte o technologie mobilne, w po-
wiqzaniu z systemem zarzqdzania relacjami z klientem, Customer
Relationship Management (CRM), oraz sposéb, w jaki mogq one
pomdc w obszarze wspierania sprzedazy i serwisu technicznego.

Growing competition, higher customers expectations
involved changes in business models. Today company’s staff
have to be closer to the customers, to better understand their
needs, provide faster and better service. This situation cre-
ates new problems; It is difficult to control and manage staff
what spends most of their time outside of the office, also are
problems with communication between company and wor-
kers. Traditional voice phones are not enough to send all
required information, especially when electronic data
(e-mails, internet pages) getting more and more important.
One possible solution to solve these problems are mobile bu-
siness (m-enterprise) systems, which base on wireless com-
munication and mobile devices. In this article are describes
examples how mobile solutions can be connected with enter-
prise Customer Relationship Management (CRM) systems to
provide support for sales and service staff.
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Wazrastajace wymagania klientéw i konkurencja powodujg, iz pracownicy
muszg spedzac coraz wigcej czasu poza przedsigbiorstwem. Juz nie tylko przed-
stawiciele handlowi, technicy, czy kierowcy musza udawaé si¢ do klienta- doty-
czy to coraz wigkszej grupy pracownikéw. W matych i érednich przedsigbior-
stwach USA 23% pracownikéw spedza ponad 20% czasu poza biurem i ich
liczba stale ro$nie'. Przewiduje si¢, ze w 2004 roku bedzie to 55 milionéw pra-
cownik6éw, w poréwnaniu z 39 milionami w roku 2000 (dane dla rynku USA)?.
Szczegblnie dotyczy¢ to bedzie specjalistow (konsultantéw, informatykéw,
wsparcia technicznego) - pracownikéw nalezacych do grupy dobrze oplacane;j,
czyli stanowigcej wyzsze koszty dla przedsigbiorstwa. Badania Meta Group
wykazujg, iz 75% tych pracownikéw w roku 2005 bedzie spedzato 25% czasu
poza biurem®.

Problemem staje si¢ zarzadzanie pracownikami, przydzielanie im zadan,
kontrola czasu pracy i jej jakosci. Klienci domagajg si¢ czgstych i niewielkich
dostaw, czy tez natychmiastowego przyjazdu serwisanta. Sytuacja ta powoduje
wzrost kosztéw przedsigbiorstwa, za$ nieefektywno$é w pracy powoduja utrate
zysku. Dlatego tez powstaja i coraz szerzej rozwijajq si¢ aplikacje informatyczne
oparte o bezprzewodowe przesylanie danych, oraz niewielkie przenosne urza-
dzenia umozliwiajace pracg poza biurem. Rozwiazania te okreslane s jako Mo-
bile Enterprise, m-Enterprise, czy tez mobile E-business. Powigzane sg one z M-
commerce, ktére jednak skupia si¢ na rozwigzaniach mobilnych w ktérych to
klient zakupuje produkty, ustugi, czy tez kontaktuje si¢ z firma za posrednic-
twem urzgdzenia mobilnego.

W artykule przedstawione zostaly wybrane rozwigzania informatyczne
oparte o technologie mobilne, w powigzaniu z systemem zarzadzania relacjami
z klientem, Customer Relationship Management (CRM), oraz spos6b, w jaki
mogg one poméc w obszarze wspierania sprzedazy i serwisu technicznego.

. Air2web, Mobile Email Platform, 2002, www.air2web.com

 na podstawie badan Yankee Group przedstawionych w: Air2web, Mobilizing the Enterprise
2002, 2002, www.air2w

3 iConverce, Enhancing Mobile user productivity with iConverce Adaptivity, June 2002,
WWW.iconverce.com
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Rozwigzania wspomagajgce pracownikéw mobilnych

Dzigki wprowadzeniu przeno$nych urzadzen, zastosowaniu bezprzewodo-
wego przesylania danych, oraz aplikacji informatycznych, istnieje mozliwo$é
dostgpu do danych i informacji znajdujacych si¢ w przedsigbiorstwie poza jego
siedzibg. Pracownik moze w fatwy sposéb otrzymaé potrzebng informacjg,
sprawdzi¢ stan magazynu, czy histori¢ sprzedazy. Istnieje réwniez mozliwos$¢
wystania dodatkowych polecen, czy instrukcji, oraz kontroli jego pracy.

Najczesciej rozwigzania bezprzewodowe wprowadza si¢ w celu:

— Zapewnienia dostgpu do poczty elektronicznej spoza biura —uzyskuje
sie mozliwo$é odbierania, wysylania i odpowiadania na pocztg elektro-
niczna.

— Zapewnienia dostgpu do Internetu z poza biura — mozliwos¢ przeglada-
nia stron WWW, jesli przedsigbiorstwo ma wiasny portal i rozwigzanie in-
tranetowe. Moga by¢ to informacje dotyczace oferowanych produktéw
i ustug, czy tez wspierajace pomoc techniczna. W przypadku pracownikéw
mobilnych wazny jest dostgp do informacji na WWW dotyczacych przy-
kladowo pogody, warunkéw drogowych, miejsc noclegowych i ich rezer-
wacji, kurséw walut, planéw miast itp.

— Umozliwienia wspélpracy z wyspecjalizowanymi aplikacjami — mozli-
wosé dwustronnego przesylania danych z/do oprogramowania dzialajacego

w firmie. Mogg by¢ to systemy réznej klasy:

- Enterprise Resource Planning (ERP)

— Field Force Automation (FFA)

- Supply Chain Management (SCM)

— Sales Force Automation (SFA)

~ Customer Relationship Management (CRM) - ktéry zostanie szerzej

opisany w dalszej czgsci artykulu,

Wprowadzane dane dotyczace dzialalnosci operacyjnej, zaréwno te z urza-
dzen mobilnych jak i stacjonarnych, sa gromadzone i moga by¢ analizowane
w celu uzyskiwania informacji zarzadczej. Stosowane jest w tym celu oprogra-
mowanie analityczne — Business Intelligence. Wprowadzanie danych na biezaco,
czyli bezposrednio przez pracownikéw w terenie, daje aktualny obraz zachodzg-
cych zdarzen, co umozliwia szybsza reakcj¢ na zachodzace zmiany.



164 Wojciech Piotrowicz

Systenry
Operacyine

Business
FFA " Inteligence : caTRC

SFA

I 1 Dane
[

Komputery
Stacjoname

Rys. I Gromadzenie danych i uzyskiwanie informacji z systeméw mobilnych

— Poprawy zarzgdzania harmonogramem pracy pracownikéow — tworze-
nie i zmiana harmonogramu pracy w powigzaniu z kalendarzem, definio-
wanie zadan na okreslony czas, wpisywanie spotkan, zadan do wykonania,
oraz ustawianie funkcji przypominania o nich.

Nalezy zastrzec, iz nie kazde technologie daja dostgp do wszystkich powyz-
szych mozliwodci. Dlatego, przed wyborem urzadzen, technologii i aplikacji,
niezbgdna jest analiza biznesowa i definicja potrzeb przedsigbiorstwa.

Urzgdzenia przeno$ne

W przypadku przygotowywania wdrozen aplikacji informatycznych nalezy
tez zastanowic sig, jakie urzadzenia przeno$ne beda uzytkowane i w jakim celu.
Komputery przenos$ne, laptopy, notebooki czgsto nie sprawdzajq si¢ w przypad-
ku pracy sprzedawcéw, czy serwisantéw. Sg zbyt duze, wymagaja miejsca do
rozstawienia, a dodatkowa barierg jest wysoki koszt zakupu, w szczeg6lnosci,
jesli potrzebna jest wigksza ilo$¢ urzadzen. Dlatego tez, poza komputerami, na-
lezy bra¢ pod uwage prostsze i tafsze urzadzenia. Jednak nie wszystkie maja
dostgpne wszystkie mozliwosci techniczne.

Najprostszym urzadzeniem jest telefon komérkowy. Mozna tu wyréznié
dwie technologie. Pierwszg jest bardzo popularny system SMS (Short Message
System) umozliwiajacy przesylanie krétkich wiadomosci tekstowych pomigdzy
telefonami, wysylanie tekstu z bramek internetowych, oraz pomigdzy systemami
poczty elektronicznej i telefonem. Wiadomosci sg przesylane za po$rednictwem
SMSC - Short Messaging Service Center. Wadg rozwigzania SMS jest niewiel-
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ka ilo$é znak6w, z jakich moze skiada¢ si¢ wiadomos¢, oraz brak mozliwosci jej
szyfrowania.

Druga technologia dostgpna w telefonach komérkowych jest WAP umoz-
liwiajacy dostgp do stron internetowych z telefonu. Telefon ma wbudowang
mikroprzegladarke internetowa, dzigki ktérej mozna nawigowaé po stronach
WWW. Wazne jest wczesniejsze, czytelne i proste zaprojektowanie strony tak,
aby mozna tatwo bylo dotrze¢ do poszukiwanych informacji z telefonu posiada-
jacego WAP. Strona internetowa i dane sa konwertowane na standard WML
(Wireless Markup Language) w serwerze WAP. Szczegélnie ulatwiona bedzie
wspélpraca z telefonami z WAP po upowszechnieniu si¢ standardu XML
(eXtensible Markup Language), gdyz daje on mozliwosc latwej konwersji na
WML.

Niezaleznie od sytuacji czy jest uzywany SMS, czy WAP, telefony komér-
kowe maja wady, takie jak trudnosci z prowadzaniem danych na klawiaturze,
maty ekran, praca jedynie w zasi¢gu sygnalu. Zaletami sq: niska cena, niewielkie
rozmiary, dlugi czas dzialania baterii.

Bardziej zaawansowanymi urzadzeniami sa PDA — Personal Digital Assi-
stant -dziatajq na nich systemy Palm OS, oraz PocketPC 2002 bazujacy na Win-
dows CE. Maja one w poréwnaniu z telefonami wigksze ekrany, w tym réwniez
kolorowe, ulatwione jest tez wprowadzanie danych. Poza funkcjami tekstowymi
mozna na nich przeglada¢ strony WWW, wraz z prosta grafika. Dane mozna
wprowadza¢ za pomocg rysika (rozpoznawanie tekstu pisanego lub klawiatura
na ekranie), albo dotykowo. Mozna do nich dotacza¢ urzadzenia zewngtrzne, jak
karty sieciowe, czytnik kodéw kreskowych lub klawiatur¢. Wystgpuja takze
modele wzmacniane i uszczelniane do pracy w cigzkich warunkach. Baterie
starczaja na 6-12 godzin pracy. Maja wbudowane terminarze i ksiazki adresowe.
Dzialaja na nich proste aplikacje mogace wspiera¢ pracg, jak np. Pocket Word,
Pocket Excel. Wada jest brak mozliwosci komunikacji glosowej, aby uzyska¢
mozliwo$¢ bezprzewodowej transmisji danych nalezy dotaczy¢ kartg z funkcjg
GSM. Nieliczne modele maja wbudowane telefony, zas wigkszo$¢ modeli nale-
zy jednak podtacza¢ przewodowo lub bezprzewodowo do telefonu przenosnego,
co wymusza noszenie dwoch urzadzen jednoczesnie.

Stosunkowo nowa kategoria urzadzen taczacych funkcje PDA i telefonu sg
tzw. ,,Smart phones”. Mozna z nich zaréwno prowadzi¢ rozmowy, jak i wysy-
ta¢ SMS, e-maile, czy przeglada¢ strony internetowe. Maja one ekrany wigksze
od tradycyjnych telefonéw, oraz czgsto i petne klawiatury. Posiadajg wbudowa-
ne kalendarze, ksiazki adresowe, tworzone jest na nie coraz wigcej aplikacji.
Microsoft zapowiedzial wprowadzenie systemu PocketPC 2002 Phone Edition
(Smartphone 2002), tworzone s na nie tez przegladarki internetowe.
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Nastgpnymi i najbardziej zaawansowanymi urzadzeniami sa komputery
typu handheld stanowigce uproszczone i zminiaturyzowane wersje komputeréw
PC. Istnieja wersje z klawiatura lub bez niej i o r6znej wielkosci monitorach.
Maja wbudowane mozliwosci transmisji bezprzewodowej w réznych technolo-
giach i przegladarki internetowe, ponadto dotacza¢ do nich mozna urzadzenia
peryferyjne. Dzialaja na systemie operacyjnym Windows CE i pracujg na nich
roznego rodzaju aplikacje. Urzadzenia te pracowa¢ moggq przez caly dzien po
natadowaniu baterii, istnieja rowniez w wersjach wzmacnianych.

Systemy zarzgdzania relacjami z klientem

Coraz wigcej firm przestawia si¢ z strategii orientacji na produkcie na strate-
gi¢ koncentracji na kliencie, gdzie to wlasnie klient jest gléwnym i najwazniej-
szym punktem w dzialaniu firmy. Strategia koncentracji na potrzebach klienta
Jjest nowym sposobem prowadzenia biznesu. Klasyczna strategia koncentracji na
produkcie, widziana oczami producenta - 4P (Product- produkt, Price - cena,
Place — dostawa, dystrybucja, Promotion — promocja) zostaje zastapiona strate-
gia zaspokajania potrzeb klienta (koncentracji na kliencie) - 4C (Customer needs
and wants — potrzeby i oczekiwania klienta, Cost to the customer — cena, a war-
to$¢ dostarczona klientowi, Convenience — wygoda zakupu i serwisu, Communi-
cation - relacje z klientem i wymiana informacji).

Nowa strategia wymaga zasadniczych zmian obejmujacych nastgpujace ob-
szary w firmie:

-~ Potraktowania dlugookresowej wartosci klienta jako kluczowego elementu
strategii

- Zbierania danych dotyczacych klienta, jego potrzeb i preferencji

-~ Analizy danych, w celu wspierania strategicznych i operacyjnych decyzji
w zakresie marketingu, sprzedazy i serwisu

- Stworzenia nowych proceséw obstugi klienta, w szczegdlnosci budowania
relacji z klientami, gromadzenia wiedzy korporacyjnej w tej dziedzinie |
i zarzadzania wiedzg

— Wadrozenia systeméw informatycznych wspomagajacych wprowadzenie
nowej strategii

-~ Zmiany kultury firmy, marketingu wewnegtrznego, konieczno$¢ nabycia
nowych umieje¢tnosci przez pracownikéw
Systemy zarzadzania relacjami z klientem (Customer Relationship Mana-

gement — CRM), zaczynaja by¢ coraz czesciej stosowane. Sg one $cisle zwigza-
ne z strategia koncentracji na kliencie. W zwigzku z szeroka dostgpnoscia in-
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formacji na temat oprogramowania klasy CRM ponizej przedstawione sq tylko
jego podstawowe cechy.

Systemy CRM umozliwiajg poprawg takich obszaréw dzialania firmy jak:

Marketing — wspieranie kampanii marketingowych i telemarketingu, okre-
§lanie grup docelowych, analizy marketingowe, ocenianie efektywnosci i kosztu
kampanii.

Sprzedaz — wspomaganie i automatyzacja procesu sprzedazy. Umozliwia
zarzadzanie i kontrolg procesu sprzedazy. System umozliwia dostgp do informa-
¢ji o kazdej sprzedazy dla poszczegdlnego klienta i stanu jej zaawansowania.
Wiszystkie informacje o kliencie i cala historia kontaktu pomigdzy nim, a firma
przechowywane sa w systemie, nie za$ tylko u sprzedawcy. Ulatwione jest tez
zarzadzanie zespolem sprzedawcow.

Serwis — wsparcie techniczne dla klientéw. Personel dzialu ma dostep do
informacji o produktach i ustugach sprzedanych klientowi, oraz do bazy wiedzy
z rozwigzaniami najczesciej wystgpujacych probleméw, co umozliwia szybsza
reakcje¢ na zgloszenie.

Kontakt z klientem - integracja réznych kanaléw komunikacji. Kazdy
kontakt z klientem jest zapisywany w bazie danych i przypisywany do jego
historii. Moze by¢ to kontakt zar6wno pisemny, e-mailowy, jak i telefoniczny.
Nalezy podkresli¢, iz dzigki systemowi CRM istnieje dla wszystkich pracowni-
kéw pelen dostep do informacji o kliencie (oczywiscie limitowany nadanymi
uprawnieniami).

Mozna przyjaé podzial na oprogramowanie CRM operacyjne - wspierajace
bezposrednia dzialalno$é formy, oraz analityczne. Oprogramowanie analityczne
umozliwia uzyskiwanie informacji zarzadezej, dzigki analizie danych zgroma-
dzonych w czasie dziatalnoéci operacyjnej. Zblizonymi do CRM rozwigzaniami
sa Sales Force Automation (SFA) i Field Force Automation (FFA) - koncentrujg
si¢ one na wspieraniu sprzedazy, dostaw i serwisu, poprzez automatyzacjg pracy.
Stanowig one znacznie prostsze rozwigzania, jednak granica pomigdzy defini-
cjami CRM i SFA/FFA jest ptynna.

Wsparcie pracy pracownikéw dzialéw serwisu i sprzedazy

Wigkszoéé wiodacych na rynku systeméw klasy CRM na mozliwo$¢
wspélpracy z urzadzeniami przeno$nymi. Dzigki temu pracownicy przebywaja-
cy poza siedzibg przedsigbiorstwa moga korzysta¢ z systemu w celu poprawy
efektywnosci pracy. Jednak rozwiazania te nie sq jeszcze powszechnie stosowa-
ne. Przykltadowo, w USA jedynie 35% z posréd pracownikéw serwisu technicz-
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nego ma dost¢p do baz danych przedsigbiorstwa bedac poza firmg. Tymczasem,
w przypadku pracownikéw dzialu serwisu, wprowadzenie sytemu CRM,
czy FFA moze znaczaco wplyna¢ na czas i jakoé¢ wykonywanych prac, przy
jednoczesnym obnizeniu kosztéw przedsigbiorstwa. Badania firmy Jupiter,
stwierdzaja, ze dzigki wprowadzeniu systemu FFA koszty moga spasé o 30%°,

Dzigki aplikacji, pracownik bedac juz w terenie moze otrzymaé zlecenie,
wraz z adresem klienta i zaznaczong lokalizacja na planie miasta. W przypadku
potaczenia z GPS, mozna $ledzi¢ miejsce poszczeg6lnych pracownikéw, ktérzy
dzigki elektronicznym mapom i nawigacji satelitarnej moga w najszybszy spo-
s6b dotrze¢ na miejsce. Przestany moze by¢ opis zglaszanego problemu a z bazy
danych w firmie pracownik moze uzyska¢ informacje, jakie urzadzenia dany
klient zakupit i kiedy. Bedac juz u klienta, w trakcie wykonywania ustugi serwi-
sowej, istnieje mozliwos¢ dostgpu do informacji technicznych pomocnych
w pracy. Jesli potrzeba uzy¢ czesci zamiennych, to mozna sprawdzi¢ czy znaj-
dujg si¢ one aktualnie na magazynie, a jedli tak, to dokona¢ rezerwacji. Kiedy
za$ ich brakuje, to mozna zleci¢ zaméwienie. W aplikacji istnieje mozliwosé
definiowania standardowych czynnosci zwiazanych przykladowo z naprawg
konkretnego typu urzadzenia, tak, ze pracownik krok po kroku uzyskuje infor-
macje, co ma robi¢. Dzigki temu nowi, mniej do§wiadczeni pracownicy uzyskuja
podpowiedzi niezb¢dne do wykonania naprawy. Po zakoriczeniu pracy powinien
powsta¢ opis czynnosci, jakie wykonano, w jakim czasie, z uzyciem jakich ma-
terialow i czgsci. Po przestaniu tego raportu do oprogramowania, historia danego
klienta zostaje uzupetniona o nowe informacje, wiadomo tez, ile czasu pracow-
nik po$wigcil na dang ustuge, oraz jakie koszty sa z nig zwiazane, co umozliwia
sledzenie zyskownosci poszezegélnych uméw serwisowych, Mozna tez poréw-
nywac pracg poszczegélnych serwisantéw, wyodrgbniaé i wprowadzaé w zycie
wbest practices”, oraz dokonywaé innych analiz na podstawie zebranych danych.
Pod koniec dnia pracownik moze otrzymaé zlecenia na dzien nastgpny, wraz
z priorytetami i kolejnoscig ich wykonywania®,

Podobnie wdrozenie sytemu bezprzewodowej transmisji danych, urzadzen
mobilnych i aplikacji CRM/SFA moze podniesé¢ efektywno$é pracy przedstawi-
cieli handlowych. Dzigki tym rozwigzaniom mogg wigcej czasu poswigci¢ na
budowanie relacji z klientami i lepsza ich obstuge. Jadac do klienta moga
w dowolnym momencie sprawdzi¢ dane na jego temat: lokalizacjg, osoby do
kontaktu, dotychczasowq histori¢ wspélpracy, limity kredytowe, upusty, stan

4 Umesh Patel, IBM Global Services, A guide to SAP wireless e-business, October 2001,
www.ibm.com
% FX Mobile, Fidel Centric Software, www.fieldcentric.com
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uregulowania naleznosci itp. W trakcie spotkania z klientem istnieje mozliwos¢
uzyskiwania dodatkowych informacji dotyczacych oferowanych produktéw, czy
aktualnego ich stanu na magazynie, dostgpne sa takze cenniki z uwzglednionymi
promocjami. Jesli klient zdecyduje si¢ dokona¢ zakupu, zaméwienie moze zo-
sta¢ ztozone i natychmiast przestane w celu dalszej obrébki w przedsigbiorstwie,
dzigki czemu towar moze zosta¢ zatadowany i wyslany zaraz po zlozeniu za-
méwienia, gdy jednoczesnie odbywaja si¢ procesy dotyczace fakturowania.
Skraca to czas od zlozenia zamGwienia do jego realizacji i otrzymania nalezno-
$ci, za$ klient od razu dostaje informacje, kiedy moze otrzyma¢ dostawe zamoé-
wionego towaru. Dane na temat sktadanych i planowanych zaméwien, oraz po-
rzeb klienta docierajqg prawie natychmiast do przedsigbiorstwa, co daje
mozliwo$é elastycznego reagowania na zmieniajace si¢ warunki. Dane te mogg
by¢ analizowane za pomoca aplikacji analitycznej, w celu uzyskania dodatko-
wych informacji ulatwiajacych podejmowanie decyzji zarzadczych, oraz pro-
gnozowania.

Podsumowanie

Wdrozenie przedstawianych powyzej rozwiazan moze przynies¢ przedsig-
biorstwu korzysci zaréwno finansowe, poprzez obnizenie kosztéw i wzrost
efektywnosci, jak i polegajace na poprawie jakosci, wizerunku firmy, czy wzro-
stu lojalnosci klienta. Zastosowanie technologii bezprzewodowych potaczonych
z oprogramowaniem ulatwi zarzadzanie i kontrolg pracownikéw pracujacych
poza biurem. Jednak, aby bylo to mozliwe, wazne jest przeanalizowanie potrzeb
biznesowych przedsigbiorstwa, zoptymalizowanie proceséw i wlasciwe prze-
szkolenie pracownik6éw. Dopiero na kolejnym miejscu stoi dobér odpowiedniej
technologii i urzadzen. Jedynie podejécie biznesowe, nie za$ czysto techniczne,
umozliwi poprawe dzialania i wzrost zysku przedsigbiorstwa.
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