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1. Wstep

Jednym z czynnikéw decydujacych o konkurencyjnosci przedsigbiorstwa jest po-
dejmowanie trafnych decyzji biznesowych na podstawie biezacych i wiarygodnych
informacji. Przedsigbiorstwa latami gromadza dane, a wydobycie spo$roéd ich ogromu
tylko najistotniejszych informacji mozliwe jest m.in. dzigki zastosowaniu odpowied-
nich narzgdzi. Na rynku informatycznym pojawito si¢ zatem wiele aplikacji zali-
czanych do grupy tzw. Business Intelligence (Bl), ktorych gtéwnymi zadaniami sa
umozliwienie tatwego i bezpiecznego dostgpu do informacji, obsluga proceséw ich
analizy oraz raportowanie na kazdym szczeblu organizacyjnym przedsig¢biorstwa.

Business Intelligence to ogdlna nazwa dla komputerowych procesow, a takze
narzedzi technologicznych wspierajacych podejmowanie decyzji, korzystajacych ze
zgromadzonych danych biznesowych. Zastosowanie narzedzi klasy BI we wspiera-
niu funkcjonalnosci systeméw CRM stuzy przede wszystkim poszerzaniu i upo-
rzadkowaniu wiedzy na temat klientow. Dzigki ich uzyciu mozliwe jest m.in. roz-
poznanie klientow, ktdrzy przynosza najwigksze zyski albo straty, okreslenie z du-
zym prawdopodobienstwem, czy zrezygnuja oni z ustug, albo wskazanie sposobu
na zwigkszenie ich zadowolenia, zyskania ich lojalnosci itd. Informacje pochodzace
z systemu CRM wspieranego narzgdziami Bl moga skutecznie wspomagac decy-
dentéw w podejmowaniu biznesowych decyzji, ale przede wszystkim utatwia¢ bu-
dowanie korzystnych kontaktow z klientami, sprawniejsza i efektywniejsza ich ob-
stuge. W ten sposob korzystnie oddziatuja na satysfakcje klientow, co za tym idzie
— zwigkszenie sprzedazy, a wigc konkretne rezultaty biznesowe.

Na dzisiejszym rynku informatycznym dostgpnych jest wiele produktow klasy
Business Intelligence 1 warto je poréwnac, przeanalizowac, poklasyfikowaé. Zasad-
niczym celem niniejszego opracowania jest przedstawienie analizy porownawczej
wybranych trzech narzedzi klasy BI: MicroStrategy Desktop, STATISTICA Data
Miner oraz Systemu Goérnik, ze wzgledu zaréwno na podstawowe wymagania sta-
wiane aplikacjom tego typu, jak na dostgpnos¢ funkcji analitycznych, szczegdlnie
istotnych dla zarzadzania kontaktami z klientami.
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2. Idea zarzadzania relacjami z klientami

Ksztalt wspélczesnego biznesu zmienia si¢ bardzo szybko — z dnia na dzien.
Dzisiejsi klienci s lepiej poinformowani o tym, co i w jaki sposob oferujg im rézni
producenci, sg bardziej swiadomi swoich oczekiwan, a ich wymagania sa wieksze
niz kiedys. Majac na wzgledzie lojalnos¢ swoich klientéw, przedsigbiorstwa nie-
ustannie staraja si¢ oferowac produkty i ustugi, ktére zaspokoja ich potrzeby. Istotne
jest, aby klient mial poczucie, ze jest wazny, a firma oferujaca mu swoje ustugi, dba
o wysoki poziom jego satysfakcji zarowno przed, w trakcie, jak i po procesie sprze-
dazy. Na tym polega idea CRM (Customer Relationship Management), czyli zarza-
dzania relacjami z klientami w przedsiebiorstwie zorientowanym na zaspokajanie
potrzeb i jak najlepsza obstuge klientéw juz pozyskanych oraz zdobywanie nowych
[Jelonek 2002].

Zarzadzanie relacjami z klientami to przede wszystkim poznawanie swych od-
biorcéw, zdobywanie informacji o nich, a co za tym idzie — identyfikacja biezacych
i przewidywanie ich przysztych potrzeb. Koncepcja CRM obejmuje réwniez odpo-
wiednia kultur¢ dzialan w przedsigbiorstwie w celu nawiazania jak najkorzystniej-
szych relacji z klientem, traktowania go bardziej indywidualnie. Rysunek 1 poka-
zuje ogdlny schemat CRM w przedsigbiorstwie.

Kultura
CRM
Zrozumieé Odpowiednio
klientow dziataé
Sprzedaz Marketing Ze.lplecze
biurowe

Rys. 1. CRM w przedsigbiorstwie
Zrédlo: [Todman 2003].

Kazdego dnia w swojej codziennej dzialalnosci gospodarczej przedsigbiorstwa
gromadza ogromne ilosci informacji o swoich klientach na wszystkich ptaszczyz-
nach wspdlpracy z nimi. Dotyczy to nie tylko podstawowych kontaktéw z przedsta-
wicielami handlowymi, rozméw telefonicznych, ale takze odwiedzin na stronach
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internetowych, stawianych zapytan ofertowych, jak rowniez samych operacji kupna--
sprzedazy itp. Rejestracja danych, a takze automatyzacja i zarzadzanie marketin-
giem naleza do podstawowych funkcji CRM zwanego operacyjnym. Ten rodzaj
CRM jest wykorzystywany przede wszystkim w dziatach sprzedazy, serwisu czy
marketingu przedsigbiorstwa, w ktérych wspétdzielona jest informacja o kliencie i
operacjach handlowych. Operacyjny CRM utatwia zarzadzanie dokumentacja towa-
rzyszacq zdarzeniom z klientami. Umozliwia planowanie dziatan pracownikow w
postaci wygodnych i czytelnych zestawien dziennych, tygodniowych itd. Udostep-
niajac pracownikom szeroki zakres informacji o kliencie przed i w trakcie rozmowy
telefonicznej z nim, utatwia i korzystnie wptywa na relacj¢ firma—klient.

Jednak wdrozenie i korzystanie z oprogramowania operacyjnego CRM juz dzi$
nie wystarcza. Samo posiadanie i nieustanne gromadzenie danych, ktérych ilosé
ro$nie w bardzo szybkim tempie, moze przynies¢ korzysci firmie tytko wtedy, gdy
zacznie ona wykorzystywa¢ wiedz¢ w nich zawarta. Dlatego wlasnie zastosowanie
znalazt CRM analityczny, ktory przynosi przedsigbiorstwu czgsto wigcej korzysci
niz CRM operacyjny.

CRM analityczny mozna w skrdcie zdefiniowac jako narzgdzie wsparcia decyzji
(decision support) dla zarzadu, marketingu oraz obstugi klienta. G{éwnym celem ko-
rzystania z CRM analitycznego jest zmierzenie, przewidywanie i optymalizacja
relacji z klientami, a takze prognozowanie i budzetowanie sprzedazy oraz poroéwnanie
danych szacunkowych z ich rzeczywistymi wartosciami (por. [Void 2004]).

Dzigki CRM analitycznemu, dane o klientach i transakcjach handlowych pod-
dane odpowiedniej analizie moga wskaza¢ niewykorzystane segmenty rynku, zapo-
trzebowanie na okreslony produkt zalezne od wielu czynnikow wewnetrznych i
zewnetrznych.

Dane, na podstawie ktdrych tworzone sa analizy i raporty, moga by¢ pobierane
z réznych zrodet, czgsto z hurtowni danych, w ktérej zostaly ujednolicone i odpo-
wiednio zagregowane, a przechowywane sa w specjalnych repozytoriach danych o
klientach. To dzigki réznorodnym, doglebnym analizom danych, firma moze poz-
na¢ i zrozumie¢ potrzeby i zachowanie klientéw. Uzyskane w ten sposéb informa-
cje wzbogacaja wiedz¢ decydentéw, pomagajac im w podejmowaniu decyzji doty-
czacych zarzadzania relacjami z klientami.

Wiele systeméw CRM ma wbudowane wiasne narzedzia analityczne. Inne, w
zaleznosci od potrzeb i celow, jakie majg realizowac w przedsigbiorstwie, korzysta-
Jja z dostgpnych obecnie na rynku specjalnych aplikacji klasy Business Intelligence.

3. Wymagania stawiane narzedziom Bl we wspomaganiu
systeméow CRM

Narz¢dzia Business Intelligence to ,,... szeroki wachlarz aplikacji i technologii
stuzacych do zbierania, analizowania i udostgpniania danych po to, aby pomde pra-
cownikom organizacji w podejmowaniu lepszych decyzji gospodarczych. Do apli-
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Tabela 1. Przyklad kilku narzg¢dzi BI dostgpnych na polskim rynku informatycznym

Nazwa
narz¢dzia

Ogoélna charakterystyka,
przeznaczenie narzedzia

Liczba
pracownikéw
w firmie
korzystajacej
z narzedzia

Przecigtny koszt
wdrozenia
(koszty licencji,
ustug
wdrozeniowych,
szkolenia)

InsERT
Analityk

System wspomagania decyzji, oparty na naj-
nowszych technologiach zwiazanych z hurtow-
niami danych. Tworzy nowoczesne, szybkie,
bardzo elastyczne analizy danych. Wygenerowa-
ne zestawienia prezentowane s3a w arkuszu kal-
kulacyjnym (Microsoft Excel 2000/XP) w posta-
ci interaktywnych tabel i wykresow

do 20 os6b

0-1000 zt

PMS Labs -
Speedware —
ESPERANT

Zaawansowany generator raportéw wspotpracu-
jacy zdowolna baza danych z interfejsem ODBC.
Umozliwia generowanie przez uzytkownika do-
wolnych, wielowymiarowych raportéw zawiera-
jacych wykresy, tabele, rankingi wynikow. Mo-
ze pracowac poprzez przegladarkg internetowa

do 20 os6b

0-1000 zt
1000-5000 zt

InterLAN —
Analizator
Menedzera

Narzedzie do wspomagania decyzji w obrebie
zarzadzania finansami, CRM; w szczegdlnosci
do opracowywania planéw strategicznych i ope-
racyjnych, kompletnych analiz finansowych

do 20 os6b

1000-5000 zi

BMS -
N-PREDICTOR

Zaawansowane narzedzie stuzace do prognozo-
wania réznych zjawisk, dla ktérych zbudowanie
$cistych modeli matematycznych jest bardzo trud-
ne lub wre¢ez niemozliwe. Wykorzystuje techno-
logi¢ sztucznych sieci neuronowych

do 20 oséb

1000-5000 z1

SIMPLE -
Analizator
biznesowy

Narzg¢dzie sluzace do wykonywania strategicz-
nych analiz biznesowych. Umozliwia szybka
i doktadna ocen¢ sytuacji firmy — pozwala na
podejmowanie trafnych decyzji biznesowych. Po-
zwala na biezaco monitorowaé rézne akcje
i przedsigwzigcia, kontrolowaé efektywno$é po-
szczego6lnych pracownikéw lub jednostek organi-
zacyjnych, bada¢, ktérzy klienci lub towary i
ustugi przynosza najwigksze zyski itp.

do 200 oséb

5000-25000 zt

Sybase IQ

Jest przeznaczony do wydajnej analizy duzych
ilosci danych dzigki polaczeniu innowacyjnej,
opatentowanej technologii przetwarzania zapy-
tan, indeksowania na podstawie kolumn danych
oraz algorytméw zoptymalizowanych pod
wzgledem wydajnosci. Serwer zapewnia prze-
twarzanie nieplanowanych zapytan (ad-hoc) do
1000 razy szybciej niz tradycyjne RDBMS oraz
utrzymuje wysoka wydajno$¢ mimo dodawania
do systemu nowych uzytkownikéw lub zmiany
profilu zapytan w wyniku zmiany wymagat biz-
nesowych

dowolna

25000-100000 z!
100000-500000 zt

Zrédto: opracowanie na podstawie [Portal IT — investment...].
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kacji BI mozemy zaliczy¢ systemy wspomagania decyzji (DSS), systemy raportu-
jaco-pytajace (Q&R), On line Analytical Processing (OLAP), analizy statystyczne,
prognozowanie i eksploracje¢ danych” [Zalech 2004]. Stanowia one zbidr réznorod-
nych metod, funkcji, proceséw i modeli, ktérych zadaniem jest dostarczanie wilasci-
wych informacji w odpowiednim miejscu i czasie, a przez to zwigckszenie efektyw-
nosci decyzji biznesowych podejmowanych na podstawie tych informacji.

Obecnie na naszym rynku dostgpnych jest wiele aplikacji klasy Business In-
telligence — zar6wno polskich, jak i zagranicznych (kilka z nich przedstawia tab. 1).
Sa one zroznicowane pod wzglgdem zaréwno technologicznym, funkcjonalnym,
jak i cenowym.

Wartos¢ narzg¢dzi Bl we wspomaganiu CRM oceniana jest przede wszystkim na
podstawie formatu i zawartosci prezentowanych danych, jak réwniez poprzez moz-
liwo$¢ udostepniania wartosciowych informacji pracownikom, ktérym sa one nie-
zbg¢dne do efektywnego wykonywania pracy, budowania korzystnych pod wzgle-
dem biznesowym kontaktéw z klientami.

Decydujac si¢ na wybér narzgdzia klasy Business Intelligence, nalezy zwrdci¢
uwage w pierwszej kolejnosci na aspekty technologiczne i funkcjonalne. Trzeba
wzigé pod uwage przede wszystkim wymagania sprzgtowe zaréwno klienta, jak i
serwera, w zaleznosci od architektury systemu, czy bedzie to wersja jednostano-
wiskowa, klient-serwer, czy inna. Istotne jest rowniez to, z jaka platforma bazoda-
nowa narz¢dzie bgdzie moglo wspotpracowaé, czy wymagane jest bezposrednie
polaczenie z baza danych, czy stosowanie dodatkowego oprogramowania, takiego
Jjak sterowniki ODBC, middleware itd. Zasadnicza jest takze mozliwos¢ eksportu
danych, wynikéw analiz, raportéw do plikéw tekstowych, innych aplikacji, np.

1]2[3]4] A
2 l—i] File Edit Yiew Insert Format 1
| i " P
2 At least one NULL in row cou : H ﬁ i Al iiyg e
5 : Chart Area ' = x
g <0 ' : A B ‘. . c bl
8 0==X<20000 7 il
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10 |==200 5 300
11 b 102
12 7 105
13 38 15 g
14 [19-75 =
bt} 15 | 1975 9 5
| - 16 |019247 10 45| 300
A 19-24.6 l—
Wspotpraca z Open Office Wspotpraca z MS Office

Rys. 2. Przykladowy raport utworzony w Systemie Gornik, wystany do MS Excel i OpenOffice
Zrodto: [bttp://www.statconsvlting...].
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MS Office, plikow HTML i innych. Rys. 2 przedstawia przykladowy raport utwo-
rzony w Systemie Gornik, wystany do MS Excel i OpenOffice.

Majac na wzgledzie zastosowanie narzedzia BI we wspieraniu systemu CRM,
powinno si¢ zwrdcié uwage na rodzaj, liczbe, a takze zakres dostgpnych metod
analizy danych, technik eksploracyjnych, jak rdwniez raportowania. Nalezy oceni¢
przede wszystkim mozliwosci dokonywania:

— analizy danych pozwalajacej na segmentacj¢ i profilowanie klientow,

— analizy czasu przetrwania klienta,

— oceny wiarygodnosci kredytowej klienta,

— oceny ryzyka odejscia klienta do konkurencji lub rezygnacji z ustug,

— i wielu innych analiz majacych ulatwia¢ zarzadzanie relacjami z klientami.

Wsrod podstawowych wymagan funkcjonalnych, jakie stawiane sa narzg¢dziom kla-
sy Business Intelligence, nalezy przede wszystkim wymieni¢ (por. [http://www stat-
soft...]):

1) dostgp do danych i filtrowanie — podstawa kazdej aplikacji do analizy danych sa
dane zrédiowe; ilos¢ informacji przechowywanych w bazach danych wzrasta w
ostatnich latach bardzo szybko, osiagajac poziom dziesiatek terabajtéw danych do-
tyczacych zakupéw, klientow, szczegotdw przeprowadzanych rozméw telefonicz-
nych itd.; w tej masie danych ukryta jest pot¢zna wiedza, zatem narzedzie Bl musi
mie¢ mozliwo$¢ dostgpu i filtrowania bardzo duzych baz danych;

2) kalkulacja poczatkowych podsumowan — aplikacje musza réwniez by¢ w sta-
nie fatwo i szybko oblicza¢ poczatkowe podsumowania; pozwala to uzytkownikom
na okreslanie dalszych analiz i probleméw do zbadania;

3) statystyki i testowanie hipotez — jak tylko poczatkowe dane zostana przej-
rzane w celu okreslenia obszarow dalszych analiz, musza zosta¢ zbudowane modele
matematyczne i statystyczne, ktore beda w stanie sprosta¢ kolejnym wymaganiom;
uzytkownik powinien mie¢ mozliwos¢ wybrania z bibliotek predefiniowanych mo-
deli, a takze moc zaprojektowac i uruchomic wiasne;

4) formatowanie danych i raportéw oraz interaktywnos$¢ — po zastosowaniu
modeli matematycznych i statystycznych do analizy danych Zrédlowych oprogra-
mowanie powinno zaprezentowa¢ informacje odbiorcom w sposob przejrzysty i
zrozumiaty.

Narzedzie analizy danych zawsze powinno dawaé uzytkownikowi mozliwos¢
znalezienia odpowiedzi na zapytania w zgromadzonych danych. Ponadto wyniki
analizy danych powinny by¢ zaprezentowane w zrozumialej formie, np. w postaci
wykresow, tabel, diagraméw itd. Tak, aby na ich podstawie decydent mogt podej-
mowac istotne decyzje biznesowe. Jest bardzo wazne, aby raporty byly prawidlowo
opisane, wizualnie czytelne i udost¢gpnione w obrgbie wszystkich dziatow przedsig-
biorstwa, bez wplywu na wydajnos¢ systemu i bezpieczenstwo danych.

Pracownicy powinni mie¢ takze zapewniona mozliwos¢ interaktywnego opero-
wania na raportach, dokonywania zmian w ich wygladzie, budowania zestawien
i raportéw w najrozniejszych formatach, zarowno prostych jak i ztozonych prezen-
tacjach graficznych oraz wspoétdzielenia ich z innymi uzytkownikami,
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Wspomagajac systemy CRM w firmie, narzg¢dzia klasy Bl powinny przede
wszystkim dostarcza¢ adekwatna i prawdziwa informacj¢ o kliencie. Sukces CRM
zalezny jest od dobrej znajomosci klienta, zdobywania wiedzy o kliencie. Wiedza ta
ukryta jest w rekordach danych zgromadzonych w firmie, a poprzez odpowiednie
zastosowanie narzedzia BI mozliwe jest wydobycie informacji, na podstawie ktorej
stworzony zostanie obraz danego klienta. Majac dos¢ dobry portret klienta, jego
preferencji, potrzeb, cech, jego zachowania oraz dane osobiste, pracownik firmy
moze budowacé z nim satysfakcjonujacy kontakt biznesowy.

Ze wzgledu na ogromnga liczbe klientow pracownicy duzych przedsigbiorstw
nie sa w stanie nawiazywac takich kontaktow z klientami, aby kazdego pozna¢é oso-
biscie i traktowaé indywidualnie. W tym celu stosuje si¢ segmentacje, czyli dziele-
nie klientdw na sklasyfikowane grupy nazywane segmentami. To kolejne wymaga-
nie stawiane aplikacjom Bl - ma ono udostgpnia¢ mozliwo$¢ wielu sposobow
grupowania klientow, np. wedtug ich danych osobistych (nazwisko, data urodzenia,
ple¢, adres i in.), ich zachowania (zakupy, jakie zrobit klient, dokonane przez niego
ptatnosci, kiedy i w jakim celu si¢ kontaktowat itd.) i wielu innych kryteriéw. In-
formacja o kliencie zgromadzona w ten sposob moze by¢ z kolei uzyta do stworze-
nia modeli niezbednych w przewidywaniu ich przysztych zachowan. Mozliwe jest
prognozowanie ewentualnych przysztych korzysci i strat zwigzanych z obsluga
klientow.

Narzedzia klasy Business Intelligence maja za zadanie odkrywac przed uzyt-
kownikami czgsto przez nich nie zauwazane zaleznosci migdzy skfadnikami odno-
szacymi si¢ do zachowan klientow. Powinny wspiera¢ kojarzenie potrzeb informa-
cyjnych klientéw z odpowiednimi pracownikami firmy tak, aby wygenerowane od-
powiedzi byly dobre jakosciowo. Wspierajac CRM, narzg¢dzia Bl powinny pozwa-
la¢ na dwa podstawowe rodzaje analiz (por. [Zmigrodzki]): biezace monitorowanie
(np. co dzieje si¢ z konkretnymi kontaktami z klientami i powiadamianie o sytua-
cjach niekorzystnych, np. braku odzewu ze strony przedsigbiorstwa w okreslonym
czasie) oraz tworzenie zestawien zbiorczych o potrzebach klientéw, intensywnosci
kontaktéw i pracy odpowiednich pracownikow.

4. Cel, kryteria oraz wyniki analizy poréwnawczej

W niniejszym opracowaniu zostaly poréwnane trzy spos$réd wszystkich dostep-
nych na polskim rynku informatycznym narzgdzi klasy BI, tj.: MicroStrategy
Desktop, STATISTICA Data Miner oraz System Gornik. Skoncentrowano sie na
zestawieniu i poréwnaniu wspomnianych narzedzi wedlug kryteriow, takich jak:
wymagania sprzgtowe, platforma bazodanowa, dostepne sposoby analizy danych,
zakres funkcji analitycznych, sposoby prezentacji informacji oraz wspétpraca z
innymi aplikacjami (zob. tab. 2). Oparto si¢ na danych zamieszczonych na stronach
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internetowych wybranych dostawcow narzedzi oraz na wywiadzie telefonicznym.
Przeprowadzona analiz¢ pordwnawcza mozna traktowaé jako wstep do glebszej
analizy wybranych narzedzi. Jej zadaniem jest przede wszystkim zwrocenie uwagi
na podstawowe, niezbedne cechy i wymagania narzedzi klasy Business Intelligence.
Zwrécono takze uwage na dostgpnosc sposobow i metod analizy danych, zakres
funkcji analitycznych szczegdlnie istotnych dla zarzadzania relacjami z klientami.
Wszystkie trzy narzedzia sa aplikacjami raportowo analitycznymi, umozliwiaja-
cymi zadawanie zapytan, raportowanie, zaawansowane analizy oraz obieg informacji
wspomagajacych procesy podejmowania decyzji. Moga z nich korzysta¢ zaréwno po-
czatkujacy, jak i zaawansowani uzytkownicy, w zaleznosci od ich umiejetnosci,
preferencji czy potrzeb. Aplikacje te udostgpniaja funkcjonalnosé niezbedna do bieza-
cego analizowania danych o klientach, tworzenia analiz ad hoc, niezbednych dla me-
nedzeréw np. w ich kontaktach z klientami. Umozliwiaja budowanie prostych i zlozo-
nych raportéw, swobodne ich formatowanie, publikowanie w sieci i wspoldzielenie
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Rys. 3. Widok raportu wykonanego w MicroStrategy Desktop
Zrédlo: [Zalech 2004].
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z innymi pracownikami. Pozwalaja uzytkownikom na dowolne przegladanie zawartosci
podiaczonych baz danych klientéw, edytowanie ich, tworzenie nowych, a takze samo-
dzielne formatowanie samego wygladu prezentacji danych itd. Przykiad raportu utwo-
rzonego w MicroStrategy Desktop przedstawia rys. 3.

Obszar wykorzystania omawianych narzedzi we wspieraniu zarzadzania relacja-
mi z klientami jest bardzo szeroki. Dotyczy on przede wszystkim analizy transakcji
handlowych pod wzglgdem ich liczby, wartosci, przyniesionego zysku lub strat,
a takze w odniesieniu do okreslonego obszaru geograficznego, przedziatu czasu czy
konkretnej grupy klientow.

Aplikacje te zastosowane w CRM pozwalaja zauwazy¢ pewne zaleznosci sytuacyj-
ne, biznesowe. Pozwalaja wskazaé¢ zaleznos¢ migdzy prowadzonymi dziataniami
marketingowymi, np. promocjami, a wielkoscia sprzedazy, zapotrzebowaniem na
produkt a konkretnymi regionami itp. Rejestrujac kazdy kontakt z klientem, czas w
jakim ten kontakt nastgpowat, uzytkownicy, uzywajac jednego z prezentowanych
narzedzi, moga przewidywac kolejne etapy interakcji z poszczegdlnymi klientami.
Ponizej w tab. 2 zostaly ujete zasadnicze cechy omawianych trzech produktow
wedtug kryteridow, na ktore zwrocit uwage autor.

Tabela 2. Zestawienie wybranych cech trzech narzedzi Bl : MicroStrategy Desktop, Statistica Data
Miner i Systemu Gérnik

MicroStrategy STATISTICA .
Desktop Data Miner System Génik
1 2 3 4 5
wersja wersja jednostanowiskowa, | wersja jednostano-
jednostanowiskowa, | wersje sieciowe: wiskowa,
Architektura architektura klient- standard.owa,.sieciowa arf:hitektura
systemu -server on line, (serwer i stacje robocze), | klient-server
tréjwarstwowa sieciowa concurrent
WERB, tréjwarstwowa | (stacje robocze), klient-
on line -serwer
System Windows 2000 Windows 2000 Windows 2000
o operacyjny (lub nowszy) (lub nowszy) (lub nowszy)
é 5 | Procesor zegar procesora zegar procesora zegar procesora
¥ | 400 MHz 1.0 GHz 400 MHz
& | © |Pamie¢ RAM [512 MB 256MB 256MB
£ Wolna pami¢é | 1 GB 1 GB 1GB
g‘) dyskowa
E System Windows 2000 Windows 98 Windows 98
2 operacyjny (lub nowszy) (lub nowszy)
o Procesor zegar procesora zegar procesora zegar procesora
= 450 MHz 200 MHz 200 MHz
é Pami¢g¢ RAM | 256 MB 64MB 64MB
E Wolna pamig¢é | 500 MB 350 MB — bez plikow 250 MB
dyskowa multimedialnych,
850 MB — z plikami
multimedialnymi
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Tab. 2, cd.

1 2 3 4 5
Preferowane IBM DB2, Informix, | dowolne MS SQL Server,
platformy MS SQL Server, Postgress, Oracle,
bazodanowe Oracle, RedBrick, Sybase, MS Access
systemu Sybase, Tandem, iin.

Terawata i in.
g Preferowany dowolny dowolny dowolny
© | system operacyjny
E systemu dla bazy
§ danych
© | Klient bez nie wymaga pozwala na praca bezposrednio
o . . «
E podiaczenia do bezposredniego asynchroniczny odczyt na bazach danych
& | bazy danych potaczenia z baza bezposrednio ze zdalnej | z mozliwoscia
g danych, a tym bazy danych podiaczenia kilka
samym stosowania (z wykorzystaniem réznych baz
dodatkowego przetwarzania réwnoczesnie
oprogramowania, jak | rozproszonego), bez
sterowniki ODBC koniecznosci
czy middleware importowania danych
i tworzenia lokalnej kopii
Analizy dost¢pne dostgpne dost¢pne
wielowymiarowe
(MOLAP)
Zapytania i analizy | dostgpne dostgpne dosigpne

= |ad hoc (ROLAP)

% Analizy mozliwos¢ oferuje prawdopodobnie | udostgpnia wiele

o | statystyczne, data wykorzystania najszerszy (sposrod algorytméw

._§_‘ mining i in. obrobki statystycznej | dostgpnych na rynku statystycznych

§ danych oraz programéw) wyboér i Data Mining

= algorytméw Data technik statystycznych, umozliwiajacych

= Mining do analizy eksploracyjnych budowanie modeli

E predykcyijne;j; i wizualizacyjnych, w tym | analitycznych

@ MicroStrategy wysoce specjalistyczne

'_g zawiera mozliwosci | i zaawansowane techniki

N analiz tego typu, sieci neuronowych

é wymagajace i procedury klasyfikacji.

g zazwyczaj

o oddzielnych,

> o

N specjalizowanych

% pakietéw

- | Analiza mozliwa do mozliwa do wykonania dostepna

§ pozwalajaca na wykonania (wbudowany

g | segmentacj¢ i modut SOM (Self

o | profilowanie Organizing Maps)

§ klientow wykonuje

3 automatyczng

8 segmentacj¢

klientéw na
podstawie

wielowymiarowych
danych)
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2 3 4 5

Analiza czasu mozliwa do mozliwa do wykonania Dostgpna

przetrwania klienta | wykonania (wbudowany
modut survival
Systemu Goérnik
przeprowadza
analiz¢ czasu
przetrwania na
postawie danych na
temat klienta)

Punktowa ocena mozliwa do mozliwa do wykonania Dost¢pna (modut

wiarygodnosci wykonania drzew decyzyjnych

kredytowej (credit oraz modut regresji

scoring) logistycznej,

buduja modele
klasyfikacyjne)

Mozliwosé zawiera szereg dostgpne sa wszystkie uzytkownicy
dowolnego wiadciwosci, narzg¢dzia graficzne korzystaja
prezentowania pozwalajacych Statistica, mozna z latwego w
informacji uzytkownikowi skorzysta¢ z setek typéw | obstudze interfejsu
koAcowemu na wykreséw ilustrujacych graficznego
dobranie dane po czyszczeniu, i ustawien
optymalnego z przekrojow, domyslnych;
sposobu prezentacji | po analizie struktur itd. oferuje rézne
danych formy
zaawansowanych
technik
wizualizacji
Wyglad raportow prezentuje raporty na | czytelne i dobrze prezentacja
wiele réznych zorganizowane wyniki raportow
sposobdw, w postaci | umieszczane sa na wiele réznych
tabel, wykreséw lub | w arkuszach (tabelach), sposobdw

zoptymalizowanych
zapytan SQL,
wygenerowanych
przez serwer
analityczny

raportach i wykresach

Prezentacja informacji, wspoétpraca
z innymi aplikacjami

Mozliwo$é
eksportu danych do
innych aplikacji

mozliwy jest eksport
danych

do plikéw
tekstowych,
Microsoft Word,
Microsoft Excel,
Microsoft Access

i plikow HTM

mozliwy jest eksport
danych

do plikéw tekstowych,
Microsoft Word,
Microsoft Excel,
Microsoft Access

i plikéw HTML

mozliwy eksport
modeli,

co umozliwia ich
fatwe podiaczenie
do innych aplikacji,
np. MS Office lub
OpenOffice

Zrodlo:

opracowanie na podstawie [http://www.gramsoftware...; http://www statsoft...; http://www.stot-

consvlting...].

Przygladajac si¢ powyzszemu pordéwnaniu, trudno jest wskaza¢ zdecydowanego
zwycigzce sposrod przedstawionych narzgdzi BI w kontekscie wspierania systemu
CRM. Wszystkie trzy narzedzia oferuja szeroka game sposobéw analiz, raporto-


http://www.gramsoftware
http://www.statsoft
http://www.stot-consvlting
http://www.stot-consvlting
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wania, tworzenia modeli, wizualizacji wynikow itd. Sa one, jak wida¢, porowny-
walne. Ostateczny wybdr moze zaleze¢ od wymagan i celow zwiazanych z zarza-
dzaniem relacjami z klientami postawionych w przedsigbiorstwie, umiej¢tnosci ko-
rzystania z aplikacji przez pracownikéw, ale takze od posiadanych $rodkow, ktore
mozna przeznaczy¢ na zakup narzedzia (ze wzgledu na poufnosé informacji ceny
narzgdzi w powyzszym porownaniu nie zostaly podane celowo). Czasami przy
wyborze narzedzia istotna moze by¢ rowniez mozliwo$¢ korzystania ze wsparcia
technicznego producenta. W przypadku specyficznych zastosowan za$ czynnikiem
decydujacym moze by¢ dostepnos¢ na danej platformie bazodanowej gotowego
modutu realizujacego okreslone funkcje.

5. Zakonczenie

W bardzo dynamicznie rozwijajacym si¢ i niezwykle konkurencyjnym rynku
przedsigbiorstwa wciaz musza starac si¢ o takie prowadzenie dziatalnosci, realiza-
cj¢ takiej strategii, ktore moga przynies¢ wymierne korzysci, pomoc osiagnac biz-
nesowy sukces. Dzi$ samo gromadzenie danych i zastosowanie systemu CRM juz
nie wystarcza, aby znalez¢ klientéw chetnych do kupienia produktu, jaki proponuje
im firma. Informacja ukryta jest w ogromnych repozytoriach danych o klientach.
Istotna jednak jest odpowiednia jej interpretacja, a potem jej wykorzystanie w po-
dejmowaniu decyzji biznesowych.

Wiele przedsigbiorstw korzysta z systemu CRM, ale nie potrafi wykorzysta¢
jego prawdziwego potencjatu, wlasnie m.in. przez brak umiejetnosci analizowania
przechowywanych danych, odpowiedniego ich interpretowania, zauwazania pew-
nych prawidfowosci, schematdéw. Dlatego na rynku informatycznym pojawilo si¢
wiele narze¢dzi klasy BI, ktore doskonale potrafia wesprze¢ w pracy uzytkownikéw
systemow CRM, pomagajac im wyciaga¢ wnioski z przeprowadzonych analiz i ufat-
wiac decyzje.

Wykorzystujac narzgdzia typu BI, kierownicy firm uzyskuja lepszy wglad
w informacje o upodobaniach klientéw, ich wymaganiach i dzigki temu moga oni
wprowadza¢ i dostarcza¢ produkty, ktorych klienci oczekuja. Wsparcie systemu
CRM narzgdziami analizy danych pozwala odkrywaé przedsigbiorcom nowe, a za-
razem bardzo istotne zaleznosci miedzy informacja o kliencie a pewnymti proce-
sami biznesowymi. Wyniki analiz danych i raporty moga podpowiedzie¢ decyden-
tom okreslong strategie, wskazac, jaki produkt wprowadzi¢, dla jakich konsumen-
téw, wskazac najodpowiedniejszy czas i miejsce.

Narzgdzia Business Intelligence wykorzystywane na kazdym poziomie organi-
zacji przez decydentow roznego szczebla wspomagaja zarzadzanie relacjami z
klientami, poniewaz dzigki nim oparte jest ono na lepszych jakosciowo danych o
kliencie, bardziej szczegdtowych i precyzyjnych prognozach na temat powodzenia
okreslonego produktu dla konkretnie wskazanych odbiorcéw. Poréwnujac i analizu-
jac dane swoich klientéw, dane o sprzedazy, przedsiebiorcy identyfikuja trendy pa-
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nujace na rynku, co pozwala im np. na wycofanie si¢ z produkcji produktéw nie-
dochodowych, a wprowadzenie nowych, na ktorych popyt wskazuja analizy i rapor-
ty. Sa takze w stanie okresli¢, ktore promocje jakich produktow sa efektywniejsze,
w jakich rejonach geograficznych i w jakim okresie czasu przyniosty wigcej finan-
sowych korzysci itd.

Nadszedt czas, aby w peini wykorzysta¢ potencjal systeméw CRM dzigki
wspieraniu ich narzedziami BI, skuteczne znajdowaniu warto$ciowej informacji
o kliencie, analizowaniu sytuacji biznesowej panujacej zarbwno wewnatrz, jak i do-
okota organizacji. Dzigki temu przedsigbiorcy bgda mogli uzyska¢ konkurencyjna
korzys¢, nabeda zdolnosci, by rozwija¢ swoje firmy i dostarczy¢ wigcej swoich
produktéw tym klientom, ktérzy naprawde ich potrzebuja.
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THE COMPARISON OF BUSINESS INTELLIGENCE TOOLS
SUPPORTING CRM SYSTEMS

Summary

The article disscusses the basic principles of Customer Relationship Management and presents
chosen tools of Business Intelligence (BI) class. The author presents definition and general profile of
Bl tools, and formulates requirements in context of CRM systems supporting. Three products of the BI
class that are available on the Polish computer market (MicroStrategy Desktop, STATISTICA Data
Miner and System Goérnik) are compared according to following criterions: the equipment require-
ments, database platform, available ways of data analysis, range of analytic functions particularly
essential for CRM, the ways of information’s presentation and co-operation with others applications.
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