PRACE NAUKOWE AKADEMII EKONOMICZNEJ WE WROCLAWIU
Nr 112} 2006
Pozyskiwanie wiedzy i zarzadzanie wiedzg

Teresa Por¢bska-Miac

Akademia Ekonomiczna w Katowicach

NARZEDZIA WSPOMAGAJACE
ZARZADZANIE WIEDZA O KLIENCIE

Knowledge hus value, intelligence has power

H. Rothenberg, S. Erickson [2004]
1. Wstep

Rozwéj nowych technologii informacyjnych 1 komunikacyjnych, z jednej stro-
ny, staje si¢ motorem zmian organizacyjnych, z drugtej za$ strony umozliwia, do-
starczajac narz¢dzi informatycznych, efektywne wdrozenia koncepcji zarzadzania.
Nowe podejscia do zarzadzania pojawiaja si¢, poniewaz klasyczne koncepcje nie
odpowiadajq wspdtczesnym wymogom rynku [Gabryelczyk 2005]. Zarzadzanie
relacjami z klientem na bazie wiedzy (Knowledge-Enabled Customer Relationship
Management — KCRM) oznacza zarzadzanie wiedza o kliencie, ktérego celem jest
dostarczenie mu nowej wartosci wiazacej go z firma. Technologia wykorzystywana
w KCRM powinna wspomagaé tworzenie dynamicznej sieci wiedzy, wspierajacej
na biezaco skoordynowane wysitki zwigzane z identyfikacja, pozyskiwaniem i utrzy-
mywaniem klientéw, oraz dostarczenie im zindywidualizowanych ustug.

Wspdtczesne firmy potrzebuja aplikacji analitycznych, pozwalajacych na integra-
cje informacji z wszystkich kontaktéw z klientem, tj. tradycyjnych kanatéw sprzedazy,
witryn internetowych, telefonicznych i internetowych kanatéw wsparcia, mediéw dru-
kowanych itp. Technologie zarzadzania wiedza moga zapewnié¢ wysoki poziom perso-
nalizacji, automatyczng kategoryzacje¢ na bazie regut i wsparcie decyzji strategicznych,
bez ponoszenia wydatkéw na utrzymywanie indywidualnych relacji [Tiwana 2003].

2. Wiedza o kliencie
jako podstawa zarzgdzania relacjami z klientem

Aby skutecznie budowadé relacje z klientem, niezbedna jest duza wiedza o kliencie.
Wiedza o kliencie jest najcenniejszym zasobem kazdego sprzedawcy i podstawa do
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tworzenia indywidualnej oferty. Wiedzg t¢ firma zdobywa stopniowo: zadajac pytania,
obserwujac zachowanie uzytkownika, analizujac dane pozostawione przez internautéw
w wypelnianych ankietach i formularzach, sledzac wedréwke internauty w sieci czy
wykorzystujac dane z systeméw zewnetrznych, np. dotyczacych historii transakcji.
Wszystkie te informacje stuza do budowy profilu klienta i pozwalaja obstugiwac klien-
ta w sposdb, jakiego oczekuje, tzn. udziela¢ mu indywidualnych porad, rekomendowaé
produkty i pomaga¢ w podejmowaniu decyzji [Porebska-Miac 2002].

Wiedza o kliencie moze by¢ wykorzystywana w trakcie zardwno jego obstugi bez-
posredniej, jak 1 posredniej. Bezposrednia obstuga klienta odbywa si¢ z udzialem pra-
cownika. Relacja pracownik-klient zachodzi w bezposrednim kontakcie lub przy wy-
korzystaniu takich technologii, jak np. telefon lub Internet. Pracownik dziatu obstugi
klienta, dysponujac baza wiedzy, moze skoncentrowac sie na kliencie i jego potrzebie,
a nie na szukaniu informacji na dany temat. Stwarza to mozliwos$¢ szerszego spojrzenia
na sytuacje¢ klienta, czgsto tez rozwiazania podsuwaja si¢ samoistnie, a wiedza o struk-
turach firmy, jej mozliwosciach i klientach pozwala wprowadza¢ nowe standardy ob-
stugi wychodzace naprzeciw oczekiwaniom klientéw. Oprécz probleméw niestandar-
dowych pojawiajacych si¢ podczas kontaktu z klientem, zdarzaja si¢ takze sytuacje
powtarzajace si¢ cyklicznie. Sa to sytuacje przewidywalne, zdarzajace si¢ co pewien
czas poszczegdlnym klientom. W takim przypadku, pracownik obstugi korzystajac z
gotowych odpowiedzi i rozwiazan, oszczedza czas [Dejnaka 2003].

Posrednia obstuga klienta polega na wykorzystywaniu wiedzy przez odpowiednie
urzadzenie, ktére odpowiada na pytania klienta i rozwiazuje jego problemy. Taka ob-
stuga sprawdza si¢ jedynie w sytuacjach typowych. Posrednie korzystanie z bazy wie-
dzy polega zatem na przeszukiwaniu bazy przez potencjalnego klienta. Jezeli problem
jest niestandardowy lub informacja wydaje si¢ klientowi niepelna, taczy si¢ z pracow-
nikiem obstugi, ktéry przejmuje obowigzek udzielania informacji.

Tabela 1. Sktadniki wiedzy

Sktadnik Opis
Przypuszczenia na temat rynkéw, klientéw, otoczenia firmy, preferencji konsumpeyjnych,
konkurencji. Konieczne jest wysuwanie i zapisywanie tych przypuszczen oraz
ich podtrzymywanie w czasie
Umiejetnosé oceny | pozwala wiedzy wyj$¢ poza opinie, dzigki ponownemu przemysleniu i dosko-
naleniu za kazdym razem, kiedy staje si¢ podstawg dzialan praktycznych

Doswiadczenie daje perspektywe historyczng, laczy przeszle zdarzenia z aktualnymi scenariu-
szami, pomaga okresli¢ skréty do wezesniej napotkanych probleméw

Scenariusze ulatwiajq wyszukiwanie prawidtowosci, ukicrunkowuja myslenic i wykluczajg
sciezki, ktdre wezesniej zawiodty lub kiére odrzucono

Ogdlne zasady/ przyblizone rozwigzania wynikajace z wezesnicjszych doswiadczen, kiére

/heurystyka ulatwiajq analiz¢ obecnej sytuacji

Normy i wartosci | okreslaja podstawy wyboru okreslonych rozwigzan

Przekonania czg¢sto wrosnigle w kulture organizacyjng formy

Umiejetnosci posiadanc przez jednostki i doskonalone na przestrzeni czasu mozliwosci

Zrédio: [Tiwana 2003].
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Sktadnikami wiedzy sa: intuicja, obiektywna prawda, umiejgtnos¢ oceny, do-
Swiadczenie, wartosci, przypuszczenia, przekonania i informacje (tab. 1). Istnieja
one gléwnie w formie wiedzy ukrytej, a tylko niekiedy mozna je skodyfikowaé w
systemach, oprogramowaniu lub dokumentach [Tiwana 2003]. Do podstawowych
Zrédet wiedzy o klientach naleza pracownicy firmy oraz zgromadzone dane. Wie-
dza i doswiadczenie pracownikdow stanowia duza wartos¢ dla firmy, jednak ze
wzgledu na swéj charakter maja szereg ograniczen, ktére sprawiaja, ze bazowanie
wylacznie na nich zazwyczaj nie wystarcza. Sposréd wielu probleméw zwigzanych
z wiedza i doswiadczeniem nalezy wymieni¢ m.in. [Wachnicki, Komornicki 2002]:

~ rotacj¢ pracownikéw — wiedza i doSwiadczenie pracownika ,,odchodzg” z
firmy wraz z nim,

— werbalizacj¢ i systematyzowanie — pracownicy maja klopoty z opisaniem i
usystematyzowaniem swoich doswiadczen,

— wspéldzielenie — istnieje wiele ograniczen utrudniajacych przekazywanie
wiedzy i doswiadczen innym pracownikom, a proces samodzielnego zdobywania
wlasnych doswiadczen ma charakter dlugotrwaty,

— subiektywizm — wiedza i dos§wiadczenie pracownikéw sa uwarunkowane ich
cechami osobowosciowymi i mogg si¢ r6zni¢, pomimo identycznosci sytuacji,

— niekompletnos$¢ — wiedza i do§wiadczenie pracownikéw ograniczaja si¢ wy-
tacznie do spraw, klientéw czy danych, z ktérymi mieli stycznosc.

W operacyjnych systemach CRM wiedza i1 doswiadczenie pracownikéw sa wspie-
rane przez dostarczane im surowe dane. Dzigki operacyjnym systemom CRM
wszelkie dane o kliencie staja si¢ bardziej dostepne niz wéwczas, gdy znajdowaly
si¢ w wielu r6znych, nie wspotpracujacych ze soba systemach operacyjnych firmy,
lecz wydobywanie ukrytej w tych danych wiedzy 1 wykorzystanie jej w kontaktach z
klientem zalezy od doswiadczenia i umiejetnosci korzystajacego z nich pracownika.

W odréznieniu od systeméw operacyjnych, analityczne systemy CRM dokonu-
ja wyboru dostarczanych uzytkownikowi danych surowych. Przede wszystkim
jednak, dzigki wykorzystaniu nowoczesnych metod analizy danych, wzbogacajq
uzytkownika w wiedze o kliencie reprezentowana przez wysokoprzetworzone in-
formacje, takie jak [Wachnicki, Komornicki 2002]:

— warto$¢ klienta dla firmy (okreslang przez korzysci, jakie potencjalnie moze
przynie$¢ w przysztosci, a nie przez kwote, jaka juz wydal na firme),

— rekomendacje produktéw lub ustug, ktére majq najwigksza szanse na to, ze
zostang zakupione przez danego klienta,

— wskazéwki, jaka forma i tres¢ rekomendacji produktu odniesie najlepszy
skutek u danego klienta,

— poziom niebezpieczenstwa, ze zechce zrezygnowac z ustug firmy i odejdzie
do konkurencji,

— wskaznik wiarygodnodci kredytowej klienta lub poziom jego zagrozenia
naduzyciami.
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3. Specyfika procesu zarzadzania wiedzg o kliencie

Istnieje wiele definicji zarzadzania wiedza. Niektére z nich wrgcz traktuja je
Jako system sam w sobie, tzn. ,,system zaprojektowany, aby pomoéc przedsigbior-
stwom w zdobywaniu, analizowaniu, wykorzystaniu (ponownym wykorzystaniu)
wiedzy w celu podejmowania szybszych, madrzejszych i lepszych decyzji, dzigki
czemu moga one osiggnaé przewage konkurencyjng” (Ernest & Young) [Zmi-
grodzki 2004a]. Wiele prezentowanych w literaturze definicji uwzglednia aspekt
technologiczny zarzadzania wiedza w organizacji, uosabiany przez system infor-
matyczny zarzadzania wiedza, a mianem systemu zarzadzania wiedza coraz czg-
sciej okresla si¢ wszelkie aplikacje, ktére nie sa systemami transakcyjnymi i ktére
nie zajmuja si¢ wylacznie przetwarzaniem liczb (z wyjatkiem technik ekstrakcji
wiedzy z danych).

Poniewaz pojgcie wiedzy jest na tyle rozlegle i ztozone, koncepcja zarzadzania
wiedzg korzysta z osiagnie¢ wielu dziedzin, takich jak: teoria organizacji i zarzadza-
nia, zarzadzanie zasobami ludzkimi, podejmowanie decyzji, marketing, sztuczna
inteligencja, modelowanie wiedzy, psychologia, dydaktyka, kulturoznawstwo, teoria
komunikacji i innych, a to dodatkowo utrudnia usystematyzowanie tej dziedziny.

I

I

Pozyskiwanie

rejestry interakcji z klientem,

analiza strumienia kliknig¢,
bazy danych o potencjalnych klientach,
systemy skladania zaméwien,
terminale POS

Wykorzystanie Dzielenie si¢

bazy danych o klientach,
witryny i przegladarki internetowe,
systemy zarzadzania sprzedaza,
aplikacje do pracy zespolowej,
portale handlu elektronicznego

aplikacje do pracy zespolowej,
powigzania komunikacyjne,
sieci,
intranety i ekstranety
repozytoria wiedzy o klientach

Rys. 1. Trzyfazowy cykl wiedzy o kliencie
Zrédto: | Tiwana 2003).

Efektywne zarzadzanie wiedza jest mozliwe, jezeli jest ona dobrze rozumiana.
Praktyka gospodarcza pokazuje jednak, ze firmy nadal nie zarzadzaja wiedza o
kliencie w sposéb zadowalajacy. Przyczyn takiego stanu rzeczy nalezy dopatrywac
si¢ w braku zorganizowanego podejscia do budowania wiedzy o kliencie, jak réw-
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niez w tym, ze wiedza ta jest rozproszona i niekompleksowa, poniewaz znajduje
si¢ w réznych dziatach (marketingu, sprzedazy, serwisu, logistyki, finanséw, pro-
dukcji itp.) firmy oraz poza nia. Kazdy z tych dzialéw pozyskuje i gromadzi wie-
dz¢ stosownie do wlasnych potrzeb, wykorzystujac rozne kryteria ich przydatnosci
i selekcji [Dobiegata-Korona i in. 2004].

Proces zarzadzania wiedza o kliencie obejmuje trzy fazy, ktdre czg¢sto przebie-
gaja réwnolegle [Tiwana 2003]:

— pozyskiwanie wiedzy,

— dzielenie sie wiedza,

— wykorzystanie wiedzy (rys. ).

Po nabyciu umiejetnosci i wiedzy oraz stworzeniu relacji (pozyskanie wiedzy),
nastgpuje ich rozpowszechnienie i dzielenie si¢ nimi (dzielenie si¢ wiedza), a takze
integracja zdobytej wiedzy, doswiadczen czy spostrzezen oraz ich wykorzystanie w
biezacych decyzjach (wykorzystanie wiedzy).

4. Przeglad narzedzi
wspomagajgcych zarzadzanie wiedzg o kliencie

Rola technologii w tworzeniu systemu CRM opartego na wiedzy polega na po-
szerzeniu jego zasi¢gu, zwigkszeniu predkosci transferu wiedzy i jej wykorzystania
w czasie rzeczywistym, dostarczaniu informacji potrzebnych do podejmowania
decyzji, lokalizacji zrédet wiedzy ukrytej, integrowaniu i umozliwieniu komunika-
cji migdzy réznymi kanatami i punktami komunikacji oraz sprzyjaniu skutecznej
wspétpracy.

Badanie literaturowe pokazaly, ze wlasciwie kazda aplikacja moze by¢ trakto-
wana jako system zarzadzania wiedza, jezeli wspiera ogdlnie rozumiane zarzadza-
nie wiedza w organizacji. Na podstawie analizy rynku oraz projektéw badawczych
mozna dokona¢ systematyzacji narzedzi i aplikacji, ktére moga byé wykorzystane
w systemach zarzadzania wiedza o kliencie. Wsrdd nich znajduja sie zaréwno pro-
ste narzedzia, jak i bardzo wyrafinowane aplikacje. Do narzedzi wspomagajacych
zarzadzanie wiedza o kliencie naleza m.in. [Zmigrodzki 2004a; Tiwana 2003;
Ziemba 2004; Olszak 2004; Gotuchowski 2003; Porebska-Miac, Palonka 2004]:

 biuletyny, newsletters — narz¢dzia, ktére wysylaja powiadomienia do klien-
téw o pojawieniu si¢ okreslonej wiedzy w systemie, klient za$ moze zostaé sub-
skrybentem informacji na zadany temat;

» konferencje internetowe, spolecznosci internetowe, czat — nieformalne kon-
wersacje stanowia ogromne poktady niewykorzystanej wiedzy ukrytej. Wiedza ta mo-
glaby by¢ przekazywana i szeroko wykorzystywana przez mechanizmy ulatwiajace
nieformalne dyskusje. Konferencje internetowe to wirtualne spotkania, na ktérych
uzytkownicy taczacy si¢ z réznych miejsc wymieniaja si¢ informacjami, tak jakby
znajdowali si¢ w tym samym pokoju. Spotecznosci internetowe (e-community)
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(np. w Amazon.com) umozliwiaja klientom dzielenie si¢ opiniami i doswiadczeniami
na temat okreslonych produktéw. Spolecznosci internetowe stwarzaja mozliwos¢ dwu-
kierunkowej konwersacji w czasie rzeczywistym, ktéra mozna takze kontynuowad
asynchronicznie. Mechanizmy pozwalajace cztonkom spotecznosci korzystajacych z
takich foréw pozostawia¢ informacje zwrotna i dodawa¢ wlasne komentarze, przyspie-
szaja wymiang informacji i podnosza zaséb wiedzy w spotecznosci'. W miarg wzrostu
zlozonodci interakcji cele systeméw KCRM musza stawac si¢ w wigkszym stopniu
spoteczne, kognitywne i behawioralne, a w mniejszym — techniczne;

» multimedia — narzedzia utatwiajace dzielenie si¢ wiedzg ukryta, ktérej nie
mozna ani skodyfikowaé, ani formalnie wyrazi¢, lecz mozna objasni¢. Wartos¢
multimediéw w zarzadzaniu wiedza polega na ich zdolnosci do przekazywania
tego, czego nie mozna ujaé¢ za pomoca stéw. Nieformalna zawartos¢, ktdra trudno
jest opisa¢ stownie, mozna zarejestrowa¢ w postaci plikéw dzwigkowych (najcze-
sciej w formacie Real Audio lub mp3), obrazéw czy wideoklipéw (np. opisy pro-
duktéw, ksztalty, kolory itp.), ktére mozna dotaczyé 1 przetwarza¢ wraz z innymi
danymi. Wykorzystanie multimediéw umozliwia wspdlna pracg wielu cztonkéw
zespotu nad dokumentami i informacjami lub udostepnianie aplikacji uruchomione;j
na jednym komputerze innym osobom. Kazdy uczestnik zespolu moze zobaczy¢
informacje udost¢pniane przez program i przejaé nad nim kontrolg w celu edycji
informacji w czasie rzeczywistym. Wiele narz¢dzi, typu tablice elektroniczne (whi-
teboards) 1 dlugopisy cyfrowe, pozwala rejestrowac nieformalna zawarto$¢ w spo-
sob transparentny, co oszcz¢dza pracy uczestnikom spotkania. Mapy myslhi oraz
narzgdzia myslenia obrazowego (np. Inspiration i Mind Manager) korzystaja w
duzym zakresie z multimediéw do rejestrowania i organizowania niezaleznych lub
zespolowych proceséw myslowych, ktére mozna potem udostgpniaé, wymieniac,
drukowac lub przesyta¢ (np. poczta elektroniczng);

» systemy zarzadzania dokumentami i workflow — systemy zarzadzania do-
kumentami (DMS - Document Management Systems) pozwalaja na konwersj¢
informacji przechowywanych w formie fizycznych dokumentéw na format elek-
troniczny, utatwiajacy transfer i wyszukiwanie. W kontekscie zarzadzania wiedza o
kliencie komercyjne systemy zarzadzania dokumentami odgrywajq istotng rolg
jedynie wdwczas, gdy sa wspierane narzgdziami do wersjonowania (versioning),
automatycznego znacznikowania (automated tagging) oraz znakowania czasem
(time stamping). Niektére systemy zarzadzania dokumentami pozwalajg na two-
rzenie bazy dokumentéw i automatyczne ich klasyfikowanie. Pewne standardy, np.
DMA (Document Management Assotiation) 1 WebDAV umozliwiaja scislejsza
sieciowq integracj¢ systemdéw zarzadzania dokumentami z infrastrukturg KCRM.

I Koncepcja ta znana jest jako teoria wymiany spolecznej (social exchange theory). Zaktada ona,
ze czlonkowic spolecznoscei pozostajq jej wierni, o ile maja poczucic, ze ich wysilki s3 doceniane
przez pozostalych czlonkdw i ze ich wklad zyskuje im ich szacunek.
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Z systemami zarzadzania dokumentami w coraz wigkszym stopniu integruje si¢
systemy zarzadzania procedurami pracy (workflow) automatyzujace procedury,
ktére kieruja dokumenty i informacje do odpowiednich pracownikéw, na podsta-
wie okreslonych z géry zasad i sekwencji procesowych;

» Voice over IP (VoIP) — protokét internetowy do komunikacji glosowej w
czasie rzeczywistym. Gtlos jest przeksztalcany w pakiety informacji, majace forme
strumienieniowanych danych, ktére ponownie sa zamieniane na glos po stronie
odbiorcy. Dysponujac odpowiedniq technologia (np. systemami firm Silknet, eGa-
in, netDialog), przedstawiciel wsparcia technicznego moze przejac czgsé kontroli
nad przegladarka internetowa klienta i podsuna¢ mu poszukiwane informacje. Od-
miang VoIP jest mechanizm oddzwaniania, w ktérym klient moze okresli¢ czas,
kiedy oczekuje na telefon zwrotny od firmy prowadzacej dana witryng, albo nawet
porozmawiac za pomocg samej przegladarki. Firmy moga w ten sposéb ograniczy¢
koszty rozméw telefonicznych, a klient moze rozmawiaé, nie blokujac wiasnej
linii. Dzigki integracji przegladarki z komunikacja glosowa, personel dziatu serwi-
su moze zajac si¢ od razu problemem klienta, bez zadania wyjasnitania przez klien-
ta wszystkiego od poczatku;

» systemy pracy grupowej (GroupWare) — proces tworzenia wiedzy, dziele-
nia si¢ nig i wykorzystania wiaze si¢ nierozerwalnie ze wspélpraca, podstawowym
czynnikiem decydujacym o innowacyjnosci 1 zdolnosci reakcji. Takie czynnosci,
jak reagowanie na skargi, burze mézgéw czy wspéine planowanie strategii maja
charakter wysoce interaktywny 1 wymagaja udzialu wielu oséb, pochodzacych
czesto z réznych miejsc, obszaréw funkcjonalnych, dzialéw operacyjnych, a nawet
firm. System pracy grupowej jest podstawowym narz¢dziem wspomagajacym taka
wspétpracg. Narzedzia pracy grupowej obejmujq repozytoria dokumentéw, zdalng
integracj¢, wspomaganie wspétpracy i wspdlne obszary robocze (wirtualne pulpi-
ty). Jednak wigkszos¢ narzgdzi pracy grupowej jest uzywana wylacznie jako klien-
ci poczty elektronicznej 1 systemy zarzadzania dokumentami (np. Lotus Notes,
Netscape Collabra, Net Meeting, Novell GroupWise);

« systemy zarzadzanie kompetencjami (competence knowledge base system)
— baza, w ktérej zarejestrowane sa zyciorysy, kompetencje, doswiadczenia pra-
cownikdéw; dzieki niej inni pracownicy moga kompletowac zespoty zadaniowe lub
znalez¢ specjaliste z okreslonej, waskiej dziedziny;

 intranety i ekstranety — hybrydowe systemy informatyczne zbudowane na
bazie otwartych protokoldéw internetowych, takich jak TCP/IP 1 http oraz pokrew-
nych technologii sieciowych. Rozwigzania te pozwalaja partnerom na wspdine
korzystanie z zasobow w celu osiggania wspdlnych celéw, takich jak wymiana
informacji, wspélpraca, fakturowanie, elektroniczny transfer funduszy, zarzadzanie
tancuchem dostaw, wymiana dokumentéw, rozmowy i dyskusje;

» systemy zarzadzanie tresciag — CMS (Content Management System) — apli-
kacje stuzace do organizacji pracy nad przygotowaniem, aktualizowaniem i udo-
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stgpniania informacji przy wykorzystaniu réznych form publikacji i nosnikéw.
Koncepcja ta wywodzi si¢ bezposrednio z systemdéw zarzadzania dokumentami.
Wariantem systemu CMS, dostosowanym do obstugi tresci publikowanej w serwi-
sie internetowym, jest Web CMS;

e systemy e-learningu — odnosza si¢ do koncepcji nauczania przy wykorzy-
staniu mediéw elektronicznych, a zwlaszcza technologii internetowych, ktére po-
wszechnie sa traktowane jako komponent zarzadzania wiedza;

« portal korporacyjny — miejsce dostgpu do ustug i zasobéw informacyjnych
oferowanych przez systemy pracy grupowej, systemy zarzadzania wiedza, systemy
wspomagania decyzji, systemy dziedzinowe, systemy workflow, systemy e-learningu,
systemy tworzenia profili oraz ustugi typu web-service. Portal korporacyjny stano-
wi zatem otwarte srodowisko dla réznych systeméw informatycznych, pozwalajace
na szybka integracj¢ nowych aplikacji. Koncepcje rozbudowanych portali korpora-
cyjnych, okreslane jako B2X (Business to eXtended Enterprise), sa miejscem nie
tylko wspierajacym prace pracownikéw organizacji, lecz takze umozliwiajacym
budowanie zaawansowanych relacji ze wszystkimi podmiotami powiazanymi z ta
organizacja, w tym takze z klientami;

« inteligentni agenci (Intelligent Agents) — agent w postaci inteligentnego
oprogramowania moze $ledzi¢ strumien kliknig¢ klienta, a po znalezieniu w nim
okreslonych prawidtowosci, podsuwaé mu pewne sugestie;

* inteligentny routing — integracja komputerowo-telefoniczna (CTI — Compu-
ter Telephone Integration) umozliwia inteligentny routing otrzymywanych pytan
na podstawie:

1) potrzeb klienta,

2) historii klienta,

3) umiejetnosci agenta,

4) dostgpnosci przedstawiciela.

» wyszukiwanie informacji (information retrieval), kategoryzowanie in-
formacji, filtrowanie informacji, eksploracja dokumentéw (document mining),
przetwarzanie jezyka naturalnego (natural language processing) — narzedzia
zwiazane z przetwarzaniem danych tekstowych w celu znalezienia dokumentéw
najbardziej odpowiadajacych potrzebom uzytkownikéw, wydobycia z nich istot-
nych informacji, uporzadkowania, powigzanta mi¢dzy sobg itd.;

s Text Mining — narzegdzia pozwalajace na przeprowadzanie automatycznych
analiz zawarto$ci dokumentéw tekstowych (np. streszczenie informacji, identyfi-
kacja stow kluczowych, analiza tresci). Podklasa Text Mining jest Web Mining,
koncentrujacy si¢ na analizie zawarto$ci witryn internetowych. Web Mining obej-
muje: drazenie zachowania uzytkownikéw sieci (Web Usage Mining — WUM),
drazenie zawartosci sieci (Web Content Mining — WCM) oraz drazenie struktury
serwisu (Web Structure Mining — WSM);
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o Web Farming — przez to pojecie rozumie si¢ narzgdzia umozliwiajace sys-
tematyczne analizowanie zawartosci Internetu w celu dostarczania informacji o
tematyce i zagadnieniach majacych fundamentalne znaczenie dla dziatalnosci fir-
my. Internet stanowi potgzny zaséb waznych danych ekonomicznych, tj. informacji
o klientach, dostawcach, konkurentach, trendach technologicznych czy o rozwoju
gospodarki §wiatowej. Dlatego kazda firma, ktdra stara si¢ utrzymac¢ swoja konku-
rencyjnosc, musi eksploatowac sie¢ jako wartosciowe zrédto wiedzy o klientach;

 ontologie — definiowane jako wyabstrahowany i sformalizowany opis frag-
mentu rzeczywisto$ci. W systemach zarzadzania wiedza wykorzystywane sa do
systematyzowania wiedzy firmowej wyzszego poziomu w celu np. wspomagania
wyszukiwania, ujednolicania, kategoryzowania informacji czy propagowania zmian.
Uproszczona odmiana ontologii wystgpuje w prawie wszystkich systemach zawiera-
jacych informacje stabo strukturalizowane pod postacia drzewa kategorii (katalogu);

» systemy ekspertowe — w tym przypadku wiedza wcze$niej wyekstrahowana
przez czlowieka — eksperta lub algorytm eksplorujacy dane jest poddawana proce-
sowi wnioskowania. Czlowiek otrzymuje wnioski wygenerowane przez system
ekspertowy;

e wnioskowanie na bazie precedenséw (case-based reasoning) — narzedzie
pozwalajace na przeszukiwanie zbioru precedenséw (bazy przypadkéw) w celu
znalezienia przypadku o atrybutach pokrywajacych si¢ z obecna sytuacja. Uzyt-
kownik definiuje problem do rozwiazania za pomoca kilku atrybutéw (ktérym
przypisuje odpowiednie rangi). Nast¢gpnie wyszukiwarka przeszukuje baz¢ przy-
padkéw 1 wybiera te z nich, ktére najlepiej pasuja do opisu. Istota CBR jest zatem
rozwiazywanie nowych problemow przez adaptacje rozwiazan, ktére byly wcze-
$niej wykorzystywane do rozwiazania podobnych probleméw;

« filtrowanie asocjacyjne (collaborative filtering) — polega na automatycz-
nym poréwnaniu atrybutéw jednego zbioru danych o klientach z innymi zbiorami
danych i wskazaniu mozliwosci personalizacji (podstawa jest tu obszerna baza
podobnych do siebie klientéw);

« algorytmy genetyczne (genetic algorithm tools) — narzgdzie sztucznej inteli-
gencji, ktére odwzorowuje mechanizmy ewolucji zachodzacej w przyrodzie. Sa to
procedury przeszukiwania zbioru rozwiazan oparte na mechanizmach doboru natu-
ralnego i dziedziczenia, ktdre stosuja do danych 1 programéw komputerowych teorig
Darwina, dotyczaca przetrwania najlepiej przystosowanych gatunkéw. Algorytmy te
moga by¢ wykorzystywane w zadaniach praktycznych do trudnych zagadnien opty-
malizacyjnych i poszukiwania, jesli nie jest mozliwe rozwiazanie numeryczne lub
heurystyczne, w innym wypadku zmierzajg one do niesatysfakcjonujacych rezulta-
téw. Algorytm genetyczny eksperymentuje jednoczesnie z kilkoma nowymi rozwia-
zaniami problemu. Programy i zbiory danych, ktdére rozwiazuja problem, wygrywaja,
tzn. otrzymuja wysoka range¢ i sa w przysztosci doskonalone. Inne uzyskuja niska
oceng i s3 odrzucane. Algorytmy genetyczne pomagaja podjac decyzje tam, gdzie
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ilo$¢ danych (ktére nalezy uwzglednié) jest bardzo duza, w dostgpnych danych wy-
stgpuja nieciaglosci i akceptuje si¢ rozwigzania zblizone do optymalnych;

« sieci neuronowe (neural networks) — sieciowa architektura informatyczna,
w ktérej procesory sa ze sobg polaczone w sposéb emulujacy polaczenia miedzy
neuronami w mézgu czlowieka i ktéra potrafi uczy¢ si¢ metoda préb i btedéw;

» narzedzia Business Intelligence (BI) — nalezy tu wymieni¢ hurtownie da-
nych, narzedzia raportowania oraz narzedzia analityczne — OLAP i eksploracja
danych (Data Mining).

5. Rola technik Data Mining w zarzgdzaniu wiedzq o kliencie

Technika Data Mining opiera si¢ na trzech fundamentach: bazach danych, sta-
tystyce i metodach numerycznych. Narz¢dzia Data Mining umozliwiaja odkrywa-
nie istotnych zaleznosci (korelacji), wzorcéw i tendencji, poprzez ,,przesiewanie”
duzej ilosci danych przechowywanych w repozytoriach danych za pomoca technik
rozpoznawania wzorcéw, metod matematycznych 1 statystycznych oraz sztucznej
inteligencji (np. sieci neuronowe, algorytmy genetyczne) [Olszak 2005]. Technologia
eksploracji wiedzy z danych opiera si¢ na selekcji i oczyszczaniu danych, analizie
klastrow (grup, skupien) i charakteryzujacych je cech, testowaniu hipotez. Eksplora-
cje danych poprzedza identyfikacja i integracja danych [Gotuchowski 2005].

Do podstawowych zadan Data Mining naleza:
segmentacja (grupowanie),
wykrywanie powigzan i wzorcow sekwencyjnych,
klasyfikacja,

— przewidywanie wartosci z oceng prawdopodobienstwa.

Dziatanie analitycznego CRM opiera si¢ na pozyskiwaniu, przechowywaniu,
przetwarzaniu i interpretowaniu danych o klientach. Dane te moga pochodzi¢ z
wielu zrédel, np. z hurtowni danych, a przechowuje si¢ je w repozytoriach danych
o klientach. Dane te poddawane sa skomplikowanym analizom statystycznym,
dzigki ktérym uzyskuje si¢ wiedzg, pozwalajaca zrozumie¢ potrzeby, preferencje
nabywcze 1 zachowania klientéw. Wartoscig podstawowq aplikacji CRM jest zdol-
nos¢ personalizacji analiz pod katem korzystajacego z niej uzytkownika. Kluczem
do zrozumienia zachowan klientow jest zalozenie, ze kazdy klient jest jedyny w
swoim rodzaju, lecz klienci sa do siebie podobni. Narzedzia analityczne pozwalaja
w znacznym stopniu okresli¢ podobienstwo klientdw, a przez to przewidzie¢ praw-
dopodobienstwo wystapienia pewnych zachowan. Ich zadaniem jest wykrywanie
niezidentyfikowanych wczesniej relacji pomiedzy zarejestrowanymi faktami i
kwantyfikowanie tych relacji [Budowa... 2001].

Wyniki analiz mozna wykorzysta¢ nie tylko do lepszego zrozumienia samych
danych, ale takze do ich predykcji. Jezeli wiedza na temat profilu klienta powstata
na podstawie reprezentatywnej probki, a nastepnie zostala poddana weryfikacji na
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bazie innej niezaleznej grupy, to mozna ja wykorzysta¢ do oceny zachowania no-
wych klientéw lub skutecznosci ewentualnej kampanii reklamowej. Techniki Data
Mining wykorzystywane do analizy danych o klientach umozliwiaja m.in.:

— wybdr tych klientéw, ktérzy zakupia danych produkt,

— podzial klientéw na tych, ktérzy przynosza zyski, oraz tych, ktérzy przyno-
sza straty,

— identyfikacje klientéw, ktérzy pozostana lojalni, a ktérzy odejda,

— sprzedaz taczong zainteresowanym klientom,

— wykrywanie relacji,

— ocen¢ ryzyka zwiazanego z obstuga danego klienta (firmy ubezpieczeniowe,
banki).

Algorytmy eksploracji danych sq zwykle czasochlonne i1 pamigciochtonne, w
zwiazku z czym wymagaja zaawansowanych platform sprzgtowych. Odkrywana
wiedza jest najczg¢sciej reprezentowana w formie regut logicznych ,IF... THEN...”,
drzew decyzyjnych czy sieci neuronowych.

Na przyktad firma ubezpieczeniowa moze wykorzystywaé techniki Data
Mining do odkrywania regul zachodzacych miedzy atrybutami opisujacymi
wiasciciela pojazdu a wartoscig spowodowanych przez niego szkdéd. Znalezione
reguly moga postuzy¢ do precyzyjnego okreslenia optymalnych wysokosci przy-
sztych sktadek ubezpieczeniowych. Przykiadowa regula tego typu moze byc
,IF wiek_kierowcy<X AND kolor_pojazdu=Y AND pojemnos¢_skokowa>Z THEN
wartos¢_szkody>25000". Z kolei sie¢ supermarketéw moze analizowal rejestr
zakupéw dokonywanych przez klientéw w celu odkrycia zbioréw tych produktéw,
ktére najczesciej sa kupowane wspdlnie. Analiza taka moze postuzy¢ np. do zapla-
nowania kampanii promocyjnej, projektowania katalogéw wysytkowych czy roz-
mieszczenia produktéw w supermarketach. Na przyktad, gdyby odkryto, ze w 80%
zakupowi produktu X towarzyszy zakup produktu ¥, wéwczas, by¢ moze, bezce-
lowe byloby organizowanie promocyjnej obnizki cen produktéw X i ¥ w tym sa-
mym czasie. Wiele bankdw szacuje ryzyko kredytowe dla swoich nowych klientéw
na podstawie eksploracji danych o kredytach udzielanych w przesziosci. Po-
wszechnie stosuje si¢ rowniez systemy wczesnego wykrywania kradziezy kart plat-
niczych, automatycznej segmentacji rynku, przewidywania poziomu sprzedazy,
automatycznego wykrywania wlaman do systeméw komputerowych czy wykry-
wania oszustw ubezpieczeniowych [Zakrzewisz 1998].

Zastosowanie technologii eksploracji danych w systemach CRM pozwala
m.in. na wielowymiarowa segmentacj¢ klientéw, analize LTV (Life Time Value),
analiz¢ czasu przetrwania klienta, analiz¢ odejscia klienta do konkurencji (lo-
jalnos¢ klienta), analizy w czasie rzeczywistym, kierowanie kampaniami (ana-
liza wydajnosci), opiekg nad klientem (analiza obstugi klienta oraz serwisu),
analize sprzedazy itp. [Porgbska-Miac 2005].
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6. Przyklady wykorzystania narzedzi zarzadzania wiedzg o kliencie

Jednym z narze¢dzi stuzacych do zarzadzania wiedza jest system PYTON, pro-
dukt firmy Pyton Software, ktéry oferuje mozliwos¢ administrowania i wspierania
transferu wiedzy wewnatrz organizacji i do jej otoczenia. Umozliwia komunikacj¢
miedzy uzytkownikami z wykorzystaniem jgzyka naturalnego. System PYTON
zawiera modut kontaktu z klientami. W systemie zastosowano koncepcjg¢ sieci
wspéldzielenia wiedzy (Collaborative Knowledge Network), w ktérej komunikacja
odbywa si¢ w trybie pytanie—odpowiedz (rys. 2). Klient wpisuje swoje pytanie, a
system przeszukuje baze¢ wiedzy, zawierajaca pytania i odpowiedzi przeznaczone
dla klientéw. Jesli podobne pytanie zostanie znalezione, system wyswietla odpo-
wiedz. Jezeli brak jest odpowiedzi na podobnie postawiony problem, system umoz-
liwia wystanie pytania do dzialu obstugi klienta. Pracownik tego dzialu odpowiada
na pytanie lub, jezeli nie dysponuje odpowiednia wiedza, przekazuje je do wybra-
nego specjalisty z innego dziatlu. Specjalista ten udziela odpowiedzi, ktéra jest
wysylana do pytajacego. Jednoczesnie baza wiedzy zostaje wzbogacona o nowa
porcje wiedzy [Zmigrodzki 2004b)].

4 N

wyslanie
pytania . _ \
= wyszukiwanie pylania w bazie
‘@ —>|| WITRYNA —
- FIRMOWA SYSTEM
olrzymanie wyslanic odpowiedzi ”m%zfxu
odpowiedzi N

klient odwicdzajacy '
K witryne [irmowg j
*
Internet @

Pracownik
zajmujacy si¢
obstuggq klientéw

wyslanic pytania do dzialu obslugi klicnta

g . Lo Pracownik
(gdy nie znaleziono odpowiedzi)
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wiedze fafw
przekazanic pytania do kompetentnego

pracownika (gdy brak wiedzy) wngtrze firmy (np. intranet)

dopisanie pytania i odpowiedzi do bazy wicdzy \

Rys. 2. Schemat komunikacji ,,firma ~ klient” w systemie PYTON

Zrédlo: [Zmigrodzki 2004b].

Dzigki takiej komunikacji klienci na wejsciu otrzymuja szybka, czgsto natych-
miastowa, odpowiedZ na swoje pytanie. Na wyjsciu zas budowana jest korporacyj-
na baza wiedzy. Mozna na jej podstawie przeprowadza¢ analizy dotyczace liczby i
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rodzajéw probleméw oraz potrzeb, jakie maja klienci. Klient ma takze mozliwos¢
oceny odpowiedzi, co stwarza okazj¢ do poznawania luk wiedzy i centréw kompe-
tencyjnych organizacji w kontekscie obstugi klienta.

Przyktadami podobnych systeméw sa produkty firm RightNow, eGain, Transver-
sal czy system ECHO (stosowany np. przez japonska firm¢ Kao z sektora chemicznego
i AGD). System ECHO przetwarza i analizuje pytania i skargi klientéw dotyczace
produktéw Kao. Pracownicy biura obstugi klienta odpowiadaja na zapytania klientow,
wykorzystujac odpowiednie podsystemy, takie jak [Nonaka, Takeuchi 2000]:

— ECHO System Wejscia, przeznaczony do przyjmowania pytarn i skarg klien-
téw dzigki zastosowaniu stéw kluczowych,

— ECHO System Pomocy, ktéry umozliwia szybkie udzielanie odpowiedzi na
rézne pytania klientow,

— ECHO System Analityczny, umozliwiajacy przeanalizowanie i przetworze-
nie zgromadzonej wiedzy dotyczacej klientéw, przy wykorzystaniu ok. 8000 stéw
kluczowych, typu nazwisko klienta, produkt, wydzial, data, obszar itp. Informacje
skatalogowane za pomoca tego stownika mogg by¢ dalej przetwarzane i jako dane
zbiorcze dystrybuowane do odpowiednich cztonkéw korporaciji.

7. Podsumowanie

Zarzadzanie wiedza o kliencie pozwala firmie zweryfikowa¢ swoja wiedzg oraz
przeprojektowa¢ i skontrolowa¢ istniejace produkty i ustugi, aby w pelni dostosowac je
do potrzeb klientéw. Wtaczenie zarzadzania wiedza do procesdéw zarzadzania relacja-
mi pozwala na rozpoznanie przez firm¢ czynnikéw zmian w bazie klientéw (poziomy
satysfakcji, nowe segmenty rynku, erozja wiedzy), konkurencji (nowi konkurenci,
spadajacy udziat w rynku, zyski) oraz zewnetrznym otoczeniu firmy (produkty i ustugi
substytucyjne, nieciagla innowacja, otwierajace si¢ szanse rynkowe). Integracja zarza-
dzania wiedza z CRM daje firmom bogata wiedz¢ o klientach oraz umozliwia jej gle-
boka analizg, co pozwala zrozumiec i przewidzie¢ ich rzeczywiste potrzeby.

Zarzadzenie relacjami z klientem na bazie wiedzy (KCRM) jest sztuka prze-
ksztatcania wiedzy o klientach w trwate Zrédlo wartosci dla firmy i klientéw oraz
mechanizm budowania trwatych relacji z nimi. Warunkiem skutecznosci tego za-
rzadzania jest:

— zdobywanie wszystkich istotnych danych o kliencie z réznych zrédel, za
pomocg wielu kanatéw oraz form bezposredniego kontaktu, a nastepnie zintegro-
wanie ich z baza informacji o kliencie,

— zastosowanie pelnego zestawu metod analitycznych do oceny i1 optymalizacji re-
lacji z klientami oraz odpowiadanie na wszystkie istotne pytania dotyczace biznesu,

— wykorzystanie wynikdw analitycznych w celu usprawnienia proceséw CRM,
interakcji z klientami oraz planowania biznesowego w odniesieniu do klientow.
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CUSTOMER KNOWLEDGE MANAGEMENT SUPPORT TOOLS

Summary

According to Peter Drucker knowledge is the only meaningful economics resource. The knowl-
edge about individual customers is the fundamental foundation of Customer Relationship Manage-
ment. This paper presents tools used lor customer knowledge management, particularly Data Mining
techniques, which may be placed into two categorics. Predictive models usc previous customer inter-
actions to predict future events, and segmentation techniques are used to place customers with similar
behaviors and attributes into distinct groups.
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