Analyst Insight

Umozliwianie reagowania na potrzeby
klientow w nowoczesnej organizacji
technicznej

Zrozumienie potrzeb klientdw moze samo w sobie by¢ znaczacym
wyzwaniem. Nie oznacza to jednak, ze wglad w to, czego chce klient,
wystarcza do spetnienia tych zyczen. Organizacja musi by¢ zdolna
zareagowac na zadanie klienta w odpowiednim czasie, przy jednoczesnym
zachowaniu konkurencyjnych cen. Cho¢ wielu producentow realizuje
obecnie wiekszos¢ swoich prac projektowych w srodowiskach
dwuwymiarowych, badania przeprowadzone przez Aberdeen Group
wskazuja, ze organizacje osiagajace najlepsze wyniki wykorzystuja
kompleksowy zestaw narzedzi i podejscie do rozwoju produktow, ktore
pozwala im skutecznie i szybko reagowaé na zmieniajace sie potrzeby
klientdw, nie rezygnujac z oczekiwan dotyczacych wysokiej wydajnosci
jednostek technicznych.

Przeszkody dla zadowolenia klienta

Aby zrozumieé, w jaki sposéb firmy moga lepiej reagowac na
zapotrzebowanie klientow, musimy najpierw zidentyfikowaé czynniki, ktore

im to uniemozliwiaja. W opublikowanym w czerwcu 2008 r. raporcie grupy

Aberdeen, The Engineering Executive's Strategic Agenda (Plan dziatania
strategiczngeo szefa dziatu technicznego) zidentyfikowano gtéwne czynniki
wplywajace na sposéb opracowywania produktéw przez organizacje

techniczne (Tabela I). Czynniki te stanowia istotne przeszkody dla zdolnosci

organizacji do efektywnego uwzgledniania potrzeb i zyczen klientow.

Tabela I: Pie¢ gtéwnych czynnikéw wptywajacych na jednostki
techniczne

Czynniki Odpowiedzi ‘
Skracanie harmonogramoéw projektowania produktéow 60%
technicznych
Wzrost kosztu surowcow (np. stali, aluminium itp.) 33%
Zmniejszenie budzetow rozwojowych przeznaczonych na 32%
inzynieri¢ produktow
Zmniejszanie docelowych cen produktow, napedzajace 28%
zmniejszanie celow dotyczacych kosztoéw produktow
Wymagania rynku i klientéw dotyczace coraz 22%
minteligentniejszych” produktow

Zrédto: Aberdeen Group, czerwiec 2008 r.
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Wiele organizacji technicznych staje przed naciskami zwigzanymi z krotszymi
harmonogramami rozwojowymi, a jednoczesnie musi odpowiada¢ na
zwiekszajaca sie liczbe wymagan klientdw. Jesli zas nie zaspokoja tych
wymagan, zrobia to ich konkurenci. Co wiecej, jednostki techniczne musza
takze pamieta¢, ze ich klienci sa skoncentrowani na wartosci, co jest
odzwierciedlane na dwa sposoby. Po pierwsze, klienci oczekuja od
produktow wiekszych mozliwosci i funkcjonalnosci; po drugie, chca
otrzymac wieksza wartos¢ za swoje pieniadze, co wplywa na spadek cen.
Dlaczego jest to trudne? Koszt surowcow wylacznie rosnie, co przekiada sie
na wzrost ponoszonych kosztéw produktéw. Mozna by mie¢ nadzieje, ze —
aby produkty byty lepsze, szybsze i tansze — organizacje otrzymaja
odpowiednio wieksze budzety. W rzeczywistosci jednak budzetu ulegaja
jednoczesnemu zmniejszeniu. Stawia to wiec te jednostki przed bardzo
trudnym pytaniem: w jaki sposob odpowiedzie¢ na wszystkie zadania
klientow, dysponujac mniejsza iloscia zasobow i mniejszym budzetem?

Analiza grupy Aberdeen

W okresie maja i czerwca 2008 r. Aberdeen Group przebadata ponad

620 producentow pod wzgledem strategii przyjmowanych w celu poprawy
wydajnosci ich dziatéw technicznych. Aby okresli¢, jakie strategie moga
zapewnic najbardziej namacalne korzysci gospodarcze i w jaki sposéb mozna
je najefektywniej wdraza¢, grupa Aberdeen przeprowadzita poréwnanie
respondentow pod wzgledem czterech kluczowych kryteriéw wydajnosci.
Kryteria te pozwolity oceni¢ zdolnos¢ realizacji najwazniejszych celow
technicznych, uwzgledniajac odsetek produktow spetniajacych nastepujace
cele:

e wprowadzenie do produkgji,

e wymagania klientéw lub rynku,

o cele dotyczace kosztow produktow,

o cele dotyczace kosztow rozwoju w fazie techniczne;j.

Za pomoca tych miar grupa Aberdeen podzielita firmy na najlepsze 20%
(najlepsze w klasie), sSrodkowe 50% (Srednia branzowa) i najstabsze 30%
(maruderzy). Na Rysunku | przedstawiono roéznice w wydajnosci, definiujace
kazda kategorie.
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Rysunek |: Kategorie klas dojrzatosci
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Zrodto: Aberdeen Group, czerwiec 2008 r.

Zdolnos¢ efektywnego reagowania na potrzeby klientow zalezy nie tylko od
zdolnosci organizacji do dostarczenia wtasciwego produktu, ale takze od
uczynienia tego we wiasciwym momencie i po cenie akceptowanej przez
klientéw. Produkty, ktore wprowadzaja na rynek podmioty najlepsze

w klasie, spetniaja docelowe wymagania klientow i rynku czesciej niz

w przypadku $redniej branzowej. Naprawde istotne jest jednak, ze liderzy sa
w stanie realizowac to, przewyzszajac jednoczesnie konkurentow, jezeli
chodzi o spetnianie celow dotyczacych bezposrednich i ponoszonych
kosztéw produktéw oraz terminow wprowadzenia do produkcji. Réznica
moze by¢ znaczaca: organizacje najlepsze w klasie spetniaja cele dotyczace
skierowania projektéw do produkcji o 23% czesciej niz $rednia branzowa

i ponad dwa razy czesciej niz maruderzy.

Zdolnos¢ do realizacji celow dotyczacych wydajnosci technicznej

w odniesieniu do wszystkich tych miar podkresla zdolnos¢ jednostek
najlepszych w klasie do odpowiedniego reagowania na czynniki wplywajace na
ich organizacje i skutecznego odpowiadania na potrzeby klientéw. Mimo
restrykcyjnych ograniczen dziatalnosci technicznej i mniejszej ilosci zasobow,
podmioty najlepsze w klasie robia wigcej, niz wymaga utrzymanie istniejacej
pozycji: systematycznie przekraczaja stawiane przed nimi oczekiwania. Nie
tylko spetniaja zapotrzebowanie klientow, ale robig to ponizej budzetu

i szybko, aby wykorzysta¢ swoja znajomosc klientéw. Pozostaje pytanie:

w jaki sposéb to robia?

Odpowiednia forma i dopasowanie produktu:
metodologia CAD 2W i 3W

Modelowanie trojwymiarowe (3W) umozliwia organizacjom nadazanie za
rosnaca ztozonoscig produktéw w momencie kurczenia sie budzetéw

i skracania harmonogramow rozwoju produktow. Z perspektywy
projektowania wiele organizacji technicznych rozwaza wartosé¢ oferowang
przez modelowanie 3W i podejmuje stosowne dziatania. Wyniki badan
grupy Aberdeen wskazuja jednak, ze niewiele organizacji przechodzi
bezposrednio z modelowania 2W do 3W. Wiele jednostek wybiera
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natomiast opcje zastosowania okresu przejsciowego, w ktorym
wykorzystuje sie jednoczesnie narzedzia projektowania 2W i 3W
(Rysunek 2).

Rysunek 2: Projektowanie CAD 2W czy 3W?
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Zrédto: Aberdeen Group, maj 2008 r.

Dlaczego warto zastosowacé to podejscie? W rzeczywistosci istnieje kilka
powodow. Po pierwsze, pofaczone srodowisko projektowania 2W i 3W
pozwala uzytkownikom poznac¢ nowy zestaw narzedzi przy jednoczesnym
uZywaniu starszego, co zapewnia utrzymanie zdolnosci produkcyjnej.

Po drugie, dzieki dalszemu stosowaniu projektowania CAD 2WV firmy sa
w stanie odpowiedzie¢ na najwazniejsze wyzwanie zwiazane

z projektowaniem 3VV: wykorzystac starsze projekty dwuwymiarowe
(mowito o nich 29% respondentéw badania przeprowadzonego przez
Aberdeen Group w maju 2008 r. i przedstawionego w raporcie Best Practices
for Migrating from 2D to 3D CAD (Najlepsze praktyki dotyczqce migracji

z projektowania CAD 2W do 3W). Wykorzystujac srodowiska mieszane,
2W i 3WV, firmy te sa w stanie nadal wykorzystywac starsze projekty 2WV,
czerpiac jednoczesnie korzysci z projektowania 3W.

Praca w mieszanym Srodowisku dwu- i tréjwymiarowym nie dotyczy jednak
wytacznie starszych danych. Raport poréwnawczy Best Practices for Migrating
from 2D to 3D (Najlepsze praktyki dotyczqce migracji z projektowania CAD 2W
do 3W) wykazat takze, ze 26% producentow projektuje wiekszos¢ swoich
wyrobow w srodowiskach 2W. Przy coraz bardziej restrykcyjnych
ograniczeniach rysunki 2W czy minimalistyczne podejscie do projektowania
3W moze okaza¢ sig juz niewystarczajace. Organizacje wykorzystujace
jedno z tych podejs¢ moga utracic¢ wiele korzysci, ktére mozna zrealizowaé
za pomoca narzedzi 3W.

Narzedzia 3W zapewniaja mozliwos¢ cyfrowej oceny formy i dopasowania
produktu przed skierowaniem go do produkcji. Pozwala to organizac;ji
unikna¢ pozniej, w procesie produkcji, wielu zbednych — i jednoczesnie
kosztownych i czasochtonnych — zmian. Co ciekawe, wiecej (choé

o niewiele) podmiotdw najlepszych w klasie przeszto w catosci na sSrodowiska
projektowania 3W. Przewaga tych firm nad konkurentami nie bierze sie
jednak tylko ze stosowania narzedzi projektowania 3WV, ale takze ze
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sposobu, w jaki wykorzystuja aktywa 3W do innych celow, takich jak
zastosowania CAE (Computer Aided Engineering — konstruowanie
wspomagane komputerowo) i CAM (Computer Aided Manufacturing —
produkcja wspomagana komputerowo). Organizacje rozwazajace przejscie
z narzedzi projektowania 2W na 3W moga odnies¢ znaczne korzysci

z zastosowania podejscia firm najlepszych w klasie, w ktorych wykorzystanie
metodologii 3W wychodzi poza projektowanie i wptywa na wiele aspektow
strategii rozwoju produktow.

Ocena funkcji produktow: CAE 3W

Jednostki najlepsze w klasie wychodza poza forme i dopasowanie produktu,
wykorzystujac projekty 3W, aby rozpoczac¢ ocene funkeji produktu na
wczesniejszym etapie cyklu projektowania. Koncepcja stojaca za ta strategia
zakiada, ze dzieki wczesniejszej ocenie wydajnosci produktu, przed finalizacja
projektow, da sie rozwiazywac problemy, kiedy istnieje wiecej mozliwosci
ich rozstrzygniecia. Cho¢ koncepcja ta pojawita sie ponad dziesig¢ lat temu,
nadal jest istotnym wyroéznikiem w ramach wydajnosci. Dokfadniej rzecz
biorac, firmy najlepsze w klasie o 41% czesciej niz Srednia branzowa stosuja
narzedzia symulacyjne, aby — w odniesieniu do modeli cyfrowych —
,»uzyskac¢ wilasciwa wydajnos¢ za pierwszym razem”.

W jaki sposob to robig? Proces ten rozpoczyna sig od uzycia narzedzi
symulacyjnych do oceny wielu wigcej aspektéw niz wydajnos¢ strukturalna
produktu, w tym nie tylko cech fizycznych, ale takze kosztow surowcow.
Poniewaz analizy te wykonywane sa na poczatku fazy projektowania,
projektanci sa w stanie przeprowadzac analizy kierunkowe, dostarczajace
poréwnan miedzy rozwazanymi wariantami projektowymi. Podczas gdy
moga dokonywac¢ wyboréw w celu ulepszenia projektu w niektorych
obszarach, takich jak zmniejszone obciazenia strukturalne, uzyskuja takze
bezposredni wglad w sposob, w jaki decyzje projektowe wptywaja na inne
charakterystyki produktu, takie jak koszt, czestotliwosci drgan wiasnych

i rozpraszanie ciepta. W rezultacie proces rozwoju produktu pozostaje na
wiasciwym torze i zgodny z budzetem, co pozwala oszczedzic czas

i pieniadze poprzez eliminacje ponoszonych pézniej kosztéw odpadow,
przerébek i przeprojektowywania.

Rysunek 3: Ramy konkurencyjne: forma, dopasowanie i funkcja
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Zrédio: Aberdeen Group, czerwiec 2008 r.
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Firmy najlepsze w klasie maja jednak oczekiwania wyzsze niz realizacja
projektow zgodnie z harmonogramem i budzetem. Wykorzystuja rowniez
symulacje na wczesnym etapie rozwoju produktéw, aby optymalizowaé
wydajnos¢ produktu w celu zaspokojenia wymagan. W efekcie daje to
projektantom zdolnos¢ oceny wigkszej liczby wariantow, aby
zagwarantowac uzyskanie produktu, ktéry nie tylko ma odpowiednie
parametry, ale takze jest wlasciwym rozwiazaniem, jesli chodzi o spetianie
zapotrzebowania klientow. W rzeczywistosci wzigcie wszystkich tych
ograniczen pod uwage pozwala organizacjom osiagna¢ rownowage miedzy
spetnianiem wymagan klienta przy uwzglednianiu wydajnosci produktow

i kosztow jako priorytetow.

Przyspieszenie produkcji: wytwarzanie 3W

Oprocz wykorzystywania projektow 3V do wczesnej oceny wydajnosci
produktow, firmy najlepsze w klasie stosuja projekty 3WV takze do oceny
mozliwosci produkcji danego wyboru przed skierowaniem go do produkji.
W rzeczywistosci liderzy robia to prawie dwa razy czesciej niz $rednia
branzowa i cztery razy czesciej niz maruderzy, czyniac z tego formalny etap
w procesie rozwoju produktu (Rysunek 4). Dlaczego? Poniewaz wiedza, ze
nawet jesli produkt cechuje sie idealna réwnowaga miedzy wydajnoscia

a wymaganiami, jest bezuzyteczny, jesli nie da sie go wytwarzac¢ w sposob
racjonalny.

Podmioty najlepsze w klasie wykorzystuja formalny proces uzyskiwania
informacji zwrotnych, aby uniknaé dodatkowych kosztow i opoznien, ktore
pojawiajg sie, kiedy firmy odkrywaja, ze produktéw nie da sie wytwarzac
zgodnie z projektem. Firmy ndjlepsze w klasie rozszerzaja ten proces tak, aby
objat nawet operatoréw maszyn w dziale produkcji, co pozwala uzyskac
szczegdtowa, specjalistyczng ocene mozliwosci wytwarzania. Firmy z tej
grupy przeprowadzaja ten krok 2,4 raza czesciej niz maruderzy, co pozwala
im cieszy¢ si¢ znacznym zmniejszeniem ilosci odpadow i przerobek.

Nie chodzi tu tylko o ocene projektu. Firmy najlepsze w klasie wykorzystuja
takze modele 3W do tworzenia Sciezek narzedziowych sterowania
numerycznego (NC) porzez osadzanie narzedzi do komputerowego
wspomagania wytwarzania (CAM) w srodowisku CAD. Dzigki
wykorzystaniu zasobow 3W doktadnosc¢ Sciezki narzedzi mozna ogromnie
zwigkszy¢. Dlaczego? Poniewaz w wiekszosci eliminuje to koniecznos¢
recznego interpretowania danych projektowych przez programistow dziatu
produkcji w celu tworzenia Sciezek narzedziowych. W efekcie pozwala to
Znacznie zmniejszy¢ poziom niejednoznacznosci, btedéw ludzkich

i zwiazanych z tym pozniejszych problemow.
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Rysunek 4: Ramy konkurencyjne
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Zrédio: Aberdeen Group, czerwiec 2007 r.

Usprawnianie procesow: obstuga PDM

S

Uzyskiwanie uwag i sugestii  Aplikacja CAM osadzona w

Oprocz cyfrowej oceny formy, dopasowania i funkcji produktu, firmy
najlepsze w klasie wykorzystuja takze wiele mozliwosci zarzadzania danymi
produktow (Product Data Management — PDM), aby kontrolowa¢ rézne
aspekty procesu rozwoju produktu i zarzadzaé¢ nimi. Cho¢ w przypadku
organizacji nadal wykonujacych wigkszos¢ prac projektowych w srodowisku
2W mozna to uznac za przesadg, PDM jest narzedziem, ktore umozliwia
takim producentom adaptowanie sie do naptywu plikow projektowych,
ktore towarzysza modelowaniu 3W (tj. zarzadzaniu kierowaniem do
produkgcji i zarzadzaniu zmianami). Ma takze mozliwos¢ zapewniania
wielorakiego wsparcia dla procesow rozwoju produktéw. Firmy najlepsze
w klasie czesciej wykorzystuja zarowno PDM, jak i wiekszy zakres funkgji,
obejmujacych kwestie od scentralizowanego dostepu do informac;i

o produktach, przez przekazywanie zlecen miedzy organizacjami i realizacje
procesu zmian, po wglad w koszty w czasie rzeczywistym (Tabela 2).

Jednoczesnie z podejmowaniem dziatan stuzacych usprawnieniu procesu
produkgji firmy te wykorzystuja takze narzedzia PDM do usprawnienia
procesu rozwoju. Liderzy rozumieja, ze w zastosowaniu PDM chodzi nie
tylko o ulepszanie procesu rozwoju produktow, ale takze automatyzacje
procesow i zarzadzanie nimi. Sa oni w stanie osiagna¢ te delikatna
rownowage zwiaszcza dzieki wdrazaniu dodatkowych funkcji PDM
(Tabela 2). Pozwala to skrocic czas procesu produkcji, zminimalizowac
koszt (dzieki skroceniu czasu) i tworzy¢ produkty wyzszej jakosci,
spefniajace wymagania klientow. Ogolny rezultat tych mozliwosci jest taki
sam: wlasciwe produktu s3 dostarczane klientom i rynkom we wiasciwym
terminie.

Abeydeen Group

»Najlepsza rada, jaka moge
zaoferowag, to rozwazny
wybor narzedzia.
Uczestniczytem w dwoch
wdrozeniach i prowadzitem
jedno, a wybor narzedzia robit
ogromna roznicg, jesli chodzi
o powodzenie prac. Poniewaz
zas pliki 3WV s3 o wiele bardziej
zalezne od siebie, nalezy
dokfadnie przemysle¢ proces
zarzadzania plikami i powaznie
rozwazy¢ uzycie systemu PDM
lub PLM”.

~ Scott E. Davis

Dyrektor,

Global Documentation Systems
Symmetricom
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Tabela 2: Ramy konkurencyjne

Najlepsi Srednia | Maruderzy
w klasie = branzowa
Scentralizowany dostep do danych 89% 79% 64%
produktu
Ponowne wykorzystanie projektow 78% 53% 33%
Zarzadzanie kierowaniem do produkciji 78% 58% 55%
(komunikacja/przekazywanie zlecen
miedzy dziatem technicznym a dziatem
produkcji)
Projektowanie réownolegte 75% 50% 40%
(wieloosobowy, rozproszony
geograficznie zespot projektowy)
Proces zarzadzania zmianami 67% 68% 55%

Zrédto: Aberdeen Group, lipiec 2008 r.

Roéznica wynikajaca z iloSciowego ujecia wynikow

Woczesniej wspomnieliSmy o tym, ze firmy najlepsze w klasie realizuja swoje
cele dotyczace wynikow czesciej niz ich konkurenci; jakie sa jednak
namacalne korzysci z tego faktu? Badania firmy Aberdeen przedstawione

w raporcie Best Practices for Migrating from 2D to 3D CAD (Najlepsze praktyki
migracji z metodologii CAD 2W na 3W) wskazuja, ze firmy te sa w stanie
budowaé mniej fizycznych prototypow i kierowa¢ projekty do produkcji

w o wiele krétszym czasie niz konkurenci, przy jednoczesnej mniejszej
liczbie zlecen zmian technicznych (Tabela 3).

Tabela 3: Przewaga firm najlepszych w klasie

Naijlepsi Srednia  Maruderzy
w klasie branzowa
Okres od koncepcji projektowej do 19,8 tyg. 29,4 tyg. 36,5 tyg.
skierowania projektu do produkgji
Liczba zlecen zmian technicznych po 6.4 9.5 1.3
skierowaniu projektu do produkcji
Liczba prototypéw fizycznych 5.0 7.2 7.7

Zrédto: Aberdeen Group, maj 2008 r.

W konkurencyjnym srodowisku, gdzie ma znaczenie kazdy tydzien, a nawet
dzien, firmy najlepsze w klasie wyprzedzaja maruderow o 16,7 tygodnia.
Podejscia i narzedzia wykorzystywane w rozwoju produktow przez
najlepszych w klasie pozwala im dostarcza¢ produkty, ktérych pragna klienci,
po zadanych cenach, a takze reagowac na te zmieniajace sig potrzeby
szybciej: az 16,7 tygodnia wczesniej niz konkurencja.
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Dzieki cyfrowej ocenie formy, dopasowania i funkgji firmy najlepsze w klasie
sa W stanie lepiej sterowac tokiem rozwoju produktéw. To z kolei sprawia,
ze liczba zlecen zmian i prototypéw fizycznych jest mniejsza, co przekiada
sie na realizowanie terminéw o krétszych harmonogramach rozwoju. Efekty
tych terminow realizacji odzwierciedlaja sie w wynikach tych firm: sa one

w stanie skierowac projekt do produkcji w ciagu 90% czasu, a takze
zrealizowac cele dotyczace kosztow produktow i ich rozwoju. Demonstruje
to sposob, w jaki firmy najlepsze w klasie sa w stanie przezwyciezy¢
ograniczenia wynikajace z coraz krétszych harmonograméw i rosnacego
kosztu surowcow. Zasadniczo tworzg srodowisko projektowe, ktore
odpowiada na wszystkie problemy, przed jakimi staja organizacje techniczne,
i umozliwiaja sobie w ten sposob spetnienie wymagan klientow.

Podsumowanie charakterystyki podmiotow
osiagajacych najlepsze wyniki

Klienci domagaja sie lepszych produktéw, dostarczanych szybciej i taniej;
organizacje techniczne maja jednak ograniczone zasoby pozwalajace na to
reagowac. W jaki wiec sposob producent moze osiagnaé¢ korzysci zblizone do
tych, ktore uzyskuja podmioty najlepsze w klasie! Ponizej przedstawiono
kluczowe kwestie, o ktorych nalezy pamigtac¢ podczas szukania przez
organizacje sposobow zwiekszenia zdolnosci reagowania na potrzeby
klientow.

e Firmy osiagajace najlepsze wyniki czesciej wykorzystuja
projektowanie CAD 3W, ale wiele z nich stosuje okres przejsciowy,
obejmujacy stosowanie metodologii 2W i 3W.

e Firmy osiagajace najlepsze wyniki przeprowadzaja cyfrowa ocene
wydajnosci i kosztow, optymalizujac rownowage miedzy nimi za
pomoca technologii CAE.

e Firmy osiagajace najlepsze wyniki wykorzystuja wiele réznych
mozliwosci PDM, aby usprawnic¢ caty proces rozwoju produktow.

e Firmy osiagajace najlepsze wyniki kieruja projekty do produkcji
prawie dwa razy szybciej, wydaja dwa razy mniej zlecen z zmian
i buduja 2,7 raza mniej prototypow niz maruderzy.

e W rezultacie oznacza to, ze firmy osiagajace najlepsze wyniki
dostarczaja na rynek wtasciwe produkty we wiasciwym czasie i przy
wyzszych marzach zysku niz ich konkurenci i inne pokrewne firmy.

Wiecej informacji na temat tego i innych tematéw badan znalez¢ mozna na
stronie www.aberdeen.com.
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Pokrewne badania

Engineering Executive Strategic Nimble Product Design: CAD/CAM/CAE
Agenda, czerwiec 2008 for Small to Mid-Sized Enterprise,

Best Practices for Migrating from 2D to | czerwiec 2007

3D, maj 2008 The Best Kept Secret of Top SMB Product
Developers? Finding the Shortest Path to
PLM Value, czerwiec 2008

Autor: Chad Jackson, wiceprezes ds. innowacji i inzynierii produktowej
(chad.jackson@aberdeen.com)

Dziat badawczy grupy Aberdeen juz od 1988 r. pomaga firmom z catego $wiata w wejéciu do grupy najlepszych

w klasie. Dzigki poréwnaniu wynikow dziatalnosci ponad 644.000 firm grupa Aberdeen ma wyjatkowa mozliwo$¢
przedstawiania organizacjom istotnych faktéw: faktow, ktdre pozwalajg przedsigbiorstwom i§¢ do przodu i osiaga¢
coraz lepsze rezultaty. Dlatego wtaénie na naszych badaniach polega ponad 2,2 min czytelnikéw z ponad 40 krajow,
90% firm z listy Fortune 1000 i 93% przedsigbiorstwo z listy Technology 500. Jako spétka Harte-Hanks grupa
Aberdeen odgrywa kluczowa role w dostarczaniu merytorycznych materiatow dla globalnej spétki zajmujacej sie
marketingiem bezposrednim i ukierunkowanym. Analityczne i niezalezne spojrzenie grupy Aberdeen na proces
Loptymalizacji klientow” w spétce Harte-Hanks (Information — Opportunity — Insight — Engagement — Interaction,
czyli Informacja — Szansa — Analiza — Zaangazowanie — Interakcja) rozszerza warto$¢ dla klientéw i podkre$la
role strategiczng oferowang rynkowi przez firme Harte-Hanks. Wigcej informacji mozna znalez¢ w witrynie
internetowej grupy Aberdeen, http://www.aberdeen.com, lub dzwoniac pod numer (617) 723-7890. Aby dowiedzie¢
sig wiecej o spotce Harte-Hanks, mozna zadzwoni¢ pod numer (800) 456-9748 lub odwiedzi¢ witryne pod adresem
http://www.harte-hanks.com Ninigjszy dokument to rezultat wiasnych, zastrzezonych badan przeprowadzonych przez
Aberdeen Group. Metodologie stosowane przez Aberdeen Group umozliwiajg badania oparte na faktach

i reprezentuja najlepsze analizy w momencie publikacji. Jezeli nie zaznaczono inaczej, cata zawarto$¢ niniejszej
publikacji jest chroniona prawami autorskimi Aberdeen Group, Inc. i nie moze by¢ powielana, rozpowszechniana,
archiwizowana ani przekazywana w zadnej postaci ani zadnymi metodami bez uzyskania wcze$niejszej pisemnej
zgody Aberdeen Group, Inc.
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