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SKALA WYKORZYSTANIA INNOWACYJNEJ
STRATEGII ZARZADZANIA RELACJAMI
Z KLIENTAMI CRM. WYBRANE WYNIKI BADAN

Wprowadzenie

Proces budowy strategii rozpoczyna si¢ od okreslenia misji, wartosci i ce-
16w organizacji. W §rodowisku wysoce konkurencyjnym ta cata dziatalno$¢ mu-
si by¢ skoncentrowana na zaspokajaniu potrzeb klientéw. To ich zadowolenie
i dalsze wsparcie stanowia podstawe przetrwania firmy'. Wzrost roli klientow
oraz marketingu relacyjnego dla organizacji spowodowaly, ze szczeg6lne zna-
czenie w ostatnim czasie zaczgto przywiazywac do strategii ukierunkowanej na
zarzadzanie relacjami z klientami. Niektorzy z autorow postrzegaja CRM jako
strategi¢ dotyczaca wszystkich obszaréw dzialalnosci organizacji. Podkres$laja
duza role narzedzi ICT w realizacji takiej strategii’. Szczegélna rola przypada
zintegrowanym systemom informatycznym, a zwlaszcza systemom CRM, ktore
przeznaczone sa do budowania dlugoterminowych relacji z klientami w celu za-
ciesniania kontaktoéw z nimi oraz poprawy zyskownos$ci organizacji i redukcji
kosztow. Analizujac CRM przez pryzmat systemu informatycznego mozna go
zobrazowa¢ jako tacznik, ktory spaja organizacje z jej klientami, kontrahentami
1 kooperantami. Przestankami wdrozenia i eksploatacji systemu CRM jest pozy-
skanie istotnych informacji, stanowiacych podstawe podejmowania decyzji go-
spodarczych lub pozwalajacych na automatyzacje tych decyz;ji.

' JR. Schermerhorn: Core Concepts of Management. John Wiley & Sons, Inc, 2004.
2 D. Peppers, M. Rogers: Managing Customer Relationships: A Strategic Framework. John Wiley
& Sons, New Jersey 2011.
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Glownym celem systemu CRM jest poznanie i zrozumienie klientow’. Zaréwno
teoretycy, jak i praktycy w ramach systemu CRM wyrozniaja trzy podstawowe jego
rodzaje, takie jak interakcyjny (kooperacyjny), operacyjny — tzw. front-office CRM
i analityczny — back-office CRM lub strategiczny CRM*. Dwa ostatnie czeéciej sa
wykorzystywane w praktyce’, natomiast pierwszy polega na bezposrednim zaanga-
zowaniu klientow w celu pozyskania od nich konkretnych informacji. Stosowany
bywa gléwnie do bezposredniej komunikacji z klientem w dziatach serwisu (w tym
pomoc techniczna), sprzedazy (np. centrum obstugi klienta) oraz marketingu.

S. Kostojohn, M. Johnson i B. Paulen podkreslaja, ze system CRM wspomaga
dziatania organizacji zmierzajace do spelienia oczekiwan klientow poprzez:

— oceng (z punktu widzenia klienta) procesdOw biznesowych zwiazanych z pro-
gramem CRM, ktéra moze sprowokowaé wprowadzenie zmian, ktore popra-
wiaja zadowolenie klienta,

— system CRM, ktory ma by¢ centralnym osrodkiem informacji o klientach,
wspolnym dla wszystkich pracownikow,

— system CRM, ktory moze stanowi¢ platform¢ do komunikacji z klientami,
ktéra automatycznie na podstawie zdarzen rozesle stosowne tresci,

— system CRM, ktéry w formie portalu internetowego moze pehic rolg narze-
dzia umozliwiajacego samoobstugg klientow,

— analityczna cz¢$¢ CRM, ktéra na podstawie profili klientow moze zidentyfi-
kowa¢ produkty, ustugi narzedzia promoc;ji, ktore moga okaza¢ si¢ dla nich
interesujace’.

Doswiadczenia wielu firm pokazuja, ze stosowanie systemow CRM nieod-
lacznie wiaze si¢ z potrzeba sformutowania strategii. Strategia CRM pozwala na
calo$ciowe spojrzenie na zagadnienie zarzadzania relacjami z klientami. Utatwia
réwniez oszacowanie aktualnych oraz przysztych strat i korzysci organizacji
w zakresie wdrozenia oraz eksploatowania systemu CRM. Moze tez by¢ pomoc-
na przy oszacowaniu aktualnych i przysztych mozliwosci organizacji, jak row-
niez w zrozumieniu jej aktualnej pozycji na rynku. Zatem strategia CRM wiaze
si¢ z opracowaniem jasnej wizji oraz celoéw CRM.

D. Buchnowska: Systemy CRM. W: Informatyka ekonomiczna. Podrgcznik akademicki. Red.
S. Wrycza. Polskie Wydawnictwo Ekonomiczne, Warszawa 2009; D. Mazur: Systemy informa-
tyczne zarzadzania relacjami z klientami. W: Informatyka gospodarcza. T. 3. Red. J. Zawita-
-Niedzwiecki, K. Rostek, A. Gasiorkiewicz. Wydawnictwo C.H. BECK, Warszawa 2010.

S. Shanmugasundaram: Customer Relationship Management: Modern Trends And Perspectives.
PHI Learning Pvt. Ltd., 2010; S. Wilde: Improving Customer Relationship Through Knowledge
Application. Springer, New York 2011; D. Peppers, M. Rogers: Managing Customer Relation-
ships: A Strategic Framework. John Wiley & Sons, New Jersey 2011.

P. Adamczewski: Gdy systemy ERP/ERPII przestaja juz wystarcza¢. W: Problemy spoteczen-
stwa informacyjnego. Red. A. Szewczyk. Printshop, Szczecin 2007.

¢ s, Kostojohn, M. Johnson, B. Paulen: CRM Fundamentals. Apress, New York 2011.
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Wypracowanie przez organizacj¢ jasnej wizji strategii CRM traktowane jest
jako ,.kamien wegielny”’ podejécia/przedsiewziecia CRM. W ramach wizji stra-
tegii nalezy okresli¢: a) kierunek, w jakim organizacja chce podaza¢, a takze co
bedzie oferowac, b) klientow lub grupy klientow, z ktdérymi nalezy aktualnie
oraz w przysztosci rozwija¢ wspolprace, c) znaczenie CRM w strategii organiza-
cji oraz korzysci, jakie si¢ z nim wiaza, d) charakter pozadanych przez klienta
przezy¢ oraz doswiadczen (ktore zostaty celowo wytworzone przez organiza-
cje)®. Z kolei strategia CRM powinna zosta¢ przepleciona lub wrecz polaczona
ze strategia marketingowa 1 wskazywac dalszy kierunek strategii zarzadzania za-
sobami ludzkimi (HR), zarzadzania zasobami informatycznymi (IT) oraz pro-
dukcja. Z potaczenia wyzej wymienionych strategii uzyskuje si¢ ogolna strategi¢
biznesowa organizacji. Strategia CRM powinna okresla¢ cele dziatania organi-
zacji, segmenty rynku, do ktorych bedzie skierowana, a takze zasady wspolpracy
organizacji z otoczeniem oraz wykorzystanie systemow klasy CRM.

Raporty badawcze, a takze konsultingowe donosza, ze wydatki na systemy
klasy CRM naleza do jednych z najwigkszych inwestycji w obszarze ICT.
Swiadczy o tym réwniez niezwykle dynamicznie rozwijajacy si¢ rynek dostaw-
cow oprogramowania CRM. Badania pokazuja, ze naktady finansowe na syste-
my CRM nie zawsze przenosza si¢ na korzysci dla firm. Wiele organizacji stosu-
je systemy CRM do potrzeb automatyzacji procesu sprzedazy. Petnia one role
statycznej, operacyjnej bazy danych na temat klientow itp. Ich rola w realizacji
strategii firmy jest marginesowa.

W artykule postawiono teze, ze efektywne stosowanie systemoéw CRM (tak,
aby przynosity one ewidentne korzys$ci dla organizacji) wymaga sformulowania
w organizacji strategii CRM. W zwiazku z tym pytania badawcze jakie zostaty
postawione brzmia nastgpujaco:

Czy firmy posiadaja sformutowana jasna strategie¢ CRM?

Czy istnieje zwiazek pomigedzy posiadaniem strategii CRM z korzy$ciami
dla firmy.

W celu uzyskania odpowiedzi na tak postawione pytania zostaly przepro-
wadzone badania bezposrednie, ktorych metodologig opisano nize;j.

" The Gartner Group. www.gartner.com. Eight Building Blocks of CRM: A Framework for Suc-
cess. http://www.gartner.com/2_events/crmawards/2006/docs/buildingblocks.pdf

8 .
Ibid.
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1. Metodologia badan

Badanie ankietowe mialo charakter bezposredni i byto wykonane za pomo-
ca tradycyjnego kwestionariusza ankietowego. Badanie przeprowadzono w maju
2013 roku wsrdd firm korzystajacych m.in. z oprogramowania firmy BPSC S.A.
z Chorzowa. W ramach badania przygotowano 100 kwestionariuszy ankieto-
wych, z czego otrzymano 61 poprawnie wypetnionych ankiet (co stanowi 61%
zwrotnych ankiet).

Zatozono, ze do charakterystyki organizacji, ktoére wzigty udziat w badaniu
wykorzystane bgda nastepujace atrybuty:

— profil dziatalnosci,

— $redni roczny obroét za ostatnie trzy lata,

— liczba pracownikow,

— struktura kapitalowa organizacji,

— stanowisko pracy osoby udzielajacej odpowiedzi,
— sektor dziatalnosci firmy.

Ksztattowanie si¢ tych atrybutow w badanych firmach odzwierciedlaja ta-
bele 1, 2, 3, 4.

Tabela 1
Typ dziatalnos$ci firm bioracych udziat w badaniach
Jaka dziatalno$¢ prowadzi Panstwa firma? Suma Struktura w %
Handlowa 8 13
Inna: edukacja 2 3
Inna: transport 1 2
Inne: finanse 1 2
Produkcyjna 29 48
Produkcyjna, handlowa 7 11
Produkcyjna, ushugowa 2 3
Produkcyjna, ustugowa, handlowa 4 7
Ustugowa 7 11
Suma koncowa 61 100
Tabela 2
Sredni obrét w firmach bioracych udziat w badaniach
Sredni roczny obrét za ostatnie trzy lata Suma Struktura w %
Brak odpowiedzi 10 16
Do 10 mIn EUR 11 18
Do 2 min EUR 1 2
Do 50 min EUR 23 38
Ponad 50 mln EUR 16 26
Suma koncowa 61 100
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Tabela 3
Liczba pracownikow, zatrudnionych w firmach bioracych udziat w badaniach
Ilu pracownikéw zatrudnia Panstwa firma? Suma
50-249 27
0d 250 34
Suma koncowa 61
Tabela 4
Sektor dziatalnosci firm bioracych udziat w badaniach
W jakim sektorze dziata Panstwa firma? Suma
Brak odpowiedzi 3
Budownictwo 8
Dostawa wody: gospodarowanie $ciekami i odpadami oraz rekultywacja 2
Dziatalno$¢ finansowa i ubezpieczeniowa 1
Dziatalno$¢ profesjonalna, naukowa i techniczna 1
Edukacja 2
Gornictwo i wydobywanie 2
Handel hurtowy i detaliczny; naprawa i utrzymanie pojazdéw silnikowych 3
Informacja i komunikacja 1
Pozostala dziatalno$¢ produkcyjna 1
Pozostala dziatalno$¢ ustugowa 6
Przetworstwo przemystowe 23
Przetworstwo przemystowe, budownictwo 1
Przetworstwo przemystowe, pozostata dziatalno$¢ ustugowa 2
Przetworstwo przemystowe, transport i gospodarka magazynowa 1
Transport i gospodarka magazynowa 1
Wytwarzanie i zaopatrywanie w energig elektryczna, gaz, prad, par¢ wodna, goraca wodg
i powietrze do uktadéw klimatyzacyjnych 3
Suma koncowa 61
2. Wyniki
Tabela 5

Liczba ankietowanych (wedtug typu dziatalnosci), ktorzy odpowiedzieli na pytanie:
Jak rozumiany jest w Panstwa organizacji termin CRM?

Ilu pracownikéw zatrudnia
. . , N . Panstwa firma?
Jak rozumiany jest w Pafistwa organizacji termin CRM?
50-249 | od 250 | ™
koncowa
1 2 3 4
Hurtownia danych, aplikacje analityczne 1 1 2
Narzgdzia do automatyzacji dziatan marketingowych, obstuga sprzedazy 3 1 4
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cd. tabeli 5

1

4

Narzedzia do automatyzacji dziatan marketingowych, obstuga sprzedazy,
obstuga serwisu

Narzgdzie do automatyzacji dziatan marketingowych

Narzgdzie do zarzadzania informacja

o0 | —

Narzedzie do zarzadzania informacja, hurtownia danych, aplikacje analityczne

Narzgdzie do zarzadzania informacja, hurtownia danych, aplikacje analityczne,
narzgdzia do automatyzacji dziatan marketingowych, obstuga sprzedazy,
obstuga serwisu

Narzedzie do zarzadzania informacja, hurtownia danych, aplikacje analityczne,
narzgdzia do automatyzacji dziatan marketingowych, obstuga sprzedazy,
obstuga serwisu, strategia prowadzenia biznesu

Narzgdzie do zarzadzania informacja, hurtownia danych, aplikacje analityczne,
obstuga sprzedazy

Narzedzie do zarzadzania informacja, hurtownia danych, aplikacje analityczne,
strategia prowadzenia biznesu

Narzgdzie do zarzadzania informacja, hurtownia danych, obstuga sprzedazy

Narzgdzie do zarzadzania informacja, narzgdzia do automatyzacji dziatan
marketingowych

Narzedzie do zarzadzania informacja, narzgdzia do automatyzacji dziatan
marketingowych, obstuga sprzedazy

Narzedzie do zarzadzania informacja, narzedzie do automatyzacji dziatan
marketingowych, obstuga serwisu

Narzedzie do zarzadzania informacja, narzedzie do automatyzacji dziatan
marketingowych, obstuga sprzedazy, obsluga serwisu

Narzgdzie do zarzadzania informacja, obstuga serwisu

Narzgdzie do zarzadzania informacja, obstuga sprzedazy

Narzedzie do zarzadzania informacja, obstuga sprzedazy, obstuga serwisu

Obstuga serwisu

Obstuga sprzedazy

Obstuga sprzedazy, obstuga serwisu

Obstuga sprzedazy, strategia prowadzenia biznesu

— NN W

NN [ w2~

Suma koncowa

27

34

61

Tabela 6

Liczba ankietowanych (wedtug liczby pracownikow), ktorzy odpowiedzieli na pytanie:
Do czego stosowane jest CRM w Panstwa organizacji?

Ilu pracownikow zatrudnia
. L Panstwa firma?
Do czego stosowane jest CRM w Panstwa organizacji?
50- suma
249 0d 250 koncowa
1 2 3 4

Analizowanie 1 1
Analizowanie, predyktywne modelowanie, 1 1
Brak odpowiedzi 1 1 2
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cd. tabeli 6

Inne: w matym stopniu do EAF

Narzgdzia do automatyzacji dziatan marketingowych

Narzedzia do automatyzacji dziatan marketingowych, obstuga serwisu

N = (|

Narzedzia do automatyzacji dziatan marketingowych, obstuga serwisu,
raportowanie

Narzgdzia do automatyzacji dziatan marketingowych, obstuga serwisu,
raportowanie, analizowanie, ostrzeganie, optymalizacja, aktywowanie

Narzedzia do automatyzacji dziatan marketingowych, obstuga serwisu,
raportowanie, ostrzeganie

Narzgdzia do automatyzacji dziatan marketingowych, obstuga sprzedazy

Narzedzia do automatyzacji dziatan marketingowych, obstuga sprzedazy,
obsluga serwisu, raportowanie, analizowanie

Narzgdzia do automatyzacji dziatan marketingowych, obstuga sprzedazy,
obstuga serwisu, raportowanie, analizowanie, ostrzeganie, optymalizacja,
aktywowanie

Narzgdzia do automatyzacji dziatan marketingowych, obstuga sprzedazy,
obsluga serwisu, raportowanie, ostrzeganie, optymalizacja, aktywowanie

Narzgdzia do automatyzacji dziatan marketingowych, obstuga sprzedazy,
raportowanie

Narzgdzia do automatyzacji dziatan marketingowych, obstuga serwisu

Narzgdzia do automatyzacji dziatan marketingowych, obstuga sprzedazy,
obstuga serwisu

Narzgdzie do automatyzacji dziatan marketingowych

Obstuga serwisu

Obstuga serwisu, analizowanie

Obstuga sprzedazy

OO | == |n | —

—
NS}

Obstuga sprzedazy,

Obstuga sprzedazy, analizowanie

Obstuga sprzedazy, obstuga serwisu

W ==

Obstuga sprzedazy, obstuga serwisu, analizowanie

Obstuga sprzedazy, obsituga serwisu, raportowanie

Obstuga sprzedazy, raportowanie

Obstuga sprzedazy, raportowanie, analizowanie

Obsluga sprzedazy, raportowanie, analizowanie, optymalizacja, aktywowanie

Raportowanie, analizowanie

SR SN )

2

G I I NG T I NG T I NG T P S T

Suma koncowa

27

34

[=)}
—

Liczba ankietowanych (wedlug typu dziatalnosci), ktorzy opowiedzieli na
pytanie: Do czego stosowane jest CRM w Panstwa organizacji? jest nastgpujaca:
narzedzia do automatyzacji dziatan marketingowych, serwis, sprzedaz — 19 (8

produkcyjnych, 3 handlowa, 3 produkcyjno-handlowa),
serwis — 6 (4 produkcyjnych),

sprzedaz i serwis — 26 (12 produkcyjne, 3 handlowe, 3 ustugowe).
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Tabela 7

Liczba ankietowanych (wedtug typu dziatalnosci), ktorzy odpowiedziata na pytanie:
Czy w Panstwa organizacji jest opracowana strategia CRM?

. . L, Czy w Panstwa organizacji jest opracowana strategia CRM?
Jaka dziatalnos$¢ prowadzi Pan- - — _ X
stwa firma? brak strategii| catosciowa | czg§ciowo opracowana strategia suma

CRM strategia CRM (obstuga sprzedazy) koncowa

Handlowa 4 4 8
Inna: edukacja 1 1 2
Inng: transport 1 1
Inne: finanse 1
Produkcyjna 9 3 17 29
Produkcyjna, handlowa 6 1 7
Produkcyjna, ustugowa 2 2
Produkcyjna, uslugowa, handlowa 2 1 1 4
Ustugowa 4 3 7
Suma koncowa 27 4 30 61
Tabela 8

Liczba ankietowanych (wedtug liczby pracownikow), ktdrzy odpowiedzieli na pytanie:
Czy w Panstwa organizacji jest opracowana strategia CRM?

, N Tlu pracownikow zatrudnia Panstwa firma?
Czy w Panstwa organizacji jest
opracowana strategia CRM? 50-249 od 250 SPma

koncowa
Brak strategii CRM 13 14 27
Catosciowa strategia 1 3 4
Czg$ciowo opracowana strategia CRM (obstuga sprzedazy) 13 17 30
Suma koncowa 27 34 61

Tabela 9

Liczba ankietowanych (wedtug typu dziatalnosci), ktorzy odpowiedzieli na pytanie:
Jakie strategie wykorzystania CRM sa w Panstwa firmie?

Jaka Jakie strategie wykorzystania CRM sa w Panstwa firmie?
dziatalnos¢ brak | . koope- | opera | operacyjne, |operacyjne,| operacyjne, [strate-| suma
prowadzi odpo- (LI;ZE) racyj- | cyjne | kooperacyj- | strategicz- strategiczne, |giczne| kofco-
Panstwa firma? | wiedzi ne ne ne kooperacyjne wa

Handlowa 1 6 1 8
Inna: edukacja 1 1 2
Inng: transport 1 1
Inne: finanse 1 1
Produkcyjna 6 1 2 11 1 3 1 4 29
Produkcyjna,
handlowa 1 6 7
Produkcyjna,
ustugowa 1 1 2
Produkcyjna,
ustugowa,
handlowa 3 1 4
Ustugowa 1 5 1 7
Suma konicowa 9 1 2 35 2 3 2 7 61
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Tabel

Liczba ankietowanych (wedtug liczby pracownikow), ktorzy odpowiedzieli na pytanie:
Jakie strategie wykorzystania CRM sa w Panstwa firmie?

alo

Jakie strategie wykorzystania CRM sa Ilu pracownikow zatrudnia Panstwa firma?

w Panstwa firmie? 50-249 od 250 suma koncowa
brak odpowiedzi 4 5 9
inne (brak) 1 1
kooperacyjne 2 2
operacyjne 21 14 35
operacyjne, kooperacyjne 2 2
operacyjne, strategiczne 3 3
operacyjne, strategiczne, kooperacyjne 1 1
strategiczne 1 6
Suma koficowa 27 34 61

Tabela 11

Liczba ankietowanych w zaleznoéci od stopnia opracowanej strategii CRM, ktorzy odpowiedzieli
na pytanie: Jakie strategie wykorzystania CRM istnieja w Panstwa firmie?

. . . Czy w Panstwa organizacji jest opracowana strategia CRM?
Jakie strategie wykorzystania CRM - - -
) . brak caloSciowa| czg$ciowo opracowana strategia | suma
sa w Panstwa firmie? . .

strategii CRM | strategia CRM (obstuga sprzedazy) koncowa
Brak odpowiedzi 9 9
Inne (brak) 1 1
Kooperacyjne 2 2
Operacyjne 16 19 35
Operacyjne, kooperacyjne 1 1 2
Operacyjne, strategiczne 1 2 3
Operacyjne, strategiczne, kooperacyjne 2
Strategiczne 1 6
Suma konicowa 27 4 30 61

Tabela 12

Liczba ankietowanych w zaleznosci od stopnia opracowanej strategii CRM, ktorzy odpowiedzieli

na pytanie: Jak oceniacie Panstwo swoj

stan przygotowania do wdrozenia systemu CRM?

Jak oceniacie Panstwo swoj stan przygotowania
, L do wdrozenia systemu CRM?
Czy w Panstwa organizacji jest T
. brak . wdrozenie
opracowana strategia CRM? niezadowala- . zadowala- suma
odpo- . zrealizowano bez . ,
A jacy . jacy koncowa

wiedzi przygotowan
Brak strategii CRM 7% 48% 26% 19% 27
Catosciowa strategia 100% 4
CzgSciowo opracowana strategia
CRM (obstuga sprzedazy) 3% 27% 20% 50% 30
Liczba firm 3 21 13 24 61
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Tabela 13

Liczba ankietowanych w zalezno$ci od stopnia opracowanej strategii CRM, ktdorzy odpowiedzieli
na pytanie: Czy posiadaja Panstwo wystarczajace umiejgtnosci z zakresu CRM,
aby w pelni wykorzysta¢ mozliwo$ci systemu?

Czy w Panstwa organizacji jest opracowana strategia
Czy posiadaja Panstwo wystarczajace umie- CRM?
jetnoscei z zakresu CRM, aby w petni wyko- . czg§ciowo opracowana
. I brak strate- | cato$ciowa stra- .
rzystywa¢ mozliwosci systemu? - . strategia CRM (obstuga
gii CRM tegia .
sprzedazy)
Brak odpowiedzi 4% 0% 7%
Niewystarczajace umiejgtnosci 44% 0% 43%
Stabe umiejgtnosci 26% 0% 23%
Wystarczajace umiejgtnosci 26% 100% 27%
Liczba firm 27 4 30
Tabela 14

Liczba ankietowanych w zaleznosci od stopnia opracowanej strategii CRM, ktoérzy odpowiedzieli
na pytanie: Czy CRM ograniczony jest do wybranych dzialéw organizacji?

Czy w Panstwa organizacji jest opracowana strategia CRM?
Czy CRM ograniczony jest brak . . .
L, . . calo§ciowa | czgSciowo opracowana strategia suma

do wybranych dziatéw organizacji? | trategii . . .

strategia CRM (obstuga sprzedazy) koncowa

CRM
Brak odpowiedzi 11% 0% 3% 4
CRM ograniczone do wybranych
dziatlow organizacji 85% 75% 83% 51
Nieograniczone 4% 25% 13% 6
Liczba firm 27 4 30 61
Tabela 15

Liczba ankietowanych w zalezno$ci od stopnia opracowanej strategii CRM,
ktorzy odpowiedzieli na pytanie: Czy przed wyborem systemu CRM
przeanalizowali Panstwo oferty innych dostawcow CRM?

Czy w Panstwa organizacji

Czy przed wyborem systemu CRM
przeanalizowali Panstwo oferty
innych dostawcow CRM?

jest opracowana strategia CRM? -
nie mam . suma
. nie tak
zdania koncowa
Brak strategii CRM 0 9 18 27
Calo$ciowa strategia 0 3 4
Czgéciowo opracowana strategia CRM (obstuga sprzedazy) 1 13 16 30
Suma koncowa 1 23 37 61
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Tabela 16

Liczba ankietowanych w zaleznosci od stopnia opracowanej strategii CRM,
ktérzy odpowiedzieli na pytanie: Z jakimi aplikacjami informatycznymi zintegrowano
system CRM w Panstwa organizacji?

Czy przed
wyborem systemu
CRM przeanalizowali
Panstwo oferty innych
dostawcow CRM?

Czy w Panstwa organizacji jest opracowana strategia CRM?

Czy przed
wyborem systemu
CRM przeanalizowali
Panstwo oferty
innych dostawcow
CRM?

Czy przed
wyborem systemu
CRM przeanalizowali
Panstwo oferty
innych dostawcow
CRM?

Czy przed
wyborem systemu
CRM przeanalizowali
Panstwo oferty
innych dostawcow
CRM?

Czy przed
wyborem systemu
CRM przeanalizowali
Panstwo oferty
innych dostawcow
CRM?

Brak odpowiedzi

Business Intelligence,
system finansowo-

-ksiggowy

Call center i obstuga
klienta

ERP (+inne)

16

System FK (+inne)

Zarzadzanie
dokumentacja

Zarzadzanie
serwisem, sklepem
internetowym

Zarzadzanie
serwisem, zarzadzanie
sprzedaza detaliczng

Zarzadzanie
sprzedaza detaliczna

Suma koncowa

27

30

61

3. Dyskusja

Przedstawione wyzej wyniki badan pozwolity na sformutowanie wielu cie-
kawych wnioskow. Wsrdd ankietowanych 48% firm reprezentuje sektor dziatal-

nosci ,,przetworstwo przemystowe produkcyjne”. Badanie dotyczyto firm,

w ktorych wdrozono CRM, co $wiadczy o tym, ze najwigksze zapotrzebowanie
na systemy CRM istnieje w firmach produkcyjnych. Natomiast firmy o innym
profilu (co ciekawe w tym firmy handlowe) nie wykazuja az tak duzego zapo-

trzebowania na systemy CRM. Z jednej strony $wiadczy to o braku $wiadomosci
na temat funkcjonalnos$ci oraz korzysci, jakie niosa ze soba CRM, z drugiej za$

moga to by¢ rozwigzania zbyt kosztowne. Tak wigc przed firmami handlowymi

stoi duze wyzwanie odnosnie do wyboru, nabycia i wdrazania systemow CRM.

Podobnie rzecz si¢ ma w przypadku firm matych.
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CRM kojarzy si¢ decydentom gtownie z narzedziem do zarzadzania infor-
macja (66%) oraz do obstugi sprzedazy (54%). Sytuacja nie jest zadowalajaca,
poniewaz tylko w 4 przypadkach CRM kojarzy si¢ jako strategi¢ do prowadze-
nia biznesu. CRM jako aplikacje analityczne postrzega tylko 16% ankietowa-
nych, a przeciez w tym tkwi sita systeméw CRM i az dziwne, ze duze przedsie-
biorstwa tak rzadko wykorzystuja te mozliwosci CRM.

Az 44% firm w ogole nie posiada strategii CRM, a 50% deklaruje czg$cio-
wo opracowang strategie. Oczywiscie badania nalezaloby uszczegoétowié, zeby
dowiedzie¢ si¢ co respondenci rozumieja pod pojgciem czg§ciowo opracowanej
strategii. Jesli nawet opracowana i wykorzystywana jest strategia CRM, to zde-
cydowanie na poziomie operacyjnym i to zarowno w przedsigbiorstwach sred-
nich, jak i duzych. Tym samym nalezy stwierdzi¢, ze niewiele firm posiada cato-
Sciowa strategic CRM. Te firmy, ktore posiadaja taka strategie maja
zadowalajacy stan przygotowania do wdrozenia systemu CRM. Brak strategii
wiaze sig¢ z brakiem §wiadomosci i umiejgtnosci menedzerow. Duze firmy, mimo
ze nie maja pelnej strategii, to wdrazaja systemy CRM i sa w stanie czerpaé
z nich korzysci. Jedynym rozsadnym uzasadnieniem tej sytuacji jest fakt, ze ko-
rzysci zaleza od trafnego doboru systemu CRM, jego dostawcy oraz firmy wdra-
zajacej system. Wynika z tego, ze to firmy software’owe buduja strategic CRM
i zawieraja ja w systemie, a firmy wdrazajace dostosowuja stosowne procesy
biznesowe do systemu. Z powyzszego wynika réwniez, ze rosnie rola systemu
informatycznego (jego kompleksowosci i jakosci). Obecnie, w warunkach kra-
jowych, to system (w tym réwniez CRM) narzuca i w jakiejs mierze ksztattuje
procesy biznesowe. Menedzerowie ukierunkowani sa na dostawcow oprogra-
mowania, a nie na strategic CRM. Wychodza z zalozZenia, Zze to system (lub
wdrozeniowcy podczas wdrozenia systemu CRM) wymusi zdefiniowanie proce-
sow, co przelozy si¢ na korzysci. Pozwoli to firmie wypracowa¢ korzysci bez
ponoszenia dodatkowych kosztéw na opracowanie strategii. Uwarunkowane jest
to tym, ze polskie przedsigbiorstwa znajduja si¢ na poczatkowym etapie zarza-
dzania procesowego, poniewaz menedzerowie dopiero ucza si¢ wdrazania tej
koncepcji. Problem ten dotyczy szczegolnie MSP. Z badan wynika, ze 2/3 przed-
sigbiorstw, ktére nie maja strategii CRM dokonato analizy rynku dostawcow
systemow CRM. Sugeruje to, ze do osiagnigcia korzysci w zasadzie wystarczy
wlasciwie wybra¢ dostawce i system CRM. Ponadto nalezy zauwazy¢, ze pod-
stawowa trudnos$cia z jaka spotkali si¢ respondenci podczas wdrazania i eksplo-
atacji CRM jest brak zdefiniowanych procesow CRM — 35% respondentow
(1 15% brak odpowiedzi). Tym samym pojawia si¢ tutaj zalezno$¢ wskazujaca,
ze brak zdefiniowanych procesow wynika z braku strategii CRM (bo efektem
strategii powinny by¢ zdefiniowane procesy biznesowe).
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Zauwazono rowniez, ze ponad 50% ankietowanych niemajacych zdefiniowane;j
strategii CRM (16 ankietowanych) ma system CRM zintegrowany z systemem ERP
(wraz z innymi systemami) oraz blisko 25% ankietowanych (4 ankietowanych)
z systemem finansowo-ksiggowym (wraz z innymi systemami). By¢ moze ze
wzgledu na integracje tych systemow z systemem CRM ankietowani stwierdzili, ze
nie musza budowac strategii, aby méc osiagac korzysci ze stosowania CRM. Z kolei
wérod ankietowanych, ktorzy maja czgSciowo opracowang strategic CRM (obstuga
sprzedazy) az 47% ma zintegrowany system ERP (wraz z innymi systemami)
z CRM oraz 32% ma zintegrowany system CRM z systemami FK (wraz z innymi
systemami). Potwierdza to wniosek, ze wérdd ankietowanych strategia CRM po-
strzegana jest przez pryzmat dziatan operacyjnych. Tym samym pomija si¢ wiele
procesow biznesowych i analityczna rol¢ CRM w dziatalno$ci organizacji.

Przy braku strategii CRM standardowo wykorzystuje si¢ glownie takie mo-
duty systemu, jak serwis i sprzedaz oraz zarzadzanie kontaktami i sprzedaz. Na-
tomiast w przypadku, gdy firma dysponuje calosciowa strategia CRM, wyraznie
zaznaczaja si¢ cechy analityczne. Z kolei przy cze$ciowo opracowanej strategii
wystepuje gtownie sprzedaz i zarzadzanie kontaktami, jak rowniez zauwaza si¢
analizy marketingowe.

Bez wzgledu na to, czy w przedsigbiorstwie brakuje strategii CRM czy jest
ona opracowana czg$ciowo, to inicjatorem i opiekunem CRM jest kadra kierow-
nicza. Wérod trudnosci, z jakimi spotkali si¢ respondenci podczas wdrazania
i eksploatacji CRM na drugim miejscu, obok zdefiniowania proceséw bizneso-
wych, wystepuja niewystarczajace szkolenia. Moga one czgSciowo wynikaé
z probleméw podczas wdrazania, ale rOwniez z niezrozumienia proceséw bizne-
sowych 1 wykorzystania w ich obszarze systemu CRM.

Niepokojacy jest fakt, ze az 15% respondentdw nie udzielito odpowiedzi
odnosnie do kluczowych korzysci wynikajacych z wdrozenia i eksploatacji wy-
branego systemu CRM. Podobnie wyglada sytuacja ze wskazaniem trudnosci
z jakimi respondenci spotkali si¢ podczas wdrazania i eksploatacji CRM. Moze
to oznacza¢ brak zrozumienia idei strategii CRM oraz systemoéw CRM.

Podsumowanie

Reasumujac, przeprowadzona analiza odpowiedzi udzielonych przez re-
spondentéw pozwala zauwazy¢, jak w takiej sytuacji (brak definiowania przez
przedsigbiorstwa strategii CRM) niezwykle istotna jest rola procesu wyboru do-
stawcy oraz systemu CRM z rynku, jak réwniez procedury (metodyki) wdraza-
nia systemu. Wymaga to dalszego zglgbienia i tym samym bedzie stanowic
przedmiot rozwazan kolejnego opracowania.
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THE SCALE OF EMPLOYMENT OF MANAGEMENT RELATIONSHIPS
WITH CRM CUSTOMERS INNOVATIVE STRATEGY.
SELECTED RESEARCH RESULTS

Summary

In this paper, the place of customer relationship management, especially CRM systems
in the overall business strategy of the organization is presented. A thesis that effective use of
CRM systems requires the formulation the strategy of customer relationship management in
organization was formulated. For the purpose of proving this thesis a direct research was
carried out. Presentation of research methodology, especially the description and analysis of
the results are the Basic contents of the paper. Based on the research results a number of in-
teresting conclusions was formulated. The most important conclusion is that under a natio-
nal conditions information system, not developed a strategy of customer relationship mana-
gement imposes the shape of business processes. Obtained data shows that managers are
oriented to software vendors, not the strategy of customer relationship management.



