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Streszczenie

W ostatnich latach informatyczne systemy klasy CRM zdobyly bardzo duza popularnosc.
Rynek oprogramowania do zarzadzania relacjami z klientem jest od lat uwazany za jeden
z najszybciej rozwijajacych si¢ segmentéw IT. Mimo duzego wzrostu zainteresowania
informatycznymi systemami klasy CRM, w przedsigbiorstwach sektora MSP ciagle brak wiedzy
na temat mozliwosci ich zastosowania, ptynacych korzysci z ich wdrozenia oraz ewentualnych
barier zwigzanych z tymi rozwigzaniami. W artykule przedstawiono wybrane wyniki badan
przeprowadzonych przez autora. Prezentowane wyniki dotycza gléwnie mozliwosci
wykorzystania systeméw CRM oraz analizy i korzysci ptynacych z zastosowania wybranych
funkcjonalnosci.

Istota i rola informatycznych systeméw klasy CRM
w zarzadzaniu przedsiebiorstwem

Wspétczesnie, zaréwno w literaturze przedmiotu jak i praktyce uznaje si¢
powszechnie, iz oparcie dziatalno$ci gospodarczej na orientacji marketingowej, jest
w obecnych warunkach spoteczno-ekonomicznych niezb¢dnym elementem do osiagania
sukceséw biznesowych”. Orientacja marketingowa zaktada, iz jedna z najwazniejszych
wartosci przedsigbiorstwa jest klient oraz zwigzane z nim informacje.

Wspblczesne podejscie do roli i miejsca klienta zaklada budowanie
dlugoterminowych wigzi z otoczeniem w celu zwigkszenia dochodowosci firmy, a takze
redukcji kosztéw dziatalnosci. Warunkiem skutecznosci zindywidualizowanego
marketingu sa m.in.: bliskie kontakty z klientem, kontrola, ciagla analiza przebiegu
i sposobu prowadzenia tych kontaktéw oraz budowa odpowiednich zasobow
informacyjnych umozliwiajacych praktyczng realizacj¢ zalozen nowoczesnego
marketingu.

Dzigki precyzyjnej analizie informacji o kliencie i jego zachowaniu
przedsigbiorstwa sa w stanie doktadnie identyfikowac¢ i personalizowaé swojego klienta,
doktadnie dopasowywaé (réznicowaé ofert¢ dla grup lub segmentéw) oferte
produktowa oraz wykorzystywang strategi¢ marketingowa (reklama, kampanie
marketingowe, programy lojalnosciowe itd.) idealnie do preferencji i potrzeb klienta.

! Tomasz Norek — dr, Katedra Efektywnosci Innowacji, Wydziat Zarzadzania i Ekonomiki Ushug, Uniwersytet
Szczecinski.

21 Cyran, J. Hotub-Iwan, J. Perenc: Zarzqdzanie relacjami z klientem. Difin, Warszawa 2005, s. 15.
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Ponadto wykorzystanie informacji o kliencie pozwala podnosi¢ poziom i jakos¢ jego
obstugi (infolinie, obstuga serwisowa, itd.), co poprzez wzrost zadowolenia sprzyja
budowaniu lojalnosci klientéw oraz stanowi impuls stymulujacy sprzedaz’.

Sprawne zarzadzanie relacjami z klientem wymaga silnego wsparcia
informatycznego, potrzebne sa rozwigzania umozliwiajace efektywne gromadzenie,
analiz¢ oraz zarzadzanie informacjami o klientach. Za pionierskie rozwigzania w tej
dziedzinie uznaje si¢ produkty firmy Siebel System Inc. (31 stycznia 2006 firma zostala
przejeta przez koncern Oracle), ktéra wprowadzila na rynek szereg informatycznych
systemow klasy CRM (ang. Customer Relatinship Management — zarzadzanie relacjami
z klientem)4‘

Informatyczne systemy klasy CRM to szeroka grupa rozwigzan informatycznych
wspomagajaca zarzadzanie dzialalnoscia przedsigbiorstwa w obszarze szeroko
rozumianej obslugi klienta. Rozwigzania w tym obszarze powstaly jako odpowiedz
na zachodzace od wczesnych lat 80. (w Polsce od lat 90-tych) zmiany na rynku, takie
jak: wzrost konkurencji, fluktuacja i rotacja pracownikéw przedsi¢biorstw, zmniejszenie
lojalnosci klientéw oraz wzrost kosztéw pozyskania i utrzymania klientéw.

Oprécz powyzej wymienionych typowo marketingowych korzysci ptynacych
z zarzadzania relacjami z klientem, prawidlowe wykorzystanie informatycznych
systemow klasy CRM przynosi réwniez szereg korzysci wptywajacych na bezposrednie
zarzadzanie przedsigbiorstwem. Do najwazniejszych z nich mozna zaliczy¢”:

1. Formalizacja obiegu dokumentéw w przedsigbiorstwie (oferty handlowe, materiaty
informacyjne, raporty handlowe, cenniki).

2. Skrécenie czasu poswigcanego na czynnosci administracyjne zwigzane z obsluga
klienta.

3. Zwigkszenie wydajnosci pracy (usprawnienie rotacji pracownikdw, usprawnienie
logistyki dziatan handlowcow).

4. Zwigkszenie skutecznos$ci kontroli pracy pracownikéw zwiazanych bezposrednio

z obstugg klienta.

5. Redukcja kosztéw dziatalnosci przedsigbiorstwa.

Prezentowane korzysci spowodowaly, iz w ostatnich latach informatyczne systemy
klasy CRM staty si¢ bardzo popularnymi narzedziami wspomagajacymi dziatalnos¢
marketingowq przedsigbiorstw. Rynkowa oferta systeméw tej klasy jest bardzo bogata,
na polskim rynku swoje produkty oferuja uznane firmy zachodnie, jak i polscy
producenci oprogramowania. Oferowane systemy réznig si¢ funkcjonalnoscia
(mozliwosciami), specyfikacja sprzgtowo-systemowsa oraz cena.

Analiza i ocena mozliwosci wdrozenia informatycznych
systemoéw klasy CRM w MSP

Informatyczne systemy klasy CRM w ostatnich latach zdobyly bardzo duza
popularnos¢. Rynek oprogramowania do zarzadzania relacjami z klientem jest od lat
uwazany za jeden z najszybciej rozwijajacych si¢ segmentéw IT. Zdaniem ekspertéw
juz za kilka lat warto§¢ wydatkéw ponoszonych przez przedsigbiorstwa na systemy
klasy CRM zréwna si¢ z wydatkami na rozwiazania typu ERP (szacuje si¢, iz mimo

*J. Dyche: CRM. Relacje z klientami. OnePress, Warszawa 2002, s. 57.
* Szerzej: M. Stanusch: Raport. Wdrozenia CRM w Polsce. Process4E SA, Warszawa 2006.
1 Cyran, J. Hotub-Iwan, J. Perenc: op.cit.., s. 66.
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ogbélnych spadkéw w branzy IT powodowanych ogélnoswiatowym kryzysem
europejski rynek rozwigzan CRM moze wzrosnaé nawet o 4% i osiggnie wartos¢
2,4 mld dolaréw ). Potwierdza to m.in. raport opublikowany w lutym 2009 przez firme
badawcza Gartner Group moéwiacy, iz trzy na cztery europejskie firmy planuja
inwestycje zwigzane z systemami klasy CRM. Wedlug specjalistow moze to by¢
odpowiedzig na aktualng sytuacj¢ ekonomiczng. Zwigkszenie efektywnosci systemow
klasy CRM ma przede wszystkim umozliwi¢ zwigkszenie sprzedazy najwazniejszych
produktéw oraz ulatwi¢ sprzedaz wigzana. Wsréd gtéwnych przyczyn planowanych
inwestycji wymieniano réwniez m.in.: podniesienie poziomu obstugi klienta®.

Dodatkowo rozwdj systeméw CRM wynika z coraz wigkszego zainteresowania
przedsigbiorstw prawidtowym zarzadzaniem relacjami z klientem oraz zrozumieniem
korzysci biznesowych, ktére ptyna z tego obszaru.

Pierwotnie tego typu rozwigzania wykorzystywane byly gtéwnie przez duze
i $rednie przedsigbiorstwa, co wynikalo przede wszystkim z liczby obslugiwanych
klientéw, specyfiki kontaktéw z klientami (wptywajacej na mozliwo$¢ pozyskiwania
informacji) oraz mozliwosci finansowych umozliwiajacych wdrazanie systeméw
informatycznych klasy CRM. Obecnie réwniez coraz czg¢sciej male firmy siggaja
po tego typu rozwigzania informatyczne — odpowiednio dopasowane (technologicznie
i funkcjonalnie) do potrzeb tej grupy przedsigbiorstw. Po rozwigzania klasy CRM
siggaja ponadto firmy z coraz szerszego wachlarza branz i rodzajéw dziatalnosci’.

Mimo duzego wzrostu zainteresowania informatycznymi systemami klasy CRM,
w przedsigbiorstwach sektora MSP ciagle brak wiedzy na temat mozliwosci
zastosowania tych systeméw, plynacych z takiego wdrozenia korzysci oraz
ewentualnych barier zwigzanych z tymi rozwigzaniami.

W dalszej czeg$ci artykulu zostang przedstawione wybrane wyniki badan
przeprowadzonych przez autora w ramach realizacji grantu ,,Model hurtowni danych
klasy CRM wspomagajacy zarzadzanie przedsigbiorstwem”. Prezentowane wyniki beda
dotyczy¢ gtéwnie mozliwosci (obszaréw funkcjonalnych) wykorzystania systeméw
CRM w matych i $rednich przedsigbiorstwach oraz analizy i korzysci ptynacych
z zastosowania wybranych funkcjonalnosci systeméw klasy CRM w badanych
jednostkach. Celem grantu bylo wykonanie projektu i fizyczna implementacja
nowoczesnego systemu klasy CRM w oparciu o szczegdtowa analiz¢ wymagan
uzytkownikéw®. Zgodnie z zatozeniami projektowymi system miat byé maksymalnie
dostosowany do potrzeb matych i $rednich przedsigbiorstw.

W ramach pierwszego etapu grantu, autor przeprowadzit badania, ktérych celem
bylo pozyskanie szczegétowych informacji o systemach CRM aktualnie
wykorzystywanych przez badane przedsigbiorstwa, oceny przydatnosci tych rozwiazan
w realnych warunkach gospodarczych oraz identyfikacji wymagan stawianych przed
systemami CRM, zaréwno pod wzgledem funkcjonalnym, jak i technologicznym’.

® CRM dobry na kryzys. http://www.crmreview.pl/news.phpInews=696.

" ERP. www.erp-view.pl.

8 Model hurtowni danych klasy CRM wspomagajqcy zarzqdzanie przedsigbiorstwem. Grant wewngtrzny Wydziatu
Zarzadzania i Ekonomki Ustug Uniwersytetu Szczeciniskiego, nr pracy 504-232500-671.

 Wykorzystana w badaniu ankieta, liczba i charakterystyka badanych firm oraz petne wyniki badania sa dostepne
na stronie autora: www.crm.wzieu.pl. Ponadto cz¢$¢ wynikéw badan byla juz prezentowana w innych publikacjach, por.
T. Norek: Prognozowane kierunki rozwoju informatycznych systemow klasy CRM. 11 Konferencja: Informatyka w dobie
XXI wieku, Politechnika Radomska, Radom 2008.
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Z uwagi na charakter niniejszej publikacji, autor bgdzie staral przedstawi¢ wyniki
badan majace wplyw na marketingowe aspekty zarzadzania przedsigbiorstwem.
W szczeg6lnoscei przedstawione zostang wyniki zwigzane z potencjalnymi obszarami
wykorzystania systeméw CRM w malych i s$rednich przedsigbiorstwach, oceng
przydatnosci (korzysci) poszczegélnych funkcjonalnosci systeméw oraz dodatkowymi
korzy$ciami ptynacymi z wykorzystania opisywanych rozwiazan informatycznych
w przedsigbiorstwach. Analizie poddane zostaly wyselekcjonowane przez autora
(na podstawie znajomosci juz funkcjonujacych w praktyce systeméw CRM) typowe
moduty informatycznego systemu klasy CRM. Autor w tym opracowaniu pominie
wyniki badan zwigzane z obszarem czysto informatycznym.

Rzeczywiste i potencjalne obszary wykorzystania systeméw
klasy CRM w matych i srednich przedsiebiorstwach.

Pierwszym aspektem poddanym badaniu byta analiza rzeczywistych
i potencjalnych obszaréw wykorzystania systeméw CRM w przedsigbiorstwach.
Badaniu zostaly poddane przedsigbiorstwa juz wykorzystujace systemy CRM
(wykorzystanie rzeczywiste) oraz przedsigbiorstwa planujace wdrozy¢ systemy CRM
w najblizszym czasie (potencjalne wykorzystanie). Analiza ta pozwolita zbadaé réznice
w ocenie poszczegdlnych obszaréw funkcjonalnych przez rzeczywistych uzytkownikéw
— majacych juz doswiadczenie z wdrazaniem i wykorzystaniem systeméw CRM — oraz
uzytkownikéw potencjalnych. Uzyskane wyniki przedstawione zostaly w tabeli 1 oraz
na rysunku 1.

Tabela 1. Rzeczywiste i potencjalne wykorzystanie funkcjonalnosci systeméw CRM

Obszary wspomagane przez system CRM wl;lz((:)crzg]‘:ti;::;e wgﬁt::zcyjsatlz:lrﬁe
Baza danych kontrahentéw 100% 100%
Baza danych kontaktéw 100% 100%
Zarzadzanie projektami sprzedazowymi 60% 80%
Obstuga zgloszen serwisowych 55% 40%
Obstuga kampanii marketingowych 45% 60%
Zarzadzanie zadaniami do wykonania 86% 50%
Baza danych historii kontaktow 100% 100%
Baza danych oferty produktowej 90% 100%
Formalizacja obiegu dokumentéw 100% 100%
Analizy marketingowe 45% 60%
Telemarketing 30% 40%
Badania marketingowe 8% 43%
Zarzadzanie infolinig 20% 5%

Zroédlo: opracowanie wlasne.

Uzyskane wyniki wskazuja, iz w takich obszarach funkcjonowania
przedsigbiorstwa jak gromadzenie informacji i zarzadzanie informacja o kontrahentach,
kontaktach, historii kontaktéw czy tez w obszarze wspomagania obiegu dokumentéw
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potencjalne potrzeby badanych przedsigbiorstw pokrywaja si¢ z obszarem
rzeczywistego wykorzystaniem systeméw CRM. Pozwala to na dokonanie oceny,
iz wymienione obszary maja kluczowe znaczenie w realizacji strategii marketingowej
przedsigbiorstwa i wymagaja silnego wsparcia informatycznego.
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badania marketingowe

telemarketing

. .  —
analizy marketingowe [Re————

formalizacja obiegu & 100%
100%

dokumentéw | =
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chhistorii 5 & 100%
baza danychhistorii kontaktéw 100%
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baza danychkontrahentéw ! 100 %

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

60%

‘ BPotencjalne wykorzystanic BRzeczywiste wykorzystanie ‘

Rys. 1. Rzeczywiste i potencjalne wykorzystanie funkcjonalnosci systeméw CRM
Zrédlo: opracowanie wiasne.

Wigksze wartosci po stronie potencjalnych potrzeb (np.: zarzadzanie projektami
sprzedazowymi, obstuga kampanii marketingowych, baza danych oferty produktowej,
analizy marketingowe czy tez telemarketing) moga by¢, zdaniem autora, wynikiem
przeceniania pewnych obszaréw dziatalnosci i upatrywania w rozwigzaniach klasy
CRM narzedzi, ktére umozliwia w prosty i tatwy sposéb zarzadzanie wskazanym
obszarem. Doskonatym przykltadem jest tu réznica (35%) migdzy firmami, ktére
deklaruja, iz dzigki wdrozeniu systeméw CRM beda we wlasnym zakresie prowadzi¢
(czy tez w pewnym stopniu wspomaga¢) badania marketingowe a firmami, ktére
w rzeczywistosci takie badania realizuja.

Wigksze wartosci po stronie rzeczywistego wykorzystania sa, zdaniem autora,
wynikiem tego, iz firmy po wdrozeniu systeméw klasy CRM ocenity, ze moga pewne
obszary profesjonalnie realizowa¢ i uzyskiwa¢ z nich korzysci — obszary, ktére bez
odpowiedniego wsparcia informatycznego nie byly obstugiwane. Przykladem tutaj
moze by¢ uruchamianie dzigki wdrozeniu systeméw CRM przez cz¢$¢ badanych firm
infolinii czy tez profesjonalnego zarzadzania zadaniami do wykonania
w przedsigbiorstwie.
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Ocena przydatnosci poszczegdinych

systeméw CRM

funkcjonalnosci

Kolejnym aspektem, ktéry zostal poddany badaniu byla ocena przydatnosci
rzeczywiscie wykorzystywanych funkcjonalnosci. Uzyskane wyniki przedstawione

zostaly w tabeli 2 oraz graficznie na rys. 2.

Tabela 2. Ocena przydatnosci poszczegdlnych funkcjonalnosci systeméw CRM

Obszary wspomagane przez system CRM % pozytywnie oceniajacych
Baza danych kontrahentéw 94%
Baza danych kontaktéw 92%
Zarzadzanie projektami sprzedazowymi 56%
Obstuga zgloszen serwisowych 82%
Obstuga kampaniami marketingowych 52%
Zarzadzanie zadaniami do wykonania 95%
Baza danych historii kontaktéw 97%
Baza danych oferty produktowej 98%
Formalizacja obiegu dokumentéw 89%
Analizy marketingowe 23%
Telemarketing 42%
Badania marketingowe 23%
Zarzadzanie infolinig 15%

Zrédlo: opracowanie wiasne.

zarzadzanie infolinia 15%
analizy marketingowe 23%

badania marketingowe 23%

telemarketing | 42%

obstuga kampani marketingowych

zarzadzanie projektami sprzedazowymi

obstuga zgloszen serwisowych

formalizacja obiegu dok

bazadanych kontaktow

bazadanychkontrahentéw

zarzadzanie zadaniami do wykonania

baza danych historii kontak téw

bazadanychoferty produktowej
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Rys. 2. Ocena przydatnosci poszczegdlnych funkcjonalnosci systeméw CRM

Zrédlo: opracowanie wiasne.
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Jak wskazuja wyniki najbardziej pozytywnie oceniane sg funkcjonalnosci zwiazane
z prostym gromadzeniem danych — to oczywisty wynik powodowany faktem,
iz wykorzystanie systeméw w tych obszarach bylo uproszczone do minimum i nie
wymagato od uzytkownikéw specjalistycznej wiedzy. Funkcjonalnosci wpierajace
obszary wymagajace od uzytkownikéw bardziej specjalistycznej wiedzy
(np. zarzadzanie projektami sprzedazowymi) zostaly ocenione zdecydowanie nizej.
To prawidlowo$¢ powtarzajaca si¢ do$¢ czesto w badaniach przydatnosci
oprogramowania. Nizsza ocena przydatnosci jest zdaniem autora raczej zwiazana
z przygotowaniem merytorycznym uzytkownikéw niz slaboscia rozwiazan
informatycznych — chociaz nie mozna wykluczy¢ niskiej oceny danej funkcjonalnosci
z uwagi na rodzaj i specyfikg dziatalnosci badanej firmy (niewymagajacej
informatycznego wspierania danego obszaru) czy tez rzeczywistego niedopasowania
funkcjonalnosci do potrzeb firmy.

Gtéwne korzysci ptynace z wykorzystania systemow klasy
CRM

Problem jednoznacznej oceny korzysci ptynacych z wykorzystania systeméw klasy
CRM jest zwiazany z faktem, iz wiele aspektéw dziatalnos$ci przedsigbiorstwa, na ktére
systemy te maja wplyw jest trudnych lub niemozliwych do skwantyfikowania'’.
Przeprowadzone badania w tym zakresie pozwolily stwierdzié, iz systemy klasy CRM
wykorzystywane w badanych przedsigbiorstwach wptywaty na:

a) identyfikacje, segmentacje i personalizacj¢ klientow,

b) wspomaganie dziatan marketingowych,

c) wspomaganie dziatan analitycznych,

d) wspomaganie obstugi serwisowej,

e) formalizacj¢ obiegu dokumentéw (oferty handlowe, materiaty informacyjne,

raporty handlowe),

f) skrécenie czasu po$wigcanego na czynnosci administracyjne (okoto 15% ),

g) zwigkszenie wydajnosci pracy (usprawnienie rotacji  pracownikéw,

usprawnienie logistyki dziatan, okoto 23%),

h) zwigkszenie obrotéw przedsigbiorstwa,

i) redukcje kosztow dziatalnosci (okoto 12% ).

Ponadto badanie pozwolilo na uzyskanie informacji o szeregu barier i dysfunkcji
wykorzystywanych systeméw CRM. Ponad 50% badanych przedsigbiorstw jest
niezadowolonych z aktualnie wykorzystywanych systeméw CRM. Wigkszos¢ badanych
— 67%, jako najwigkszy problem wskazuje niedopasowanie funkcjonalnosci systeméw
do potrzeb przedsigbiorstwa (w szczegdlnosci brak pewnych funkcjonalno$¢) oraz brak
mozliwo$ci skutecznej weryfikacji efektywnosci dziatania systemu (44% badanych) —
tak wysoka, negatywna ocena jest w opinii autora powodowana btednymi zalozeniami
projektowymi systeméw CRM (w szczegélno$¢ dotyczy to projektu baz danych
systemu) lub nienalezycie przeprowadzona przez dostawce systemu analiza wymagan
biznesowych, ktéra jest wymagana przed wdrozeniem. Innymi wskazywanymi
problemami sa: brak mozliwodci prowadzenia zaawansowanych analiz danych (35%
badanych), trudno$§¢ =z integracja systemu CRM =z innymi rozwigzaniami

' Problem pomiaru efektéw dziatania systeméw CRM jest szeroko opisywany w literaturze przedmiotu, np.
D. Buchnowska: CRM. Strategia i technologia. Wyd. Uniwersytetu Gdanskiego, Gdansk 2006.
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informatycznymi w firmie (22%) oraz brak mozliwosci wykorzystania (przenoszenia)
systeméw CRM w polaczeniu z urzadzeniami mobilnymi (14%). Najistotniejsze
dysfunkcje badanych rozwigzan CRM zaprezentowano w tabeli 3.

Tabela 3. Najczgsciej wskazywane technologiczne dysfunkcje informatycznych systeméw klasy CRM
wykorzystywanych przez polskie przedsigbiorstwa

Liczba odpowiedzi
Najczesciej wykazywane dysfunkcje systeméw CRM - -
liczba udziat %
Trudno$¢ w pozyskiwaniu informacji z systemu CRM 78 39,0%
Brak mozliwosci prowadzenia zlozonych analiz danych za posred-
nictwem systemu CRM 71 35,5%
Brak integracji systemu CRM z innymi systemami informatycznymi
wykorzystywanymi w przedsigbiorstwie 45 22,5%
Brak integracji systemu CRM z infrastruktura telekomunikacyjna
przedsigbiorstwa (np. infolinig) 44 22,0%
Brak implementacji wybranych modutéw systemu CRM na platformy
mobilne 46 23,0%
Brak w systemach klasy CRM modutéw (funkcjonalnosci) istotnych
z punktu widzenia przedsigbiorstwa 135 67,5%
SUMA 100 %

Zroédlo: opracowanie wlasne.

Tak wysoki poziom niezadowolenia z efektéw wykorzystania informatycznych
systeméw klasy CRM jest dodatkowo warty podkreslenia z uwagi na fakt, iz wigkszos¢
badanych firm dostrzega rosnace znaczenie zarzadzania relacjami z klientem oraz
wplyw tego obszaru na efekty biznesowe osiagane przez przedsigbiorstwo. Ponadto
z badania wynika, ze firmy nie poprzestaja na kontestacji braku dostatecznych efektéw
wykorzystania systeméw CRM. Ponad trzy czwarte (78%) deklaruje, iz jest w trakcie
wprowadzania zmian i rozbudowy swych systeméw. Zmiany te sa efektem
uswiadomienia sobie nowych mozliwosci CRM. Jedynie 11% badanych firm
catkowicie wyklucza dalsze dzialania na rzecz poprawy wdrozonego systemu.

Mozna zatem przyjaé, iz (w pewnym uproszczeniu) krytyczna ocena mozliwosci
wykorzystania systeméw CRM powodowana jest nastgpujacymi czynnikami:

a) organizacyjnymi — og6t czynnikéw wynikajacy z formalnych zasad organizacji

i funkcjonowania przedsigbiorstwa; czynniki te maja decydujacy wplyw na
wymagane (wykorzystywane w przedsigbiorstwie) funkcjonalnosci systemow
CRM, mozliwosci zasilania tych systeméw danymi oraz obszary
wykorzystania systemu w przedsigbiorstwie; czynniki tej grupy wplywaja
znaczaco rowniez na skutecznos¢ procedury wdrazania systemu,

b) technologicznymi - zestaw czynnikdw wynikajacych z zastosowanych

w systemach informatycznych klasy CRM rozwigzan technicznych
i technologicznych; najwazniejsze aspekty to: architektura systemu, platforma
sprzgtowa 1 operacyjna, zastosowany system zarzadzania baza danych,
wykorzystywany model bazy danych; czynniki tej grupy maja zasadniczy
wplyw na mozliwos¢ rozbudowy systemu czy tez mozliwo$¢ integracji
systemu z innymi systemami informatycznymi i urzadzeniami zewngtrznymi
wykorzystywanymi w przedsigbiorstwie''.

"'D. Buchnowska: op.cit., s. 46.
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Whioski

Analiza wynikéw przeprowadzonych przez autora badan pozwala sformutowaé
wnioski dotyczace kluczowych obszar6w wykorzystania informatycznych systemow
klasy CRM wspomagajacych zarzadzanie przedsigbiorstwem oraz dokona¢ oceny
najistotniejszych korzysci ptynacych z wdrozenia opisywanych rozwiazan.

Rynek rozwigzan informatycznych wspierajacych zarzadzanie relacjami z klientem
jest stosunkowo szeroki. Firmy dostarczajace oprogramowanie oraz rozwigzania
informatyczne oferujq coraz bardziej zaawansowane i dopasowane do indywidualnych
wymagan rozwiazania. Oferowane systemy CRM réznia si¢ funkcjonalno$cia,
specyfikacja sprzgtowo-systemowa oraz cena, niestety dotyczy to wigkszosci rozwigzan
dedykowanych dla duzych przedsigbiorstw. Firmy sektora MSP maja mniejszy wybor
w tym zakresie.

Badania autora pozwolity na okreslenie kluczowych funkcjonalno$ci wymaganych
przez firmy sektora MSP, wskazaly oczekiwane korzysci oraz bariery zwigzane
z wykorzystaniem opisywanych rozwiazan. Wyniki badan postuzyly autorowi do
przygotowania projektu i fizycznej implementacji informatycznego systemu klasy
CRM. W ramach dalszych prac naukowo-badawczych autor bedzie testowat i poddawat
ocenie przygotowany przez siebie system w rzeczywistych warunkach gospodarczych.

ANALYSIS AND ESTIMATION OF CHOSEN PROBLEMS
OF IMPLEMENTING CRM CLASS IT SYSTEMS IN SME

Summary

In recent years CRM class IT systems have become very popular. The market of customer
relations management software has been considered as one of the fastest developing segments
of IT in years. Although there is a big interest increase of CRM class IT systems among SME
sector there is still lack of knowledge for possibilities, benefits and barriers connected with
implementing of these systems. The paper presents chosen results of author’s research.
The presented results mainly concern the possibilities of using CRM systems as well as analysis
and benefits from implementing chosen functionalities.



