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CHARAKTERYSTYKA ORGANIZACYJNO-SPOLECZNYCH
UWARUNKOWAN I ZALEZNOSCI WPLYWAJACYCH

NA SKUTECZNOSC ZARZADZANIA RELACJAMI Z KLIENTEM
W PRZEDSIEBIORSTWIE

Streszczenie. W artykule autor koncentruje si¢ na charakterystyce czynnikdéw
wplywajacych na skuteczno$¢ zarzadzania relacjami z klientem w przedsigbiorstwie.
Prezentowane czynniki, wptywajace na skuteczno$¢ zarzadzania relacjami z klientami,
zostaly podzielone na dwie grupy: organizacyjne i spoteczne. Do czynnikdw organiza-
cyjnych zostaty zaliczone procesy oraz struktura organizacyjna. Czynniki spoteczne s3
tworzone przez: personel (kadra kierownicza oraz pracownicy), system komunikacji
oraz kultur¢ organizacyjng. W artykule autor przedstawil model organizacyjno-
spotecznych uwarunkowan oraz relacji wystepujacych pomiedzy nimi, ktdére wptywaja
na skutecznos$¢ zarzadzania relacjami z klientami w przedsigbiorstwie.

Stowa kluczowe: CRM, marketing partnerski

CHARACTERISTICS OF ORGANIZATIONAL AND SOCIAL
CONDITIONS AND RELATIONSHIPS AFFECTING

THE EFFECTIVENESS CUSTOMER RELATIONSHIP
MANAGEMENT IN THE ENTERPRISE

Summary. In this paper the author focuses on the characteristics of the factors
affecting the effectiveness of customer relationship management in the enterprise.
Presented factors affecting the effectiveness of customer relationship management
have been divided into two groups: organizational and social. The factors were
included in the organizational: processes and organizational structure. Social factors
are created by: staff (managers and employees), the system of communication and
organizational culture. In the article the author presents a model of organizational and
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social conditions and relationships existing between them that influence the
effectiveness of customer relationship management in the enterprise.

Keywords: CRM, affiliate marketing

Wobec zjawisk zachodzacych na wspolczesnym rynku pojawita si¢ potrzeba
poszukiwania nowych sposobow funkcjonowania przedsigbiorstw, umozliwiajacych im
przetrwanie oraz rozwdj w warunkach zmieniajacego si¢ otoczenia. Od poczatku lat 90.
zauwazalne jest przyspieszenie tempa przemian na rynku, ktérego sprawcami sg m.in:
powickszajaca si¢ konkurencja, zmieniajace si¢ wymagania klientow, globalizacja oraz
rozw0j nowoczesnych technologii skutkujacych skréceniem cyklu zycia produktow, a takze
poprawa ich jakosci. Stale poszukiwanie przez organizacje nowych sposoboéw zarzadzania,
umozliwiajacych nie tylko istnienie, ale takze efektywne konkurowanie, pozwolily na
stworzenie nowej koncepcji, ukierunkowanej na budowanie 1 utrzymywanie wiezi
z klientami, okres$lanej jako CRM. Koncepcja zarzadzania relacjami z klientem (CRM)
powstala w latach 80. w Stanach Zjednoczonych, w konsekwencji rozwoju marketingu
partnerskiego oraz technologii informacyjnej w zakresie komunikowania si¢ przedsigbiorstwa
z rynkiem oraz gromadzenia i przetwarzania danych. Koncepcja ta jest niejako odpowiedzia
na zglaszane przez teoretykOw 1 praktykow postulaty zmian, ktére powinny si¢ dokonac
w zarzadzaniu nowoczesnym przedsigbiorstwem. CRM cieszy si¢ coraz wigksza
popularnoscia w $wiecie biznesu oraz wsrdd ludzi nauki, bywa tez czegsto opisywana
w publikacjach z zakresu zarzadzania 1 marketingu. W literaturze na wiele sposobow okresla
si¢, czym jest CRM. Wedlug jednej z definicji CRM to ,,strategia organizacji oraz proces
nabywania, zatrzymywania 1 wspolpracy z wybranymi klientami w celu kreowania wartosci
zarébwno dla firmy oraz klienta”.! W opinii A. Tiwany, zarzadzanie relacjami z klientem
(CRM) jest ,kombinacja procesdw biznesowych oraz technologii, ktorej celem jest
wszechstronne zrozumienie klienta dla konkurencyjnego réznicowania oferowanych mu
produktow i ushug”.? J. Bugaj podaje, z2 CRM to ,,[...] system informatyczny zwiazany
z pozyskiwaniem, przechowywaniem i analizg informacji przychodzacych do przedsigbiorstwa
w celu ich wlasciwego wykorzystania do budowy zwigzkéw z klientami 1 partnerami
biznesowymi”.> Ken Burnett przedstawia CRM jako ,,koncepcje albo dziedzine zarzadzania

zajmujaca si¢ metodami utrzymywania najbardziej rentownych klientow przy jednoczesnym

! Parvatiyar A., Sheth J.N.: Customer Relationship Management — Emerging Practise, Process and Discipline.
“Journal of Econimics and Social Research”, Vol. 3, Issue 2, 2001.

2 Tiwana A.: Przewodnik po zarzadzaniu wiedza. E-biznes i zastosowania CRM. Placet, Warszawa 2003, s. 46.

3 Bugaj J.: Zarzadzanie relacjami z klientem — wyniki badan. ,,Organizacja i Kierowanie”, nr 3, 2003, s. 101.
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zmniejszeniu kosztow i1 zwigkszeniu wartosci interakcji — co wpltywa na zwiekszenie zyskow
przedsigbiorstwa” 4.

W $wietle przytoczonych rozwazan oraz prezentowanych definicji mozna uzna¢, iz CRM
Jjest koncepcjq zarzqdzania przedsigbiorstwem, zawierajgcq zatozenia teoretyczne, dotyczgce
procesu budowania oraz utrzymywania diugookresowych, wzajemnie korzystnych relacji
z klientami i innymi uczestnikami rynku, wspieranq przez narzedzie informatyczne — system
CRM. Warto zaznaczy¢, ze koncepcja CRM nie koncentruje si¢ na tworzeniu wiezi tylko
z klientami. Zarzadzanie relacjami z klientem dotyczy takze wszystkich dzialan w sferze
integracji wewnetrznej przedsiebiorstwa oraz sieci powigzan z innymi podmiotami rynku.’
Zasadniczego znaczenia, wedlug zatozen koncepcji, nabiera proces wypracowania przez
firme¢ 1 klientéw partnerskich relacji. Efekty plynace z takiego zwigzku powinny by¢

korzystne dla obu stron zwigzku.

1. Charakterystyka organizacyjno-spolecznych uwarunkowan oraz
relacji pomi¢dzy nimi, wplywajacych na skuteczno$¢ zarzadzania
relacjami z klientem w przedsi¢biorstwie

CRM wpisuje si¢ silnie w obraz organizacji nowego typu, charakteryzujacej si¢ wysoka
elastyczno$cig dziatania oraz umiejetnoscig tworzenia sieci powigzan zaroOwno z klientami,
jak 1 innymi uczestnikami rynku. Istota CRM odnosi si¢ do ztozonego procesu budowy
1 utrzymywania wi¢zi z klientami, przynoszacego korzysci obydwu stronom zwigzku.
Zarzadzanie relacjami z klientem ma na celu tworzenie wartosci zar6wno w odniesieniu do
klienta, jak 1 calej organizacji, 1 wigze si¢ z gromadzeniem, przetwarzaniem oraz
wykorzystaniem duzej ilosci informacji dotyczacych klientow. We wiasciwym zarzadzaniu
wiedzg o klientach pomaga system informatyczny, stanowigcy integralng czes¢ CRM
1 wspierajagcy dziatania firmy w wykorzystaniu pozyskanych za jego pomoca danych
W procesie tworzenia i umacniania wi¢zi z klientami. Skuteczne wykorzystanie CRM jest
zalezne od zbioru okreslonych uwarunkowan o charakterze organizacyjnym i spotecznym.
Wsrod najwazniejszych czynnikéw spotecznych wymieniane sg: kultura organizacyjna,
kierownictwo i jego wptyw na podwtadnych, zaangazowanie pracownikéw oraz komunikacja
wewnetrzna 1 zewngtrzna, za§ do organizacyjnych zalicza si¢: procesy 1 strukture

organizacyjng. Powyzsze zestawienie czynnikow stanowi autorski model opisujacy ich wptyw

4 Burnett K.: Relacje z kluczowymi klientami. Oficyna Ekonomiczna, Krakow 2002, s. 279.
5 Boulding W., Staelin R., Ehret M., Wesley J.J.: A customer relationship management roadmap: What is
known. Potential Pitfalls and where to go. “Journal of Marketing”, Vol. 69, October 2005, p. 157.
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na skuteczne zarzadzanie relacjami z klientem w przedsigbiorstwie. Ujete w modelowe;j

formie uwarunkowania i zaleznosci wystepujace miedzy nimi opisuje rysunek 1.
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Rys. 1. Model organizacyjno-spolecznych uwarunkowan i zalezno$ci wptywajacych
na skutecznos$¢ zarzadzania relacjami z klientem w przedsigbiorstwie

Fig. 1. Model of organizational and social conditions and relationships that affect
the effectiveness of customer relationship management in the enterprise

Zrodto: Opracowanie wiasne.

Kultura organizacyjna wymieniana jest jako jeden z kluczowych warunkow skutecznego
zarzadzania relacjami z klientem, ktory realnie oddzialuje na wszystkie wymienione elementy
sktadowe modelu. Stanowi tozsamos¢ organizacji 1 obejmuje swym zasiegiem cale przedsig-
biorstwo, pozwalajac ksztalttowaé jego strategi¢, procesy i struktur¢ organizacyjng oraz
wszystkie dziatania zwigzane z realizacjg zasad zarzadzania relacjami z klientem. Kultura
organizacyjna wptywa przede wszystkim na ludzi bedacych gléwnym elementem sktadowym
systemu organizacyjnego. Przenika wszystkie szczeble zarzadzania, obejmujac wszystkich
zatrudnionych, zaréwno przetozonych, jak i1 podwladnych. Kultura zawiera przy tym
okreslone wzorce myslenia 1 dziatania, ktore przy uzyciu odpowiednich mechanizméw sg
rozpowszechniane ws$rdd zatrudnionych, a nastgpnie przez nich podtrzymywane.
W odniesieniu do zalozen koncepcji CRM, kultura organizacyjna powinna umozliwic¢
1 wspiera¢ okreslone zachowania personelu firmy. Dotycza one przede wszystkim integracji

wokol nowo przyjetych celow przedsigbiorstwa oraz wspoéldzialania w ich realizacji.
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Wspodlpraca w ramach zespotow zwigzana jest z umiejetnoscig dochodzenia do kompromisow,
niezbednych w procesie realizacji celow.

Koordynacja dziatan osob zatrudnionych na réznych stanowiskach i1 ich zaangazowanie
W proces tworzenia wartosci sg podstawa w realizacji celow CRM. Kultura powinna réwniez
przyczynia¢ si¢ do powstania poczucia wspolnoty 1 wiary w sukces przedsiewzigcia. Zaufanie
do innych zatrudnionych oraz do przedsigbiorstwa jako calo$ci i realizowanej przez nie
strategii stwarza warunki do zwigkszenia spojnosci organizacji, a tym samym lepszego jej
funkcjonowania. Ztozonos¢ i nieprzewidywalno$¢ otoczenia wpltywa na tworzenie si¢ wsrod
zatrudnionych oporéw czy obaw dotyczacych kierunkéw zmian przedsigbiorstwa. W tym
kontekscie redukcja niepewno$ci stanowi jedna z zasadniczych funkcji kultury
organizacyjnej. Kultura niskiej tolerancji niepewnosci charakteryzuje si¢ m.in. podejmo-
waniem niskiego ryzyka przez organizacj¢, zachowaniem stabilno$ci sytuacji oraz
traktowaniem wszelkich przeobrazen jako zrddta zagrozenia.

Odwrotnos$cig takiej sytuacji jest wysoka tolerancja niepewnosci. Przejawia si¢ ona
sklonnoscia do podejmowania wyzszego ryzyka przez przedsigbiorstwo. Zmiana jest
traktowana przez pracownikoéw jako staly element funkcjonowania organizacji, dlatego
przyjmuja oni czg¢sto postawe aktywnego wspierania innowacji. W ramach tej kultury
pracownicy charakteryzuja si¢ postawg otwartg, skupiong na dostosowywaniu si¢ do nowych
warunkow sytuacyjnych, aktywnie uczestnicza w procesie dostosowawczym. Niniejszy model
kultury wspiera elastyczno$¢ dziatania czlonkoéw organizacji, ich indywidualizm oraz
inicjatywe¢ w rozwigzywaniu problemow organizacyjnych. Na plan pierwszy wysuwaja si¢
indywidualne umiejetnosci pracownicze, inteligencja oraz niezalezno$¢, dajaca mozliwosé
dokonania korekty kursu organizacji w zalezno$ci od wymagan rynku 1 sytuacji.
W kontekscie zarzadzania relacjami z klientem formalnie narzucony ,,gorset”, krepujacy
indywidualizm 1 inicjatywe, powaznie ogranicza zdolnosci dostosowawcze organizacji
w stosunku do wymagan klientow. Niezalezno$¢ 1 samodzielno$¢ decyzyjna pracownikow
oraz umiejetnosci wspotdzialania z innymi w procesie tworzenia warto$ci stanowig
wyznacznik nowego tadu organizacyjnego, nastawionego na zaspokajanie potrzeb klientow.

Kultura organizacyjna w kontek$cie wykorzystania zarzadzania relacjami z klientem
w przedsigbiorstwie powinna okresla¢ kierunek dzialan pracownikéw zorientowanych na
budowe¢ i umacnianie wig¢zi z klientami. Pracownicy powinni chcie¢ pozytywnie si¢
wyréznia¢ przez czynne uczestnictwo w organizacji, inicjatywe 1 pomystowos¢
w zaspokajaniu potrzeb nabywcow, a takze otrzymywac okreslong swobode decyzji i zaufanie
ze strony przetozonych. Kultura, oprocz promowania takich zachowan, powinna wyrazaé
jawna aprobate dla postaw i zachowan pracownikdéw korzystnych z punktu widzenia procesu

zarzadzania relacjami z klientem. Wazne jest rowniez zwrocenie szczegélne] uwagi na
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wszelkiego rodzaju bariery ograniczajgce preferowane zachowania. Dzialania przedsig-
biorstwa powinny by¢ ukierunkowane na ich jak najszybsze wyeliminowanie. Zdecydowane
reakcje przeciwdzialajagce zaktoceniom 1 petna ich krytyka wptywaja pozytywnie na morale
1 poglady wszystkich zatrudnionych. Sa znakiem braku akceptacji ztych praktyk i nawykow,
ktorych nalezy natychmiast zaprzesta¢. Zalezno$¢ migdzy kulturg organizacyjng a zatrudnio-
nymi w przedsigbiorstwie ma réwniez kierunek odwrotny. Ksztattowane w przedsigbiorstwie
postawy, reguly postepowania i zwyczaje, po wdrozeniu CRM zmieniaja wystepujaca
w organizacji kulture organizacyjng i jej obraz. Kultura ulega zawsze statym modyfikacjom,
ktérych zrodlem sa pracownicy i ich wklad wnoszony w rozwdj organizacji. Pomiedzy
pracownikami a kulturg dochodzi do statego sprzgzenia zwrotnego, co w efekcie tworzy jej
nowy obraz, wyrazajacy si¢ w nowych zwyczajach i normach panujacych w przedsie-
biorstwie.

Kultura organizacyjna wptywa réwniez na struktur¢ organizacyjng, a co za tym idzie
uklad wigzi w niej wystepujacy. Moze preferowacé hierarchiczng strukture organizacji,
réznicowaé pracownikoOw w zaleznosci od zajmowanego miejsca na szczeblu zarzadzania
oraz narzuca¢ sztywno$¢ systemu organizacyjnego opierajacego si¢ na tworzeniu relacji
glownie w wymiarze wertykalnym. Kultura moze takze wplywa¢ na tworzenie duzego
dystansu wtadzy migdzy przelozonym i1 podwladnymi, wystepowanie silnej kontroli
1 wysokiej dyscypliny wewngtrznej oraz przestrzeganie wyraznie okreslonych regut
formalnych. Odwrotno$cig przedstawionych sytuacji bywa zachowanie matego dystansu
wladzy w organizacji, przejawiajacego si¢ m.in. w splaszczaniu struktur, decentralizacji
wladzy 1 uprawnien oraz tworzeniu wiezi w uktadzie wertykalnym i1 horyzontalnym.

Elastycznos$¢ dzialania cztonkéw organizacji oraz stosunkow wtadzy, nastawienie ich na
samodzielnos$¢, kreatywnos$¢ 1 spontaniczno$¢ w kontaktach z otoczeniem, przyczyniajg si¢ do
powstania zupelnie nowej konstrukcji organizacji, charakteryzujacej si¢ nowoczesnoscia
1 wysoka adaptacyjnos$ciag do wymogoéw wspotczesnego rynku. Prezentowane dwa odmienne
obrazy struktury organizacyjnej i zalezno$ci w niej panujacych zwigzane sg bezposrednio
z kulturg organizacyjng. Struktura organizacyjna wptywa rowniez na kulture, utrwalajac
mechanizmy w niej wystepujace. Wszelkie reorganizacje struktury zmieniaja w okreslony
sposob relacje wewnetrzne, a co za tym idzie reguty 1 zasady postepowania zatrudnionych.
Kazdorazowa zmiana ma swoje odzwierciedlenie w kulturze organizacyjnej tworzonej pod
wplywem nowych rozwigzan organizacyjnych.

Kultura organizacyjna ma roéwniez wplyw na procesy wystepujace w organizacji i ich
przebieg. Sukces organizacji zalezy od klientow, czyli weryfikatorow zatrudnionych
w przedsigbiorstwie pracownikow. Wychodzenie naprzeciw oczekiwaniom klientow powinno

mie¢ odzwierciedlenie w doktadnie zaplanowanych procesach. Zarzadzanie nimi wymaga
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spojrzenia na ich ksztatt i konstrukcje z punktu widzenia potrzeb odbiorcow. Wymagane jest
zaangazowanie 1 wspotudzial we wszystkich etapach procesu tworzenia wartosci, ktory
przynosi korzy$¢ obu stronom zwigzku. Wptyw kultury na istot¢ proceséOw skierowanych na
klienta powinien by¢ przede wszystkim nastawiony na partnerskie relacje pomiedzy
uczestnikami procesOw 1 zorientowanie na potrzeby klienta. Znaczacg role odgrywa tu
elastyczno$¢ w ksztaltowaniu wartosci, kreatywno$¢ i umiejetnosci przyswajania nowej
wiedzy. Uczenie si¢ jest statym elementem procesu, dotyczagcym zarowno pracownikow, jak
i klientow. Wykorzystanie zgromadzonej wiedzy i do§wiadczenia daje mozliwos¢ lepszego
dostosowania si¢ do rynku 1 jego ztozonej specyfiki. W przypadku kultury organizacyjnej
1 procesOwW wystepuje sprzezenie zwrotne, polegajace na ksztattowaniu kultury w wyniku
doswiadczenia plynacego z zarzadzania procesowego. Zdobyta wiedza umozliwia
podejmowanie dziatan dostosowujacych dotychczasowe procesy do nowych wymagan
klientow, co z kolei przenosi si¢ na nowe wzorce kulturowe.

Pracownicy i kierownictwo uczestniczacy w systemie organizacyjnym wplywaja
bezposrednio na struktur¢ organizacyjng przedsigbiorstwa. Oddzialuja na nig w sposob
formalny oraz nieformalny. Pierwszy z nich zwigzany jest z przyjetymi oficjalnymi
rozwigzaniami, dotyczacymi przebiegu pracy, relacji wystepujacych pomiedzy stanowiskami
w aspekcie podziatu wiladzy 1 odpowiedzialno$ci. Sposodb nieformalny znajduje
odzwierciedlenie w jej dynamicznej formie, co wigze si¢ z doraznymi, uwarunkowanymi
sytuacjg zmianami podzialu pracy i odpowiedzialno$ci. Presja czynnikow zewngtrznych,
zwigzana np. z nieprzewidziang sytuacja rynkowa, moze przekonstruowa¢ usankcjonowany
1 obowiazujacy uktad relacji panujacych wewnatrz firmy. Struktura organizacyjna wptywa
réwniez na zatrudnionych, przede wszystkim w kontekscie stosunkow spotecznych. Kazdy
system organizacyjny tworzony jest przez ludzi, dlatego tez oprocz przyjetych w strukturze
zasad podzialu wiladzy i uprawnien oraz stosunkow nadrzednosci i podporzadkowania
tworzone sg relacje oparte na przyjazni i partnerstwie. Moze to powodowac, poza formalnymi
regutami, okreslone pozytywne efekty wspotpracy oraz by¢ zrodtem réznego rodzaju napigé
1 konfliktow. Elementy spoteczne struktury muszg by¢ zawsze brane pod uwage w przypadku
przeprowadzania jakichkolwiek reorganizacji, aby skutecznie taczy¢, a nie dzieli¢
zatrudnionych w przedsigbiorstwie.

Pracownicy maja réwniez bezposredni wplyw na ksztalt 1 przebieg proceséw
zachodzacych w przedsiebiorstwie. Sg ich czynnymi uczestnikami, zatem ich umiejgtnosci,
wiedza 1 doSwiadczenie pozwalaja na zaplanowanie i wlasciwe zorganizowanie wszystkich
czynno$ci ukierunkowanych na zaspokojenie wymagan klientow. Godny podkreslenia jest
fakt, ze wlasciwy przebieg kazdego procesu powigzany jest z koordynacja dziatan wszystkich

jego uczestnikow, wiaczajac w to ostatecznych nabywcoéw. Wszelkie sugestie oraz inspiracje
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ptynace od klientow powinny mie¢ swoje odzwierciedlenie w doskonaleniu dziatan firmy.
Aktywne uczestnictwo wszystkich zaangazowanych w proces tworzenia wartosci, dodatkowo
wzmocnione wsparciem ze strony przetozonych, pozwala na stale wprowadzanie szeroko
rozumianych udoskonalen. Sam proces wplywa rowniez na zatrudnionych w przedsie-
biorstwie. Wymusza okre$lone, niezbedne zachowania wsrdd pracownikow. Dotyczy to
opanowania nowych umieje¢tnosci i nabycia odpowiedniej wiedzy przez zatrudnionych.

Kultura organizacyjna, odpowiedzialna za sposob funkcjonowania przedsigbiorstwa,
wptywa bezposrednio na system komunikacji. Jego wlasciwe wykorzystanie w procesie
integracji dziatan roéznych obszardw przedsigbiorstwa jest powigzane z odpowiednim
ksztattowaniem wigzi informacyjnych. Architektura komunikacji powinna umozliwi¢ niczym
nieskrepowany przeplyw informacji przez wilasciwy dobor narzedzi i1 kanatow
komunikacyjnych. W kontek$cie systemu informacyjnego kultura organizacyjna decyduje
o ksztatcie okreslonych zasad obiegu informacji i jej taczeniu z posiadang wiedza. Wlasciwe
zarzadzanie informacja ma na celu wspieranie procesdow budowy i1 umacniania wigzi
z klientami. Zalezno$¢ pomiedzy kulturg organizacyjng a systemem komunikacji ma kierunek
odwrotny, co oznacza, ze przez sie¢ komunikacyjng przenoszone sg nowe do§wiadczenia
zdobyte wewnatrz organizacji oraz pochodzace z kontaktéw z podmiotami zewng¢trznymi.
Przeobrazaja one, a niejednokrotnie tez ksztattuja od nowa, dotychczas obowigzujacy 1
charakteryzujacy dang kulture system zalozen 1 wartosci.

Pracownicy oraz kierownictwo maja decydujacy wptyw na system komunikacji
wystepujacy w organizacji 1 taczacy ja z otoczeniem. Uzytkownicy systemu codziennie
wykorzystuja go do biezacych zadan, podporzadkowanych realizacji wyznaczonych
w kontekscie CRM celow organizacji. System komunikacji, a wraz z nim wszelkie narzedzia
technologiczne uzywane w praktyce, ujawniaja jego okreslone stabosci. Wymagane jest
zawsze, aby obowigzujacy w przedsigbiorstwie system komunikacji, petnigcy kluczowa rolg
w doskonaleniu wspodlpracy pomiedzy pracownikami oraz budowaniu wig¢zi z klientami,
pozwalal na jak najbardziej efektywny przeptyw informacji. Wszelkie braki w tym zakresie
mogg si¢ odbi¢ szerokim echem w calym systemie organizacyjnym, uniemozliwiajagc mu
skuteczne funkcjonowanie. System komunikacyjny wpltywa roéwniez na pracownikow.
Okreslone, usankcjonowane reguty zwigzane z przekazem informacji, wymuszajg stosowanie
si¢ do nich przez uzytkownikow systemu. Podnoszenie kompetencji pracownikow w tym
zakresie odgrywa role wiodaca. Pozwala to na jeszcze lepsze wykorzystanie istniejgcego
systemu w dazeniu do zaspokajania zglaszanych przez klientow wymagan.

Struktura organizacyjna wywiera wptyw na system komunikacyjny w przedsigbiorstwie,
okresla architekture sieci informacyjnej wystepujaca pomiedzy stanowiskami. Zarzadzanie

relacjami z klientem opiera si¢ na ciggtym wykorzystywaniu danych dotyczacych klientow,
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dlatego tez ksztatt struktury i1 wszystkich powigzan powinien ten proces umozliwiac.
Szczegdlnie waznym zadaniem jest ograniczenie wszystkich barier mogacych zaktocié
przeplyw informacji. Wspotpraca wewnetrzna w zakresie wykorzystania informacji dotyczy
przekazywania danych we wszystkich kierunkach. Niezbedne jest rowniez umiejetne
wykorzystanie narzedzi komunikacji, zapewniajacych bezpieczng i1 efektywna wymiang
informacji. Migdzy strukturg organizacyjng a systemem komunikacji wystepuje réwniez
sprzezenie zwrotne. Komunikacja pomig¢dzy pracownikami w praktyce uwidacznia wszystkie
luki dotyczace rozwigzan strukturalnych. Pracownicy, chcac je oming¢, moga wykorzystywac
komunikacje¢ nieformalng, gwarantujaca im w okreslonej sytuacji wyzsza efektywnos¢. Chcac
w pelni wykorzysta¢ tkwiacy w systemie komunikacyjnym potencjal, nalezy dostosowywaé
do niego odpowiednig struktur¢. Jest to naturalny proces doskonalenia organizacji i jej
rozZwoju.

Procesy wystepujace w przedsiebiorstwie powinny by¢ podporzadkowane klientom i ich
potrzebom. Zapewnienie realizacji tych zamierzen wymaga stalego zarzadzania informacja
dotyczaca operacji wewngtrznych. System komunikacji w tym aspekcie 1 jego wlasciwe
zaplanowanie realnie przyczyniaja si¢ do efektywnosci przeprowadzanych procesow.
Jakiekolwiek zakldcenia w przeptywie danych odbijaja si¢ na realizacji kazdego procesu
w przedsiebiorstwie. Nalezy o tym pamigtac, projektujac system komunikacji pod katem
zapewnienia zgodnos$ci przebiegu procesOw. Procesy w organizacji wpltywaja rowniez na
wykorzystywany w przedsiebiorstwie system komunikacji. Wiedza pochodzaca od klientow,
ktorzy petnig rolg¢ weryfikatorow proceséw, pozwala na wykorzystanie jej w reorganizacji
1 usprawnianiu komunikacji wewng¢trznej oraz zewngtrznej. Elastyczne dostosowywanie
dziatanh firmy stanowi w tym ukladzie krok naprzod w realizacji CRM w przedsigbiorstwie.
Ciagte dostosowywanie dziatan przedsigbiorstwva w jego réznych obszarach, a w szcze-
golnosci w systemie komunikacyjnym, §wiadczy o jego dojrzatosci. Zsynchronizowanie tych
elementow jest waznym warunkiem nawigzania blizszej wspOtpracy na linii przedsie-
biorstwo — klienci.

Analiza uwarunkowan 1 powigzan mi¢dzy nimi, ktore przyczyniaja si¢ do skutecznego
zarzadzania relacjami z klientem, wyraznie wskazuje na ich ztozonos$¢ i wielowymiarowos¢.
Jest to dowodem na to, ze wlasciwe funkcjonowanie CRM w przedsigbiorstwie jest zwigzane
z wzajemnymi pomig¢dzy nimi zalezno$ciami. Kazdy z wymienionych czynnikéw faczy si¢
z pozostatymi 1 uzupetnia je, wptywajac w ten sposob na efekt koncowy. Wydaje si¢ zasadne,
aby spo$rod wymienionych uwarunkowan wskaza¢ te o znaczeniu kluczowym, ktére
oczywiscie — jak napisano powyzej — nie mogg by¢ traktowane indywidualnie, ale ujete jako
element calosci. Sa to: kultura organizacyjna i pracownicy. Pozadane wzorce zachowan,

warto$ci 1 dziatania musza by¢ zawsze ukierunkowane na tworzenie organizacji
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prokonsumenckiej. Ten sposdb myslenia i dziatania przedsi¢biorstwa umozliwia realizacje
glownego celu CRM, jakim jest budowanie i umacnianie wi¢zi z klientami. Wizja rozwoju
przedsigbiorstwa powinna wyznacza¢ kierunek dziatan przez:

— zaplanowanie okreslonych procedur zapewniajacych wytwarzanie wartos$ci
przynoszacej korzy$¢ obydwu stronom zwigzku,

— stworzenie warunkow do skutecznej wymiany informacji dotyczacych potrzeb
pracownikow i klientow,

— okreslenie zasad doboru i szkolenia pracownikow,

— doktadne zaplanowanie struktury organizacyjnej, bedacej odpowiedzig na wymagania
wspotczesnego rynku,

— tworzenie klimatu wspotpracy i zaufania w taki sposob, aby kazdy zatrudniony czut
swoja przynalezno$¢ do organizacji i mogt jak najlepiej wykonywaé powierzone mu
zadania,

— rozwijanie poczucia przynalezno$ci do zespotu i umacnianie poczucia dzielenia si¢
zdobyta wiedza z jego czlonkami,

— budowanie trwatych relacji z innymi uczestnikami rynku (interesariuszami).

Z prezentowanych powyzej dziatah mozna wyciagnac¢ wniosek, co do istotnej roli kultury
organizacyjnej oraz osoOb zatrudnionych w firmie, w realizacji celow CRM. W procesie
budowy i umacniania wi¢zi z klientami kazdy z pracownikow ma sw¢j indywidualny wkiad.
Okreslone normy 1 zachowania spoteczne, opisywane w $wietle kultury organizacyjnej 1 jej
zmiany, majg znaczenie fundamentalne. Promowane powinny by¢ zawsze takie uniwersalne
warto$ci, jak m.in.: uczciwo$C, rzetelnos¢, otwartos¢ na wymagania klientow i zaufanie,
lojalnos¢, ktére nie beda mogly istnie¢ i rozwijac¢ si¢ bez stosownej kultury organizacyjnej

oraz wlasciwych o0sob zatrudnionych w organizacji.

2. Zakonczenie

Gléwnym celem zarzadzania relacjami z klientem jest budowanie i podtrzymywanie
dlugookresowych relacji z klientami, przynoszacych korzys¢ obydwu stronom zwigzku —
przedsigbiorstwu 1 jego klientom. Osiggnigcie tego celu zdeterminowane jest starannym
przygotowaniem catej organizacji, a nie jedynie wybranych jej elementdw, oraz umiejetnym
wykorzystaniem wiedzy dotyczacej potrzeb 1 preferencji klientow traktowanych w sposob
indywidualny. Implementacja CRM, ze wzgledu na swoja specyfike i1 ztozony charakter,
stanowi wyzwanie dla kazdej organizacji rozwazajacej adaptacj¢ tego rozwigzania. Wptyw na

skuteczne zarzadzanie relacjami z klientem ma wiele czynnikéw o charakterze spolecznym
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1 organizacyjnym. Dokonanie ich szczegdtowej analizy oraz zidentyfikowanie sieci powigzan
wystepujacych pomigdzy nimi staje si¢ konieczno$cig, wptywajaca na sprawny przebieg
procesu wdrozenia oraz podczas wykorzystania CRM w praktyce. Autorski model,
przedstawiajacy organizacyjno-spoleczne uwarunkowania skutecznos$ci zarzadzania relacjami
z klientem w przedsigbiorstwie, prezentuje czynniki wplywajace na skutecznos¢ CRM
w przedsiebiorstwie oraz relacje wystepujace migdzy nimi. Warty podkreslenia jest fakt,
7Ze wymienione powyzej uwarunkowania organizacyjne i spoleczne sg wazne nie tylko
podczas fazy przygotowan i wdrozenia, ale rdwniez w fazie praktycznego wykorzystania

CRM w dziatalno$ci firmy.
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