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Streszczenie. Przeprowadzenie ogélnopolskich badan dotyczacych obrazu wdrozenia
CRM w matych i $rednich polskich przedsigbiorstwach wymaga wielu przygotowan
i starannie zaprojektowanego narzedzia badawczego. Zaproponowano kompleksowe roz-
wigzanie, ktore, przy odpowiednim finansowaniu, pozwoli na przeprowadzenie takiego
badania. W artykule wykazano przestanki sktaniajace do jego przeprowadzenia. Wskazano
na braki w istniejacym stanie wiedzy na temat tego, jak wyglada wykorzystanie koncepcji
CRM w sektorze MSP. Zaprezentowano cele badania, hipotezy badawcze oraz metodyke
badan obejmujaca metode badawcza, dobor proby badawczej, czas i sposob przeprowa-
dzenia badania. Niniejsze rozwazania mogg pomoc w konstruowaniu podobnych badan
w przysztosci.

Wprowadzenie

Celem artykutu jest zaprezentowanie projektu ogdlnopolskiego badania rynkowego
odnosnie do wdrozenia koncepcji zarzadzania relacjami z klientami (CRM) w MSP.
Przyjeto w nim teze, ze mozliwe i celowe jest zaprojektowanie ogdlnopolskiego
badania rynkowego dotyczacego wdrozenia koncepcji zarzadzania relacjami
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z klientami (CRM) w MSP. Przedstawiono problem zaprojektowania niniejszego
badania w podejsciu od ogotu do szczegdtu. Zaproponowano metod¢ badawcza,
czas 1 sposob przeprowadzenia badania, uzasadniono dobdr proby badawczej oraz
wskazano sposob ustalenia jej liczebnosci. W koncowej czesci artykutu podjeto
tematyke istotnosci planowanego badania w odniesieniu do jego kosztéw oraz
ptynacych z niego korzysci.

Geneza projektu oraz aktualny stan wiedzy

Przestanki przemawiajace za podjgciem tematu przez autorke to:

1. Rynek MSP stat si¢ przedmiotem analiz dostawcow systemow informatycz-
nych, w szczego6lnosci CRM.

2. Rosnie udziat sektora MSP w tworzeniu PKB — do 2012 roku oscylowal on
migdzy 47,3 a 48,6%, a od 2013 roku wynosi 50%.

3. Badanie Polskiej Agencji Rozwoju Przedsigbiorczosci (PARP) pokazuje, ze
co drugi przedsigbiorca planowatl do konca 2016 roku rozpocza¢ inwestycje
w swojej firmie, czyli moze to by¢ inwestycja w system CRM.

4. W ciagu ostatnich 15 lat, w sposob usystematyzowany, nie prowadzono badan
odnosénie do wdrozenia systemu CRM w MSP w Polsce. Prowadzone wycin-
kowe badania przewaznie dotyczg wdrozenia software CRM.

5. Takie badania mogg przynie§¢ wymierne korzysci w poszerzeniu wiedzy na
temat budowania relacji z klientami w MSP, pozwoli¢ na stworzenie nowej
i modyfikacje¢ juz istniejacej teorii CRM.

6. Badania mogg by¢ rowniez pomocne dla dostawcow systemow CRM oraz firm
consultingowych zajmujacych si¢ systemami CRM. Moga pozwoli¢ na lepsze
dopasowanie oferty do potrzeb MSP.

7. Badania te mogg by¢ przydatne rowniez dla firm z sektora MSP. Moga by¢
poglebiane na potrzeby konkretnych przedsigbiorstw.

Na potrzeby niniejszego artykutu przyjeto, ze za przedsigbiorstwo uwaza
si¢ organizacj¢ ukierunkowang na zysk, w ktorej mozliwe jest wybranie i/lub
stworzenie wlasnej filozofii i systemu CRM. Obowigzujaca w Polsce definicja
matych i §rednich firm zostata ujeta w ustawie z 2 lipca 2004 roku o swobodzie
dziatalnosci gospodarczej. Zawarte w ustawie zapisy dotyczace kwalifikowania
MSP maja charakter kryteriow ilosciowych. Do grupy podmiotéw zaliczanych do
tego sektora naleza:

— mikroprzedsigbiorstwa, do ktorych zalicza si¢ podmioty, ktéore w co

najmniej jednym z dwodch lat obrotowych $redniorocznie zatrudnialty
mniej niz 10 pracownikow oraz osiggnety roczny obrot netto ze sprzedazy
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towarow, ustug i wyrobow oraz operacji finansowych nieprzekraczajacy
rownowartosci 2 mln euro lub sumy aktywow jego bilansu na koniec
jednego z tych lat nie przekroczyly réwnowartosci 2 mln euro,

— mate przedsiebiorstwa to podmioty, ktore w co najmniej jednym z dwdch
ostatnich lat obrotowych zatrudnialy §redniorocznie nie mniej niz
50 pracownikow i osiggnely roczny obrot ze sprzedazy nieprzekraczajacy
10 mIn euro lub sumy aktywow bilansu na koniec jednego z tych lat nie
przekroczyty 10 mln euro,

—  $rednie przedsigbiorstwa to podmioty, ktore w co najmniej jednym z dwoch
ostatnich lat obrotowych zatrudniaty §redniorocznie mniej niz 250 pracow-
nikow oraz osiggnety roczny obrét netto ze sprzedazy towaréw, wyrobow
iustug oraz operacji finansowych nieprzekraczajacy rownowartosci 50 mln
euro lub sumy aktywow jego bilansu sporzadzonego na koniec jednego
z tych lat nie przekroczyty rownowarto$ci 43 mln euro (Wach, 2004).

Za koncepcje CRM, na potrzeby niniejszego artykutu, bedzie uwazana filo-
zofia CRM wraz ze wspotpracujacym systemem CRM. Na system CRM sktadaja
si¢ narzedzia informatyczne oraz inne wspomagajace budowanie trwatych relacji
klient —firma oraz procesy i procedury zwiazane z szeroko pojeta obstuga klienta.
Pod pojeciem filozofii CRM rozumie si¢ za$ koncepcyjne, zakorzenione w kulturze
organizacyjnej podejscie do zarzadzania relacjami z klientami w firmie.

Dotychczasowe badania dotyczace wdrozenia koncepcji CRM w MSP na
polskim rynku nie sg zbyt szczegdtowe. Raport ,,Kompetencje cyfrowe polskich
matych i $rednich przedsigbiorstw” wskazuje jedynie, ze zaledwie 28% polskich
MSP korzysta z CRM lub ERP, podczas gdy w UE15 — 45% (Sledziewska, Wioch,
2015). W 2009 roku tematyke t¢ podjeto w odniesieniu do amerykanskich przed-
sigbiorstw (Peltier, Schibrowsky, Zhao, 2009). Préba badawcza w tym przypadku
wyniosta 386 sposréd matych amerykanskich firm handlowych. Badano czynniki
zwigzane z czterema obszarami: otoczeniem zewngetrznym (niepewnosé rynku
1 wrogos$¢ otoczenia), cechami technologii CRM (korzy$¢ wzgledna i koszty
zmiany), cechami wiasciciela firmy (wiedza o CRM, podejscie do ryzyka i zmian,
wiek, wyksztalcenie) oraz cechami firmy (dtugo$¢ istnienia, liczba pracownikow,
wielko$¢ sprzedazy) (Kmieciak, 2010). Ogolnie badania dotyczace wdrozenia kon-
cepcji CRM oraz zarzadzania danymi klientdow prowadzone byty na stosunkowo
niewielkich (do 400 podmiotow) probach badawczych w USA oraz Irlandii (badanie
szerzej opisane w pracy Harrigana, Ramsey i Ibbotsona, 2009).

W 2009 i 2010 roku Gtéwny Urzad Statystyczny badat tez problematyke wy-
korzystania systemow informatycznych ERP i CRM przez polskie przedsigbiorstwa
(tab. 1).
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Tabela 1
Przedsigbiorstwa uzywajace systemow CRM w 2010 roku (%)

Uzywanie oprogramowania CRM do zarzadzania informacjami o klientach
pozwalajacego na:

analizowanie informacji o klientach
w celach marketingowych
(ustalanie cen, zarzadzanie
promocjami, definiowanie

kampanii, kanatéw dystrybucji itp.)

zbieranie, przechowywanie

informacji o klientach oraz
zapewnienie dost¢pu do nich innym

komorkom przedsigbiorstwa

Przedsigbiorstwa

Mate 12,7 10,3
Srednie 26,2 20,6
Duze 46,4 34,5

Zrodlo: Tomkiewicz, 2011.

Wedtug informacji GUS, do 2010 roku zaledwie 500 polskich przedsigbiorstw
wdrozyto system CRM o zaawansowanej funkcjonalnos$ci i byty to w wigkszos$ci
duze firmy. Wéréd matych i §rednich przedsigbiorstw systemy informatyczne
nie sg juz tak popularne. Korzysta z nich tylko 5% matych i 20% $rednich firm.
Najczesciej rozwiazania te wprowadzane sg przez firmy z branzy zajmujacej si¢
produkcja i dystrybucja energii elektrycznej, gazu i ciepta (ok. 26%). Natomiast naj-
mniejsze zainteresowanie wykazuja przedsiebiorstwa zajmujace si¢ budownictwem
(ok. 5%) (Gugata, 2011). Badania GUS dotyczyly gléwnie stosowania oprogramo-
wania CRM, nie zostaty za$ do tej pory poglebione o podejscie do CRM jako do
catosciowej koncepcji zarzadzania, tacznie z filozofia. Wynika to z samej definicji
CRM przyjetej przez GUS, wedlug ktorej CRM to system stuzacy do zarzadzania
informacjami o klientach, pozwalajacy na zbieranie, przechowywanie i analizo-
wanie informacji (Piotrowska, 2017). Nie ma tu wigc mowy o zakorzenionym
w kulturze organizacyjnej podejsciu do klienta w ramach filozofii CRM. Planowane
badania nie majg za zadanie okreslenia, czy CRM zostat wdrozony czy nie, ale
majg mie¢ pogtebiony charakter i odpowiedzie¢ na wiele pytan badawczych zwia-
zanych z budowaniem relacji klient—firma przy wsparciu koncepcji CRM (filozofii
1 narzedzi).

Cele badania

Planowane cele badania to:

1. Okreslenie, czy przedsigbiorstwa z sektora MSP w Polsce sa §wiadome ko-
niecznos$ci budowania trwatych wigzi z klientami. Jakie przestanki przekonuja
MSP do budowania tych wiezi?
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Okreslenie, w jakiej czesci przedsigbiorstw z sektora MSP koncepcja CRM

zostata wdrozona celowo, a w jakiej relacje z klientami budowane sg intuicyj-

nie. Zaklada si¢ rowniez, ze moga istnie¢ przedsigbiorstwa, ktore nie buduja

z klientami trwatych relacji.

Okreslenie stanu wiedzy na temat koncepcji CRM w sektorze MSP. Istotne jest

ustalenie, czy brak wdrozenia koncepcji CRM nie wynika po prostu z braku

wiedzy na temat jej istnienia. W przedsigbiorstwach, ktére maja wdrozony

CRM, nalezy okresli¢, czy koncepcja zostata odpowiednio zdefiniowana

w warunkach danej firmy oraz czy jej zalozenia sa prawidtowo rozumiane.

Identyfikacja powoddw, dla ktorych niektore przedsiebiorstwa z sektora MSP

nie planuja budowania trwatych zwiazkéw z klientami. Na etapie planowania

badan mozna zatozy¢, ze te powody to:

—  brak konkurencji na danym rynku,

—  brak srodkow na wdrozenie,

—  brak wiedzy na temat konieczno$ci budowania trwatych relacji z klientami,

— niezauwazanie wystarczajacych przestanek do wdrozenia koncepcji CRM,

—  zbyt duzy opor pracownikéw przed zmianami,

— specyficzna dziatalnos¢, ktora wyklucza budowanie trwatych zwigzkoéw
z klientami.

Identyfikacja celow wdrozenia koncepcji CRM w poszczeg6lnych przed-

sigbiorstwach — w ramach planowanego badania mozna okresli¢, dlaczego

przedsiebiorstwa decydujg si¢ na wdrozenie koncepcji zarzadzania relacjami

z klientami. Istotne jest poznanie przestanek, ktore sktaniajg firmy do usys-

tematyzowania swoich kontaktow z klientami. Na etapie planowania badan

mozna zatozy¢, ze te przestanki to dgzenia do:

—  pozyskania nowych klientéw,

— rozpowszechnienia pozytywnej opinii o firmie na rynku,

— zmnigjszenia fluktuacji klientow,

— pozyskania szerokiego spektrum wiedzy o klientach,

— zwigkszenia zysku pochodzacego od statych klientow,

—  wylonienia grupy najbardziej rentownych klientow,

— uporzadkowania kontaktéw z klientami,

—  zwigkszenia skutecznosci kampanii marketingowych,

— ulatwienia pracy dziatu obstugi klienta.

Mozliwe jest, ze badane firmy wykazg inne przestanki, ktére oczywiscie

zostang wzigte pod uwagg podczas sporzadzania raportu z badan.

Okreslenie tego, jaka wiedze na temat swoich klientow maja polskie firmy

z sektora MSP. Istotne jest okreslenie, czy firma posiada baze danych
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klientow, czy tez opiera si¢ na rozwigzaniach intuicyjnych, ktore nie podlegaja
kwantyfikacji.

7. Okreslenie stopnia zaawansowania wdrozenia koncepcji CRM w firmach MSP.
W ramach badan istotne bedzie uzyskanie odpowiedzi na pytania:
— jaksilnie i w jakim ksztaltcie wdrozona koncepcja CRM wpisuje si¢ w kul-

turg organizacyjng badanego przedsigbiorstwa?

— jakie sg oczekiwania przedsi¢biorstwa wobec koncepcji CRM?
— jakie korzysci odniosty przedsiebiorstwa z wdrozenia koncepcji CRM?
— jakie wdrozono oprogramowanie?

8. Okreslenie korzysci, jakie firmy, wedtug wilasnej oceny, uzyskaty dzieki
wdrozeniu CRM.

9. Okreslenie ewentualnych czynnikéw ryzyka wdrozenia koncepcji CRM
w firmie.

10. Okreslenie kosztow i naktadow przedsigbiorstwa zwigzanych z koncepcja
CRM.

Metodyka badan

Zaklada si¢, ze badanie wsrdd polskich przedsigbiorstw z sektora MSP zostanie
przeprowadzone na poczatku 2018 roku, ale uzaleznione jest to od sposobow i moz-
liwosci finansowania badania. Planuje si¢ przeprowadzenie badania we wspolpracy
z wyspecjalizowang firmg badawczg. Pozwoli to na osiggnigcie wysokiej jakosci
materiatu do dalszych analiz.

Wsrod wszystkich polskich firm wedtug danych z 2014 roku wigkszos¢ (99,8%)
stanowig przedsigbiorstwa mikro, mate i $rednie — jest ich odpowiednio 1,76 min,
59,2 tys. oraz 15,5 tys. (Tarnawa, Skowronska, 2016). Odnoszac si¢ do podobnych
badan przeprowadzanych na inne zagadnienia wérod matych i $rednich przedsie-
biorstw w catej Polsce, mozna zalozy¢, ze proba badawcza wyniesie ok. 500 przed-
sigbiorstw. Przyktadem takich badan, uzytych do poréwnania, moze by¢ badanie
przeprowadzone przez PARP, ktore postuzyto do stworzenia ,,Raportu o stanie
sektora MSP w Polsce”. W badaniu tym uczestniczyty 683 przedsigbiorstwa.

Minimalna liczebnos$¢ proby obliczana bedzie za pomocg klasycznych metod
estymacyjnych dla dwoch szacowanych parametrow: $redniej M oraz proporcji p.
Mozna zatozy¢, ze szacowana jest nieznana warto$¢ parametru populacji w postaci
$redniej M na podstawie wynikéw pomiaru proby n-elementowej. Jezeli zaktadane
jest, aby przy danym poziomie ufnosci 1-a dopuszczalny blad szacunku $redniej
M nie przekroczyt z gory okreslonej wartosci e, to niezbedng do osiggnigcia tego
celu wielkos¢ proby oblicza si¢ ze wzoru:
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gdzie: Z — wielokrotnos¢ standardowego bigdu sredniej odczytana z tablic dla 1-a;
za$ e — ustalony wczes$niej dopuszczalny blad szacunku parametru M.

Dla planowanego badania poziom ufno$ci powinien wynie$¢ 0,95. Parametr s
mozna oszacowac¢ na podstawie wynikow planowanego badania pilotazowego,
ktore moze zostaé przeprowadzone w wojewodztwie lubelskim na ok. 40 przedsie-
biorstwach z sektora MSP. Dopuszczalny blad szacunku $redniej M zostanie z gory
oszacowany na 5.

Uczestnikami planowanego badania bedg osoby zarzadzajace firmami majacy-
mi siedziby na terenie Polski i ktére mozna zakwalifikowa¢ do mikro, matych lub
$rednich przedsigbiorstw. Badanie bedzie anonimowe, a jego uczestnicy beda mogli
zapozna¢ si¢ z wynikami po jego zakonczeniu. Zaktada si¢, ze rozktad wielkosci
firm w ramach proby badawczej bedzie rownomierny.

Planuje si¢ zastosowanie narzedzia badawczego w postaci kwestionariusza
ankietowego. Badanie zostanie przeprowadzone metoda CATI (Computer Assisted
Telephone Interview), ktora pozwala na dotarcie w krotkim czasie do duzej grupy
respondentéw. Dzigki zastosowaniu specjalistycznego oprogramowania oraz
profesjonalnych ankieteréw, eksport danych po zakonczonym badaniu jest bardzo
szybki, a tym samym czas oczekiwania na raport krotszy.

Kwestionariusz badawczy zostanie sporzadzony na podstawie nast¢pujacych
hipotez badawczych:

1. Im wigksze przedsigbiorstwo, tym wigksze jest zainteresowanie koncepcja

CRM i wiedza na jej temat w przedsigbiorstwie.

2. Niektore przedsiebiorstwa nie sg zainteresowane (z roznych wzgledow) budo-
waniem trwatych relacji z klientami.

3. Widrozenie koncepcji CRM przynosi firmie wymierne korzysci iloSciowe oraz
jakosciowe.

4. Stopien wdrozenia CRM zalezy od wielkosci przedsigbiorstwa oraz jego
wiedzy na temat tej koncepcji.

5. Polskie MSP w wiekszos$ci sa §wiadome konieczno$ci budowania trwatych
wigzi z klientami.

6. Koncepcja CRM wdrazana jest przede wszystkim po to, zeby uzyskaé wigkszy
zysk z kontaktow ze stalymi klientami.

7. Cele wdrozenia koncepcji CRM sa, istotnie statystycznie, powigzane z wiel-
koscia przedsigbiorstwa.
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8. Im mniejsza firma, tym wigzi z klientem sg cze$ciej opierane na kontaktach
interpersonalnych i zarzadzane intuicyjnie.

9. Im wigksza firma, tym bardziej usystematyzowane sg bazy danych klientow.

10. Firmy z wdrozonym CRM charakteryzujg si¢ wickszg wiedzg tej filozofii oraz
o technologii jg wspierajacej.

Szacowane koszty i korzysci badania oraz identyfikacja ewentualnych
problemoéw

Jak wcze$niej wspomniano, planowane badanie ma zosta¢ przeprowadzone przy
wspotpracy z wyspecjalizowang firma badawczg. Koszty przeprowadzenia jed-
nostkowego badania w takim przypadku wynosza ok. 100 zi, czyli zaktadajac,
ze poddanych badaniu zostanie ok. 500 przedsi¢biorstw z sektora MSP, to koszt
takiego badania powinien wynies¢ ok. 50 000 zt. Wnioski z przeprowadzonego
badania pozwolg odpowiedzie¢ na wiele pytan badawczych i w duzej mierze przy-
czynig si¢ do poszerzenia wiedzy na temat stanu aktualnego wdrozen koncepcji
CRM w MSP. Mozliwe bedzie zidentyfikowanie probleméw, z jakimi borykajg si¢
przedsigbiorstwa w budowaniu trwatych i zyskownych relacji z klientami. W kaz-
dych badan przeprowadzanych na rynku moga wystapi¢ liczne problemy i trudne
do przezwyciezenia bariery. W projektowanym badaniu mozna spodziewac sig, ze
wiele przedsigbiorstw nie bedzie chciato udziela¢ szczegdtowych odpowiedzi na
zadawane pytania. Mozliwe jest tez, ze trudne okaze si¢ zachecenie ich w ogole
do wzigcia udziatu w badaniu. Planowana préba badawcza jest stosunkowo duza,
wigc moga si¢ pojawic problemy z analizg zebranych danych w szybkim czasie.
Nalezatoby si¢ zastanowi¢ nad zebraniem odpowiedniego zespotu, ktdry pracowat-
by nad analizg i synteza danych.

Podsumowanie

W artykule zaprezentowano projekt ogélnopolskiego badania dotyczacego komplek-
sowego wdrozenia koncepcji CRM w MSP. Wskazano na przestanki, ktore sktaniajg
do podjecia takiego tematu badawczego. Okreslono, jaki jest aktualny stan wiedzy
w tym temacie. Ukazano, jakie s3 cele planowanego badania. Szczegélowo omoéwio-
no sposob i metodyke przeprowadzenia badania oraz podano hipotezy badawcze.
Podjeto rowniez problematyke kosztow badania oraz ewentualnych probleméw,
jakie moga si¢ z nim wigza¢. Wskazano, ze badanie jest mozliwe do przeprowadze-
nia przy odpowiednim sposobie i poziomie finansowania. Zrealizowanie takiego
badania wydaje si¢ celowe i moze by¢ uzyteczne dla wielu podmiotow, poczawszy
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od badanych przedsigbiorstw, poprzez firmy oferujace kompleksowe rozwigzania
CRM, az do teoretykoéw zajmujacych sie tg tematykag. W trakcie badania mozliwe
bedzie nawigzanie trwatej wspotpracy z kilkoma chetnymi przedsigbiorstwami
z sektora MSP i poglebienie niniejszych badan z korzyscig zarowno dla podmiotow
badania, jak i badaczy.

Bibliografia

Gugata, A. (11.06.2017). CRM wyzwala potencjal MSP. Pobrano z: www.biznes-firma.pl/
crm-wyzwala-potencjal-msp/16939.

Harrigan, P., Ramsey, E., Ibbotson, P. (2009). Investigating the e-CRM Activities of Irish
SMEs. Journal of Small Business and Enterprise Development, 16 (3), 443—465.
Kmieciak, R. (2010). Systemy CRM a funkcjonowanie matych i srednich przedsigbiorstw
w dotychczasowych badaniach empirycznych. W: R. Knosala (red.), Komputerowo
zintegrowane zarzqdzanie. T. 1, Opole: Oficyna Wydawnicza Polskiego Towarzystwa

Zarzadzania Produkcja.

Peltier, JW., Schibrowsky, J.A., Zhao, Y. (2009). Understanding the antecedents to the
adoption of CRM technology by small retailers: Entrepreneurs vs owner-managers.
International Small Business Journal, 27 (3), 307-336.

Piotrowska, J. (14.06.2017). Pojecia stosowane w statystyce publicznej. Pobrano z:
http://stat.gov.pl/metainformacje/slownik-pojec/pojecia-stosowane-w-statystyce-
publicznej/3085,pojecie.html?pdf=1.

Sledziewska, K., Wioch, R. (2015). Kompetencje cyfrowe polskich malych i srednich
przedsigbiorstw. Raport DELabUW. Warszawa: Digital Economy Lab UW.

Tarnawa, A., Skowronska, A. (2016). Raport o stanie sektora matych i srednich przedsie-
biorstw w Polsce. Warszawa: Polska Agencja Rozwoju Przedsi¢biorczosci.

Tomkiewicz, M. (14.06.2017). Systemy ERP i CRM w polskich przedsiebiorstwach — raport
GUS. Pobrano z: www.computerworld.pl/news/Systemy-ERP-i-CRM-w-polskich-
przedsiebiorstwach-raport-GUS,366667.html.

Wach, K. (2004). Nowe kryteria klasyfikacji malego i §redniego przedsigbiorstwa w usta-
wodawstwie unijnym. Ekonomika i Organizacja Przedsigbiorstwa, 5, 33—43.

A Nationwide Market Research Project on the Use of CRM Concepts
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Summary. Performing a nationwide research on the image of CRM implementation in
small and medium Polish companies requires a lot of preparation and a carefully designed
research tool. A comprehensive solution has been proposed that, with appropriate funding,
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will allow for such a research. The paper indicates the prerequisites for carrying out this
research. There are pointed out shortcomings in the current state of knowledge about the
use of the CRM concept in the SME sector. The objectives of the research, the research hy-
potheses and the methodology of the research including the research method, the selection
of the research sample, the time and method of the study are presented. These considera-
tions may help to construct similar studies in the future.
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