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Streszczenie W artykule scharakteryzowano migvosci systeméw klasy CRM (Customer
Relationship Management), wspomaggch kompleksowe zagdzanie relacjami
uczelni z ich klientami. Przedstawiono réwni@bszary wptywu, warunki wyboru
dostawcy oraz problemy zgdane z wdrzaniem systeméw CRM w sektorze szkolnictwa
wyzszego.
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1. Wprowadzenie

W ciagu kilku ostatnich lat, wiele uczelni w kraju i zagica rozpoczto reorganizagj
i rekonstrukeg swoich proceséw biznesowych. Gtéwprzyczyny jest redukcja kosztow,
zwickszanie efektywnai pracy a take wzrost konkurencyjrioi i atrakcyjndci
ksztatcenia. Oferowane przez nowe technologiglimosci powoduj, ze wladze uczelni
coraz chtniej skgajas po rozwhzania zawarte w systemach informatycznych, ktérych
celem jest wsparcie pracy dzialbw kadr, ¢gsiwasci, aparatury, zaopatrzenia czy
dziekanatéw. Chociazmiany zachodg znacznie wolniej i w sektorze komercyjnym,
obecnie szkoty wisze obok systeméw wspomaggjch zaradzanie uczelni klasy ERP
coraz cgsciej rozwaaja mozliwos¢ wdrazenia systemow klasy CRM, wspomagajch
kompleksowe zargizanie relacjami z klientami uczelni: studentamch perspektyw
rozwoju, wydziatami i pracownikami, spotecZe@ Ilokalm, absolwentami
i wspotpracownikami. ,Najlepsza organizacja dweiecie nie kdzie efektywna, jeeli nie
skupi s¢ na relacji ze swoimi ‘klientami’. Pierwgzi najwaniejsz rzecz jest
indywidualne  traktowanie  studentéw, absolwentéw, dzioow, przyjaciot
i kazdego innego (wewgirznego klienta). Liczy sikazdy kontakt!” [1].

2. Customer Relationship Management (CRM)

Rozwigzania klasy CRM to odpowiédna zmiany zachodeze od wczesnych
lat osiemdziegtych (w Polsce od lat 90.) na rynku, do ktérychrmminazna zaliczy:
spowolnienie  wzrostu gospodarczego, wzrost konlajien stabrgca  lojalndg¢
klienta, wieksze ddéwiadczenie a co za tym idzie wzrost oczekiwklienta wobec
dostawcow, wzrost kosztéw pozyskiwania nowych kben wzrost rotacji pracownikow,
stabryce efekty dziald promocyjnych czy wzrost znaczenia Internetu i tedhgii
multimedialnych [2]. Wszystkie te elementy przyszigy proces restrukturyzaciji
przedsgbiorstw polegajcy na zwekszaniu wydajnéci pracy, usprawnianiu dziatania oraz
redukcji kosztow, ktore byty przyczgremniejszenia jaksei obstugi klientow. W tym celu
zaczto wdraaé informatyczne systemy finansowo-&gowe, produkcyjne i logistyczne,
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ktore oferugc skonsolidowas wiedz o kliencie, zdolne bylyby wspoméc specjalistow od
marketingu.

W zwigzku z tym,ze podgte wczdniej dziatania okazaly siniewystarczajce
konieczne stato siposzukiwanie nowych sposobéw przewagi konkurergym zatem:
walka o utrzymanie Kklienta, czyli jego obstuga, pawanie potrzeb, pragmige
przyzwyczajé i zwickszanie poziomu satysfakcji z ustug i obstugi. Rlsiggniecia
przewagi konkurencyjnej wae stato si identyfikowanie wkasnych klientéw, zgkszanie
ich lojalndci i polepszanie jakai swiadczonych ustug [3].

Dla rozwizania tych zagadnie powstata idea rozwizan okreslanych mianem CRM
(ang. Customer Relationship Managenmerdzyli zarzdzanie kontaktami z klientem.
Pocztek systemom CRM daly proste aplikacje typu Cdhd. Contact Management
ktore hczae funkcje prostej bazy danych i kalendarza pozwaiat przetwarzanie i anagiz
danych dotycgcych klientéw i kontaktéw z nimi. Do tej klasy romaman zaliczyt mazna
narzdzia SFA ang. Sales Force Automatipnktore g rozwinicciem klasy CM. Ich
funkcjonaln@¢ i zaawansowanie pozwalaly na zintegrowanie wshystkzada
zwigzanych z obstug klienta i zaradzaniem sprzeda w ramach jednego systemu
informatycznego. Systemy obstugiwatyytkownikéw, udosgpniajgc im informacje w
trybie on-line. Ze szczegdlnie silnym rozwojem tydiozwigzan taczg sie lata
osiemdziegjte, ktore przyniosty wzrost zastosawanformatyki i telekomunikacji. Z
doswiadczenia systemow klasy CM wyrosty produkty CR8g. Call Reporting Systgm
TMS (ang. Territory Management Systen$SMS @ng. Sales Management SysteSiTA
(ang. Sales Team Automatipn Wsp6lry cechy tych produktéw bylo realizowanie
elektronicznej wymiany danych goizy pracownikami i zawgdzapcymi sprzedza,
wymiana informacji o klientach i kontrolowanie iclkontaktow. Systemy takie
gwarantowaly: dosp do informacji na temat liczby transakcji, profikdientow, celu
i wyniku kontaktu. Nowécia w systemach tej klasy bylo zastosowanie razai
sieciowych i telekomunikacyjnych, ktére wprowadztlgw. mobile users, (umbwienie
dostpu do centralnej bazy danych o klientach). Kolejnknokiem w rozwoju byto
pojawienie s} systemow CRM, ktére charakteryzuje technologiczaawansowanie oraz
zintegrowany i kompleksowy charakter [4].

2.1. Terminologia CRM

Pogcie CRM jest na tyle nowe i niezbadane trudno znal& precyzyjn
i jednoznacza definicje w literaturze naukowe;.

Zdaniem Agaty Stachowicz-Stanusch i Macieja Stamygmncepcja CRM oznacza
pewien sposob, filozafi dziatania firmy w stosunku do swoich klientéw, tgcow
i pracownikow... ... CRM mena rozpatrywé w dwoch aspektach: 1. jako caloksztait
dziatahn w stosunku do klienta oraz 2. jako ngizie informatyczne wspomagag te
dziatania” [2]. Wedlug Zachary CRM jest trwalym,alet ewoluujcym procesem
wymagajicym odejcia od tradycyjnego modelu biznesu koncentre§o st na naszej
organizacji. CRM to pomyst na to w jaki sposéb firrshce wy§¢ naprzeciw swoim
klientom, wspierany przendlanymi inwestycjami w ludzi, technolagii procesy
biznesowe [5]. Warwas oldla CRM jako ,...kilka aplikacji, zintegrowanych zohy,
obstugujcych wszystkie kanaty dystrybucji, posiagtajch jedn, wspélry dla calej firmy -
baz danych informacji o klientach, produktach, ustdggoa podstawie ktérej moa
generowa potrzebne raporty)” [3]. Niedzielska definiujge CRM jest strategi— nie
aplikacp, technologi lub pakietem produktow, ktéra mobilizuje gabrganizacj do
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lepszego skenia klientowi” [6]. Jeszcze imndefinicje przedstawia Dyché pise, ze
,CRM - to infrastruktura umdiwiajaca okrglenie i zwikszenie wartéci klientow oraz
odpowiedniesrodki, za ktérych pomecmotywuje s¢ najlepszych klientéw do lojaldoi,
czyli ponownych zakupéw. CRM to znacznie¢e8] niz zwykle zaradzanie wiedg
o klientach i monitorowanie ich zachott/d7].

2.1.Budowa systeméw CRM

Systemy CRM posiadajmodutovy budowe, ktéra pozwala na korzystanie z jednego
z modutéw lub budowanie zintegrowanego pakietu miogjcego kilka modutéw. Zalgt
CRM jest maliwos¢ wdrazania systemu etapami i badaniaagsietych konkretnych
korzysci na kadym etapie wdrgenia.

Ze wzgkdu na maliwos¢ wykorzystania informatyki rozedia sk:

- CRM operacyjny — obejmuje wszystkie obszary, na ktérych gage zetkngcie
klienta z firmy stosugca filozofie i kulture zarzdzania zorientowanna klienta.
Obszary te magby¢ inicjowane przez klienta lub przez figmOperacyjny CRM
umazliwia i optymalizuje komunikagj do i z klientami, czyli obejmuje np.
kontakty z klientami z wykorzystaniem Internetul| canters itp.

- CRM analityczny — wymaga zrozumienia dziataklienta podejmowanych
podczas kontaktéw z firpm W tym wypadku niezddne g rozwigzania
technologiczne w celu zbierania i upgdkowywania informacji oraz
usprawniania proceséw ich analizy. ¥de g takze nowe procedury
umazliwiajace  doskonalenie  dziata ukierunkowanych  na  Klienta,
a zapewniajcych jego lojalnéc i zyskownag¢.

- CRM komunikacyjny — obejmugcy kontakt z klientem oraz budevkanatow
dystrybucji (kontakt osobisty, telekonferencje, efeh, SMS, faks, e-mail,
Internet). Jego zadaniem jest usprawnienie przehpegceséw komunikacyjnych,
wspomagajc lub catkowicie zagpujac cztowieka.

Obszary operacyjnego i analitycznego CRM mbg¢ rozpatrywaneacznie jako
dziatanie w obszarze front office (FO) za pomamprogramowania wspomageaggo
bezpdredni kontakt z klientem i back office (BO) obszavigzany z oprogramowaniem
ewidencyjno-zargdczym, natomiast obszar CRM komunikacyjnego to netdyie
wspomagajce przeplyw i dogp do informacji oraz stosowane do beapdniej
komunikacji z klientem [6].

Zdaniem sDyche istotne znaczenie ma odignie CRM ,operacyjnego” od
.analitycznego”. Rénica bowiem wplywa na taktyki stosowane przez §irpodczas
wdrazania strategii CRM. Operacyjny CRM, inaczej .frontoffice” CRM, obejmuje
wszystkie obszary, na ktérych ngstje zetkngcie klienta z firm. Umailiwia
i optymalizuje komunikagj do i z klientami jednak niekoniecznie oznacza tprawe
samych ustug. Analityczny CRM, ,back — office” lubtrategiczny CRM, wymaga
zrozumienia dziaka klienta podejmowanych podczas kontaktu z firnNiezlkzdne g
procedury umgliwiajagce udoskonalenie dziata ukierunkowanych na Kklienta
zapewniajcych jego lojalnét i zyskowna¢. Wiekszas¢ obecnych dostawcow wytwarza
analityczne CRM [7].

Systemy CRM caly czas wzbogacang & dodatkowe funkcje, ktére urdowiaja
zarzdzanie relacjami z klientami w najszerszym tegavst@naczeniu. Powstajowniez
nowe aplikacje, ktérych zadaniem jest uzupetnidaicjonalndci klasycznych CRM" 6w
o mazliwosci zaradzania relacjami z kooperantami czy tiostawcami [8].
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CRM to nie tylko proces, strategia czy system imfatyczny, to rowniz odpowiednio
przygotowani iswiadomi swych zada pracownicy firmy. Dlatego kierownictwo firmy,
ktére promuje i wspiera politgkCRM powinno odpowiednio podziélkompetencje mag
na uwadze wszystkie dziatania dotyoe klientdw, z ktérymi firma ksztattuje swoje qai.
Aby CRM mégt sprawnie dziadgpowinien zost& utworzony zespo6t strategiczny ds. CRM,
w ktérego sktad wchodz najwyzsze kierownictwo, dyrektor ds. sprzegaKey Account
Manager, Kierownik zespotu ds. kluczowego kliertth [

3. Strategia biznesowa CRM w szkolnictwie wiszym

Az do pé&nych lat 90. zatloczone sale, nieodpowiednie bibkip obiekty i uradzenia
laboratoryjne a tate niewielkie ustugi dla studenta stanowito nerwickszaci instytucji
edukacyjnych. Wspéiczesne uczelnie zainicjowahtroésuryzacg i redefinicg swoich
procesOw operacyjnych i biznesowych w celu abnia kosztow, stag si tym samym
bardziej efektywnymi w reagowaniu na wzrost konkgje Obecni klienci szkolnictwa
wyzszego § bardziej wymagagy natychmiastowej uwagisiviadczenia ustug.

W petngcych r@&ne funkcje instytucjonalne, dziadgych jako odgbne podmioty
uczelni: wydziatach, instytutach, katedrach i inmygednostkach bardzo trudno
0 koncentragj na swoim kliencie w spos6b skoordynowany. Popstenrzenie wspélnej
platformy komunikacji i interakcji z klientem, rozagzania CRM gz do wyeliminowania
ogranicz@ organizacyjnych utrudniggych proaktywne reakcje klienta. CRM jest rownie
aplikacp zaprojektowan w celu zwekszenia efektywnixi pracownikéw, ktérzy wchodz
w interakcje z klientami lub potencjalnymi klientanKorzystanie z tych aplikacji nie
prowadzé do poprawy reakcji klientéw i dawdardziej wszechstronny obraz catego cyklu
zycia klienta "od kotyski do grobu". Rozadania CRM, zwizane bezpgednio
z systemami ERPasszczegdlnie petne, poniewa instytucja mae podaé klientow
poprzez zamkrty zestaw przejrzystych krokéw i proceséw w celspakojenia ich
potrzeb. Majc na uwadzeze CRM stanowd ramy dla urzeczywistniania, promowania
i wykonywania najlepszych praktyk w obliczu dzialaici klienta, ERP zapewnia
kregostup, zasoby operacyjne i aplikacyjne, aby omgaje byty bardziej skuteczne w
osigganiu tych celéw. Najbardziej interegcq jest zdoln& CRM do wspierania
i umazliwienia procesow e-biznesowych, w spos6b nieskdmplany, dosipny w sieci
i oparty na wspoOtpracy porudzy instytucy i jej klientami, dostawcami i partnerami.
Aplikacje CRMéledz i zaradzap transakcjami i interakcjami z xdymi klientami z wielu
kanaléw, rownie poprzez Internet. Dla instytucji o wysokim stopninterakcjach
osobistych, takich jak dziekanaty czy biura kar@RM maze rozszerzate kanaly poprzez
stworzenie ram dla zagdzania interakcjami i transakcjami. CRM #eardwnie umazliwi ¢
zakup produktow lub ustug on-line, a tekswiadczy ustugi oparte na sieci Web
i wspier& wszystkie spersonalizowane ustugi klientéw indyweibhych [10].

4. Obszary wptywu CRM w szkolnictwie wyzszym

Uczelnie ma dlug historie zwigzary z CRM, jednak nie obejmuje ona tak
bardzo dziatalnéri biur przygé¢ i obszaréw takich jak zagdzanie kampanj gdzie mae
by¢ wykorzystywany do kontaktéw z przysztymi studentanabsolwentami. Catkiem
niedawno CRM znalazt siw centrum cyklwzycia studenta, w obszarze takim jak IT help
desk. Miejsce gdzie uczelnie rozpelyz stosowanie aplikacji CRM i co jest dla nich
podstawy mozna okrdli¢ jako zatrzymanie wysitkow. Praygia @ na samym przedzie
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bram uczelni, rozwdj ma miejsce poza bramami udzelle zatrzymanie rzeczysdgie
odbywa st w samymsrodku. Uczelnie zaczyngjwyciggat informacje z ich systeméw
informacji studenckiej, z ich systeméw ERP — abyoszy¢ petny widok déwiadczeé
studenta i wykorzystago do zarzdzania relacjami ze studentami poprzez diugi okres
czasu. Dzieje sitak w celu utrzymania studentéw paeitonych jak najdizej do instytuciji

i upewnieniaze daéwiadczaj czegd produktywnego w uczelni [11].

Dzisiejsze systemy majniewiele do zaoferowania studentom, w szczeg@ino
nowej generacji daviadczonym studentom, ktérzy chamie¢ wigcej kontroli w ich
srodowisku nauki. Wsp6icZai studenci wykazuj wyzszy poziom popytu w zakresie
dostpu do informacji dotycgeych ich maliwosci, ich wydajndci, a take ich przysztéci.

W sumie 75 procent przychagtzch w tradycyjnym wieku studentéw posiadazelu
doswiadczenie w zakresie technologii informatyczny&R][ Daswiadczenie to przektada
si¢ na ich wy:sze oczekiwania wobec deghych w uczelni zasobow technologii. Studenci
oczekuy technologii, ktora ma Hy integralm czscia calego procesu edukacyjnego
i przewidywa& wyzszy poziom dogpu do informacji. Z perspektywy "student-jak-kilign
CRM stanowi interakgj ze wszystkich tradycyjnych punktow widzenia ucznia
przyjmowania, rejestracji, pomocy finansowej, itpza pdrednictwem jednego systemu,
ktéry miatby utatwid petry zrozumienia unikatoysytuacg kazdego studenta [10].

Ciekawym przykladem zastosowania systemu CRM |astversytet DePaul w
Chicago gdzie oblicza sisatysfaka} studentdw poprzez regularne badania i zapisywanie
danych pochodgych z rénych bada. Pomiaréw dokonuje siregularnie, i jéli
satysfakcja spada lub die — podejmuje giodpowiednie dziatania. Chocgianetoda nie
jest doskonata to Uniwersytet nie pozwala perfeknjé wrogiem dobrego. Dzialag
maksymalnie proaktywnie w rezultacie otrzymuje wagiowe wyniki w zakresie poprawy
retencji, poniewa w rozmowach ze swoimi przyjaciotmi, rodzinczy gsiadami
zadowoleni studenci w wkszym stopniu wypowiadajsie przyjaznie o swojej uczelni a
takze jako absolwenci ezciej sk w niej angauja [13].

CRM nie tylko pozwalagj uczelniom przechwytywa informacje z kampanii
rekrutacyjnych, ale tale umaliwiajg zapis informacji, ktére gs dostosowane do ich
potrzeb instytucjonalnych. Instytucje mpga przyklad chcie wiedzie, czy dana osoba
jest ubezpieczona, jakig slochody rodziny, jaki jest poziom wyksztatceniazizdw, jak
dobrze dana osoba dostosowana jest do ich wexwmej kultury. CRM pozwalaj na
gromadzenie wielu informacji, ktéra sktadne do bazy danych. CRMestb maj miejsce,

w ktérym tego typu informacje mady¢ przechowywane [14].

5. Wybér CRM dla szkolnictwa wyzszego

Wiele rozwhzah CRM dostpnych na rynku eigle st udoskonala. Coraz bardziej
dostosowuj sie do potrzeb uczelni. Stapigc coraz bardziej konfigurowalne i elastyczne ni
kiedykolwiek byly. Coraz wicej sprzedawcéw oferuje aplikacje radanie, gdzie
zarzdzap rozwigzaniami takze potrzeba ggtego odnawiania zostaje znacznie skrécona.

Wedlug niedawno przeprowadzonych przez niezalefirme Datamonitor badg
jedynie 1/3 uczelni posiada jakiekolwiek rozmania CRM. W miay jak liczba
absolwentow liceéw dilzie spadata, rogna konkurencyjn& wymaga bedzie adaptacji
CRM. Datamonitor przewiduje znagz wzrost adopcji CRM w wiszych uczelniach w
ciagu najblizszych 6 do 24 miesty. Badania przeprowadzane przez Nicole Engelbert,
Lead Analyst for Education Technology, Datamonig&upity st na tym jak instytucje
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edukacyjne wykorzystygj zastosowania o krytycznym znaczeniu jak ERP czyMCR
spasrod innych nargdzi i technologii.

Jako najtrudniejsze aspekty produktow CRM a jedeimie jedne z najwaniejszych,
Englebert wymienia ich zdoligé do wykorzystywania zaistniatych w przeszbinterakciji
do informowania o decyzjach podejmowanych w prayss} ,Jesli rozwigzanie nie ma
dobrego analityka, to szczerze mdayinie jest to rozwgizanie CRM, to tylko nakdzie” —
moéwi Engelbert.

Historycznie CRM byt samodzielnym systemem. Bylo déatego,ze byt rozwihzaniem
w trakcie przygc i instytucje musiaty sizmagé z podhczeniem go do systemu informacji
studentow i poradzi sobie z nietypowymi transferami danych. Obecnie zmao
zaobserwowa nowe podejcie. SunGard ma w ofercie pakiet BEM, gdzie CRMatiziw
ramach systemu informacji studenta. Teraz jestitsaima baza danych; nie pojawiai
nierozr@nialne transfery. To samo dzieje @ OCS i PeopleSoft. Wszystko tam bardzo
dobrze wspdtpracuje.

Za najwaniejsze kryteria przy wyborze CRM Engelberg uaa

- Przeplyw informacji (ang. Workflows Powinny istnié zautomatyzowane
funkcjonalndci przeptywu informacji wewgtrz rozwhzan dla umdaliwienia
koncowym wytkownikom przejcie od radzenia sobie z rutynowymi czysciami
do skupiagcych sé na bardziej skomplikowanych Iub nieregularnych.
Zautomatyzowane przeptywy informacji to usiwiajg.

- Wielokanatowe zdolndci (ang. Multichannel capabiliti@s Rozwizanie powinno
wspierd& rézne drogi ktérymi studenci chcsic angaowaé w instytucg. Powinno
mie¢ zdoIng¢ do zaradzania relacjami poprzez telefon, smsy, osobistytddd,
mailowo, etc. Ta lista codzienniec gpowicksza; zaczyna sidopiero dostrzega
mozliwosci jakie daje CRM w zaegzaniu relacjami poprzez portale
spotecznéciowe (w Polsce: nasza klasa, grono, generacja gagufacebook).
Mozliwe, ze instytucje mog ich wszystkich na raz nie zywaé¢ lub nie
potrzebowa juz teraz, jednak powinny wyb¢atakie rozwjzania, ktore &da
dziatat w tych r&nych kanatach komunikacyjnych.

- Analiza i raportowanie (ang. Analytics and reportirjg Najlepsze rozwizanie
umazliwi  koncowym wytkownikom, niezalenie od ich technologicznych
zdolndsci, w miag proste zrozumienie co dziala, a co nie, jak prgwediobne jest
ze student si zapisze, lub jakieasspecyficzne potrzeby tego studenta w ramach
interakcji, w ktore instytucja z nim wejdzie. Kostginie ze znanych interakcji do
informowania o nowych - to najtrudniejszy aspektMCRI&li rozwigzanie nie
bedzie posiadato dobrej analizy, to tak naprawik kedzie rozwiyzaniem CRM;
bedzie jedynie nargziem.

- Srodowisko pracy zalene od przydzielonej roli (ang. Role-based workspages
W momencie gdy dyrektor pray sie loguje do aplikacji kontra kiedy robi to
przetazony, lub sytuacja kiedy doradéeodowiskowy s¢ loguje, to kady z nich
powinien posiada dostp do innego widoku aplikacji. Kay z nich ma inne
potrzeby i lgda wykorzystywa sktadniki aplikacji w rény sposob. W momencie
gdy rozwizanie stara siby¢ remedium na wszystko, to robesiwykly batagan.
To wystarczajco trudne zmiewti zachowanie bez komplikowania rozeania lub
dodawania zbyt wielu gadtéw. Najlepsze rozwranie wprowadzirodowisko
pracy lgdace dostosowane do jegaytkownikow.

- Wspieranie cyklu zycia (ang. Support the lifecydleRozwazanie musi wspieta
caly cykl zycia studenta. 3k aplikacja mae jedynie wspierarozwoj lub pomoc
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IT lub call center, to nie jest nadziem, ktore bdzie spetnialo oczekiwania
i potrzeby instytucji w miar uptywu czasu. Nalg szuk& czegd, co mae by
uzywane jui dzi§, ale take jutro czy za i lat. Wdrazenie czegé€ nowego jest
rzecz trudm, wigc najlepiej jest roldito raz a dobrze i méerozwigzanie, ktore si
rozwija wraz z potrzebami instytucji [13].

W raporcie firmy Datamonitor ,Decision Matrix: Set;ng a CRM Vendor in the
Higher Education Market” z 2007r., analigeym rynek dostawcéw CRM w sektorze
szkolnictwa wyszego, wytonionych zostato 9 lideréw:

- Campus Management

- Hobson's EMT

- Intelliworks

- Jenzabar

- Oracle

- RightNow Technologies

- SAP.

Analize¢ oparto na trzech kryteriach:

1. Wplyw rynku (wielkos¢ firmy, posiadanie zainstalowanej bazy CRM, zgsi
geograficzny, zainstalowana baza adresowana gaawiami/ zorientowana na
rozwigzania, nowi klienci, wzrost dochodu, rozpoznawédho

2. Przywigzania uzytkownikéw (jakos¢ produktu, wsparcie techniczne, aiwosci
serwisu, scista specjalizacja, wielko portfolio, poziomy ustug, stabildé
finansowa, zaangawanie klienta).

3. Technologia (interoperacyjn& i integracyjné¢, dojrzata@é/ptatnasé, szerokéé

i gigbokas¢, strategia i wykonanie, skalowakto mazliwosci wielo-
rozdzielczdci/wielo-kanatowdci, analizowanie i raportowanie, interfejs
uzytkownika docelowego, nagdzia zarzdzania i przeptywu pracy,

konfigurowalng¢) [15].

Z kolei wedtug raportu Datamonitor - "CRM in the gHer Education Market" -
wartas¢ inwestycji w rozwjzania CRM w sektorze szkolnictwa #gzego w USA,
Wielkiej Brytanii, Niemczech, Francji i Australii edzie znacznie wzrastata. Firma
przewiduje wzrost z prawie 185min USD w 2007 donmaé 325min w 2012 roku.
Instytucje z tego sektoratly zarbwno kupowanowe rozwgzania jak i rozwijd istniegce
instalacje [16].

6. Wdrozenie systemu CRM w uczelni wiszej

Wdrozenie dobrego rozwrania CRM mae by dla uczelni daym wyzwaniem. Mae
wymaga& trudnych lub nawet bolesnych zmian zachbwgolegajcych na
przeorientowaniu samego siebie na swoich studerifnize to by trudne i wkadze uczelni
musz by¢ na to przygotowane. Jako oprogramowanie, rgzavia CRM pomagaj
zautomatyzowa procesy. W wyszych uczelniach najegiej oznacza to
zautomatyzowanie procesu rekrutacji poprzez gerem@vi koordynowanie listéw,
telefonéw, mailisledzenie dziath marketingowych i zbieranie informaciji z obstugiekita.
W przyszigci systemy CRM bdg miaty coraz bardziej innowacyjne zastosowania.

Zdaniem Paszcfgkiego ,wdraenie systemu... ...niesie ze gobzmiany
kompetencyjne i organizacyjne. W z@ku z tym polaryzuje rownie potencjalnych
klientéw systemow, ktdrzy stanomspotecznéé akademick.” Dzielac klientdw systemow
na 5 grup o znageo r&nych postawach Paszamki zauwaa, ze najbardziej pozytywn
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postaw z racji korzystania na co dfiez nowych technologii, wykazgjnauczyciele
akademiccy (oprocz nielicznych w wieku przedeménytm) oraz studenci.Sciste
kierownictwo uczelni i pracownicy bezfednio odpowiedzialni za wdzenie systemu
z racji kompetencyjnych i motywacyjnych musi wykaz¢ pozytywry postave.
Najwicksze opory wykazuje grupa pracownikow administragyh, ktora bezpwmednio
testuje i uytkuje nowy system. Proces ten jest dla nich praloomy i nie zawsze dobrze
wynagradzany. W zwiku z tym grupa ta jest bardziej sktonna do sahptéatszowania
wynikow czy zgtaszania nadmiernych wymageobec systemu [17].

.Proces wdraania przebiega znacznie tagodniej,zelé pracownicy zostan
odpowiednio przygotowani przez wladze uczelni doraxdnia systemu. Zrozumienie
przede wszystkim celowoi wdrazenia systemu i ich roli w tym procesie jest podgtaw
sukcesu. Zmiany organizacyjne powinnycébwprowadzone z wyprzedzeniem, a nie
jednoczénie ze wdraaniem systemu.

Po wstpnym wdrageniu sytemu wszyscy pracownicy powinni¢bydpowiednio
przeszkoleni w jego aywaniu, a nagpnie motywowani do jego zytkowania. Wiadze
uczelni powinni uruchondi monitoring wykorzystania zasob6éw systemu i reagowa
natychmiast na zauwane nieprawidtowgci. Korzystnym jest réwnie oszacowanie
efektéw ekonomicznych wdzenia systemu” [17].

7. Zakonczenie

W wiekszasci krajow wyksztalcenie wisze stalo si towarem ktére mie by
kupowane i sprzedawane. Dlatego rynek edukacyjrgopoie jak komercyjny zaczyna
podleg& tym samym procesom biznesowym. Jednym z nich gesfesjonalna obstuga
klienta i utrzymywanie z nim pozytywnych relacjiddugim okresie czasu. Cic sprosta
tym wyzwaniom a take utrzyma przewag konkurencyja wspotczesne uczelnie wgze
musz siggat po rozwazania stosowane dmt w sektorze prywatnym. Do takich rozwan
naleza systemy CRM.
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