ANALIZA WYKORZYSTANIA SYSTEMU CRM W ASPEKCIE
PODNIESIENIA POZIOMU INNOWACYJNOSCI POLSKICH
PRZEDSIEBIORSTW PRODUKCYJNYCH

Justyna PATALAS-MALISZEWSKA, Stawomir KL.OS

Streszczenie: Na podstawie analizy poziomu innowacyjnosci polskich przedsigbiorstw
produkcyjnych w latach 2011-2013 stwierdzono, ze nalezy podejmowaé dziatania
przyczyniajace si¢ do zintensyfikowania ich dziatalnosci innowacyjnej, w szczegolnosci w
sektorze matych i érednich firm tego sektora. W artykule podjeto probe sformutowania
modelu oceny poziomu innowacyjnosci przedsigbiorstwa produkcyjnego w kontekscie
pozyskiwania wiedzy o kliencie z systemu CRM w oparciu o wyniki badan
przeprowadzonych w 119 polskich przedsi¢biorstwach produkcyjnych.
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1. Wstep

Przedsi¢biorstwa produkcyjne, funkcjonujgce w gospodarce opartej na wiedzy, powinny
dazy¢ do ciaglej poprawy efektywnosci swojego funkcjonowania. Podjecie decyzji o
wdrozeniu technologii informatycznych, ktoére wspomagaja dziatanie tych przedsigbiorstw,
czgsto podyktowane jest potrzeba ciaglego doskonalenia ich wewnetrznych procesow.
Jednym z wielu dostgpnych na rynku narzgdzi informatycznych wspomagajacych
dziatalno$¢ przedsigbiorstwa sg systemy Customer Relationship Management (dalej skrot:
CRM), ktore wg Todman’a [13] umozliwiajg automatyzacjg¢ procesu sprzedazy i kontaktow
z klientem w przedsigbiorstwach. Dzigki uzytkowaniu systeméw CRM przedsi¢biorstwa
pozyskuja wiedze o kliencie. Wiedz¢ mozna sklasyfikowac jako wiedz¢ jawng oraz jaka
wiedze¢ ukryta, a informacyjne technologie (IT) traktuje si¢ jako naturalne narzedzia
wspomagajace zarzadzanie tg wiedza [2]. Wiedza jest podstawowym czynnikiem
determinujgcym podniesienie poziomu innowacyjnosci przedsigbiorstwa [9].

Dziatalno$¢ innowacyjna przedsicbiorstw polega na ich angazowaniu si¢ w ré6znego
rodzaju dzialania naukowe, techniczne, organizacyjne, finansowe i komercyjne, ktore
prowadza lub maja w zamierzeniu prowadzi¢ do wdrazania innowacji [7]. W szczegolnosci
innowacje w przedsigbiorstwach produkcyjnych rozumiane s3a jako organizowanie
produkcji na podstawie nowych pomystow stuzagcych celom innowatorow lepiej niz stare w
dwoch etapach: poszukiwanie nowej wiedzy, umozliwiajacej wzrost podazy dobr oraz
ustug na jednostke pracy, kapitatdw 1 materialu uzytego w produkcji, wdrozenie tej wiedzy
do procesow produkcji [6].

W Polsce w roku 2013 udzial innowacyjnych przedsigbiorstw przemystowych w
przemysle ogoétem wyniost 17,13% [1]. 11,01% ogotu przedsigbiorstw przemystowych
wprowadzito nowe lub istotne ulepszone produkty, a 12,82% wprowadzito nowe lub istotne
ulepszone procesy. Innowacja produktowa polega na udoskonaleniu wyrobu juz
wytwarzanego przez przedsigbiorstwo, badz rozszerzeniu struktury asortymentowej o nowy
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produkt [8]. Innowacja procesowa odnosi si¢ do wprowadzania nowych sposobow
wytwarzania albo zastosowania istniejgcych dobr [11] i polega na zmianie technologii [12].

W artykule podjeto probg sformutowania modelu oceny poziomu innowacyjnosci
przedsigbiorstwa produkcyjnego w kontekscie zastosowania systemu CRM w oparciu
o wyniki badan przeprowadzonych w 119 polskich przedsigbiorstwach produkcyjnych.

W rozdziale pierwszym, na podstawie literatury przedmiotu, scharakteryzowano
systemy wspomagajace zarzadzania relacjami z klientem (CRM) oraz dokonano analizy
poziomu innowacyjnosci  polskich  przedsigbiorstw  produkcyjnych.  Nastepnie
zaprezentowano model i zatozenia badawcze. Na podstawie wynikow przeprowadzonych
badan w 119 polskich przedsigbiorstwach produkcyjnych zweryfikowano zatozenia
badawcze. W podsumowaniu przedstawiono wnioski oraz kierunki dalszych prac.

2. Analiza literatury przedmiotu i zalozenia badawcze
Systemy wspomagajgce zarzgdzanie relacjami z klientem (CRM)

Wedlug Zablah’a i in. systemy klasy CRM pozwalaja budowac i rozwija¢ wiedze
o klientach. Payne and Frow definiujg systemy klasy CRM jako technologi¢ informatyczna
uzyteczng na wszystkich trzech ptaszczyznach zarzadzania: operacyjnej, taktycznej, i
strategicznej zorientowanej na klienta.

Wyniki wczesniejszych prowadzonych badan przez autoréow pokazujg, ze tylko
funkcjonalno$¢ systemu klasy CRM zdefiniowana jako baza danych uméw zawartych z
klientem wplywa pozytywnie na pozyskanie uzytecznej wiedzy o kliencie (korelacja:
0,4475). Dodatkowo zawazono, ze sam fakt posiadania systemu klasy CRM nie wplywa na
poprawe efektywnosci funkcjonowania przedsigbiorstwa. Zatem stosowanie technologii
informacyjnych w postaci systemow klasy CRM przyczynia si¢ do pozyskania wiedzy o
kliencie, jednak dopiero dokonanie oceny tej wiedzy przez pracownikdow przedsiebiorstwa
moze znaczgco poprawic efektywnos¢ jego funkcjonowania. Wnioski z przeprowadzonych
badan na grupie 25 przedsi¢biorstw produkcyjnych stanowily podstawe o przeprowadzenia
bardziej poglebionych badan, w tym rowniez w obszarze wykorzystania systemu CRM w
aspekcie podniesienia poziomu innowacyjnosci polskich przedsigbiorstw produkcyjnych.

Analiza poziomu innowacyjnosci polskich przedsigbiorstw produkcyjnych

Innowacyjnos¢ jest postrzegana jako zdolno$¢ organizacji do statego poszukiwania,
wdrazania i upowszechniania innowacji [11]. Innowacyjnos¢ firm oznacza ich zdolnos¢ do
tworzenia nowych produktow i technologii, metod organizacji, jak i do absorpcji, a takze
zastosowania wiedzy wytworzonej poza firmg [S5]. W literaturze przedmiotu dokonano
podziatu innowacji m. in. na produktowe, procesowe, organizacyjne i marketingowe, jak
rowniez na innowacje rutynowe, czyli realizowane ze wzglgdu na potrzebe utrzymania
atrakcyjnosci produktowej wyrobu, innowacje wynikajace z okazji (wdrazane przez
przedsigbiorstwa i organizacje, ktorym dobra sytuacja finansowa pozwala przeznaczy¢
znaczne $rodki na dziatalno§¢ badawczo-rozwojowa), innowacje wymuszone [8]. Mozna
rowniez postrzega¢ innowacje wedlug kryterium Kkorzys$ci, tj. innowacje korzysSci
spotecznych, innowacje korzysci gospodarczych, innowacje korzySci spoteczno-
gospodarczych, innowacje korzysci rzeczywistych oraz innowacje korzysci potencjalnych

[3].
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Na podstawie danych z Gléwnego Urzedu Statystycznego dokonano analizy poziomu

innowacyjnosci polskich przedsigbiorstw produkcyjnych w latach 2011-2013 (Bank
Danych Lokalnych, GUS, 2011-2013).
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Rys. 1. Udziat polskich przedsigbiorstw innowacyjnych przemystowych do ogotu
przedsigbiorstw przemystowych w Polsce w % w aspekcie wprowadzania nowych lub
istotnie ulepszonych produktow

Polskie przedsigbiorstwa przemystowe wprowadzaly nowe lub istotnie ulepszone
produkty na zblizonym poziomie w latach 2011-2013. Jednak wyraznie zauwazono, ze
wskaznik ten jest zadawalajacy (blisko 50% przedsigbiorstw jest innowacyjnych), ale
wylacznie dla polskich duzych przedsiebiorstw przemystowych. Sredniej wielkosci
przedsigbiorstw innowacyjnych w ogdlnej liczbie przedsigbiorstw przemystowych jest juz
tylko okoto 20%. Natomiast notuje si¢ znikomy odsetek przedsigbiorstw innowacyjnych
wsrod matych polskich przedsigbiorstw przemystowych.
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Rys. 2. Udziat polskich przedsigbiorstw innowacyjnych przemystowych do ogotu
przedsigbiorstw przemystowych w Polsce w % w aspekcie wprowadzania nowych lub
istotnie ulepszonych proceséw

Podobnie mozna okre§lic poziom innowacyjnosci polskich przedsigbiorstw
przemystowych zarowno w aspekcie wprowadzania nowych lub istotnie ulepszonych
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produktow (pp. rys. 1), jak i procesow (pp. rys.2). Podobnie zauwazono niski poziom
innowacyjno$ci matych i §rednich polskich przedsigbiorstw przemystowych.
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Rys. 3. Naktady polskich przedsigbiorstw innowacyjnych przemystowych w tys. PLN na
dziatalno$¢ innowacyjna

Mozna zauwazy¢, iz mata liczba innowacyjnych przedsicbiorstw przemystowych
sektora MSP jest Scisle zwigzana z niskimi naktadami na dziatalno$¢ innowacyjng
ponoszonymi przez ten sektor. Duze przedsigbiorstwa przemystowych poniosty w latach
2011-2013 wysokie naktady na innowacje, co doprowadzito do sytuacji, iz niemal 50%
polskich przedsi¢biorstw przemystowych jest innowacyjnych.
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Rys. 4. Udzial produkcji sprzedanej wyrobow nowych/istotnie ulepszonych w polskich
przedsigbiorstwach przemystowych w wartos$ci sprzedazy wyrobow ogotem w %

Interesujacy jest fakt, ze w roku 2013 w Polsce udzial nowych lub istotnie ulepszonych
produktow w stosunku do wartosci sprzedazy wyrobow ogodtem jest na zblizonym poziomie
zarowno w malych, jak i $rednich przedsigbiorstwach. Jest to jednak ciagle niski poziom
(max. 6%), ale jednak podobny do poziomu wdrazania nowych lub znaczaco ulepszonych
produktow czy procesdOw. Moze to oznaczaé, ze male i1 $rednie przedsigbiorstwa
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przemystowe, wdrazajac rozwigzania innowacyjne, stajg si¢ rowniez przedsiebiorstwem
wytwarzajagcym innowacje.

Natomiast, wiedzac, ze w Polsce jest niemal 50% innowacyjnych duzych
przedsigbiorstw przemystowych, to udzial produkcji sprzedanej wyrobow nowych/istotnie
ulepszonych w tych firmach w wartosci sprzedazy wyrobow ogotem jest tylko na poziomie
15% w roku 2013. Moze to oznaczaé, iz przedsigbiorstwa te tworza niewystarczajacg liczbe
rozwigzan innowacyjnych, réwniez w stosunku do poniesionych wysokich naktadéw na
innowacje.

Sytuacje¢ ta potwierdzaja réwniez analizy udziatu przychoddéw netto ze sprzedazy
produktow innowacyjnych w polskich przedsigbiorstwach przemystowych w % (pp. rys. 5).
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Rys. 5. Udzial przychodow netto ze sprzedazy produktéw innowacyjnych w polskich
przedsigbiorstwach przemystowych w %

W roku 2013 tylko 5,3 % ogotu polskich przedsigbiorstw przemystowych
wspolpracowato w inicjatywach klastrowych. Tak maty odsetek przedsigbiorstw
wspolpracujacych w ramach takich inicjatyw moze rowniez wskazywa¢ na niski poziom
innowacyjnos$ci polskich przedsigbiorstw produkcyjnych.

Na podstawie wynikéw przeprowadzonej analizy stwierdzono, iz poziom
innowacyjnosci polskich przedsigbiorstw produkcyjnych, w szczegoélnosci w sektorze
matych 1 $rednich przedsiebiorstw, wcigz nie jest zadowalajacy. Przeprowadzono
poglebione badania na grupie 119 polskich przedsigbiorstw produkcyjnych w celu
okreslenia modelu oceny poziomu innowacyjnosci tych przedsigbiorstw.

W modelu badawczym (pp. rys. 6) =zalozono, iz wiedza o kliencie stanowi
0 innowacyjnosci przedsigbiorstwa i jest pozyskiwana w przedsi¢biorstwach
produkcyjnych dzigki zastosowaniu systemu CRM. Z uwagi na charakter obiektu
badawczego (przedsicbiorstwa produkcyjne) przyjeto nastgpujacg klasyfikacje wiedzy o
kliencie: (1) wiedza o infrastrukturze klienta, (2) wiedza o zasobach ludzkich klienta,
(3) wiedza o nowych technologiach klienta, (4) wiedza o nowych produktach klienta.

W przedstawionym modelu badawczym (pp. rys. 6) dokonano klasyfikacji wiedzy
o kliencie na podstawie wynikdw przeprowadzonych badan wstepnych w25
przedsigbiorstwach produkcyjnych. W wywiadzie wstepnym zapytano respondentow
o oceng uzyteczno$ci wiedzy o Kkliencie. Zaproponowano nastgpujace rodzaje
wiedzy o kliencie w przedsigbiorstwach produkcyjnych: wiedza o rentownosci klienta,
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wiedza o historii kontaktow z klientem, wiedza o strukturze zarzgdzania u klienta, wiedza
o zasobach ludzkich klienta, wiedza o infrastrukturze klienta, wiedza o nowych
technologiach, wiedza o naprawach serwisowych u klienta, wiedza o procedurach
stosowanych u klienta, wiedza o nowych produktach u klienta. Wazno$¢ uzytecznosSci
wiedzy o kliencie respondenci ocenili w skali od 1pkt. do Spkt., gdzie 1pkt.- pozyskana
wiedza o kliencie jest nieuzyteczna, 2 pkt. - pozyskana wiedza o kliencie jest mato
uzyteczna, 3 pkt. - pozyskana wiedza o kliencie jest dostatecznie uzyteczna, 4 pkt. -
pozyskana wiedza o kliencie jest uzyteczna, 5 pkt. - pozyskana wiedza o kliencie jest
bardzo uzyteczna. Na podstawie wynikéw badan zidentyfikowano rodzaje wiedzy o
klientach, ktore zawarto w modelu badawczym.
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Model oceny poziomu innowacyjnosci przedsigbiorstwa produkcyjnego w kontek$cie zastosowania
systemu CRM w oparciu o metodg GMDH
PI=A+BW,+W,_+DW+EW, 2+ FW,W,,, gdzie

PI — ocena poziomu innowacyjnosci przedsigbiorstwa produkcyjnego, PI1= 1V 0
W, W,— ocena wpltywu pozyskiwanej wiedzy na poziom innowacyjnosci przedsigbiorstwa; W e
<1;5> Wpe<1;5>; mn e N
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Rys. 6. Model badawczy

Nastepnie, okreslono poziom innowacyjnosci w przedsigbiorstwie produkcyjnym
postaci:
Pl

PI>
PI= 1)

Pl

gdzie neN.

W podanej macierzy Pl jest i-tym PI, tj. wskaznik opisujacy oceng¢ poziomu
innowacyjnosci przedsi¢biorstwa produkcyjnego wg skali 1 — zadowalajacy, 0 -
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niezadowalajagcy. Wartosci tych wskaznikéw zostaly okreslone na podstawie wynikoéw
badan w 119 polskich przedsigbiorstw produkcyjnych (n=119).
Nastepnie wiedza o kliencie, pozyskiwana z systemu CRM, zostata okre$lona postaci:

Win Wi Wis Wi
W=\ ..
Wua Wi Wiz Whaa )
gdzie neN.

W podanej macierzy W; jest i-tym W;, tj. wskaznik opisujacy oceng waznoSci
pozyskanej wiedzy o kliencie wg skali 1 — wiedza nieistotna, 2 — wiedza mato istotna, 3 —
wiedza istotna, 4 — wiedza bardzo istotna 5 — wiedza bardzo wazna. WartoSci tych
wskaznikow zostaly okreslone na podstawie wynikéw badan w 119 polskich
przedsigbiorstw produkcyjnych (n=119, W, - wiedza o infrastrukturze klienta, W, - wiedza
o zasobach ludzkich klienta, W3 - wiedza o nowych technologiach klienta, W4 - wiedza o
nowych produktach klienta).

Model oceny poziomu innowacyjnosci przedsigbiorstwa produkcyjnego w kontekscie
pozyskanej wiedzy dzigki zastosowaniu systemu CRM zdefiniowano za pomocg metody
Grupowej Obrobki Danych (GMDH).

Wielopoziomowy algorytm GMDH umozliwia przeprowadzenie wielopoziomowej
syntezy modelu matematycznego danej klasy funkcji regresji (Farlow, 1984), (Patalas-
Maliszewska, 2013). Elementy algorytmu zostaly okre§lone arbitralnie jako:

—  Ocena poziomu innowacyjnosci przedsigbiorstwa produkcyjnego w kazdym ze

119 badanych przedsigbiorstw wg 1 lub 0.
—  Ocena wptywu pozyskiwanej wiedzy z system CRM na poziom innowacyjnosci
przedsigbiorstwa w kazdym ze 119 badanych przedsigbiorstw w skali od 1 do 5.

3. Wyniki badan

W celu weryfikacji przyjetych zalozen badawczych przeprowadzono badania w 119
polskich przedsigbiorstwach produkcyjnych (pp. tabela nr 1) w okresie styczen-wrzesien
2014.

W badaniach wstepnych, zidentyfikowano rodzaje wiedzy o klientach, ktére zawarto w
modelu badawczym (pp. rys. 6).

Tab. 1. Charakterystyka obiektu badawczego

Charakterystyka Ilo$¢ przedsi¢biorstw (N=119)
Przedsi¢biorstwo produkcyjne | Przemyst 88 (74%)
Budownictwo 16 (13%)
inne 15 (13%)
Dzial funkcjonalny Kadra zarzadzajaca 95 (80%)
przedsigbiorstwa, Dziat Sprzedazy 24 (20%)
w ktorym pracuje respondent

W artykule przedstawiono mozliwos¢ definiowania modelu oceny poziomu
innowacyjno$ci przedsiebiorstwa produkcyjnego w kontekScie pozyskanej wiedzy dzieki
zastosowaniu systemu CRM jako modelu wspomagajacego podejmowanie decyzji przy
zastosowaniu algorytmu GMDH. Dokonano analizy danych pozyskanych ze 119 polskich
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przedsigbiorstw produkcyjnych przy zastosowaniu algorytmu GMDH za pomocg programu
komputerowego Consulting IT computer software system [9].

Chnauka 2008 wyniki 01 2015ds

GMDH

Status:  Wymiary zgodne. Gotowy do analizy

Anahza &=~

Rys. 7. Dziatanie algorytmu GMDH za pomocg programu komputerowego Consulting IT
computer software system

W wyniku dziatania algorytmu GMDH otrzymano wielomian, ktory opisuje najlepsza
zalezno$¢ pomiedzy poziomem innowacyjnosci przedsigbiorstwa produkcyjnego, a
waznos$cig wiedzy pozyskiwanej z systemu CRM w przedsigbiorstwie. Proces ewolucji
algorytmu zostat ukonczony w drugiej iteracji (pp. rys. 9).

Otrzymano nastgpujacy model oceny poziomu innowacyjnosci przedsigbiorstwa
produkcyjnego w kontekscie zastosowania systemu CRM w oparciu o metode GMDH.

Model PI:
PI=0,05+0,19W1:011W4—0,12W1* +0,22W 4* + 0,4W W 4 3)

gdzie,

PI - poziom innowacyjnosci przedsigbiorstwa produkcyjnego.

W, - ocena waznosci pozyskiwanej wiedzy o infrastrukturze klienta w kontekscie poziomu
innowacyjnosci przedsigbiorstwa.

W, - ocena waznos$ci pozyskiwanej wiedzy o nowych produktach klienta w kontekscie
poziomu innowacyjnosci przedsigbiorstwa.

Zdefiniowany model (3) umozliwil przeprowadzenie eksperymentéw badawczych
dotyczacych prognozowania poziomu innowacyjnosci przedsigbiorstwa produkcyjnego w
aspekcie pozyskiwanej wiedzy w przedsigbiorstwie z systemu CRM.

Jezeli w danej firmie produkcyjnej oceniono wazno$¢ pozyskiwanej wiedzy o
infrastrukturze klienta na poziomie 1 (wg przyjetej skali od 1do 5), to przy zastosowaniu
modelu (3) otrzymano szacunkowe wartosci pokazujgce wzrost poziomu innowacyjnosci
tego przedsigbiorstwa w zaleznosci od wzrostu znaczenia wiedzy o nowych produktach
klienta.
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computer software system

Jednak najwyzszy poziom innowacyjnosci przedsigbiorstwo produkcyjne moze
osiagnac, przy zastosowaniu modelu (3), kiedy doceni posiadanie wiedzy o nowych
produktach klienta (5 pkt.), przy ocenie waznosci wiedzy o infrastrukturze klienta
przynajmniej na poziomie 3 punktow (pp. rys. 9).
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produkcyjnego w kontekicie zastosowania systemun CRM w
oparciu o metode GMDH
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Rys. 9. Model oceny poziomu innowacyjnosci przedsigbiorstwa produkcyjnego w
konteks$cie zastosowania systemu CRM w oparciu o metode GMDH

Stosowanie technologii informacyjnych w postaci systemow klasy CRM przyczynia si¢
do pozyskania wiedzy o kliencie w przedsigbiorstwach produkcyjnych, jednak dopiero
dokonanie oceny tej wiedzy przez pracownikoéw przedsigbiorstwa moze znaczaco poprawic¢
poziom jego innowacyjnosci.

4. Podsumowanie i wnioski

Na podstawie przeprowadzonych badan wyraznie zauwaza si¢, ze pozyskiwanie
uzytecznej wiedzy o kliencie w przedsigbiorstwie produkcyjnym wptywa znaczaco na
poprawe jego poziomu innowacyjnosci. Wydaje si¢, ze przedsigbiorstwa produkcyjne
powinny dazy¢é do wdrazania takich narzedzi informacyjnych, ktéore umozliwia
pozyskiwanie uzytecznej wiedzy.
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Zaprezentowane wyniki badan posiadajg jednak réwniez pewne ograniczenia, ktdre
jednoczesénie stanowig kierunki dalszych prac. Po pierwsze badania obejmowaly swoim
zakresem wylacznie polskie przedsigbiorstwa produkcyjne, i trudno jest uogolniac
otrzymane wyniki dla innej grupy przedsigbiorstw. Co wigcej, badania zostaty
przeprowadzone w $cisle okres§lonym czasie i wydaje sig, iz warto byloby przeprowadzié¢
podobne badania np. po okresie kolejnego roku. Ograniczenia te wskazujg jednoczes$nie
kierunki dalszych prac.
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