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Tendencje i kierunki rozwoju SI w powiązaniu ze współczesnymi Tendencje i kierunki rozwoju SI w powiązaniu ze współczesnymi 
koncepcjami zarządzania koncepcjami zarządzania –– w kierunku integracji biznesowejw kierunku integracji biznesowej
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Ewolucyjne i rewolucyjne zmiany wywołane ITEwolucyjne i rewolucyjne zmiany wywołane IT
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Źródło: Venkatraman N., IT-Enabled Business Transformation: From 
Automation to Scope Redefinition
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Ewolucja od statycznych raportów do metod Data Ewolucja od statycznych raportów do metod Data Mining Mining i i 
systemów systemów Business Intelligence Business Intelligence –– w kierunku zarządzania wiedząw kierunku zarządzania wiedzą
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Źródło:N. Rasmussen, P.S. Goldy, P.O. Solli, Financial Business Intelligence. 
Trends, Technology, Software Selection, and Implementation w: Kasprzak (red.), 
W kierunku rozszerzonego przedsiębiorstwa, s. 20
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W kierunku rozszerzonego przedsiębiorstwaW kierunku rozszerzonego przedsiębiorstwa

Źródło: Jost W., Scheer A.-W., Business Process Management: a core task for any company organization, s.40
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Integracja łańcucha wartości Integracja łańcucha wartości –– rozwój systemów CRM i SCMrozwój systemów CRM i SCM
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Źródło: Jost W., Scheer A.-W., Business Process Management: a core task for any company organization, s.38
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Stan wdrożeń systemów zintegrowanych ERP i CRM w polskich Stan wdrożeń systemów zintegrowanych ERP i CRM w polskich 
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Problem: Przedsiębiorstwa zaliczają do systemu klasy ERP i CRM programy o różnym zakresie funkcjonalnym

Źródło: Dane na podstawie raportu „Rynek ERP i CRM oraz infrastruktura teleinformatyczna 
w polskich średnich i dużych firmach”, PMR Research 2004 oraz P. Adamczewski, 
Zintegrowane systemy informatyczne w praktyce, 2004.
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Popularność poszczególnych modułów funkcjonalnych systemu ERPPopularność poszczególnych modułów funkcjonalnych systemu ERP
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Źródło: P. Adamczewski, Zintegrowane systemy informatyczne w praktyce, 2004.
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Popularność poszczególnych funkcjonalności systemu CRMPopularność poszczególnych funkcjonalności systemu CRM
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Źródło: P. Adamczewski, Zintegrowane systemy informatyczne w praktyce, 2004.
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Branże firm eksploatujących i/lub wdrażających systemy ERPBranże firm eksploatujących i/lub wdrażających systemy ERP
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Źródło: P. Adamczewski, Zintegrowane systemy informatyczne w praktyce, 2004.
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Branże firm eksploatujących i/lub wdrażających systemy CRMBranże firm eksploatujących i/lub wdrażających systemy CRM
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Źródło: P. Adamczewski, Zintegrowane systemy informatyczne w praktyce, 2004.
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Systemy informatyczne a zmiany organizacyjneSystemy informatyczne a zmiany organizacyjne

Możliwości innowacji dostarczane przez technologię informacyjną 
(w szczególności wdrożenia zintegrowanych systemów 
zarządzania) według T. Davenporta:

– Automatyzacja
– Informacja
– Sekwencyjnosć
– Śledzenie
– Analiza
– Łamanie barier geograficznych
– Integracja
– Intelekt
– Usuwanie pośredników

P. Lech, Zintegrowane systemy zarządzania ERP/ERP II
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System zintegrowany w procesie zmian organizacyjnychSystem zintegrowany w procesie zmian organizacyjnych

Zintegrowany system informatyczny zarządzania jako czynnik 
umożliwiający zmiany

– system stwarza techniczne możliwości obsługi (zarządzania) procesami, 
integracji procesów

Zintegrowany system informatyczny zarządzania jako czynnik 
wymuszający zmiany

– system wymusza pewien poziom zmian organizacyjnych poprzez swoją
strukturę

– procesowe spojrzenie na przedsiębiorstwo jest w dużej mierze zapisane w 
podstawowej logice systemu zintegrowanego

– integracja systemów przebiega najczęściej zgodnie ze standardowymi 
procesami biznesu
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Przykład: realizacja zamówienia sprzedaży bez użycia systemu Przykład: realizacja zamówienia sprzedaży bez użycia systemu 
zintegrowanego zintegrowanego 
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Źródło: P. Lech, Zintegrowane 
systemy zarządzania ERP/ERP II
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Przykład: realizacja zamówienia sprzedaży z użyciem systemu Przykład: realizacja zamówienia sprzedaży z użyciem systemu 
zintegrowanego zintegrowanego 
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Źródło: P. Lech, Zintegrowane 
systemy zarządzania ERP/ERP II
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Tradycyjny łańcuch wartościTradycyjny łańcuch wartości
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Źródło: P. Lech, Zintegrowane systemy zarządzania ERP/ERP II
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Wady tradycyjnego łańcucha wartościWady tradycyjnego łańcucha wartości

Długi czas realizacji zamówienia 

Konieczność przesyłania informacji/dóbr przez wiele odrębnych jednostek 
(klient, sprzedawca, dostawca, działy przedsiębiorstwa) 

W każdej z jednostek istnieje kolejka spraw do załatwienia i nowo 
zarejestrowana informacja nie zostanie przetworzona oraz przekazana dalej 
natychmiast 

Każdy przepływ informacji między jednostkami generuje opóźnienie całego 
procesu 

Śledzenie przebiegu realizacji zamówienia może być trudne ze względu na 
konieczność każdorazowej lokalizacji jednostki, która aktualnie się nim zajmuje

Źródło: P. Lech, Zintegrowane systemy zarządzania ERP/ERP II
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Łańcuch wartości a system klasy ERP IIŁańcuch wartości a system klasy ERP II
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Źródło: P. Lech, Zintegrowane systemy zarządzania ERP/ERP II
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Zalety łańcucha wartości zintegrowanego za pomocą systemu ERP IIZalety łańcucha wartości zintegrowanego za pomocą systemu ERP II

Usprawnienie procesu przepływu wartości między przedsiębiorstwem a 
klientami i dostawcami

Tworzenie trwałych więzi pomiędzy podmiotami

Większe zaangażowanie w proces tworzenia wartości 

Skrócenie czasu trwania poszczególnych operacji 

Zmniejszenie ilości przesyłanych tradycyjnie informacji 

Przedsiębiorstwo może udostępnić wybrane funkcje systemu ERPII  
pozostałym uczestnikom łańcucha wartość (B2B)

Źródło: P. Lech, Zintegrowane systemy zarządzania ERP/ERP II
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CRM CRM –– system integrujący procesy zarządzania sprzedażą i system integrujący procesy zarządzania sprzedażą i 
obsługą klientaobsługą klienta

CRM (ang. Customer Relationship Management)
– CRM jako koncepcja (filozofia) zarządzania
– CRM jako klasa systemów informatycznych

Przyczyny poszukiwania i powstania rozwiązań CRM:
– coraz mniejsza lojalność klientów
– wzrost rotacji pracowników działów handlowych 
– wzrost konkurencji 
– coraz większe koszty pozyskania nowych klientów
– coraz większe doświadczenie i wymagania klientów wobec dostawców
– coraz mniej skuteczne działania w zakresie promocji
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CRM CRM –– wyzwanie w poszukiwaniu integracji procesówwyzwanie w poszukiwaniu integracji procesów

Dlaczego klienci przeszli do konkurencji?

15% znalazło 
produkty lepszej 

jakości

15% znalazło 
tańsze produkty

20% było 
niezadowolonych 

ze sposobu 
realizacji dostaw

45% przejawiało 
niezadowolenie z 

serwisu

5% z innych 
przyczyn

Problem: coraz trudniej jest konkurować samą jakością produktów, przewag konkurencyjnych 
należy poszukiwać w sposobach realizacji procesów
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Strategie postępowania w marketingu relacji Strategie postępowania w marketingu relacji –– wyzwania dla wyzwania dla 
systemów CRMsystemów CRM
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UTRZYMANIE UTRZYMANIE 
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AKWIZYCJA AKWIZYCJA 
KLIENTÓWKLIENTÓW

ROZSZERZENIE ROZSZERZENIE 
BAZY BAZY 

KLIENTÓWKLIENTÓW

Problem:

Wyznaczenie kryteriów 
oceny najbardziej 

rentownych klientów

Problem:

W jaki sposób najtaniej
i skutecznie zdobyć 
nowych klientów

Problem:

Czy można zwiększyć 
stopień lojalności nowych 

klientów i rentowność

Problem:

W jaki sposób można jak 
najdłużej utrzymać 

klientów przy danej firmie

Źródło: E. Turban, Electronic Commerce. A Managerial Perspektive, w: T. Kasprzak, W kierunku rozszerzonego przedsiębiorstwa 
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System CRMSystem CRM

Podstawą działania systemu CRM jest teoria marketingu relacji 
(partnerskiego), system CRM to narzędzie, które w praktyce pozwala 
spełniać wymagania teorii*:

– „pozyskiwania potencjalnych klientów (określania rynku docelowego, 
budowy odpowiednich baz danych i polityki promocyjnej),

– obsługi cyklu sprzedaży i podtrzymywania więzi z pozyskanymi klientami,
– działalności serwisu i doradztwa,
– badania satysfakcji i nowych potrzeb pozyskanych klientów”.

/T. Kasprzak, W kierunku rozszerzonego przedsiębiorstwa, 2006/

Architektura systemu CRM:
– blok operacyjny,
– blok analityczny,
– blok interakcyjny (front office).
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Architektura systemu CRMArchitektura systemu CRM

Sprzężenie zwrotne – pętla inteligentnej obsługi rynku

Dane z 
rynku DaneDane

Systemy transakcyjne 
klasy ERP

Systemy zarządzania 
produkcją

Systemy finansowo-
księgowe

Hurtownie danych

Techniki wydobywania 
danych

Wiedza biznesowa 
specjalistów 
marketingu

1. BLOK 
OPERACYJNY

Automatyzacja 
marketingu,

procesów sprzedaży
i obsługi klienta

3. BLOK 
INTERAKCYJNY

Bezpośredni kontakt
z klientem

2. BLOK 
ANALITYCZNY

Analizy matematyczne
Trendy rynku

Postawy klientów
Zachowania konkurencji
Modele wielokryterialne

Wnioskowanie
o grupach klientów

Celowe kampanie 
marketingowe

Źródło: T. Kasprzak, W kierunku rozszerzonego przedsiębiorstwa, s. 98
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Wybrane techniki analiz w obszarze CRM możliwe do Wybrane techniki analiz w obszarze CRM możliwe do 
zastosowania dzięki integracjizastosowania dzięki integracji

– Analiza koszykowa
– Analiza zwyczajów zakupowych
– Segmentacja i profilowanie
– Cykl życia klienta
– Wyznaczenie wartości klienta (Life Time Value)
– Modele Cross-Sell i Up-sell
– Identyfikacja przyczyn rezygnacji klientów
– Klasyfikacja i predykcja
– Analiza Clickstream
– Personalizacja 
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Poziomy informacji generowanej przez systemy CRMPoziomy informacji generowanej przez systemy CRM

WZROST WZROST 
WIEDZY O WIEDZY O 
KLIENCIEKLIENCIE

Wywołuje przyrost 
wartości firmy, 

a także rozszerza 
jej pole działania

WYMIAR CZASOWYWYMIAR CZASOWY

Zbyt
i marketing: 

sprawozdania i 
analizy

Zbieranie i analiza dziennych utargów prowadzi do 
efektywnego zarządzani zbytem

i marketingiem

Informacja
o produkcie

i serwisie

Zbieranie i analiza informacji o 
produkcie i serwisie poprawia 

funkcjonowanie łańcucha wartości

Informacja
o kliencie

Opiera się
na informacji

i analizie 
transakcji

Wiedza
o kliencie

Dotyczy działań 
klienta (wpływa 

na jego 
działania)

Źródło: R. S. Swift: Accelerating Customer 
Relationships. Using CRM and Relationship 
technologies, w: T. Kasprzak, W kierunku 
rozszerzonego przedsiębiorstwa
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Ewolucja CRMEwolucja CRM

WARTOŚĆ 
EKONOMICZNA

WYMIAR CZASOWY

I TYP CRMI TYP CRM

Sprawozdawczość
Raporty

Identyfikacja 
klientów

II TYP CRMII TYP CRM

AnalizaAnaliza
Segmentacja Segmentacja 

klientówklientów

III TYP CRMIII TYP CRM

Modele zachowań Modele zachowań 
klientówklientów

Jakie będą 
zachowania klientów 

w przyszłości?
Dlaczego klienci tak 

się zachowują?Co klienci kupują?

Start 
aplikacji

Integracja 
systemów

Strategie 
wiedzy

Źródło: R. S. Swift: Accelerating Customer 
Relationships. Using CRM and Relationship 
technologies, w: T. Kasprzak, W kierunku 
rozszerzonego przedsiębiorstwa


	Zintegrowane systemy zarz¹dzania(3)Dr Renata Gabryelczyk
	Tendencje i kierunki rozwoju SI w powi¹zaniu ze wspó³czesnymi koncepcjami zarz¹dzania – w kierunku integracji biznesowej
	Ewolucyjne i rewolucyjne zmiany wywo³ane IT
	Ewolucja od statycznych raportów do metod Data Mining i systemów Business Intelligence – w kierunku zarz¹dzania wiedz¹
	W kierunku rozszerzonego przedsiêbiorstwa
	Integracja ³añcucha wartoœci – rozwój systemów CRM i SCM
	Stan wdro¿eñ systemów zintegrowanych ERP i CRM w polskich przedsiêbiorstwach
	Popularnoœæ poszczególnych modu³ów funkcjonalnych systemu ERP
	Popularnoœæ poszczególnych funkcjonalnoœci systemu CRM
	Bran¿e firm eksploatuj¹cych i/lub wdra¿aj¹cych systemy ERP
	Bran¿e firm eksploatuj¹cych i/lub wdra¿aj¹cych systemy CRM
	Systemy informatyczne a zmiany organizacyjne
	System zintegrowany w procesie zmian organizacyjnych
	Przyk³ad: realizacja zamówienia sprzeda¿y bez u¿ycia systemu zintegrowanego
	Przyk³ad: realizacja zamówienia sprzeda¿y z u¿yciem systemu zintegrowanego
	Tradycyjny ³añcuch wartoœci
	Wady tradycyjnego ³añcucha wartoœci
	£añcuch wartoœci a system klasy ERP II
	Zalety ³añcucha wartoœci zintegrowanego za pomoc¹ systemu ERP II
	CRM – system integruj¹cy procesy zarz¹dzania sprzeda¿¹ i obs³ug¹ klienta
	CRM – wyzwanie w poszukiwaniu integracji procesów
	Strategie postêpowania w marketingu relacji – wyzwania dla systemów CRM
	System CRM
	Architektura systemu CRM
	Wybrane techniki analiz w obszarze CRM mo¿liwe do zastosowania dziêki integracji
	Poziomy informacji generowanej przez systemy CRM
	Ewolucja CRM

