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Andrzej Bytniewski

Uniwersytet Ekonomiczny we Wroclawiu

PODSYSTEM CRM JAKO INSTRUMENT
RACHUNKOWOSCI ZARZADCZEJ I CONTROLLINGU

Streszczenie: W artykule przestawiono zagadnienia dotyczace zawarto$ci informacyjnej
podsystemu CRM, jego umiejscowienie w zintegrowanym systemie informatycznym zarza-
dzania. Wskazano, jakie informacje automatycznie emitowane przez ten podsystem moga by¢
wykorzystywane przez rachunkowos¢ zarzadcza i controlling. Zwrdcono uwagg na informa-
cje dotyczace oceny rentownosci klientow.

Stowa kluczowe: podsystem CRM, rachunkowos¢ zarzadcza, controlling.

1. Wstep

W warunkach globalizacji rynku przedsigbiorstwa daza do osiagnigcia przewagi
konkurencyjnej. W kontekscie tego stwierdzenia podkresli¢ nalezy, ze dziatalnosc¢
gospodarcza wymaga gromadzenia, przetwarzania z reguty ogromnych zbioréw in-
formacji, a szczegodlnie to si¢ nasila w korporacjach, duzych przedsiebiorstwach
handlowych, wielooddzialowych i terytorialnie rozmieszczonych o znacznej liczbie
klientow. Szczegdlnie wazne jest to w przypadku, gdy chodzi o zagadnienia zwigza-
ne z potrzebami informacyjnymi dotyczacymi analizy warto$ci klientow. Podkresli¢
nalezy, ze migdzy innymi problematyka ta zostata zaproponowana w zakresie tema-
tycznym konferencji.

Do zaspokajania tych potrzeb tworzone sa w ostatnich latach systemy informa-
tyczne zarzadzania cechujace si¢ duzym zintegrowaniem. Zadaniem tych systemow
jest obstuga informacyjna réznego rodzaju narzedzi wykorzystywanych w proce-
sach oceny dziatalno$ci przedsigbiorstwa i podejmowania decyzji (strategicznych,
taktycznych i operacyjnych).

Celem niniejszym opracowania, a zarazem i problemem badawczym jest okres-
lenie miejsca podsystemu CRM!, w ramach systemu zintegrowanego, ktory jest do-
starczycielem wielu informacji na potrzeby rachunkowosci zarzadczej i controllin-

' CRM - customer relationship management (zarzadzanie relacjami z klientami). Rozpatrywad
mozna w dwu plaszczyznach: pierwsza to strategia biznesowa, ktora obejmuje filozofi¢ dziatania i stra-
tegi¢ korporacyjna, ktorej celem jest zbudowanie wigzi z klientem tak silnej, aby pozwalata utrzymaé
stosunki handlowe, druga zawiera mozliwos$ci technologiczne, infrastrukture techniczng oraz oprogra-
mowanie umozliwiajace szybkie, doktadne i dogltgbne gromadzenie réznorakich informacji o preferen-
cjach klienta, uzyskiwanego od niego dochodu (np.: zrealizowanej marzy, wartosci klienta).
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gu?, a nawet mozna zaryzykowac stwierdzenie, ze te narzedzia sg w pewnym zakre-
sie wkomponowane we wskazywany juz podsystem CRM. Dalej motywujac, mozna
podkresli¢, ze podsystem CRM jest jednym z wielu instrumentéw rachunkowosci
zarzadczej 1 controllingu. Doda¢ jednak nalezy, ze zadania te takze w duzym zakre-
sie realizowane sg przez wyspecjalizowany ,,podsystem controllingu”.

Ranga i znaczenie systemu CRM w konkretnym przedsigbiorstwie uzaleznio-
ne jest od wielkosci przedsigbiorstwa i przypisywanej mu roli przez kierownictwo.
Jak juz wczeséniej zasygnalizowano, wystepujace w przedsigbiorstwach zintegro-
wane systemy informatyczne zarzadzania zawierajg czg¢sto podsystem CRM w ran-
dze podsystemu [Architektura 2005, s. 30]. Cho¢ cze¢sciej w literaturze przedmiotu
[Informatyka 2010, s. 373; Januszewski 2008, s. 219; Adamczewski 2003, s. 145;
Becker, Stankiewicz 2011, s. 16], podsystem ten jest poza systemem zintegrowa-
nym (ERP?) i wowczas jest w randze samodzielnego systemu. Generalnie uwaza
sig, ze system zintegrowany powinien posiada¢ juz wszystkie funkcjonalnosci, ktore
sa niezbedne do informatycznej obshugi procesow biznesowych przedsigbiorstwa,
i w zasadzie oprocz niego nie powinno by¢ w konkretnej organizacji gospodarczej
innych systeméw (niezintegrowanych).

Struktura wewnetrzna podsystemu CRM w duzej mierze zalezy od potrzeb
przedsigbiorstwa i rozwigzan technologiczno-organizacyjnych, wykorzystywanych
w konstrukcji catego zintegrowanego systemu informatycznego zarzadzania, co zo-
stanie przedstawione ponizej.

Przeprowadzone rozwazania w niniejszym opracowaniu wykorzystuja metode
analizy literatury oraz sg oparte na wltasnym do$wiadczeniu autora w tworzeniu i
wdrazaniu systemow informatycznych zarzadzania.

2. Podsystem CRM i jego miejsce w zintegrowanym systemie
informatycznym

Ujecie podsystemu CRM w strukturze wewnetrznej systemu zintegrowanego wpty-
wa pozytywnie na jego sprawnos¢ w obszarze dostarczania informacji do celow ra-
chunkowosci zarzadczej i controllingu, a takze istotnie skraca proces tworzenia in-
formacji.

Zintegrowany system informatyczny zarzadzania sktada si¢ z wielu wspotpra-
cujacych z soba podsystemow. W pracy [Architektura 2005, s. 30] wyr6zniono
8 podsystemow*:

2 Podobne zdanie w tym zakresie przedstawia R. Kowalak w pracy [Kowalak 2009, s. 58]. Pod-
system CRM zalicza do doskonatych narzgdzi zarzadzania i controllingu.

3 ERP - Enterprise Resource Planning (planowanie zasobow przedsigbiorstwa) okre$la zintegro-
wany system informatyczny stanowiacy fundament firmy. Integruje kluczowe procesy zachodzace
w firmie i dostarcza petnego obrazu tego, co si¢ w niej dzieje.

* Przyktadowo w pracy [Bytniewski, Kristof, Szolc 2012] ujeto nieco inny podziat systemu
informatycznego zarzadzania, ktory sktada si¢ z czterech obszarow tematycznych: Handel, Finanse
i Ksiggowos¢, Kadry i Place, Produkcja, ktore nastgpnie dzielg si¢ na 17 modutow funkcjonalnych.
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1) podsystem $rodkow trwatych,

2) podsystem logistyki,

3) podsystem zarzadzania produkcja,

4) podsystem zarzadzania zasobami ludzkimi,

5) podsystem finansowo-ksiegowy,

6) podsystem controllingu,

7) podsystem CRM,

8) podsystem business intelligence.

Struktur¢ zintegrowanego systemu informatycznego zarzadzania z uwypukle-
niem podsystemu CRM przedstawia rys.1.

]
1
! 1
1

1
Podsystem
Business Ihtelligence
1

przeptywy \ N

1
1
1
! A}

i informacji . )
1

)

,,Podsystem
logistyki”

podsystemy”

,,Podsysterr; . ,,Podgystem )
zarzadzania protlukcja” ZarZQC}Zznlka. Zéts,obaml
! vludzkimi

1
,,Podsystem
s'rodk(’)vy' trwatych”

\
,,Podsystem
ﬁnansoﬁ‘fo-ksiqgowy”

,,Podsystem
controllingu”

“Podsystem
CRM”

Rys. 1. Struktura zintegrowanego systemu informatycznego zarzadzania z uwypukleniem podsystemu
CRM

Zrodto: [Architektura 2003, s. 30,
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Czes¢ z tych podsystemow (controllingu, logistyki, finansowo-ksiegowy, CRM)
rejestruje 1 ewidencjonuje elementarne zdarzenia zwigzane z rachunkowoscig za-
rzadcza, controllingiem i zarzadzaniem relacjami z klientami.

W $wietle powyzszego zostanie dokonana krotka ich charakterystyka, gdyz kaz-
dy z podsystemdw rejestruje 1 ewidencjonuje odpowiadajace mu tematycznie doku-
menty odwzorowujace dane o zdarzeniach gospodarczych i dane biznesowe.

Podsystem logistyki ewidencjonuje dokumenty dotyczace zakupu materiatow,
towarow, wydawania materialdow na cele produkcyjne, przesunig¢ materiatow mie-
dzy magazynami, przyj¢cia wyrobow gotowych z produkcji, wydania wyrobow go-
towych na cele sprzedazy, fakturowanie sprzedazy itp. [por. Kisielnicki 2008, s. 321-
-322]. W przypadku tego podsystemu w ujeciu analitycznym prowadzone sg row-
niez kartoteki materiatow, towardéw, wyrobow gotowych, w ktorych odwzorowane
sg operacje odzwierciedlone w powyzej zaprezentowanych dokumentach zrodlo-
wych. Dane o operacjach zawarte w dokumentach przenoszone sg cyklicznie w spo-
sOb automatyczny do podsystemu finansowo-ksiggowego.

Podsystem controllingu automatycznie przetwarza dane zgromadzone w innych
podsystemach stycznych (dostarczajacych elementarnych danych o operacjach go-
spodarczych), a szczegdlnie z podsystemu Srodkow trwatych, logistyki, zarzadzania
produkcja, zasobami ludzkimi, zarzadzania relacjami z klientami (CRM). Podsystem
ten emituje szereg informacji kosztowo-wynikowych, takich jak: koszty zmienne,
state, koszty pelne, kalkulacja kosztu jednostkowego (planowanego, rzeczywistego),
wynik na sprzedazy poszczeg6élnych grup produktow (w ujeciu przychod — koszt
wlasny produktow — koszty handlowe), warto$¢ przychodu i zrealizowanej marzy
na sprzedazy w poszczegolnych segmentach rynku, grup asortymentowych produk-
tow itp. Jednak powyzsze informacje z reguly sg uzyskiwane w pewnych okresach
cyklicznych (np.: tydzien, dekada, miesiac, rzadziej w cyklu dziennym). Natomiast
bardziej szczegdtowe informacje emitowane do celow controllingu operacyjnego,
emitowane w czasie rzeczywistym, znajduja si¢ w podsystemie CRM, co zostanie
szczegotowo opisane w dalszej czesci artykutu.

Podsystem finansowo-ksiegowy ewidencjonuje pelny zakres zdarzen gospo-
darczych w przedsigbiorstwie, a w kontek$cie niniejszego opracowania szczeg6lnie
wazne jest podkreslenie operacji zwigzanych z ksiggowaniem ustug obcych (faktury
za wykonane ushugi, np. marketingowe), ewidencja platnosci (od odbiorcow towa-
row, produktow, ustug), ktore sa pierwotnie wiasnie rejestrowane w tym podsystemie.

Poniewaz podsystem CRM stanowi gtdéwny przedmiot zainteresowania z punktu
widzenia rachunkowosci zarzadczej i controllingu, zatem zostanie bardziej szczego-
lowo opisany w ponizszym punkcie.
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3. Struktura podsystemu CRM i przykladowy zakres
emitowanych informacji na potrzeby
rachunkowosci zarzadczej i controllingu

Podsystem CRM, czgsto okreslany jako e-CRM, zaliczany jest do klasy narzedzi

stluzacych do zarzadzania relacjami z klientami, opartych na szerokim wykorzysta-

niu mediow elektronicznych: sieci telekomunikacyjnych i teleinformatycznych,

a szczegoblnie internetu [Matachowski 2009, s. 227]. Do podstawowego zakresu me-

rytorycznego tego podsystemu mozna zaliczy¢ [Matachowski 2009, s. 228]:
komunikacje z klientami (kontakty oraz wymiana informacji i wiedzy z klientami),

— zbieranie informacji o klientach (poznawanie klientow, analiza ich zachowan
i preferencji, segmentacja, indywidualizacja, personalizacja),

— realizowanie kampanii marketingowych i reklamowych,

— dostosowywanie oferty produktow i ustug zgodnej z preferencjami i oczekiwa-
niami klientow,

— zwigkszanie ich satysfakcji i utrzymywanie lojalnosci.

Aby zrealizowa¢ powyzszy zakres zadan podsystemu CRM, nalezy mu nadaé
odpowiednia strukture konstrukcyjno-technologiczng, ktérag odwzorowuja, umow-
nie przyjmujac, nastepujace moduly: operacyjny, analityczny i komunikacyjny [por.
Informatyka 2010, s. 378].

Modut operacyjny CRM jest zorientowany na zdobywanie i gromadzenie da-
nych o potencjalnych i biezacych klientach, kontaktach z nimi, zrealizowanych
transakcjach, produktach, konkurencji oraz innych niezbg¢dnych do zapewnienia au-
tomatyzacji proceséw zachodzacych na styku przedsigbiorstwo-klient.

W trakcie eksploatacji tego modutu przedstawiciele handlowi wykorzystujg na-
stepujace urzadzenia mobilne [Palonka, Porgbska-Migc 2011, s. 324-327]: telefony
komorkowe, smartfony, tablety, kieszonkowe urzadzenia PDAS. Informacje z ,.te-
renu” przekazywane sa w czasie rzeczywistym przez przedstawicieli handlowych
i z reguty majg posta¢ danych sformatowanych. Sa automatycznie uyymowane w ba-
zie danych podsystemu CRM. Na podstawie tych informacji przebiegaja dalsze pro-
cesy biznesowe. Przyktadowe informacje rejestrowane w bazie danych podsystemu
CRM zawiera tab. 1.

Do obstugi kontaktow z klientami konieczne sg informacje z innych podsyste-
moéw zintegrowanego systemu (ERP). Informacje te uzyskuje si¢ w sposob auto-
matyczny w trakcie realizacji procesu zbierania zamowien lub omawiania oferty
handlowej przez przedstawicieli handlowych. Proces ten moze si¢ odbywac bezpo-
srednio w ,,terenie” u klienta lub zdalnie za pomocg urzadzen mobilnych. Przykta-
dowy zestaw informacji uzyskiwanych z innych podsystemow systemu zintegrowa-
nego w procesie obstugi klienta zawiera tab. 2.

> PDA — Personal Digital Assistant — komputer kieszonkowy to bardzo maty, przeno$ny komputer
osobisty. Mniejszy od laptopa czy tez netbooka — z powodzeniem miesci si¢ w dtoni lub w kieszeni, jest
komputerem programowalnym, mozna w nim instalowa¢ oprogramowanie, np. pobrane lub zakupione
w internecie.
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Tabela 1. Przyktadowy zestaw danych gromadzonych w bazie podsystemu CRM

Rodzaj danych

Przyktadowe dane

Dane podstawowe
klienta

Nazwa pelna firmy lub nazwisko klienta (indywidualnego).

Nazwa skrocona (po ktorej najczesciej wyszukuje si¢ klienta).

NIP, REGON.

Typ podmiotu (osoba fizyczna, osoba prawna).

Dane teleadresowe i kontaktowe (adres, kod regionu, kod pocztowy, telefon, e-mail,
strona WWW.

Osoba do kontaktow.

Rodzaj dziatalno$ci.

Preferowany rodzaj kontaktu (osobisty, telefoniczny, e-mail).

Dane osobowe
klienta indywidu-
alnego lub pracow-
nika w przypadku
firmy

Stanowisko (np. dyrektor, gtowny ksiggowy, sekretarka).

Dziat (np. ksiggowosci, marketingu, serwisu).

Miejsce pracy (lokalizacja fizyczna pracownika).

Ple¢.

Dane prywatne (np. wyksztatcenie, zawod, wiek stan cywilny, liczba dzieci).

Dane ekonomiczne
firmy

Branza (np. wg PKD — Polskiej Klasyfikacji Dziesigtnej).
Zasigg dziatalnosci (lokalny, krajowy, europejski, $wiatowy).
Wielko$¢ obrotow.

Liczba pracownikow.

Historia kontaktow

Data kontaktu.

Forma kontaktu.

Uczestnicy kontaktu.

Cel kontaktu (ztozenie zamowienia, zasiggnigcie informacji o produkcie, skarga, rekla-
macja).

Dokumenty elektroniczne zwigzane z kontaktem z klientem (np. wystana oferta, zgto-
szona reklamacja).

Zadania i ich ¢ Data realizacji.
rodzaj ¢ Status zadania (otwarte, zamknigte).
¢ Priorytet zadania.
* Rodzaj zadania (np. kontakt telefoniczny, wizyta u klienta, wystanie oferty droga e-mai-
lowa).
¢ Dokumenty elektroniczne zwiazane z zadaniem (np. przygotowana do wysyiki oferta).
¢ Zadania cykliczne (np. wystanie biuletynu firmowego).
Relacje ¢ Menedzer ds. obstugi klienta (osoba odpowiedzialna za kontakty z klientem).
z klientem o Status klienta (potencjalny, nowy, biezacy, kluczowy klient, utracony).
¢ Powigzania z innymi klientami zapisanymi w bazie.
Zgloszenia * Data zgloszenia.
serwisowe ¢ Przedmiot reklamacji.
e Wstepna diagnoza.
¢ Przewidywana data naprawy.
 Etap realizacji.
¢ Sposob zakonczenia ustugi (np. wymiana, napraw, odrzucenie zgloszenia).
Dane ¢ Informacje o kampaniach marketingowych (data, cel, forma, do kogo skierowana, odpo-
marketingowe wiedz klientow na kampanig).
e Zgloszone zainteresowanie produktem/ustuga.
* Poziom satysfakcji, lojalnosci klienta.
Zamowienia ¢ Data zamdwienia.
sprzedazy e Zamawiany produkt/ustuga.

Ilo$¢ zamoéwiona.

Cena oferowana przez klienta (opcjonalnie).
Cena oferowana przez dostawce produktu/ustugi.
Warto$¢ zamowienia.

Status realizacji.

Segment klienta

Symbol segmentu klienta (np. hurt, detal, sklepy sieciowe, punkty gastronomiczne, itp.).

Zrodto: opracowano na podstawie [Informatyka 2010, s. 380-381].
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Tabela 2. Przyktadowy zestaw danych uzyskiwanych na potrzeby podsystemu CRM z baz danych
innych podsystemow zintegrowanego systemu (ERP)

Nazwa Przyktadowe dane
podsystemu
Podsystem ¢ Symbol klienta.
logistyki * Data wystawienia dowodu sprzedazy.

¢ Rodzaj dowodu (faktura VAT, rachunek).
e Symbol produktu/ustugi.

¢ Symbol jednostki miary

¢ [lo$¢ sprzedanego produktu/ustugi.

¢ Cena jednostkowa

o Warto$¢ sprzedazy.

¢ Forma platnosci

» Warto$¢ rabatu

Podsystem finan- | ¢ Specyfikacja operacji (transakcji) niezaptaconych wraz z terminem platnosci.
sowo-ksiggowy |* Przyznany i wykorzystany limit kredytowy.

¢ Preferowana forma zaptaty.

* Warunki ptatnosci (okres ptatnosci, symbol rodzaju rabatu)

Zrodto: opracowanie wlasne.

Dane z tabel 1 i 2 niezbedne sg zarowno w procesie obshugi klienta, jak i pro-
wadzenia odpowiedniej polityki gospodarczej przedsigbiorstwa wystepujacego na
konkurencyjnym rynku. Zakres informacji wykorzystywanych w realizacji zadan
rachunkowosci zarzadczej i controllingu przedstawiony jest w nastgpnym punkcie.

4. Powiazanie informacyjne podsystemu CRM
z realizacja zadan rachunkowosci zarzadczej i controllingu

W przedsigbiorstwie proces podejmowania decyzji dokonywany jest z wykorzysta-
niem réznych narzedzi, ktore dostarczajg informacji zarzadczych. Do tych narzedzi
migdzy innymi nalezy zaliczy¢ rachunkowos$¢ zarzadcza i controlling.

Aby narzedzia te mogly by¢ praktycznie zastosowane, konieczny jest dostgp
do odpowiednich informacji. Instrumentem dostarczajagcym owe informacje w tym
przypadku jest podsystem CRM i systemy z nim wspolpracujace.

Rachunkowo$¢ zarzadcza (menedzerska) to system gromadzenia, przetwarza-
nia i prezentacji informacji finansowych i niefinansowych na temat firmy oraz jej
otoczenia, ktorego celem jest wspomaganie menedzerow w podejmowaniu decyzji
operacyjnych i strategicznych [Masztalerz 2011].

Szczegotowe zadania rachunkowos$ci zarzadczej przedstawiono w tab. 3 oraz
wskazano informacje uzyskiwane z podsystemu CRM umozliwiajace realizacje
tychze zadan.
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Tabela 3. Zadania rachunkowosci zarzadczej 1 mozliwos$¢ ich realizacji z wykorzystaniem informacji

emitowanych przez podsystem CRM

Zadania do realizacji
przez rachunkowos¢ zarzadcza
[Dobija 2005, s. 329]:

Informacje uzyskiwane z podsystemu CRM
do realizacji zadan rachunkowosci zarzadczej

1. Wsparcie procesow planowania
przysztosci firmy

Globalna wartos$¢ sprzedazy potencjalnych klientow.
Szacowana wartos¢ przejecia sprzedazy dla potencjalnych
klientow.

Szacowana wartos¢ sprzedazy z uwzglednieniem potencjal-
nych klientow z podziatem na segmenty rynku.

2. Obserwacja otoczenia zewngetrz-
nego przedsigbiorstwa i badanie
jego wplywu na jednostke gospo-
darcza

Informacja szczegdétowa o potencjalnych klientach.
informacja o wartosci sprzedazy potencjalnych klientow z
podzialem na asortyment i segmenty rynku.

Informacja o wartosci sprzedazy potencjalnych klientow z
podzialem na segmenty rynku z podziatem na asortyment.

3. Pomiar operacji zachodzacych
wewnatrz przedsigbiorstwa i
przedstawianie wynikow kadrze
zarzadzajacej

Ilos¢ 1 wartos¢ przyjetych zamowien.

[lo$¢ 1 warto$¢ zrealizowanych zamowien.
Ilos¢ i wartos¢ niezrealizowanych zamowien.
Warto$¢ utraconych marz.

4. Prowadzenie rachunkow wskazu-
jacych rézne mozliwosci dziatan
tworzacych najwyzsza warto$¢
ekonomiczng

Hipotetyczna warto$¢ zamowien wg cen oferowanych
przez klientow.

Hipotetyczna wartos¢ utraconych marz, gdyby zamowie-
nia byly zrealizowane wedlug cen proponowanych przez
klientow.

Tlos¢ 1 warto$¢ zrealizowanych zamowien wedtug segmen-
tow rynku i uzyskanych marz.

5. Sporzadzanie raportow przedsta-
wiajacych wykonanie i motywu-
jacych pracownikow do poprawy
efektywnosci ich dziatan

Planowana warto$¢ sprzedazy wedtug przedstawicieli hand-
lowych i asortymentdw (i segmentow rynku).

Wartos¢ sprzedazy wedtug przedstawicieli handlowych

(1 segmentow rynku).

Warto$¢ odchylen od planowanej i zrealizowanej sprzedazy
wg przedstawicieli handlowych (i segmentow rynku).

Zrodto: opracowanie whasne i na podstawie [Dobija 2005, s. 329].

Natomiast jesli chodzi o controlling, to jest to pojecie wieloznaczne, czgsto ro6z-
nie definiowane, ktéremu przypisuje si¢ rozne funkcje i cele w praktyce gospodar-
czej. W ramach definicji controllingu mozna wskaza¢ dwa podejscia: pierwsze do-
tyczy koncepcji sterowania przedsigbiorstwem zorientowanej na przysztos¢, drugie
wskazuje, ze controlling jest systemem rachunkowosci zorientowanej na zarzgdza-

nie [Urbanek 2011, s. 588].

Zazwyczaj controlling dzieli si¢ na strategiczny i1 operacyjny. Controlling strate-
giczny zajmuje si¢ zabezpieczaniem zdolno$ci rozwojowej firmy w dtugim okresie,
natomiast controlling operacyjny, ktory dostarcza informacji umozliwiajacych podej-
mowanie krotkookresowych decyzji dotyczacych biezacej dziatalnosci operacyjne;.
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Z punktu widzenia rozpatrywanej tematyki istotniejszy jest controlling operacyj-
ny, poniewaz wymaga on z reguly szczegétowych, elementarnych danych, a te znaj-
duja si¢ w podsystemie CRM, co z kolei jest istotg niniejszego opracowania.

Zadania controllingu operacyjnego przedstawiono w tab. 4 oraz wskazano przy-
ktadowe informacje uzyskiwane z podsystemu CRM do realizacji tychze zadan.

Tabela 4. Zadania controllingu i mozliwo$¢ ich realizacji z wykorzystaniem informacji emitowanych

przez podsystem CRM

Zadania controllingu

Przyktadowe informacje uzyskiwane z podsystemu CRM
do realizacji zadan controllingu

l.Opracowywanie
systemu i weryfika-
cja planéw opera-
tywnych  okreslaja-
cych $rodki i sposo-
by osiagnigcia celow
czastkowych.

Ilo$¢ 1 warto$¢ zebranych zamowien sprzedazy w ukladzie czasowym
(dni, tygodnie, dekady, miesigce, kwartaly).

Ilo$¢ i warto$¢ zebranych zamowien podczas prowadzenia kampanii mar-
ketingowych.

Warto$¢ odchylen zamowien uzyskiwanych w wyniku kampanii marke-
tingowej od warto$ci zamowien bez prowadzania kampanii reklamowych.
Ilo$¢ 1 wartos$¢ zrealizowanych zamowien oraz osiggnigetych marz w okre-
sie (np. miesigca) przed kampanig marketingowa i w okresie miesigca
objetego kampania marketingows.

Wskazniki skutecznosci kampanii marketingowych (ilo§ciowe, wartos-
ciowe sprzedazy, warto$¢ zrealizowanej marzy w przeliczeniu na jednost-
ke produktu/ustugi,

Zestawienie klientéw wedhug ich wartoséci (realizowanej marzy) i seg-
mentow rynku.

2. Rozbicie planéw na
czastkowe budzety
kosztowo-wynikowe
dla poszczegodlnych
dziatan.

Warto$¢ globalnych kosztow kampanii marketingowych w okreslonym
przedziale czasowym (np. dzien, tydzien, dekada, miesiac).

Wartos¢ planowanych kosztow prowadzonych kampanii marketingowych
wedhug segmentéw rynku, poszczegdlnych klientow i regionow w okre-
Slonych przedziatach czasowych.

Wartos¢ uzyskanych wynikéw (marz — koszty marketingu) wg segmen-
tow rynku i poszczegolnych klientdw oraz regionéw w przedziatach cza-
sowych.

3. Sterowanie i kontro-
la procesu realizacji
zadan planowych.

Warto$¢ sprzedanych produktow/ustug wedhug poszczegdlnych segmen-
tow rynku, poszczegdlnych klientéw i zrealizowanych marz.

Wartos¢ sprzedanych produktow/ushug, zrealizowanych marz wedtug po-
szczeg6lnych regiondw.

Warto$¢ odchylen planu od zrealizowanej sprzedazy, zrealizowanych
marz wedhug segmentow rynku.

Ilo$¢ zamowien, srednia warto$¢ zamowienia, procent zamowien utraco-
nych, procent zamowien zrealizowanych.

4. Zapewnienie aktyw-
nego i konstruktyw-
nego wspotdziatania
wszystkich pracow-
nikéw przedsigbior-
stwa w ramach reali-
zowanych procesow.

[los¢ i wartos¢ planowanej sprzedazy wedhug segmentéw rynku i przed-
stawicieli handlowych.

[los¢ 1 warto$¢ zebranych zamowien wedtug segmentoéw rynku i poszcze-
gblnych przedstawicieli handlowych.

 Ilo$¢ i warto$¢ sprzedazy zrealizowanej na podstawie zebranych zamo-

wien wedlug segmentéw rynku i przedstawicieli handlowych.

Zrédto: opracowanie whasne i na podstawie [Chomiak-Orsa 2007, s. 97].
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Zaprezentowane w tab. 4 przyktadowe informacje uzyskiwane sg automatycznie
w czasie rzeczywistym z podsystemu CRM do realizacji zadan controllingu. Wyko-
rzystywane one moga by¢ w czasie biezgcej dziatalnosci gospodarczej przedsigbior-
stwa. Rozwigzanie takie pozwala pracownikom operacyjnym (np. przedstawicielom
handlowym) dzigki zastosowaniu urzadzen mobilnych realizowa¢ polityke kierow-
nictwa w zakresie prowadzenia sprzedazy, polityki ptatnosci, polityki udzielania ra-
batow itp. w trakcie realizacji kazdej operacji.

Przedstawiciel handlowy korzysta w tej sytuacji z dynamicznie zmieniajacych
si¢ informacji potrzebnych mu w momencie negocjowania przyjecia zamowienia.
Ponadto kierownictwo ma biezacy (w czasie rzeczywistym) wglad w procesy pracy
wszystkich stuzb zwigzanych z obstugg klienta, przyktadowo, ile zamowien zebra-
li przedstawiciele handlowi, na jaka wartos¢, jaki procent tych zamowien na dang
chwilg zostat zrealizowany, jaka wystapita dynamika sprzedazy produktow objetych
kampania reklamowa.

5. Zakonczenie

Jak wynika z przeprowadzonego wywodu, zaprezentowany podsystem CRM jest
dobrym instrumentem do realizacji zadan rachunkowosci zarzadczej i controllingu,
a szczegodlnie w przedsiebiorstwach, ktore charakteryzuja sie duzg liczba klientow:
tysigce, setki tysiecy, a nawet miliony (np. banki, korporacje) i masowg liczbg trans-
akeji.

Podkresli¢ nalezy, ze wykorzystanie informacji pltynacych z podsystemu CRM
do realizacji zadan rachunkowos$ci zarzadczej i controllingu wptywa mobilizujaco
zar6wno na pracownikow przedsigbiorstwa, jak i obstugiwanych klientéw, ponie-
waz znaczna cz¢$¢ informacji opracowywana jest automatycznie (niejako darmowo)
i udostepniana na biezaco kierownictwu przedsigbiorstwa. Przedstawianie w czasie
rzeczywistym pracownikom informacji wskazujacych o wykonaniu ich zadan plano-
wych dynamizuje ich dziatania, co w konsekwencji pozytywnie wptywa na proces
obstugi klienta i realizowanie celow biznesowych przedsiebiorstwa.
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CRM SUBSYSTEM AS AN INSTRUMENT OF MANAGEMENT
ACCOUNTING AND CONTROLLING

Summary: The paper presents issues related to information content of CRM subsystem
and its location in the integrated management information system. A scope of information,
automatically emitted by this subsystem, which can be used by management accounting and
controlling, were indicated. The article paid attention to information concerning the evaluation
of customers profitability.

Keywords: CRM subsystem, management accounting, controlling.





