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PODSYSTEM CRM JAKO INSTRUMENT 
RACHUNKOWOŚCI ZARZĄDCZEJ I CONTROLLINGU

Streszczenie: W artykule przestawiono zagadnienia dotyczące zawartości informacyjnej 
podsystemu CRM, jego umiejscowienie w zintegrowanym systemie informatycznym zarzą-
dzania. Wskazano, jakie informacje automatycznie emitowane przez ten podsystem mogą być 
wykorzystywane przez rachunkowość zarządczą i controlling. Zwrócono uwagę na informa-
cje dotyczące oceny rentowności klientów.

Słowa kluczowe: podsystem CRM, rachunkowość zarządcza, controlling.

1.	 Wstęp

W warunkach globalizacji rynku przedsiębiorstwa dążą do osiągnięcia przewagi 
konkurencyjnej. W kontekście tego stwierdzenia podkreślić należy, że działalność 
gospodarcza wymaga gromadzenia, przetwarzania z reguły ogromnych zbiorów in-
formacji, a szczególnie to się nasila w korporacjach, dużych przedsiębiorstwach 
handlowych, wielooddziałowych i terytorialnie rozmieszczonych o znacznej liczbie 
klientów. Szczególnie ważne jest to w przypadku, gdy chodzi o zagadnienia związa-
ne z potrzebami informacyjnymi dotyczącymi analizy wartości klientów. Podkreślić 
należy, że między innymi problematyka ta została zaproponowana w zakresie tema-
tycznym konferencji.

Do zaspokajania tych potrzeb tworzone są w ostatnich latach systemy informa-
tyczne zarządzania cechujące się dużym zintegrowaniem. Zadaniem tych systemów 
jest obsługa informacyjna różnego rodzaju narzędzi wykorzystywanych w proce-
sach oceny działalności przedsiębiorstwa i podejmowania decyzji (strategicznych, 
taktycznych i operacyjnych). 

Celem niniejszym opracowania, a zarazem i problemem badawczym jest okreś- 
lenie miejsca podsystemu CRM1, w ramach systemu zintegrowanego, który jest do-
starczycielem wielu informacji na potrzeby rachunkowości zarządczej i controllin-

1	 CRM – customer relationship management (zarządzanie relacjami z klientami). Rozpatrywać 
można w dwu płaszczyznach: pierwsza to strategia biznesowa, która obejmuje filozofię działania i stra-
tegię korporacyjną, której celem jest zbudowanie więzi z klientem tak silnej, aby pozwalała utrzymać 
stosunki handlowe, druga zawiera możliwości technologiczne, infrastrukturę techniczną oraz oprogra-
mowanie umożliwiające szybkie, dokładne i dogłębne gromadzenie różnorakich informacji o preferen-
cjach klienta, uzyskiwanego od niego dochodu (np.: zrealizowanej marży, wartości klienta). 
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gu2, a nawet można zaryzykować stwierdzenie, że te narzędzia są w pewnym zakre-
sie wkomponowane we wskazywany już podsystem CRM. Dalej motywując, można 
podkreślić, że podsystem CRM jest jednym z wielu instrumentów rachunkowości 
zarządczej i controllingu. Dodać jednak należy, że zadania te także w dużym zakre-
sie realizowane są przez wyspecjalizowany „podsystem controllingu”. 

Ranga i znaczenie systemu CRM w konkretnym przedsiębiorstwie uzależnio-
ne jest od wielkości przedsiębiorstwa i przypisywanej mu roli przez kierownictwo. 
Jak już wcześniej zasygnalizowano, występujące w przedsiębiorstwach zintegro-
wane systemy informatyczne zarządzania zawierają często podsystem CRM w ran-
dze podsystemu [Architektura 2005, s. 30]. Choć częściej 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 (ERP3) i wówczas jest w randze samodzielnego systemu. Generalnie uważa 
się, że system zintegrowany powinien posiadać już wszystkie funkcjonalności, które 
są niezbędne do informatycznej obsługi procesów biznesowych przedsiębiorstwa, 
i w zasadzie oprócz niego nie powinno być w konkretnej organizacji gospodarczej 
innych systemów (niezintegrowanych). 

Struktura wewnętrzna podsystemu CRM w dużej mierze zależy od potrzeb 
przedsiębiorstwa i rozwiązań technologiczno-organizacyjnych, wykorzystywanych 
w konstrukcji całego zintegrowanego systemu informatycznego zarządzania, co zo-
stanie przedstawione poniżej. 

Przeprowadzone rozważania w niniejszym opracowaniu wykorzystują metodę 
analizy literatury oraz są oparte na własnym doświadczeniu autora w tworzeniu i 
wdrażaniu systemów informatycznych zarządzania.

2.	 Podsystem CRM i jego miejsce w zintegrowanym systemie 
informatycznym

Ujęcie podsystemu CRM w strukturze wewnętrznej systemu zintegrowanego wpły-
wa pozytywnie na jego sprawność w obszarze dostarczania informacji do celów ra-
chunkowości zarządczej i controllingu, a także istotnie skraca proces tworzenia in-
formacji. 

Zintegrowany system informatyczny zarządzania składa się z wielu współpra-
cujących z sobą podsystemów. W pracy [Architektura 2005, s. 30] wyróżniono  
8 podsystemów4:

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

3	 ERP – Enterprise Resource Planning (planowanie zasobów przedsiębiorstwa) określa zintegro-
wany system informatyczny stanowiący fundament firmy. Integruje kluczowe procesy zachodzące  
w firmie i dostarcza pełnego obrazu tego, co się w niej dzieje. 

4	 Przykładowo w pracy [Bytniewski, Kristof, Szolc 2012] ujęto nieco inny podział systemu 
informatycznego zarządzania, który składa się z czterech obszarów tematycznych: Handel, Finanse  
i Księgowość, Kadry i Płace, Produkcja, które następnie dzielą się na 17 modułów funkcjonalnych.
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1)	 podsystem środków trwałych,
2)	 podsystem logistyki,
3)	 podsystem zarządzania produkcją,
4)	 podsystem zarządzania zasobami ludzkimi,
5)	 podsystem finansowo-księgowy,
6)	 podsystem controllingu,
7)	 podsystem CRM,
8)	 podsystem business intelligence.
Strukturę zintegrowanego systemu informatycznego zarządzania z uwypukle-

niem podsystemu CRM przedstawia rys.1.

„Podsystem  
zarządzania zasobami 

ludzkimi” 

„Podsystem  
zarządzania produkcją” 

„Podsystem  
finansowo-księgowy” 

„Podsystem  
controllingu” 

„Podsystem 
logistyki” 

„Inne  
podsystemy” 

          przepływy 
           informacji 

Podsystem 
Business Intelligence 

„Podsystem  
środków trwałych” 

 KIEROWNICTWO  

“Podsystem 
CRM”

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

Źródło: [Architektura 2005, s. 30].
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Część z tych podsystemów (controllingu, logistyki, finansowo-księgowy, CRM) 
rejestruje i ewidencjonuje elementarne zdarzenia związane z rachunkowością za-
rządczą, controllingiem i zarządzaniem relacjami z klientami. 

W świetle powyższego zostanie dokonana krótka ich charakterystyka, gdyż każ-
dy z podsystemów rejestruje i ewidencjonuje odpowiadające mu tematycznie doku-
menty odwzorowujące dane o zdarzeniach gospodarczych i dane biznesowe. 

Podsystem logistyki ewidencjonuje dokumenty dotyczące zakupu materiałów, 
towarów, wydawania materiałów na cele produkcyjne, przesunięć materiałów mię-
dzy magazynami, przyjęcia wyrobów gotowych z produkcji, wydania wyrobów go-
towych na cele sprzedaży, fakturowanie sprzedaży itp. [por. Kisielnicki 2008, s. 321- 
-322]. W przypadku tego podsystemu w ujęciu analitycznym prowadzone są rów-
nież kartoteki materiałów, towarów, wyrobów gotowych, w których odwzorowane 
są operacje odzwierciedlone w powyżej zaprezentowanych dokumentach źródło-
wych. Dane o operacjach zawarte w dokumentach przenoszone są cyklicznie w spo-
sób automatyczny do podsystemu finansowo-księgowego.

Podsystem controllingu automatycznie przetwarza dane zgromadzone w innych 
podsystemach stycznych (dostarczających elementarnych danych o operacjach go-
spodarczych), a szczególnie z podsystemu środków trwałych, logistyki, zarządzania 
produkcją, zasobami ludzkimi, zarządzania relacjami z klientami (CRM). Podsystem 
ten emituje szereg informacji kosztowo-wynikowych, takich jak: koszty zmienne, 
stałe, koszty pełne, kalkulacja kosztu jednostkowego (planowanego, rzeczywistego), 
wynik na sprzedaży poszczególnych grup produktów (w ujęciu przychód – koszt 
własny produktów – koszty handlowe), wartość przychodu i zrealizowanej marży 
na sprzedaży w poszczególnych segmentach rynku, grup asortymentowych produk-
tów itp. Jednak powyższe informacje z reguły są uzyskiwane w pewnych okresach 
cyklicznych (np.: tydzień, dekada, miesiąc, rzadziej w cyklu dziennym). Natomiast 
bardziej szczegółowe informacje emitowane do celów controllingu operacyjnego, 
emitowane w czasie rzeczywistym, znajdują się w podsystemie CRM, co zostanie 
szczegółowo opisane w dalszej części artykułu.

Podsystem finansowo-księgowy ewidencjonuje pełny zakres zdarzeń gospo-
darczych w przedsiębiorstwie, a w kontekście niniejszego opracowania szczególnie 
ważne jest podkreślenie operacji związanych z księgowaniem usług obcych (faktury 
za wykonane usługi, np. marketingowe), ewidencją płatności (od odbiorców towa-
rów, produktów, usług), które są pierwotnie właśnie rejestrowane w tym podsystemie.

Ponieważ podsystem CRM stanowi główny przedmiot zainteresowania z punktu 
widzenia rachunkowości zarządczej i controllingu, zatem zostanie bardziej szczegó-
łowo opisany w poniższym punkcie.
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3.	 Struktura podsystemu CRM i przykładowy zakres  
emitowanych informacji na potrzeby  
rachunkowości zarządczej i controllingu

Podsystem CRM, często określany jako e-CRM, zaliczany jest do klasy narzędzi 
służących do zarządzania relacjami z klientami, opartych na szerokim wykorzysta-
niu mediów elektronicznych: sieci telekomunikacyjnych i teleinformatycznych,  
a szczególnie internetu [Małachowski 2009, s. 227]. Do podstawowego zakresu me-
rytorycznego tego podsystemu można zaliczyć [Małachowski 2009, s. 228]:
–– komunikację z klientami (kontakty oraz wymiana informacji i wiedzy z klientami),
–– zbieranie informacji o klientach (poznawanie klientów, analiza ich zachowań  

i preferencji, segmentacja, indywidualizacja, personalizacja),
–– realizowanie kampanii marketingowych i reklamowych,
–– dostosowywanie oferty produktów i usług zgodnej z preferencjami i oczekiwa-

niami klientów,
–– zwiększanie ich satysfakcji i utrzymywanie lojalności.

Aby zrealizować powyższy zakres zadań podsystemu CRM, należy mu nadać 
odpowiednią strukturę konstrukcyjno-technologiczną, którą odwzorowują, umow-
nie przyjmując, następujące moduły: operacyjny, analityczny i komunikacyjny [por. 
Informatyka 2010, s. 378]. 

Moduł operacyjny CRM jest zorientowany na zdobywanie i gromadzenie da-
nych o potencjalnych i bieżących klientach, kontaktach z nimi, zrealizowanych 
transakcjach, produktach, konkurencji oraz innych niezbędnych do zapewnienia au-
tomatyzacji procesów zachodzących na styku przedsiębiorstwo-klient.

W trakcie eksploatacji tego modułu przedstawiciele handlowi wykorzystują na-
stępujące urządzenia mobilne [Palonka, Porębska-Miąc 2011, s. 324-327]: telefony 
komórkowe, smartfony, tablety, kieszonkowe urządzenia PDA5. Informacje z „te-
renu” przekazywane są w czasie rzeczywistym przez przedstawicieli handlowych  
i z reguły mają postać danych sformatowanych. Są automatycznie ujmowane w ba-
zie danych podsystemu CRM. Na podstawie tych informacji przebiegają dalsze pro-
cesy biznesowe. Przykładowe informacje rejestrowane w bazie danych podsystemu 
CRM zawiera tab. 1.

Do obsługi kontaktów z klientami konieczne są informacje z innych podsyste-
mów zintegrowanego systemu (ERP). Informacje te uzyskuje się w sposób auto-
matyczny w trakcie realizacji procesu zbierania zamówień lub omawiania oferty 
handlowej przez przedstawicieli handlowych. Proces ten może się odbywać bezpo-
średnio w „terenie” u klienta lub zdalnie za pomocą urządzeń mobilnych. Przykła-
dowy zestaw informacji uzyskiwanych z innych podsystemów systemu zintegrowa-
nego w procesie obsługi klienta zawiera tab. 2.

5	 PDA – Personal Digital Assistant – komputer kieszonkowy to bardzo mały, przenośny komputer 
osobisty. Mniejszy od laptopa czy też netbooka – z powodzeniem mieści się w dłoni lub w kieszeni, jest 
komputerem programowalnym, można w nim instalować oprogramowanie, np. pobrane lub zakupione 
w internecie.
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Tabela 1. Przykładowy zestaw danych gromadzonych w bazie podsystemu CRM
Rodzaj danych Przykładowe dane

Dane podstawowe 
klienta 

•• Nazwa pełna firmy lub nazwisko klienta (indywidualnego).
•• Nazwa skrócona (po której najczęściej wyszukuje się 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 kontaktów.
•• Rodzaj działalności.
•• Preferowany rodzaj kontaktu (osobisty, telefoniczny, e-mail).

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

•• Stanowisko (np. dyrektor, główny księgowy, sekretarka).
•• Dział (np. księgowości, marketingu, serwisu).
•• Miejsce pracy (lokalizacja fizyczna pracownika).
•• Płeć.
•• Dane prywatne (np. wykształcenie, zawód, wiek stan cywilny, liczba dzieci).

Dane ekonomiczne 
firmy 

•• Branża (np. wg PKD – Polskiej Klasyfikacji Dziesiętnej).
•• Zasięg działalności (lokalny, krajowy, europejski, światowy).
•• Wielkość obrotów.
•• Liczba pracowników.

Historia kontaktów •• Data kontaktu.
•• Forma kontaktu.
•• Uczestnicy kontaktu.
•• Cel kontaktu (złożenie zamówienia, zasięgnięcie informacji o produkcie, skarga, rekla-

macja).
•• Dokumenty elektroniczne związane z kontaktem z klientem (np. wysłana oferta, zgło-

szona reklamacja).
Zadania i ich 
rodzaj

•• Data realizacji.
•• Status zadania (otwarte, zamknięte).
•• Priorytet zadania.
•• Rodzaj zadania (np. kontakt telefoniczny, wizyta u klienta, wysłanie oferty drogą e-mai- 

lową).
•• Dokumenty elektroniczne związane z zadaniem (np. przygotowana do wysyłki oferta).
•• Zadania cykliczne (np. wysłanie biuletynu firmowego).

Relacje  
z klientem

•• Menedżer ds. obsługi klienta (osoba odpowiedzialna za kontakty z klientem).
•• Status klienta (potencjalny, nowy, bieżący, kluczowy klient, utracony).
•• Powiązania z innymi klientami zapisanymi w bazie.

Zgłoszenia  
serwisowe

•• Data zgłoszenia.
•• Przedmiot reklamacji.
•• Wstępna diagnoza.
•• Przewidywana data naprawy.
•• Etap realizacji.
•• Sposób zakończenia usługi (np. wymiana, napraw, odrzucenie zgłoszenia).

Dane  
marketingowe

•• Informacje o kampaniach marketingowych (data, cel, forma, do kogo skierowana, odpo-
wiedź klientów na kampanię).

•• Zgłoszone zainteresowanie produktem/usługą.
•• Poziom satysfakcji, lojalności klienta.

Zamówienia 
sprzedaży

•• Data zamówienia.
•• Zamawiany produkt/usługa.
•• Ilość zamówiona.
•• Cena oferowana przez klienta (opcjonalnie).
•• Cena oferowana przez dostawcę produktu/usługi.
•• Wartość zamówienia.
•• Status realizacji.

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

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

Nazwa  
podsystemu Przykładowe dane

Podsystem  
logistyki

•• Symbol klienta.
•• Data wystawienia dowodu sprzedaży.
•• Rodzaj dowodu (faktura VAT, rachunek).
•• Symbol produktu/usługi.
•• Symbol jednostki miary
•• Ilość sprzedanego produktu/usługi.
•• Cena jednostkowa
•• Wartość sprzedaży.
•• Forma płatności
•• Wartość rabatu

Podsystem finan-
sowo-księgowy

•• Specyfikacja operacji (transakcji) niezapłaconych wraz z terminem płatności.
•• Przyznany i wykorzystany limit kredytowy.
•• Preferowana forma zapłaty.
•• Warunki płatności (okres płatności, symbol rodzaju rabatu)

Źródło: opracowanie własne.

Dane z tabel 1 i 2 niezbędne są zarówno w procesie obsługi klienta, jak i pro-
wadzenia odpowiedniej polityki gospodarczej przedsiębiorstwa występującego na 
konkurencyjnym rynku. Zakres informacji wykorzystywanych w realizacji zadań 
rachunkowości zarządczej i controllingu przedstawiony jest w następnym punkcie.

4.	 Powiązanie informacyjne podsystemu CRM  
z realizacją zadań rachunkowości zarządczej i controllingu

W przedsiębiorstwie proces podejmowania decyzji dokonywany jest z wykorzysta-
niem różnych narzędzi, które dostarczają informacji zarządczych. Do tych narzędzi 
między innymi należy zaliczyć rachunkowość zarządczą i controlling. 

Aby narzędzia te mogły być praktycznie zastosowane, konieczny jest dostęp 
do odpowiednich informacji. Instrumentem dostarczającym owe informacje w tym 
przypadku jest podsystem CRM i systemy z nim współpracujące. 

Rachunkowość zarządcza (menedżerska) to system gromadzenia, przetwarza-
nia i prezentacji informacji finansowych i niefinansowych na temat firmy oraz jej 
otoczenia, którego celem jest wspomaganie menedżerów w podejmowaniu decyzji 
operacyjnych i strategicznych [Masztalerz 2011].

Szczegółowe zadania rachunkowości zarządczej przedstawiono w tab. 3 oraz 
wskazano informacje uzyskiwane z podsystemu CRM umożliwiające realizację 
tychże zadań. 
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Tabela 3. Zadania rachunkowości zarządczej i możliwość ich realizacji z wykorzystaniem informacji 
emitowanych przez podsystem CRM

Zadania do realizacji  
przez rachunkowość zarządczą  

[Dobija 2005, s. 329]:

Informacje uzyskiwane z podsystemu CRM  
do realizacji zadań rachunkowości zarządczej

1.	Wsparcie procesów planowania 
przyszłości firmy

•• Globalna wartość sprzedaży potencjalnych klientów.
•• Szacowana wartość przejęcia sprzedaży dla potencjalnych 

klientów.
•• Szacowana wartość sprzedaży z uwzględnieniem potencjal-

nych klientów z podziałem na segmenty rynku.
2.	Obserwacja otoczenia zewnętrz-

nego przedsiębiorstwa i badanie 
jego wpływu na jednostkę gospo-
darczą

•• Informacja szczegółowa o potencjalnych klientach.
•• informacja o wartości sprzedaży potencjalnych klientów z 

podziałem na asortyment i segmenty rynku.
•• Informacja o wartości sprzedaży potencjalnych klientów z 

podziałem na segmenty rynku z podziałem na asortyment. 
3.	Pomiar operacji zachodzących 

wewnątrz przedsiębiorstwa i 
przedstawianie wyników kadrze 
zarządzającej

•• Ilość i wartość przyjętych zamówień.
•• Ilość i wartość zrealizowanych zamówień.
•• Ilość i wartość niezrealizowanych zamówień.
•• Wartość utraconych marż.

4.	Prowadzenie rachunków wskazu-
jących różne możliwości działań 
tworzących najwyższą wartość 
ekonomiczną

•• Hipotetyczna wartość zamówień wg cen oferowanych 
przez klientów.

•• Hipotetyczna wartość utraconych marż, gdyby zamówie-
nia były zrealizowane według cen proponowanych przez 
klientów.

•• Ilość i wartość zrealizowanych zamówień według segmen-
tów rynku i uzyskanych marż.

5.	Sporządzanie raportów przedsta-
wiających wykonanie i motywu-
jących pracowników do poprawy 
efektywności ich działań

•• Planowana wartość sprzedaży według przedstawicieli hand- 
lowych i asortymentów (i segmentów rynku).

•• Wartość sprzedaży według przedstawicieli handlowych  
(i segmentów rynku).

•• Wartość odchyleń od planowanej i zrealizowanej sprzedaży 
wg przedstawicieli handlowych (i segmentów rynku).

Źródło: opracowanie własne i na podstawie [Dobija 2005, s. 329].

Natomiast jeśli chodzi o controlling, to jest to pojęcie wieloznaczne, często róż-
nie definiowane, któremu przypisuje się różne funkcje i cele w praktyce gospodar-
czej. W ramach definicji controllingu można wskazać dwa podejścia: pierwsze do-
tyczy koncepcji sterowania przedsiębiorstwem zorientowanej na przyszłość, drugie 
wskazuje, że controlling jest systemem rachunkowości zorientowanej na zarządza-
nie [Urbanek 2011, s. 588]. 

Zazwyczaj controlling dzieli się na strategiczny i operacyjny. Controlling strate-
giczny zajmuje się zabezpieczaniem zdolności rozwojowej firmy w długim okresie, 
natomiast controlling operacyjny, który dostarcza informacji umożliwiających podej-
mowanie krótkookresowych decyzji dotyczących bieżącej działalności operacyjnej.
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Z punktu widzenia rozpatrywanej tematyki istotniejszy jest controlling operacyj-
ny, ponieważ wymaga on z reguły szczegółowych, elementarnych danych, a te znaj-
dują się w podsystemie CRM, co z kolei jest istotą niniejszego opracowania.

Zadania controllingu operacyjnego przedstawiono w tab. 4 oraz wskazano przy-
kładowe informacje uzyskiwane z podsystemu CRM do realizacji tychże zadań. 

Tabela 4. Zadania controllingu i możliwość ich realizacji z wykorzystaniem informacji emitowanych 
przez podsystem CRM

Zadania controllingu Przykładowe informacje uzyskiwane z podsystemu CRM  
do realizacji zadań controllingu

1.	O p r a c o w y w a n i e 
systemu i weryfika-
cja planów opera- 
tywnych określają-
cych środki i sposo-
by osiągnięcia celów 
cząstkowych.

•• Ilość i wartość zebranych zamówień sprzedaży w układzie czasowym 
(dni, tygodnie, dekady, miesiące, kwartały).

•• Ilość i wartość zebranych zamówień podczas prowadzenia kampanii mar-
ketingowych.

•• Wartość odchyleń zamówień uzyskiwanych w wyniku kampanii marke-
tingowej od wartości zamówień bez prowadzania kampanii reklamowych.

•• Ilość i wartość zrealizowanych zamówień oraz osiągniętych marż w okre-
sie (np. miesiąca) przed kampanią marketingową i w okresie miesiąca 
objętego kampania marketingową.

•• Wskaźniki skuteczności kampanii marketingowych (ilościowe, wartoś- 
ciowe sprzedaży, wartość zrealizowanej marży w przeliczeniu na jednost-
kę produktu/usługi,

•• Zestawienie klientów według ich wartości (realizowanej marży) i seg-
mentów rynku.

2.	Rozbicie planów na 
cząstkowe budżety 
kosztowo-wynikowe 
dla poszczególnych 
działań.

•• Wartość globalnych kosztów kampanii marketingowych w określonym 
przedziale czasowym (np. dzień, tydzień, dekada, miesiąc).

•• Wartość planowanych kosztów prowadzonych kampanii marketingowych 
według segmentów rynku, poszczególnych klientów i regionów w okre-
ślonych przedziałach czasowych.

•• Wartość uzyskanych wyników (marż – koszty marketingu) wg segmen-
tów rynku i poszczególnych klientów oraz regionów w przedziałach cza-
sowych.

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

•• Wartość sprzedanych produktów/usług według poszczególnych segmen-
tów rynku, poszczególnych klientów i zrealizowanych marż.

•• Wartość sprzedanych produktów/usług, zrealizowanych marż według po-
szczególnych regionów.

•• Wartość odchyleń planu od zrealizowanej sprzedaży, zrealizowanych 
marż według segmentów rynku.

•• Ilość zamówień, średnia wartość zamówienia, procent zamówień utraco-
nych, procent zamówień zrealizowanych.

4.	Zapewnienie aktyw-
nego i konstruktyw-
nego współdziałania 
wszystkich pracow-
ników przedsiębior-
stwa w ramach reali-
zowanych procesów.

•• Ilość i wartość planowanej sprzedaży według segmentów rynku i przed-
stawicieli handlowych.

•• Ilość i wartość zebranych zamówień według segmentów rynku i poszcze-
gólnych przedstawicieli handlowych.

•• Ilość i wartość sprzedaży zrealizowanej na podstawie zebranych zamó-
wień według segmentów rynku i przedstawicieli handlowych.

Źródło: opracowanie własne i na podstawie [Chomiak-Orsa 2007, s. 97].
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Zaprezentowane w tab. 4 przykładowe informacje uzyskiwane są automatycznie 
w czasie rzeczywistym z podsystemu CRM do realizacji zadań controllingu. Wyko-
rzystywane one mogą być w czasie bieżącej działalności gospodarczej przedsiębior-
stwa. Rozwiązanie takie pozwala pracownikom operacyjnym (np. przedstawicielom 
handlowym) dzięki zastosowaniu urządzeń mobilnych realizować politykę kierow-
nictwa w zakresie prowadzenia sprzedaży, polityki płatności, polityki udzielania ra-
batów itp. w trakcie realizacji każdej operacji. 

Przedstawiciel handlowy korzysta w tej sytuacji z dynamicznie zmieniających 
się informacji potrzebnych mu w momencie negocjowania przyjęcia zamówienia. 
Ponadto kierownictwo ma bieżący (w czasie rzeczywistym) wgląd w procesy pracy 
wszystkich służb związanych z obsługą klienta, przykładowo, ile zamówień zebra-
li przedstawiciele handlowi, na jaką wartość, jaki procent tych zamówień na daną 
chwilę został zrealizowany, jaka wystąpiła dynamika sprzedaży produktów objętych 
kampanią reklamową. 

5.	 Zakończenie

Jak wynika z przeprowadzonego wywodu, zaprezentowany podsystem CRM jest 
dobrym instrumentem do realizacji zadań rachunkowości zarządczej i controllingu, 
a szczególnie w przedsiębiorstwach, które charakteryzują się dużą liczbą klientów: 
tysiące, setki tysięcy, a nawet miliony (np. banki, korporacje) i masową liczbą trans-
akcji.

Podkreślić należy, że wykorzystanie informacji płynących z podsystemu CRM 
do realizacji zadań rachunkowości zarządczej i controllingu wpływa mobilizująco 
zarówno na pracowników przedsiębiorstwa, jak i obsługiwanych klientów, ponie-
waż znaczna część informacji opracowywana jest automatycznie (niejako darmowo) 
i udostępniana na bieżąco kierownictwu przedsiębiorstwa. Przedstawianie w czasie 
rzeczywistym pracownikom informacji wskazujących o wykonaniu ich zadań plano-
wych dynamizuje ich działania, co w konsekwencji pozytywnie wpływa na proces 
obsługi klienta i realizowanie celów biznesowych przedsiębiorstwa.
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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.




