Marcin Komanda
Uniwersytet Ekonomiczny w Katowicach
Marek Sowa

ZARZADZANIE WIEDZA KLIENTOW
W PRZEDSIEBIORSTWIE W OPINII
MENEDZEROW | PRACOWNIKOW

Wprowadzenie

Przed menedzerami i pracownikami przedsigbiorstw pojawia si¢ wiele wy-
zwan zwiazanych z zapewnieniem przetrwania i rozwoju firmy. Istotng rolg dla
skutecznos$ci stawiania im czota odgrywaja powiazania przedsigbiorstwa z jego
otoczeniem. Szczegdlne za$ zainteresowanie zarowno praktykoéw biznesu, jak
ibadaczy w dyscyplinie zarzadzania jest skierowane ku problemowi relacji
przedsigbiorstwa z klientami, ktérzy tradycyjnie juz sa uwazani za kluczowy
czynnik wptywajacy na sukces rynkowy podmiotu gospodarczego.

Problematyka relacji pomigdzy przedsigbiorstwem a jego klientami rozszerzyta
si¢ obecnie rowniez na specyficzny wymiar, ktory warunkuje zarowno jej zakres,
jak i tworzy mozliwo$¢ rozwoju narzgdzi zarzadzania w tym przedmiocie. Chodzi tu
o daleko idaca informatyzacj¢ dziatalnosci przedsigbiorstwa, w tym i szeroko pojeta
obstugg klienta.

Analiza relacji z klientem w warunkach cyfryzacji oraz przy wykorzysty-
waniu wiedzy/informacji pozyskanych od niego moze z kolei (a biorac pod
uwagg postulaty zarzadzania strategicznego nawet powinna) przyczyniac si¢ do
spostrzegania pojawiajacych si¢ okazji w otoczeniu przedsigbiorstwa i stymulo-
waé dziatalno$¢ innowacyjna'.

' J.G.C. Navarro, F.W. Dewhurst, S. Elbridge: Linking chief knowledge officers with customer

capital through knowledge management practices in the spanish construction industry. ,,The
Inernational Journal of Human Resource Management” 2010, Vol. 21, No. 3, s. 389-404.
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1. Customer Knowledge Management: rys teoretyczny

Customer Knowledge Management (CKM), czyli zarzadzanie wiedza klien-
ta to koncepcja, ktora w warunkach gospodarki opartej na wiedzy zyskuje coraz
bardziej na popularnosci i znaczeniu w praktyce zarzadzania przedsigbiorstwem.
Podstawowe zalozenia lezace u podstaw CKM moéwia o tym, ze przewaga kon-
kurencyjna jest uzyskiwana dzigki temu, co przedsiebiorstwu jest wiadome oraz
dzieki temu, co z tej wiedzy jest przez nia wykorzystywane”.

W perspektywie koniecznosci wychwytywania pojawiajacych si¢ okazji
W otoczeniu przedsigbiorstwa wazna role w okreslaniu stopnia wazno$ci posia-
danych i pozyskiwanych informacji (wiedzy) odgrywaja rynkowi partnerzy fir-
my, w tym jej klienci. Staja si¢ oni specyficznymi doradcami przedsigbiorstwa,
ktorzy okreslajac swoje potrzeby, nakreslaja jednoczesnie pespektywy rozwoju
danej firmy. Warunkiem koniecznym dla realizacji tego wyzwania staje si¢ wy-
pracowanie odpowiednich kompetencji i formalnych narzedzi przeptywu infor-
macji pomiedzy stronami’.

W tym powyzszym kontekscie sama koncepcja CKM musi by¢ rozwazana
jako kombinacja zarzadzania wiedza oraz zarzadzania relacjami z klientem
(CRM)*. Oznacza to, ze tzw. baza wiedzy o kliencie zostaje powiazana z wielo-
ma innymi zasobami przedsigbiorstwa, a informacje i wiedza o kliencie sa roz-
powszechniane i wykorzystywane w roznych dziatach firmy. Sprzyja to, jak
zostalo juz podkreslone, podniesieniu poziomu obstugi klienta, ale jednocze$nie
przektada si¢ to takze na rozwoj samego przedsicbiorstwa i tworzenie wzglednej
przewagi konkurencyjnej’.

Charakterystyczne zatem dla praktycznej realizacji koncepcji CKM staje si¢ spo-
strzeganie nastepujacych aspektow relacji pomiedzy przedsigbiorstwem a klientem:

— wzajemnos$¢: rozpoznawanie relacji biznesowych jako obustronnych (wielo-
stronnych) relacji, w ktore wszyscy zainteresowani sg zaangazowani;

— interakcje: strony relacji wymieniaja informacje, ktore staja si¢ podstawa dla
budowania wzajemnego odzialywania i realizacji interesow;

2 D. Mclver, C.A. Lengnick-Hall, M.L. Lengnick-Hall, I. Ramachandran: Understanding work
and knowledge management from a knowledge-in-practice perspective. ,,Academy of Man-
agement Review” 2013, Vol. 38, No. 4, s. 597-620.

K. Bilinska-Reformat, 1. Sztangret: Influence of knowledge sharing between intermediaries and
it leaders on developing offers for customers-polish perspective. ,International Journal of Man-
agement Cases” 2013, Special Issue, Vol. 15, Iss. 4, s. 205-233.

J.D. Boljanovi¢, J. Stankovié: The role of knowledge management in building client relation-
ships. ,,Singidunum Journal” 2012, Vol. 9, Iss. 1, s. 16-28.

Ch.J. Shieh: Study on the relations among the customer knowledge management, learning
organization, and organizational performance. ,,The Service Industries Journal” 2011, Vol. 31,
No. 5, s. 791-807.
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— iteracja: wymiana pomigdzy stronami powtarza si¢ w czasie, tWorzy specy-
ficzny historyczny kontekst interakcji, ktory ma swoje przetozenie na przy-
szta wymiang pomigdzy partnerami;

— obustronna (wielostronna) korzysé: tworzenie dla wszystkich stron wymiany
pozytku z realizowanych interakc;ji;

— zmiany w zachowaniu: nie tylko historia relacji, ale takze obecne i przyszie
aktywnosci podejmowane przez partnerow (sa dostosowane do zmieniaja-
cych si¢ uwarunkowan prowadzenia biznesu) wptywaja (bgda wptywac) na
wymiang pomigdzy partnerami;

— unikalno$¢: kazda relacja cechuje si¢ swoista wyjatkowoscia, ktora jest wy-
nikiem indywidualnych i niepowtarzalnych potrzeb kazdego z partnerow;

— zaufanie: wyrazane w przekonaniu, ze strony relacji dziataja w swoim najlep-
szym interesie’.

Podsumowujac, mozna powiedzie¢, ze CKM to koncepcja wykorzystujaca
réwniez wspolczesne rozwigzania informatyczne w zakresie zarzadzania relacjami
z klientem. Co wazne, wykorzystywane rozwiazania IT sa spostrzegane za podsta-
wowy wymiar realizacji interakcji pomiedzy przedsiebiorstwem a jego klientami’.

2. Rezultaty badan wtasnych: punkt widzenia menedzeréw

Badanie przeprowadzono wsrod 40 osob zajmujacych kierownicze stanowi-
ska w polskich przedsigbiorstwach. W trzech czwartych przypadkéw byli to
menedzerowie $redniego szczebla, a w jednej czwarte] menedzerowie najwyz-
szego szczebla lub wiasciciele firmy. Osoby te pochodzity z wojewodztwa $la-
skiego, dolnoslaskiego, t6dzkiego, mazowieckiego oraz matopolskiego.

Celami przys$wiecajacymi temu zamierzeniu bylo poznanie opinii kadry
menedzerskiej na temat stosowania rozwiazan w zakresie zarzadzania relacjami
z klientem oraz zarzadzania wiedza klienta. W realizacji badania postuzono si¢
kwestionariuszem zawierajacym pytania zamknigte, jak i otwarte, ktory zostat
dostarczony respondentom i uzupekniony przez nich droga elektroniczna.

Glowna grupa zebranej proby badawczej wskazata, iz pochodzi z przedsig-
biorstw o dominujacym profilu handlowym (24 osoby, 60%), pozostale wskaza-
nia dotyczyly przedsigbiorstw ustugowych (12 oséb, 30%) oraz produkcyjnych
(4 osoby, 10%).

® 'S, McNamara: Consumer involvement theory, http://www.adcracker.com/involvement/
Consumer_Involvement Theory.htm (24.04.2014).

J. Paviéi¢, N. Alfirevi¢, K. Znidar: Customer knowledge management: toward social CRM.
»International Journal of Management Cases” 2011, Vol. 13, Iss. 3, s. 203-209.
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W przypadku proby okreslenia wielkos$ci przedsigbiorstwa, z ktérego pochodza
respondenci, uzyskano nastgpujace wskazania: 8 respondentow (20%) z przedsig-
biorstw zatrudniajacych do 9 oséb, 12 respondentow (30%) pochodzacych z przed-
sigbiorstw zatrudniajacych od 10 do 29 osob, 8 respondentow (20%) pochodza-
cych z przedsigbiorstw zatrudniajacych od 30 do 99 oséb oraz 12 osob (30%)
pochodzacych z firm zatrudniajacych wigcej niz 100 osob.

W przypadku pytania o zakres geograficzny prowadzonej dziatalnosci go-
spodarczej przez reprezentowane przedsigbiorstwo respondenci podali nastgpu-
jace odpowiedzi: rynek lokalny (do trzech wojewddztw) — 8 wskazan (20%),
rynek regionalny (powyzej trzech wojewodztw) lub krajowy — 28 wskazan
(70%), rynek migdzynarodowy — 4 wskazania (10%).

Wszyscy respondenci podkreslili, ze w ich przedsigbiorstwach jest wyko-
rzystywana technologia informatyczna w procesach obstugi klienta. Wsrod re-
spondentdow najbardziej popularnym stosowanym rozwiazaniem w tym zakresie
okazat si¢ system CRM (40% wskazan; 16 odpowiedzi). W odpowiedzi na pytanie
o najnizszy stopien przydatnosci najwigcej wskazan dotyczylo systemu obshugi
forum dyskusyjnego oraz zbioru wikipedycznego (obie odpowiedzi oznaczone przez
70% respondentéw; 28 odpowiedzi). Za najbardziej przydatne w przedsigbiorstwie
rozwigzanie respondenci uznali system obstugi formularzy kontaktowych przez
strony internetowe (polowa respondentow).

Respondenci, jak si¢ wydaje po analizie odpowiedzi na pytanie otwarte
o powody propagowania stosowania narzgdzi informatycznych w przedsigbior-
stwie, dostrzegaja wiele potencjalnych korzysci wynikajacych z szerokiego za-
stosowania tych rozwigzan w rutynowej pracy. Mozna te wskazania zobrazowac
przytaczajac wybrane wypowiedzi:

» ,Przyspieszajq i utatwiajq pracg. Pozwalaja na uporzadkowanie duzej liczby
informacji z zamowien, reklamacji, informacji o klientach, danych teleadre-
sowych i korespondencji”;

* ,,Glownym powodem jest oszcz¢dnos¢ czasu i brak konieczno$ci powielania
informacji dla nowych pracownikow”;

» ,Narzedzia wspieraja przekazanie wiedzy w krotszym okresie dla samych
zainteresowanych, a przede wszystkim:

— wprowadzaja do kultury biznesowej nowych pracownikow przedsigbior-
stwa (w zakresie technologii, procedur, misji);

— udostgpniaja kanaty wiedzy dla poszczegoélnych dziatow (oszczgdnosc
czasu w zakresie przedstawiania wprowadzanych nowosci);

— zapewniaja przejrzystos¢ dokumentacji i termindow planowanych dziatan (re-
lacja dzial ksiggowy — administracja — dzial handlowy/dziat ksiggowy — dziat
suportu — dzial programistyczny);
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— zapewniaja wglad do niezbgdnych informacji w formie chmury, udostgpnio-
ny dla wszystkich zainteresowanych pracownikow (oszczgdnos$¢ czasu)”;

» ,Zwigkszaja wydajnos¢ dzialan catego przedsigbiorstwa oraz zmniejszaja
potrzebny czas na podejmowanie decyzji mogacych zawazy¢ na przysztych
kontraktach handlowych”;

* ,Polepszaja wymiang informacji pomigdzy wszystkimi pracownikami w przed-
sicbiorstwie”;

» ,,Pozwalaja zautomatyzowac niektoére czynnos$ci pracownikow”;

» ,Poprawiaja wymiang informacji z centralg”;

o ,,Pozwalaja na lepsza wspotpracg wszystkich dziatoéw firmy oraz zaoszczedzenie
kosztow 1 czasu potrzebnego pracownikom na uzyskanie tych samych efektow”.

W pespektywie celu tej pracy wazne stato si¢ uznanie przez respondentow
istotnej roli rozwigzan informatycznych w usprawnianiu pracy w przedsigbiorstwie.

Zadano zatem pytanie, czy rozwigzania te sa wykorzystywane w zbieraniu informa-

cji o klientach. 32 respondentow odpowiedzialo, ze przedsigbiorstwo zbiera infor-

macje na temat swoich klientow (stanowi to 80% wskazan), a 8 osob (20% wska-
zan) odpowiedzialo, Ze ich przedsigbiorstwo nie podejmuje takich dziatan.
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Rys. 1. Czy przedsigbiorstwo zbiera informacje na temat klientow dzigki rozwigzaniom informa-
tycznym?

Jednoczes$nie 28 0s6b ze wzmiankowanych powyzej 32 wskazalo, ze in-
formacje te sa zbierane w sposob jawny dla klienta (87% odpowiedzi). 4 osoby
sposrod tej grupy wskazalo natomiast na niejawny tryb zbierania tych informacji
(13% odpowiedzi). Te ostatnie wskazanie moze rodzi¢ pytania o mozliwosci
i zakres wspotpracy z klientem.
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Rys. 2. Czy informacje o klientach sa zbierane w sposob jawny?

Na pytanie czy klient wyznacza mozliwosci rozwoju przedsigbiorstwa az

90% respondentéw (36 0sob) wskazato, ze dzigki kontaktowi z klientem mozna
uzyska¢ dodatkowe korzysci dla przedsigbiorstwa. Kontakt z klientem wedlug
respondentéw pozwala na:

»poprawe jakosci ustugi oraz wymiang wiedzy z klientem”;

,»pozyskiwanie nowych kontraktow”;

,lepsze dopasowanie ustugi do specyficznych wymagan klienta”;
»zdefiniowanie warto$ci przez klienta, jaka ma dla niego dany produkt i jaka
ceng jest w stanie za niego zaptacic”;

»lepsze zrozumienie potrzeby klienta, doradzi¢, powigkszy¢ warto$¢ koszyka
zakupowego”;

,budowanie wigzi z klientem i zapewnienie jego lojalnosci”;

»lepsze dopasowanie asortymentu do klientow”;

»optymalizacj¢ produkcji i dostaw w celu ograniczenia kosztow”;
»pozyskanie nowych kontraktow lub tez zaoferowanie nowej ustugi, o ktorej
klient czgsto nie zdawal sobie sprawy”.

16; 40%
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Rys. 3. Czy przedsigbiorstwo przeprowadzito kiedykolwiek sformalizowane badanie opinii klientow?
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Pomimo tego, ze respondenci dostrzegaja mozliwosci plynace z kontaktow
z klientem, to zaledwie 60% z nich wskazato, ze w ich przedsigbiorstwach prze-
prowadzono kiedykolwiek sformalizowane badania opinii klientow.

Respondenci, ktérzy wymienili fakt przeprowadzenia badan opinii klienta
na potrzeby przedsigbiorstwa zostali poproszeni o podanie sposobu ich realiza-
cji. W odpowiedziach uzyskano nastgpujace wskazania:

— opiniowanie produktoéw na platformie IAI-SHOP;

— opiniowanie produktéw na platformie Opineo;

— system komentarzy na platformie Allegro;

— bezposrednia rozmowa handlowcow z kontrahentami i klientami;
— badania ankietowe podczas promocji produktow.

Jednoczesnie poproszono tych respondentow o okreslenie kryteriow, jakimi
przedsigbiorstwo kieruje si¢ przy wprowadzaniu modyfikacji produktowych/ustu-
gowych lub opracowywaniu nowych produktow/ustug. Uzyskano odpowiedzi za-
wierajace si¢ w nastgpujacych aspektach:

— zadowolenie klienta;

— cena i funkcjonalno$¢ produktu/ustugi dla klienta;

— oplacalno$¢ inwestycji i zwrot na poziomie minimum 10% marzy;
— mozliwie duzy do osiagni¢cia wolumen sprzedazy;

— wysoka jakos$¢; mata awaryjnosé/ liczba przysztych reklamacji;

— nadazanie za nowos$ciami na rynku;

— wzbudzenie lojalnos$ci u klienta.

Powyzsze odpowiedzi moga §wiadczy¢, ze wsrod respondentow istnieje §wia-
domos$¢ wagi dla procesu decyzyjnego posiadanej i aktualnej wiedzy o kliencie oraz
trendach na rynku, na ktérym przedsigbiorstwo funkcjonuje. W swietle tego faktu,
jak 1 prezentowanych powyzej wynikéw badania zadano pytanie o mozliwos¢
przywiazania w przedsigbiorstwie jeszcze wigkszej wagi do informacji uzyskiwa-
nych od klientéw oraz usprawnienie procedur jej pozyskiwania, przetwarzania
1 wykorzystywania sktadajacych si¢ na system zarzadzania wiedza klienta.
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Rys. 4. Czy rozwazaja Panstwo w najblizszej przysztosci ulepszenie rozwiazan z zakresu zarza-
dzania wiedza klienta?
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Na powyzsze pytanie 20 respondentéw (50% wskazan) odpowiedziato, ze
rozwaza ulepszenie rozwiazan w zakresie zarzadzania wiedza klienta w najblizszym
czasie. Brak zdania w tym temacie wyrazitlo 16 respondentow (40% wskazan),
a 4 osoby nie rozwazaja podjgcia dziatan o takim charakterze (10% wskazan).

3. Rezultaty badan witasnych: punkt widzenia pracownikéw

Powyzsza cze$¢ badan sondazowych zostala przeprowadzona na grupie 66
0s6b pochodzacych z przedsigbiorstw z terenu catego kraju. Celem badania byto
pozyskanie opinii pracownikdéw na temat praktyki stosowanych rozwiazan w zakre-
sie zarzadzania relacjami z klientami i1 zarzadzania wiedza klienta. Respondentow
poproszono o udzielenie odpowiedzi na pytania przedstawione w kwestionariuszu
udostepnionym droga mailowa i majacych posta¢ zarowno zamknigta, jak i otwarta.

Najwigcej respondentéw wskazato, ze pracuje w dziale handlowym (21 od-
powiedzi; 32% wskazan), a takze w dziale produkcyjnym (6 odpowiedzi; 9%
odpowiedzi). Jak si¢ okazalo, taka sama liczebnoscia wykazuja si¢ osoby, ktore
stwierdzity, ze sa wilascicielami przedsi¢biorstwa. Przy blizszej analizie okazato
si¢, ze sa to male firmy, a wlasciciele realizuja zr6znicowane zadania. Postano-
wiono wigc nie wylacza¢ tej grupy z prezentowanych wynikdéw. Wszystkie
wskazania dotyczace zatrudnienia w dziatach przedsi¢biorstwa prezentuje rys. 5.
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Rys. 5. Zatrudnienie respondentow w dziatach przedsigbiorstwa
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W przypadku profilu dziatalnosci przedsigbiorstwa dominuje profil ustugowy
(31 wskazan; 47% odpowiedzi), a profil handlowy uzyskat 18 wskazan (27% od-
powiedzi). Ponadto wskazano profil produkcyjny (11wskazan; 17% odpowiedzi)
oraz instytucje publiczne (6 wskazan; 9% odpowiedzi).

H produkcyjny
handlowy
B ustugowy

W instytucja publiczna

Rys. 6. Profil organizacji reprezentowanych przez respondentow

Respondentow zapytano czy bezposrednio przy wykonywaniu swoich obo-
wiazkoéw stluzbowych maja mozliwos$¢ korzystania z systemow zarzadzania rela-
cjami z klientem. Uzyskano nast¢pujace wskazania: 43 respondentow (65%)
odpowiedzialo, ze maja taka mozliwos¢, 18 0sob (27%) odpowiedziato, ze taka
mozliwoscia nie dysponuja, natomiast 5 0sob (8%) nie potrafito stwierdzi¢/ nie
miato wiedzy na ten temat.
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Rys. 7. Czy przy wykonywaniu obowiazkow stuzbowych maja Panstwo mozliwos¢ wykorzysty-
wania systemow zarzadzania relacjami z klientem?
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Zapytano si¢ takze respondentéw o ich zdaniem potencjalne powody gro-
madzenia informacji o kliencie w przedsigbiorstwie. Tabela 1 prezentuje uzy-
skane odpowiedzi na to pytanie.

Tabela 1
Wskazania dotyczace celowos$ci zbierania informacji o kliencie

W jakim celu sg zbierane dane o kliencie? o dpgvii}:esé{zain(iv% ) og;(})/\i/kizl(ll‘;
w celach klasyfikacji i warto§ciowania klienta 6% 4
w celu rozpoznawania wahan na rynku 6% 4
aby mie¢ wglad w histori¢ zakupow 7% 5
w celu ulepszenia jako$ci obstugi 17% 11
w celu doboru kolejnych ofert 15% 10
w celu analiz statystycznych 10% 7
w celu modyfikacji oferty 13% 9
w celu utatwienia wspolpracy 12% 8
w celu polepszenia wspotpracy pomigdzy dziatami

S 11% 7
przedsigbiorstwa
w celu predykcji przysztych zakupow klienta 3% 1

Zadano rowniez respondentom pytanie czy posiadaja wiedzg¢ na temat tego,
czy ich przedsigbiorstwo prowadzi badania klientéw. Od 30 osob uzyskano po-
zytywna odpowiedz (46% wskazan), 22 osoby (33% wskazan) odpowiedziaty,
ze takich badan si¢ nie przeprowadza. 14 oséb (21% wskazan) odpowiedzialo,
ze nie posiada na ten temat wiedzy.

W tak
nie

M nie wiem

Rys. 8. Czy w Panstwa przedsigbiorstwie przeprowadza si¢ badania klientow?

Respondentow poproszono takze, by ustosunkowali si¢ wobec kwestii za-
sadnosci stosowania systemow zarzadzania relacjami z klientem w przedsigbior-
stwie. Az 62 osoby wskazaly, ze w przedsigbiorstwie powinny one by¢ stosowa-
ne; 4 osoby, czyli 6% respondentéw bylo przeciwnego zdania.
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Podsumowanie

Zaprezentowane wyniki badan wlasnych sugeruja, ze przynajmniej w war-
stwie deklaracyjnej wérdd menedzerow organizacji, jak i pracownikow istnieje
przeswiadczenie o korzysciach ptynacych ze stosowania narzedzi informatycz-
nych oraz z wiedzy/informacji pozyskiwanych przez firmeg od klientow.

Jak pokazano, 80% przebadanych menedzerow stwierdzito, ze w ich przedsig-
biorstwach gromadzi si¢ informacje o klientach dzigki rejestracji relacji z nimi
w systemach informatycznych. Niepokojem moze napawac jednak fakt, ze w 13%
przypadkdéw robi si¢ to w sposob niejawny dla klienta, a co wydaje si¢ by¢ nie-
zgodne z charakterystyka wzorcowych relacji w CKM pomigdzy przedsigbior-
stwem a klientem.

Biorac pod uwage rowniez inny postulat CKM, dotyczacy koniecznosci
udostepniania wiedzy/informacji pochodzacych od klienta, we wszystkich dzia-
fach przedsigbiorstwa nie moze cieszy¢ fakt, ze 27% respondentéw (pracowni-
kéw) uznato, ze nie posiada dostepu do takich informacji zawartych w systemie
informatycznym, a 8% nie potrafito zaja¢ stanowiska w tym przedmiocie.

Warto rowniez zauwazy¢, ze pomimo deklarowanych przez menedzerow
istotnosci wiedzy i informacji pochodzacych od klientow dla rozwoju przedsig-
biorstwa, tylko w 60% przypadkow stwierdzili oni przeprowadzenie w przedsig-
biorstwie kiedykolwiek sformalizowanych badan opinii klientow. W przypadku
pracownikéw przedsiebiorstw odsetek odpowiedzi potwierdzajacych realizacje
przez firme¢ badan klientow wynosi 46% (warto zastrzec, ze rownoczesnie 21%
nie ma miato wiedzy na ten temat).
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CUSTOMER KNOWLEDGE MANAGEMENT IN THE OPINION
OF MANAGERS AND EMPLOYEES

Summary

Among managers and employees is increasing awareness of the benefits for the de-
velopment of the company born of computer tools use and the role of knowledge and
information obtained from the customer. This article presents the results of research on
solutions for CKM in the opinion of these two groups.
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