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Przedmiotem doktoratu sa mate i §rednie przedsigbiorstwa (MSP) dziatajace na rynku przemystowym
(biznes to biznes, B2B. Chociaz zakres literatury po§wigconej rynkowi B2B jest generalnie mniejszy
niz rynkowi konsumpcyjnemu (B2C) to B2B, ktorego taczna warto$¢ transakcji przewyzsza B2C, jest
glowna areng rynkowa w $wiecie. Ksztattuja ja gléwnie MSP. Szczegdlne znaczenie gospodarcze maja
one we Wtoszech na co wskazuja dane makro statystyczne zamieszczane m.in. na takich portalach, jak

ISTAT, Statista.com, czy portale Komisji Europejskie.

W literaturze naukowej wskazywane jest, ze utrzymanie i rozwoj relacji z klientami jest kluczowym
czynnikiem sukcesu przedsigbiorstw na rynku B2B(I. Snehota, R. Fiocca, A. Tunisini, H. Hékansson,
D. Peppers, M. Rogers, M. Costabile, C. Rossignoli, F. Ricciardi, F. Buttle, P. Joseph, WD Cannon, J.
Perreault, D. Woodburn). Fakt ten potwierdzaja badania empiryczne. Przykladowo, w corocznym
badaniu SAFE, koncentrujacym sie na europejskich MSP, podkreslane jest, ze pozyskanie nowego
klienta jest postrzegane jako gtowny problem, a zatem utrzymanie obecnych staje si¢ strategicznym
celem MSP. Réwnolegle z powyzsza dobrze znang kwestig brakuje praktycznych rozwigzan, ktore
miatyby pomdc MSP w osiggnieciu ich celu, jakim jest skuteczne budowanie relacji z klientami na
rynku B2B. Wyjatek stanowia prace McDonalds, ktore jednak rozwigzuja ten problem tylko czgsciowo.
Wypehienie tej luki badawczej, w postaci zbudowania modelu skutecznego zarzadzania relacjami

z klientami przez MSP, stalo si¢ celem dysertacji.

Dysertacja doktorska sktada si¢ ze wstepu, pieciu rozdziatow, dyskusji i zakonczenia. Glowne
zagadnienia dyskutowane w czesci teoretyczno-opisowej to rola MSP, zwlaszcza we Wloszech, cechy
rynku B2B i znaczenie relacji w kontek$cie B2B, segmentacja klientow wedtug poziomu relacji
i zarzadzanie relacjami z klientami. Aby opracowa¢ nowy model zarzadzania relacjami,
przeprowadzono badania na probie wloskich MSP, ktore dziataja na rynku od dziesiecioleci i maja na
nim dobra pozycje. MSP, ktére znalazly sic w probie roznily si¢ od siebie branza, wielkoscia,
wysokoscia obrotow, oraz docelowymi klientami. W konsekwencji klienci i/lub dostawcy r6znili sie od
siebie 1 generalnie, biorgc pod uwage histori¢ transakcji, nie powinni si¢ zna¢. Badane firmy miaty
w swoich portfelach dwa rodzaje klientow: uzytkownikow koncowych (firmy, ktore kupowaty, aby
ostatecznie korzysta¢ z produktu) oraz cztonkow kanatu sprzedazy (firmy, ktore kupowaty produkty
w celu ich dalszej odsprzedazy).

Analiza empiryczna zostata przeprowadzona na danych zebranych z ERP (i, jesli to mozliwe, CRM)
w siedmiu wybranych MSP i obejmowata ponad 350 ich klientdw (najwazniejsi wedtug zasady Pareto.
Ponadto przeprowadzono réwniez badania pierwotne, w ktorych przebadano dziesigtki handlowcow,
konsultantow, kierownikéw regionalnych, business developerow, prezesow oraz profesjonalistow na

co dzien zarzadzajacych relacjami. Poproszono ich o udzielenie odpowiedzi majgcych na celu pomiar



relacji. Dane zebrane z ankiet zostaty przeanalizowane przy uzyciu technologii Qlik View©, generujac

wykresy wizualizujace wyniki badan.

Na koniec przedyskutowano wyniki badan wlasnych pod katem oceny zarzadzania relacjami
i opracowania modelu, ktory mogtby pomoc MSP w tym procesie. Dyskusja pozwolita zidentyfikowaé
luke, ktora nie byta brana pod uwage we wczesniejszych opracowaniach dotyczacych zarzadzania
relacjami z klientami a polegajaca na jednoczesnym istnieniu wielu, czasem chaotycznych relacji
pomiedzy analizowanymi MSP. W celu jej wypeklienia opracowano model zarzadzania
z wykorzystaniem modelu PSO (ludzie, systemy, organizacje)pozwalajacy na zarzadzanie wieloma,
réznorodnymi relacjami. W konkluzji przedstawiono §ciezke prowadzacg do zbudowania modelu oraz
pokazano jego istotg, podkreslajac przy tym wkiad jaki te badania wnosza zarowno do teorii zarzgdzania
jak i do praktyki. Polega on na tym, ze zastosowanie modelu w praktyce umozliwia MSP rozwoj poprzez

budowanie dtugofalowych relacji z klientami przy jednoczesnym obnizeniu kosztow zarzadzania nimi.



