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Streszczenie

Artykut koncentruje sie na roli systeméw CRM jako kluczowych narzedzi wspierajacych zarzadzanie relacjami
z klientami na rynkach B2B i B2C. Celem opracowania jest przeprowadzenie analizy poréwnawczej dwdch popularnych
systemoéw CRM - Hubspot i Monday.com - ktére w 2025 roku znalazty sie wsréd najwyzej ocenianych rozwigzan dla sektora
MSP. Podstawe badania stanowi przeglad aktualnej literatury dotyczacej koncepcji CRM oraz analiza poréwnawcza
studiéw przypadkéw wybranych przedsiebiorstw dziatajacych narynkach B2B i B2C, ktére wdrozyty w swojej dziatalnosci
systemy CRM firm Monday i Hubspot.

Stowa kluczowe

CRM system, B2B i B2C rynek, Hubspot, Monday.com, studia przypadkéw.

WPROWADZENIE

Aktualne realia gospodarcze cechuja sie dynamicznymi zmianami technologicznymi, rosngcymi
oczekiwaniami klientéw oraz nasilajgcg sie konkurencja w niemal kazdej branzy. W takich warunkach
przedsiebiorstwa funkcjonujace na rynkach B2B i B2C musza nie tylko dba¢ o wysoka jakosc
oferowanych produktéw i ustug, lecz takze umiejetnie zarzadzac relacjami z klientami indywidualnymi
i biznesowymi.

Znaczenie systeméw CRM szczegdlnie wzrasta w kontekscie postepujacej automatyzacji
procesOdw oraz rozwoju nowoczesnych technologii. Decyzja o wdrozeniu CRM nie powinna byc¢
postrzegana wytacznie jako dziatanie o charakterze technologicznym - na przyktad majace usprawnic
obstuge danych - lecz jako dtugofalowg strategie, ktéra wptywa na sposéb funkcjonowania catej
organizacji. W zwiazku z tym celem artykutu jest przedstawienie istoty systeméw CRM oraz ich
znaczenia w budowaniu relacji z klientami w sektorach B2B i B2C. Opracowanie taczy perspektywe
teoretyczng obejmujaca podstawy i klasyfikacje systemow CRM, praktyczna czes¢ zwigzana jest
z przegladem aktualnej literatury i poréwnywaniem studiéw przypadkow.

RYNKI B2B 1 B2C | ICH SPECYFIKA

Rynek to fizycznie rozumiane miejsce, w ktérym spotykajg sie sprzedawcy i nabywcy, aby
dokona¢ wymiany dobr i ustug’. Wedtug wymiany relacji rynki dzielg sie naB2B i B2C. Rynek B2B (ang.
Business to Business, czyli firma do firmy, rynek przedsiebiorstw) - obejmuje wszystkie organizacje,

1 P. Kotler, G. Armstrong, Marketing Podrecznik europejski, Polskie Wydawnictwo Ekonomiczne, Warszawa 2002, s. 194.
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ktére nabywajgtowaryiustugiwykorzystywanew produkcjiinnych towaréw iustug, ktére sgnastepnie
sprzedawane, wynajmowane lub dostarczane innymz2. B2C (ang. Business to Consumer, czyli firma do
konsumenta) - rynek odbiorcéw finalnych, pojedynczych konsumentéw, gospodarstw domowycha.
Szczegodtowe zestawienie réznic pomiedzy rynkami B2B i B2C zaprezentowano w tabeli nr 1.

Tab. 1. R6znice pomiedzy rynkami B2B i B2C

B2B rynek

B2C rynek

Dziatania tylko miedzy dwoma lub

Klienci . . Dziatania miedzy firmga i konsumentem.
wieloma firmami.
Surowce, materiaty, koncowe | Tylko towary koncowe - dobra
Produkty . .
produkty. konsumpcyjne gotowe do uzytku.
Decyzje o zakupie podejmuje wiele .
. . | . Zakupu dokonuje konsument
Charakter decyzji przy zakupie oséb od personelu biurowego do | . .
. . indywidualny.
kierownictwa.
Ptatnos¢ w B2B jest ztozona, . L
. . . . . . | Konsumenci wybieraja produkty lub
poniewaz klient musi  ztozyc . . .
. oL L ustuge i ptaca w punkcie sprzedazy przy
Ptatnos¢ zaméwienie i zamowi¢ dostawe,

. e . uzyciu takich form ptatnosci jak: karty
a dopiero pézniej ustalana jest cena

.. ) L. kredytowe, debetowe lub gotéwka.
i mozna dokonad ptatnosci.

Dtugi cykl sprzedazy - oznacza Lo . .
Krotki cykl - oznacza to, ze towar jest

szybko kupowany, a czasem wystepuja
zakupy spontaniczne.

. . to, ze proces jest bardziej ztozony
Trwanie cyklu sprzedazy . L L.
i wymaga wiecej czasu dla przyjecia

decyzji zakupowych.

Orientacja na zadowolenie i potrzeby
ostatecznego nabywcy a takze dalsze
promowanie produktéw.

Budowanie i utrzymywanie wiezi

Relacje
g biznesowych.

Sklepy detaliczne - klasyczne miejsce
zakupu dla wielu konsumentow;

Targi branzowe - wydarzenia, gdzie . .
Strony internetowe, czyli e-commerce -

przedsiebiorstwa moga prezentowac .
. . sklepy internetowe, platformy zakupowe
swoje produkty lub ustugi; 0 . .
czy aplikacje mobilne do dokonywanie
zakupow; Social media - platformy, takie
jak Facebook, Instagram czy TikTok

to miejsce do promocji i sprzedazy

Kanaty dystrybucji i promocji
y dystrybuaitip ) Spotkania biznesowe - osobiste
spotkania z klientami, negocjacje czy

prezentacje produktéw.

produktow.

Zrédto opracowanie na podst.: S. Vlysovska, Zarzadzanie relacjami poprzez systemy CRM na rynkach B2B, praca
licencjacka, Uniwersytet todzki, £6dz 2025, ss. 4-5; S. Wenger, B2B vs B2C, (2024) https://www.b2bmarketingworld.

com/definition/b2b-vs-b2c/#toc_ Summary TLDR [data dostepu: 23 wrzesnia 2025r.]; Sklep B2B i B2C - jakie sg miedzy
nimi réznice?, (2021) https:
wrzesnia 2025r.]; M. Rak, Marketing B2C i B2B - jakie sa roznice?, (2024) https://www.merito.pl/blog/marketing-b2c-i-
b2b-jakie-sa-roznice [data dostepu: 23 wrzesnia 2025r.].

2 P. Kotler, K. Lane Keller, Marketing, Wydawnictwo Rebis, Poznan 2017, s. 201.
3 H. Mruk, Marketing Satysfakcja klienta i rozwéj przedsiebiorstwa, Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa 2012, s. 28.
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SYSTEM CRM W ZNACZENIU RYNKOW B2B | B2C

Wraz z rozwojem technologii informacyjnych, ktdére wspierajg procesy gromadzenia,
przetwarzania, przekazywaniaianalizy danych, wzrosto znaczenie umiejetnego pozyskiwania nowych
klientéw, dotychczas niezwigzanych z ofertg przedsiebiorstwa, a takze budowanie i utrzymywanie
trwatych relacji z nimi. Realizacja tych celéw stata sie mozliwa dzieki wykorzystaniu nowoczesnych
rozwigzan technologicznych, sposrod ktérych kluczowg role odgrywa system CRM (ang. Customer
Relationship Management) - narzedzie pozwalajgce na tworzenie, rozwijanie i kontrolowanie
relacji z klientami juz od momentu pierwszego kontaktu z firma na przyktad wysytanie formularzu
o zamoéwieniu katalogu produkcji przedsiebiorstwa.

PODSTAWY SYSTEMOW CRM | ICH WSPARCIE NA RYNKU B2B | B2C

CRM (ang.Customer Relationship Management) - interaktywny proces uzyskiwania optymalnej
rownowagi miedzy inwestycjami organizacji a satysfakcja jej klientow w celu maksymalizacji zysku4,
obejmuje miedzy innymi5:

e mierzenie kosztow w zakresie marketingu, sprzedazy i ustug oraz zyskéw od poszczegdlnych
klientéw;

e nabywanie i aktualizowanie wiedzy o potrzebach klientéw, ich motywacjach i zachowaniu;

e wykorzystanie wiedzy o kliencie do polepszania wynikéw organizacji w procesie uczenia sie
na podstawie sukceséw i porazek;

e integracje dziatan marketingu, sprzedazy i ustug dla osiggniecia wspdlnych celow.

Tab. 2. Typy systeméw CRM z uwzglednieniem nowoczesnych trendéw

Typy systeméw CRM Opis Nowoczesne trendy w CRM | Przyktady

Technologiczna integracja
z Al dla kwalifikacji leadow

Operacyjny system CRM . . . .
L i podejmowanie decyzji na
usprawnia i upraszcza .
, . bazujacych danych.

gtéwne procesy biznesowe .

L Socialw CRM - i
firmy, obejmuje to j . . Do zastosowan

. . $ledzenie aktywnosci .
marketing, sprzedaz . o . uniwersalnych -
. . o uzytkownikéw w mediach L .
Operacyjna CRM i obstuge klientéw. L. obejmujacych marketing,
. . spotecznos$ciowych. .
(ang. Operational CRM) Operacyjny CRM ma trzy . . sprzedaz oraz obstuge
o Wieksze znaczenie .
podstawowe sktadniki: . klienta- Salesforce CRM,
. X prywatnosci i .
automatyzacje marketingu, . . , Creatio, Hubspot iinne.
. . i bezpieczenstwa danych.
automatyzacje sprzedazy
. Platformy Low-Code/ No-
i podstawowg obstuge
. Code.
klienta. . .
Mozliwosc¢ integracji
z innymi narzedziami.
4 R. Patgan, CRM. Relacje z klientem - ksztattowanie i zarzadzanie, Wydawnictwo Gdanskiej Wyzszej Szkoty Administracji, Gdansk 2011, s. 90.

5 Ibidem.
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Analityczna CRM
(ang. Analitycal CRM)

Analityczny system

CRM koncentruje sie

na potaczonych danych,
analizach i raportach, co
pomaga lepiej zrozumiec
klientéw. Gtowne aspekty
tego systemu to hurtowanie
danychiichintegracja,
analityka predykcyjna,
business intelligence.

Technologiczna integracja
z Al dla analityki.

Social w CRM - analityka
danych z medidéw
spotecznosciowych.
Mozliwosci integracji

z innymi narzedziami
analitycznymi.

Kazdy z systeméw

CRM oprécz proceséow
operacyjnych oferuje
funkcje analityki - Pipedrive,
Salesforce Analitycs, Creatio
Analitycs.

Interakcyjna
(Kolaboracyjna) CRM
(ang. Collaborative CRM)

Poszczegdlne dziaty

W organizacji powinny

ze sobg wspotpracowad,
dlatego konieczna jest
integracja dziatéw
marketingu, sprzedazy oraz
dziatéw odpowiedzialnych
za procesy operacyjne.

Inteligentni agenci -
sprawdzanie jakie decyzje
podejmuje uzytkownik bez
dodatkowych wskazéwek

z jego strony.

Omnichannel w CRM -
prowadzenie rozmowy

z klientem bez wzgledu na
miejsce i z wykorzystaniem
réznych metod komunikacji.

Zendesk - skupiony na
obstudze klienta i integracji
kanatéw komunikacji,
Microsoft Dynamics 365
(Customer Engagement) -
obejmuje wszystkie funkcje
procesowe, a takze integracje
z Outlookiem, Microsoft
Teams, SharePoint.

Zrédto: opracowanie na podst.: A. Payne, Handbook of CRM, Wydawnictwo Elsevier LTD, Oxford 2005, s. 23; Jakie
istnieja rozne typy CRM?, (rok b.d.), https://www.oracle.com/pl/cx/what-is-crm/types-of-crm/ [data dostepu: 23 wrzesnia
2025r.] 3 Types of CRM Software: Operational, Analytical, and Collaborative, (2023) https://sendpulse.com/blog/crm-
types#sendpulse [data dostepu: 23 wrzesnia 2025r.].

Systemy CRM na rynkach B2B i B2C réznia sie sposobem wykorzystywania narzedzi oraz
priorytetami biznesowymi, w zaleznosci od potrzeb przedsiebiorstwa i charakteru jego odbiorcow,
szczegb6towe poréwnanie przedstawiono w tabeli nr 3.

Tab. 3. R6znice miedzy B2B i B2C CRM

Czynnik odrézniajacy B2B CRM B2C CRM

W B2B CRM jedno konto moze
obejmowac wiele kontaktéw -
decydentoéw, osoby wptywowe oraz
uzytkownikoéw. | dlatego CRM dla
B2B musi Sledzi¢:

W B2C CRM jest skierowany do
klientéw indywidualnych, w tym
przypadku nacisk ktadziony jest na:

Ztozonos¢ danych klientow L
—  Dane na poziomie firmy; -

Preferencje osobiste;
— Hierarchiczne relacje -

kontaktowe; -
— Interakcje miedzy

Historie zakupéw;
Dane demograficzne.

dziatami.
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Cykl sprzedazy

Skupiaja sie na budowaniu relacji
z klientami w ramach dtugich
proceséw sprzedazy o wysokiej
wartosci transakgji.
CRM dla B2B powinien obejmowac:
—  Zarzadzanie rurociggami;
—  Sledzenie propozycji
iumow;
—  Przeptywy pracy
wielopunktowe.

Sa przystosowane do
podejmowania szybkich,
emocjonalnych i czesto
impulsywnych decyzji zakupowych.
CRM dla B2C koncentruje sie na:

—  Wsparciu
natychmiastowej realizacji
transakcji;

—  Odzyskiwaniu
porzuconych koszykow;

—  Upsellingu i promocji za
jednym kliknieciem.

Personalizacja i automatyzacja

Bazuja na spersonalizowanych
dziataniach dla konkretnych rol
w firmie, wspieranych dogtebnymi
badaniami i historig relacji.
CRMdlaB2B:
—  Szczegbtowe notatki
dotyczace konta
i dzienniki aktywnosci;
—  Dostosowane rytmy
dlaréznych person
kupujacych.

Stosowanie szerokiej personalizacji
na duzg skale - kampanie
e-mailowe, SMS, powiadomienia
push w oparciu o utrzymanie
uzytkownikow.

CRMdlaB2C:

—  Automatyzacjaw czasie
rzeczywistym (np. e-maile
powitalne, rabaty);

— Integracja
z platformami handlu
elektronicznego i mediami
spotecznosciowymi.

Zakres obstugi klienta

Zarzadzanie dtugoterminowymi
umowami o poziomie ustug (SLA),
sledzenie odnowien.
CRM obejmuje:
—  Przeptywy pracy eskalacji;
—  Opieke posprzedazowa.

Wsparcie poprzez FAQ, chatboty
i zautomatyzowane systemy
zwrotow.
CRM B2C obejmuje:
—  Szybkos¢ obstugi;
—  Opcje samoobstugowe;
—  Zarzadzanie lojalnoscia.

Analityka

Wskazniki $ledzeniaw B2B CRM:
—  Ocena potencjalnych
klientéw;
—  Czastrwaniacyklu
transakcji;
—  Koszt pozyskania klienta
(CAQ).

Mierniki w CRM B2C mierza:
Srednia wartos¢
zaméwienia (AOV);

—  Wartos¢ klienta (CLV);
—  Wskazniki odrzucen

i odejs¢;
—  Skutecznos$¢ kampanii.

Zrédto: opracowanie na podst.: K. Tchernikovsky, What is the Difference Between CRM in B2B and B2C?, (2025) https://
www.customerization.ca/difference-between-crm-in-b2b-and-b2c/ [data dostepu: 23 wrzesnia 2025r.].

Podsumowujac, oprécz oméwienia podstaw systeméw CRM warto réwniez zwrdéci¢ uwage na
bariery, ktore wptywaja na ich wdrozenie - liczba klientéw na rynku, jednostkowa wartos¢ transakgji,
tadunek emocjonalny produktu lub ustugi, bezposredni dostep do klientéws. Liczba klientow na rynku
zalezy od charakteru rynku, na ktérym dziata przedsiebiorstwo, barierg wdrozenia moze by¢ niewielka
liczba klientéw oraz trudnosé w bezposrednim dotarciu do nich.

[6) B. Deszczynski, CRM strategia, system, zarzadzanie zmiana. Jak unikna¢ btedoéw i odnies¢ sukces wdrozenia, Wydawnictwo Wolters Kluwer
Polska, Warszawa 2011, s. 68.
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Druga bariera - jednostkowa wartos¢ transakcji - oznacza to, ze im wiekszy zysk z jednej
transakcji, tym wiecej firma moze inwestowac w poznanie klienta. Na rynkach o niskiej marzy takie
inwestycje trudno uzasadnic¢, bo koszty wdrozenia i utrzymania CRM przewyzszytaby potencjalne
zyski.

Trzecia bariera - tadunek emocjonalny produktu lub ustugi pokazuje, ze emocjonalny wymiar
jest kluczowy dla powodzenia strategii CRM.

Czwarta bariera - bezposredni dostep do klientéw oznacza, ze dobre zarzadzanie relacjami
wymaga bezposredniego, indywidualnego kontaktu i informacji o konkretnych klientach.

AUTOMATYZACJA PROCESOW MARKETINGOWYCH, SPRZEDAZOWYCH
| OBSLUGOWYCH ZA POSREDNICTWEM SYSTEMOW CRM

Przywykorzystaniusysteméw CRMw strategiirelacji zklientamiszczegolnguwage poswiecono
automatyzacji procesow marketingowych, sprzedazowych i zakresu obstugi, poniewaz stanowi to
jeden z kluczowych kierunkoéw rozwoju wspoétczesnych systemow CRM

Segmentacja bazy
danych klientdw

Analiza i raportowanie Wysy}anie.newsletter i
danych zarzgdzanie procesem
kampanii mailingowych

Social Media

Sledzenie za interakcjami
klienta w stronie internetowej

Zarzgdzanie cyfrowa
reklama: Facebook. Google
Ads, Linkedin itd.

Zarzgdzanie leadami

Integracja z innymi
narzgdziami poza CRM
np. poczia, Google Ads

Rys. 1. Automatyzacja marketingu w CRM
Zrédto: opracowanie na podst.: Alisha, How to integrate CRM with Marketing Automation, (2020) https://www.

notifyvisitors.com/pb/blog/crm-with-marketing-automation/ [data dostepu: 23 wrzes$nia 2025r.].

Automatyzacja marketingu za pomoca systeméw CRM jest skutecznym narzedziem, ktére
pozwala zwiekszyc¢ efektywnosc kampanii marketingowych i zoptymalizowac koszty.

Gtownym narzedziem tej automatyzacji jest zdolnosé systemu do precyzyjnej segmentacji bazy
klientéw. Dzieki tej zdolnosci wszyscy klienci firmy nie otrzymuja identycznych wiadomosci, ktore
dla niektérych mogg by¢ bezsensowne, a CRM pomaga w segmentacji klientow na grupy wedtug ich
danychicech.

Segmentacja w CRM to nie tylko podziat ludzi wedtug ptci czy wieku, ale tez wedtug zachowan
na stronie, aktywnosci w mediach spotecznosciowych, historii zakupoéw, a takze tego, jak uzytkownik
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reaguje nae-mail marketing. Napodstawie tychdanych CRM generuje segmenty docelowe, aby wysytki
marketingowe byty jak najbardziej dostosowane do kazdej grupy’. Na przyktad osoby, ktére dodaty
produkt do koszyka, ale go nie kupity, trafiajg do grupy oséb, do ktérych wysytane jest przypomnienie
o niezrealizowanym zamowieniu i na przyktad oferta znizki na produkt. Innym przyktadem sg osoby,
ktore juz wczesdniej cos kupity - mozna im zaproponowac specjalng oferte na ten sam produkt lub
podobny. Taka personalizacja jest prawie niemozliwa bez automatyzacji. Okazuje sie, ze system
nie tylko segmentuje, ale takze aktywuje tancuchy automatycznych wyzwalaczy, zapewniajac, ze
wiadomosc zostanie wystanaw odpowiednim czasieiwodpowiedniejformie. Wszystko to prowadzinie
tylko do znacznego wzrostu konwersji, ale takze do poprawy wskaznikoéw zaangazowania i obnizenia
kosztéwmarketingu.

Zarzadzgnie bazg danych
klientow
iza danych i rapor Prognozowanie budZetu jako
\ pomocniczny element dla B2B rynku
W SPRZEDA | Integracja z innymi
Automatyzacja kampanii email Ty narzgdiglram} poza Cyl’tM np.

poczta

Zarzadzanie leadami
(potencjalnymi klientami)

Rys. 2. Automatyzacja sprzedazy w CRM
Zrédto: opracowanie na podst.: A. Rogencamp, CRM Sales Automation: How to Streamline Your Sales Process for

Maximum Efficiency, (2025) https://www.commercevision.com.au/blog/crm-sales-automation-how-to-streamline-your-

sales-process-for-maximum-efficiency [data dostepu: 23 wrzesénia 2025r.] S. Roy, How to integrate sales automation in

CRM: A step-by-step guide, (2025) https://www.oliv.ai/blog/how-to-integrate-sales-automation-in-crm#benefits-of-

sales-automation-in-crm-systems [data dostepu: 23 wrzes$nia 2025r.].

Automatyzacja sprzedazy w systemie CRM, podobnie jak automatyzacja marketingu, jest
skutecznym narzedziem, poniewaz zmienia prace dziatu sprzedazy na lepsze. System pomaga $ledzié
kazdego klienta na kazdym etapie - od pierwszego kontaktu do ostatniegos. Pracownicy otrzymujg na
biezaco co najwazniejsze, rozne przypomnienia, ktére moga dotyczy¢ nie tylko kontaktu z klientem,
ale takze przygotowania dokumentow lub terminu ptatnosci. Dzieki tym przypomnieniom pracownik
minimalizuje ryzyko utraty klienta z powodu réznych pominie¢ na jakimkolwiek etapie. Jesli spojrzeé
z perspektywy funkcji analitycznych w systemie CRM, to system CRM pomaga nam zobaczy¢ prognozy
sprzedazy na podstawie danych z poprzednich okreséw i biezacych transakcji. Taka funkcja pomaga

7 M. Jabtonska, Co to jest Marketing Automation? Wszystko, co musisz wiedzie¢ o automatyzacji marketingu, (2023) https://edrone.me/pl/blog/
co-to-jest-marketing-automation [data dostepu: 23 wrzesnia 2025r.].
8 K. Drwecka, Automatyzacja sprzedazy - co to jest i dlaczego warto sie nig zainteresowac juz dzis?, (2025) https://www.salesbook.com/pl/blog/

sprzedaz/automatyzacja-sprzedazy-co-to-jest [data dostepu: 23 wrzesnia 2025r.].
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firmom nie polegaé¢ wytacznie na intuicji w prognozach, ale pracowac w oparciu o rzeczywiste dane.
Whbudowane funkcje umozliwiajg réwniez sledzenie czasu przetwarzania zapytan i analizowanie
efektywnosci pracy kazdego pracownika podczas przydzielania zadan miedzy pracownikami. Dzieki
tym funkcjom firmy moga zoptymalizowac procesy i zwiekszy¢ sprzedaz.

Automatyzacja obstugi: zaleta systemu CRM jest to, ze przechowuje on wszystkie interakcje
z klientem - rozmowy telefoniczne, maile, interakcje w mediach spotecznosciowych oraz dane
o kliencie®. Dzieki temu pracownicy maja petny dostep do informacji, co moze skréci¢ czas ich
pracy. Zautomatyzowane odpowiedzi zwiekszaja lojalnos¢ klientow i zmniejszajg naktad pracy dla
pracownikow, a klienci otrzymuja natychmiastowe odpowiedzi na swoje zapytania.

Podsumowujac, do najwazniejszych korzysci wynikajacych z wdrozenia CRM i razem z tym
automatyzacjidziatan zakresu marketingu, sprzedazy i obstugiklienta zyskujemy nastepujace korzysci:
poprawe jakosci obstugi klienta, zwiekszenie sprzedazy, lojalnosci i satysfakcji klientéw, obnizenie
kosztéw na promocje i serwisu, skrocenie czasu poswiecanego na rutynowe zadania, efektywng
prace wewnatrz firmy, a jedna z gtéwnych korzysci dla przedsiebiorstw wynikajacych z zastosowanie
systeméw CRM jest wzrost zyskow.

ANALIZA STUDIOW PRZYPADKOW SYSTEMOW CRM -
HUBSPOT (B2C | B2B RYNEK) | MONDAY (B2B | B2C RYNEK)

W warunkach cyfrowej transformacji biznesu, a takze wzrostu liczby konsumentéw i ich
potrzeb platformy CRM staja sie nie tylko narzedziem automatyzacji sprzedazy i marketingu, ale
takze kluczowym elementem budowania stabilnych i spersonalizowanych relacji z klientami. Cze$¢
praktyczna ma na celu analize zastosowania systeméw zarzadzania relacjami z klientami (CRM)
w strategiach rozwoju firm dziatajgcych na rynkach B2B i B2C. Réznice w strukturze i dynamice
rynkéw B2B i B2C ksztattujg rézne podejscia do wdrazania i wykorzystania systeméw CRM, co
wymaga kompleksowej i poréwnawczej analizy.

Celem badania empirycznego jest identyfikacja réznic i wspdélnych tendencji w wykorzystaniu
systeméw CRM w strategiach relacji z klientami na przyktadzie dwéch miedzynarodowych firm
- Hubspot i Monday.com. Wybor tych konkretnych firm wynika z ich dobrej reputacji na globalnym
rynku rozwiazan cyfrowych (wedtug rankingu najlepszych systeméw CRM dla sektora MSP)10,
innowacyjnego podejscia do zarzadzania relacjami z klientami oraz szerokiej rozpoznawalnosci ich
platform CRM w srodowisku profesjonalistow.

Hubspot jest przedstawicielem segmentu B2B, zorientowanym na klientéw korporacyjnych
oferujacym kompleksowe marketingowe i sprzedazowe systemy biznesowe. Monday.com, przeciwnie,
stanowi model B2C, skierowany do uzytkownikdédw masowych i matych zespotéw. Poréwnanie tych
dwodch przypadkoéw pozwala nie tylko dostrzec réznice w parametrach technicznych CRM, ale takze
zrozumied, jak specyfika rynku docelowego wptywa na ksztattowanie strategii interakcji z klientami.

Przeprowadzone badanie koncentruje sie na poréwnaniu kluczowych cech funkcjonalnych

9 System CRM: co to jest i jak wybra¢ CRM dla biznesu, (2Q25), https://nethunt.pl/blog/co-to-jest-crm/ [data dostepu: 23 wrzesnia 2025r.].
10 F. Kulikowski, Ranking CRM - najlepsze systemy dla MSP 2025/2026, (rok b.d.), https://www.sellwise.pl/sw-ranking-najlepszych-systemow-
crm-dla-msp-2025/. [data dostepu: 23 wrzesnia 2025r.].
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systeméw CRM obu firm, takich jak poziom analityki, automatyzacja marketingu, bezpieczenstwo
danych, zastosowanie sztucznej inteligencji (Al) oraz podejscie do zarzadzania doswiadczeniami
klientéw. Analiza tych elementdw pozwala ocenic strategiczng role CRM w budowaniu dtugotrwatych
relacji z klientami, a takze okresli¢ réznice w priorytetach i metodach komunikacji na rynkach B2B
i B2C.

W czesci empirycznej pracy wykorzystano metode poréwnawczej analizy przypadkow
(comparative case study), majaca na celu porownanie dwoch konkretnych przyktadéw biznesowych
- Hubspot i Monday.com - w celu okreslenia strategicznych cech wykorzystania systeméw CRM
w roznych kontekstach rynkowych. Metodologia tego typu pozwala na gtebsze zbadanie jakosciowych
aspektéw stosowania technologii zarzadzania relacjami z klientami oraz ich wptywu na efektywnos¢
proceséw komunikacyjnych i marketingowych.

Podstawa badania byty otwarte zrédta danych, w tym oficjalne strony internetowe firm,
publicznie dostepne raporty, badania branzowe, a takze artykuty w czasopismach akademickich
i branzowych poswiecone rozwojowi systeméw CRM i platform cyfrowych. Dodatkowo
przeprowadzono ocene poréwnawczg na podstawie opublikowanych charakterystyk CRM Hubspot
i Monday.com wedtug szeregu kryteriéw reprezentujacych kluczowe aspekty ich funkcjonalnosci
i strategicznego wykorzystania.

Analiza zostata przeprowadzona przy uzyciu podejscia jakosciowego, obejmujacego
interpretacje danych poréwnawczych i analize tresci opisow strategicznych firm. Takie podejscie
pozwala nie ograniczac sie tylko do charakterystyki technicznej CRM, ale wykazac jej strategiczne
znaczenie w kontekscie budowania lojalnosci klientéw i przewagi konkurencyjnej.

Nalezy podkresli¢, ze badanie ma pewne ograniczenia: opiera sie na zrodtach otwartych,
przez wykluczony dostep do wewnetrznych danych firm i ich wskaznikow operacyjnych. Niemniej
jednak analiza danych wtoérnych i otwartych charakterystyk systeméw pozwala na wyciagniecie
uzasadnionych wnioskow dotyczacych roli CRM w realizacji strategii klientéw na rynkach B2B i B2C.

Tab. 4. Analiza poréwnawcza CRM systeméw Hubspot i Monday.com

Modut Hubspot Monday.com
Sales Hub - narzedzie do budowania Proste narzedzia do zarzadzania
Zarzadzanie sprzedaza lejkow sprzedazowych, zarzadzanie sprzedazg, ale nie tak
transakcjami, zarzadzanie leadami. zaawansowane jak Hubspot.

Marketing Hub - sekwencje e-mailowe,
Automatyzacja lead nurturing, analiza zachowan
marketingu uzytkownikéw, zarzadzanie mediami
spotecznos$ciowymi, dashboard.

Planowanie kampanii,
dostarczenie materiatéw
marketingowych.

Service Hub - rozwigzanie skupione na

Zarzadzanie z zakresu obstudze klienta. Kluczowe narzedzia to
obstugi baza wiedzy, help desk, wielokanatowa
komunikacja.
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Funkcja Alw CRM

Al dostepne w Marketing Hub -
zautomatyzowanie recznego zadania
zZwigzane z pocztg elektroniczng

i dostarczanie spersonalizowanej tresci;

Al w Sales Hub - przewodnik dla
sprzedawcow, ktora wyswietla
potencjalnych klientéw, transakcje, zadania

Funkcje Al w Monday.com - umozliwia
dodawanie automatycznych dziatan:
klasyfikowanie danych, ttumaczenia;
pozwala opisac swoje potrzeby

w jezyku naturalnym.

i docelowe konta za pomoca inteligentnych
kolejek i codziennych podsumowan dziatan.

Hubspot stosuje wielowarstwowe
mechanizmy zabezpieczen, oferuje
narzedzia wspomagajace zgodnosc
z przepisami GDPR.

Ma zgodnos¢ z normami GDPR, centra
danych znajduja sie w Amazon Web
Services.

Bezpieczenstwo danych

Mozliwos¢ tworzenia
niestandardowych pulpitéw,
ktére pozwalaja sledzi¢ postepy,
harmonogramy i budzety.

Analityka dziatan
i raportowanie

Sa w kazdym narzedziu - Marketing Hub,
Service Hub i Sales Hub.

Bezptatna wersja prébna dla dwoch
uzytkownikow;

Marketing Hub 15€ (okoto 64 zt wedtug
kursu 05.11.2025) lub 880€ (okoto 3744 zt
wedtug kursu 05.11.2025) miesiecznie za
jednego uzytkownika;

Sales Hub 15€ (okoto 64 zt wedtug kursu
05.11.2025) lub 100€ (okoto 425 zt wedtug
kursu 05.11.2025) miesiecznie za jednego
uzytkownika;

Service Hub 15€ (okoto 64 zt wedtug kursu
05.11.2025) lub 100€ (okoto 425 zt wedtug
kursu 05.11.2025) miesiecznie za jednego
uzytkownika.

Basic 12€ (okoto 51 zt wedtug kursu
05.11.2025) miesiecznie za jednego
uzytkownika;

Standard 17€ (okoto 72 zt wedtug
kursu 05.11.2025) miesiecznie za
jednego uzytkownika;

Pro 28€ (okoto 119 zt wedtug kursu
05.11.2025) miesiecznie za jednego
uzytkownika.

Cena

Monday.com zajmuje Srednie miejsce

Sl L na $wiecie pod wzgledem uzytkowania.

Swiecie

Hubspot zajmuje wysokie miejsce na swiecie
pod wzgledem uzytkowania.

Sredni - zorientowany na UX, szybko
konfigurowalny.

Zakres personalizacji

i fatwosé konfiguradji Wysoki - poziom enterprise.

Masowe transakcje krétkoterminowe,

Dtugoterminowe relacje partnerskie (B2B). e ielERe)

Typ interakgcji z klientem

Zespoty zorientowane na szybkos¢,
elastycznos¢ i wizualnosc.

Firmy o dtugim cyklu sprzedazy, ztozonych
procesach.

Zrédto: opracowanie na podst.: Al-Powered CRM Software, (rok b.d.), https://www.hubspot.com/products/crm/ai-
crm?hubs_content=www.hubspot.com/products/marketing&hubs_content-cta=nav-software-smartcrm [data dostepu:
23 wrzesnia 2025r.]; Marketing Hub, (rok b.d.), https://www.hubspot.com/pricing/marketing/starter?hubs_content=www.
hubspot.com%2Fproducts%2Fservice&hubs_contentcta=navpricing&currencyCode=EUR&term=annual [data dostepu:
23 wrzesnia 2025r.]; Service Hub, (rok b.d.), [dostep 02.10.2025] https://www.hubspot.com/pricing/service/starter?hubs
content=www.hubspot.com%2Fproducts%2Fservice&hubs_content-cta=nav-pricing&currencyCode=EUR&term=a

nnual [data dostepu: 23 wrzesnia 2025r.] Sales Hub, (rok b.d.), https://www.hubspot.com/pricing/sales/starter?utm
source=undefined&currencyCode=EUR&term=monthly [data dostepu: 23 wrzesnia 2025r.]; Wzmocnij swojg prace

zespotowa, (rok b.d.), https://monday.com/lang/pl/pricing [data dostepu: 23 wrzesnia 2025r.]; Sales Software, (rok b.d.),
https://www.hubspot.com/products/sales [data dostepu: 23 wrzesnia 2025r.]; Customer Service Software, (rok b.d.),

Grupa docelowa

software-service [data dostepu: 23 wrzes$nia 2025r.]; Security, Privacy, and Control, (rok b.d.), https://legal.hubspot.com
security [data dostepu: 23 wrzesnia 2025r.]; Al that works for you, (rok b.d.), https://monday.com/w/ai [data dostepu: 23
wrzesnia 2025r.]; Security & Privacy FAQ, (rok b.d.), https://monday.com/trustcenter/fags [data dostepu: 23 wrzesnia
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2025r.]; Podejmuj decyzje biznesowe z ufnoscia, (rok b.d.), https://monday.com/lang/pl/features/dashboards [data
dostepu: 23 wrzesnia 2025r.].

Dane przedstawione w tabeli pokazujg, ze pomimo podobienstwa funkcji, systemy CRM
Hubspot, Monday.com znacznie réznig sie od siebie pod wzgledem dojrzatosci technologicznej,
zakresu mozliwosci analitycznych stopnia zorientowania na rézne typy uzytkownikow.

Hubspot oferuje rozbudowany zestaw narzedzi do automatyzacji proceséw sprzedazy
i marketingu, a takze bardziej zaawansowane mozliwosci sztucznej inteligencji, w tym inteligentng
analize komunikacji, prognozowanie sprzedazy i ocene potencjalnych klientéw. To sprawia, ze
platforma jest szczegdlnie atrakcyjna dla klientow korporacyjnych dziatajacych w segmencie B2B,
gdzie kluczowym czynnikiem jest doktadnos$¢ analizy i personalizacja interakgji.

Z kolei Monday.com jest skierowany do uzytkownikéw indywidualnych oraz matych i srednich
przedsiebiorstw, dla ktérych wazna jest prostota, przejrzystos¢ wizualna i tatwosc integracji. Funkcje
Al - Monday Al koncentruje sie na automatyzacji rutynowych zadan i zwiekszaniu efektywnosci
codziennych operacji, co odpowiada typowym potrzebom rynku B2C.

Aby lepiej zrozumieé rdéznice w strategicznym zastosowaniu technologii CRM, ponizej
szczegodtowo przedstawiono kazdy z wybranych przypadkow.

Hubspot CRM - to platforma, ktéra taczy narzedzia marketingowe, sprzedazowe i ustugowe
z ujednolicong bazg danych systemu CRM11. Hubspot zostat zatozony przez Briana Halligana w roku
200612. Platforma Hubspot sktada sie z kilku modutéw - Marketing Hub, Sales Hub oraz Service
Hub. Marketing Hub obejmuje reklame, kampanie mailingowe, SMS, a takze wykorzystanie sztucznej
inteligencji do pomocy w pracy - wysytanie wiadomosci e-mail oparte na sztucznej inteligencji,
segmentowanie klientéw, zarzadzanie mediami spotecznosciowymi, raportowanie i analizal3. Modut
Sales Hub obejmuje monitorowanie dokumentéw, wykorzystanie sztucznej inteligencji - asystent Al,
kalendarz spotkan, zarzadzanie leadami, prognozowanie, analiza i raportowaniel4. Modut Service
Hub obejmuje sledzenie zgtoszen, analityke, zarzadzanie umowami, zautomatyzowana obstuge
klientéw z wykorzystaniem sztucznej inteligencjil5.

W praktyce narzedzia Hubspot znajdujg zastosowanie zaréwno narynku B2B i B2C. Pierwszym
przyktadem dobrego zastosowania Hubspot jest firma Code41 dziatajgca na rynku B2C, Code41 -
producent luksusowych zegarkéw zatozony w 2016 roku przez Claudio D’Amore16. Poczatkowo firma
nie uzywata CRM, ale dyrektor operacyjny wiedziat, ze aby rozwija¢, skalowa¢ CODE41, i dotrzec
ze swoim produktem do wtasciwych klientéow - firma bedzie musiata zainwestowac w odpowiednia
platforme i dlatego w czerwcu 2017 roku wdrozenie objeto integracje rozwigzan Marketing Hub

11 Baza wiedzy - Rozpocznij, (rok b.d.), https:/knowledge.hubspot.com/pl/get-started [data dostepu: 23 wrzesnia 2025r.].

12 HubSpot, (rok b.d.),
https://en.wikipedia.org/wiki/HubSpot#:~:text=HubSpot%2C%20Inc.%20is%20a%20US.and%20Dharmesh%205Shah%20in%202006 [data dostepu: 23
wrzesnia 2025r.].

13 Marketing Software, (rok b.d.), https://www.hubspot.com/products/marketing?hubs_content=www.hubspot.com/products/sales&hubs_
content-cta=nav-software [data dostepu: 23 wrzesnia 2025r.].

14 Sales Software, (rok b.d.), https://www.hubspot.com/products/sales?hubs_content=www.hubspot.com/products/marketing&hubs_content-
cta=nav-software-sales [data dostepu: 23 wrzesnia 2025r.].

15 Customer  Service Software, (rok b.d.), https://www.hubspot.com/products/service?hubs_content=www.hubspot.com/products/
marketing&hubs_content-cta=nav-software-service [data dostepu: 23 wrzesnia 2025r.].

16 Who we are, (rok b.d.), https://code41.com/uk/society/ [data dostepu: 23 wrzesnia 2025r.].
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Enterprise, Sales Hub i Service Hub17. Implementacja rozwigzania w Code41 przybiegta bez
problemu, a rezultaty pojawity sie dos¢ szybko. Najpierw zespot Hubspot pomogt firmie Code41
zoptymalizowaé¢ kampanie e-mailowe - firma obecnie wysyta okoto 2,5 miliona wiadomosci
miesiecznie za posrednictwem narzedzia Email Marketing w module Marketing Hub i jest pod
ogromnym wrazeniem mozliwosci Hubspota w zarzadzaniu duza liczbg e-maili. Dodatkowym
autem jest prostota segmentowania spotecznosci (ktéra obecnie liczy blisko pét miliona 0s6b)18.
Po drugie, Hubspot usprawnit procesy sprzedazowe w firmie, zespot obstugi klienta wykorzystuje
Sales Hub do automatyzacji przypomnien, co zminimalizowato liczbe btedéw w obstudze klientéw,
w efekcie sprzedaz elektroniczna wzrosta o 257%19. Firma niedawno wdrozyta Service Hub aby
lepiej zarzadzac obstuga klienta, dzieki czemu moze ona monitorowac zwroty, reklamacje i naprawy
w formie zgtoszen, a takze generowac raporty miesieczne20. Podsumowujac, firma Code41
z satysfakcja podkresla wspotprace z Hubspot oraz korzystne rezultaty wynikajace z wdrozenia
systemu i patrzy w przysztos¢ z planami dalszej ekspansji.

Drugim przyktadem bedzie firma dziatajaca na rynku B2B - Bell Performance, amerykanska
firma specjalizujaca sie w produkcji dodatkéw do paliw, zatozona w 1909 roku przez Roberta J.
Bell21. Celem firmy byto zbudowanie silnej obecnosci w Internecie, ktéra pozwolitaby generowac
przychody ze sprzedazy, edukowac zaréwno konsumentéw, jak i przedsiebiorcéw oraz zachecac ich
do korzystania z oferowanych ustug w zakresie paliw22. Hubspot dostarczyt narzedzie umozliwiajace
realizacje marketingowej strategii inbound. Dzieki wykorzystaniu modutu Marketing Hub, Bell
Performance mogta utrzymywac statg komunikacje z klientami, lepiej rozumiec¢ zmieniajace sie
potrzeby grupy docelowej oraz skupic dziatania marketingowe na tych potrzebach23. Do gtéwnych
rezultatow osiagnietych przez firme Bell Performance po wdrozeniu systemu Hubspot CRM naleza:
pozyskanie ponad 1000 nowych klientéw za posrednictwem kanatéw online, wzrost ruchu na stronie
internetowej oraz wygenerowanie 9000 nowych leadéw.

Monday CRM - to izraelska platforma oparta na chmurze, ktéra umozliwia uzytkownikom
tworzenie wtasnych aplikacji i oprogramowan do zarzadzania projektami24. Monday.com zostat
zatozony w 2012 roku przez Roya Manna, Erana Kampfa i Erana Zinmana. Firma, pierwotnie
funkcjonowata pod nazwa Dapulse, rozpoczeta dziatalnos¢ jako wewnetrzne narzedzie opracowane
wkreatorzestroninternetowychSAASWix.com25.PlatformaMonday.comobejmuje m.in.zarzadzanie
kontaktami, pozyskiwanie leadéw za pomocga formularzy, sledzenie postepow w lejku sprzedazowym,
synchronizacje poczty email, prognozowanie sprzedazy, monitorowanie rozmoéw telefonicznych
oraz automatyzacje zadan, na przyktad poprzez wysytanie przypomnien26. Rozwigzania Monday.

17 CODE41 Creates Their Ideal E-Commerce Customer Experience With HubSpot, (rok b.d.), https://www.hubspot.com/case-studies/
code41?hubs_content=www.hubspot.com/case-studies/directory/ecommerce&hubs_content-cta=read-more [data dostepu: 23 wrzesnia 2025r.].
18 Ibidem.

19 Ibidem.
20 Ibidem.
21 About Us More than 100 years of Fixing Fuel, (rok b.d.), https://www.bellperformance.com/about-the-fuel-additive-experts [data dostepu: 23
wrzesnia 2025r.].
22 100-Year-Old Manufacturing Company Bell Performance Continues to Grow (rok b.d.), https://www.hubspot.com/case-studies/bell-

performance?hubs_content=www.hubspot.com/case-studies/directory/manufacturing&hubs_content-cta=read-more [data dostepu: 23 wrzesnia
2025r.].

23 Ibidem.

24 monday.com, (2025), https://en.wikipedia.org/wiki/Monday.com [data dostepu: 23 wrzesnia 2025r.].

25 Ibidem.

26 100-Year-Old Manufacturing Company Bell Performance Continues to Grow (rok b.d.), https://www.hubspot.com/case-studies/bell-

performance?hubs_content=www.hubspot.com/case-studies/directory/manufacturing&hubs_content-cta=read-more [data dostepu: 23 wrzesnia
2025r.].
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com znajduja zastosowanie na obu rynkach - B2B i B2C. Pierwszym przyktadem skutecznego
wykorzystania jest firma The Travel Corporation, dziatajaca na rynku B2C. The Travel Corporation -
nalezy do branzy turystycznej i organizuje wycieczki pod markami Trafalgar Tours, Insight Vacations,
Contiki Tours, Uniworld i innymi27. Wyzwanie postawione przez firme polegato na potrzebie
ujednolicenia pracy i lepszej koordynacji miedzy zespotami. Przed wdrozeniem Monday.com procesy
byty rozproszone, wymianainformacji odbywatasie gtdwnie poprzez wiadomosci e-mail, przejrzystosc
dziatan byta ograniczona28, a wdrozenie platformy Monday.com umozliwito efektywne zarzadzanie
zadaniami i projektami, a takze wykorzystanie automatyzacji, na przyktad integracje z Outlookiem.
Do najwazniejszych rezultatéw wykorzystania narzedzia Monday.com naleza: wdrozenie platformy
w ponad 90% sposréd 40 globalnych marek, realizacja ponad 360 kampanii marketingowych
i 0szczedno$¢ miesiecznych kosztéw na poziomie 47 tysiecy dolaréw29.

Drugim przyktadem bedzie firmadziatajacanarynkuB2B, ktérawdrozyta CRMod Monday.com.
KC Petroleum to amerykanska firma dziatajgca w branzy naftowej w zakresie instalacji, konserwacji
i serwisowania uktadow paliwowych30. Wyzwanie stojace przed firmg polegato na tym, ze pracownicy
terenowi potrzebowali prostego sposobu udostepniania informacji, lepszego monitorowania wynikéw
sprzedazy oraz pozyskiwania istotnych danych dla dziatalnosci, aby skuteczniej pozyskiwac klientow
i dostarczac¢ wysokiejjakosciustugi31. Do czasu wdrozenia CRM proces sprzedazowy w KC Petroleum
byt monitorowany w sposéb manualny, obecnie caty proces realizowany jest na platformie Monday.
com, co pozwolito ograniczy¢ prace manualng, zaoszczedzi¢ czas oraz uzyskac¢ lepszg widocznosé
proceséw w catej firmie32. Przedsiebiorstwo organizuje takze regularne spotkania poswiecone
omoéwieniu nowych szans biznesowych. Wczesniej przebiegaty one w oparciu o reczne uzupetnianie
notatek i arkuszy Excel, natomiast obecnie wszystkie zapisy prowadzone sg na platformie Monday.
com, co znaczaco usprawnito ten proces. Do ostatecznych rezultatéw wdrozenia CRM w 2025
roku naleza: 18-krotny wzrost ROI, znaczne oszczednosci czasu pracy administracyjnej oraz szybka
adaptacja przez pracownikéw organizacji33.

Przeprowadzona ocena poréwnawcza przypadkéow Hubspot i Monday.com wykazata, ze
nowoczesne systemy CRM stajg sie kluczowym narzedziem budowania skutecznych strategii
relacji z klientami zaréwno na rynkach B2B, jak i B2C. Ich wykorzystanie pozwala firmom nie tylko
usystematyzowac komunikacje i procesy obstugi, ale takze wdrozy¢ kompleksowg automatyzacje
w obszarze sprzedazy i marketingu obstugi klienta.

W segmencie B2B, ktéry reprezentuje Hubspot, priorytetem jest wspieranie dtugoterminowych
i wieloetapowych proceséw interakcji, a takze zarzadzanie duzg iloscig danych i kontaktéw w ramach
jednego kompleksowego projektu. Mocng strong tego podejscia jest dogtebna analityka i integracja
miedzy dziatami marketingu i sprzedazy.

27 The Travel Corporation, (2025), https://en.wikipedia.org/wiki/The_Travel Corporation#:~:text=The%20Travel%20Corporation%20is%20
a%20tour%20operator.Travel%20Corporation%20Asia%2C%20and%20SEIT%200utback%20Australia [data dostepu: 23 wrzes$nia 2025r.].

28 How The Travel Corporation delivers work faster across global teams, (rok b.d.),
https://monday.com/w/customer-stories/the-travel-corporation#toc-2 [data dostepu: 23 wrzesnia 2025r.].

29 Ibidem.

30 KC Petroleum, LLC, (rok b.d.), https://www.facebook.com/KCPetroleum/ [data dostepu: 23 wrzes$nia 2025r.].

31 How monday CRM empowers KC Petroleum to save time and scale, (rok b.d.), https://monday.com/w/customer-stories/kc-petroleum#toc-2
[data dostepu: 23 wrzesnia 2025r.].

32 Ibidem.

33 Ibidem.
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W przeciwienstwie do segmentu B2B, w srodowisku B2C, ktére charakteryzuje platforma
Monday.com, gtéwny nacisk ktadzie sie na masowga personalizacje oraz emocjonalny aspekt interakcji
z klientem. Tutaj wazna jest nie tyle gtebia analizy, co intuicyjnos¢ interfejsu i tworzenie pozytywnych
doswiadczen klienta (customer experience).

Poréwnanie tych dwoéch przypadkéw pozwolito wyrdznié kilka strategicznych réznic:

e Skupienie sie B2B na analityce i doktadnosci danych w przeciwienstwie do skupienia sie B2C
na prostocie i UX;

e Personalizacja i adaptacja w Hubspot w przeciwienstwie do uniwersalnosci i elastycznosci
w Monday.com;

e Dtugoterminowe relacje partnerskie w B2B w przeciwienstwie do dynamicznych interakgcji
transakcyjnych w B2C.

Pomimo tych rézni¢ obie platformy wykazujg wspdélng tendencje - CRM staje sie integralng
czescig strategii relacji z klientami, a nie tylko technicznym narzedziem automatyzacji. Szczegdlnie
wazne jest to, ze obie firmy aktywnie integrujg sztuczng inteligencje, ktéra zwieksza wydajnosé,
ogranicza prace reczng i rozszerza mozliwosci analityczne.

WNIOSKI

Na podstawie przeprowadzonej analizy mozna stwierdzi¢, ze systemy CRM, takie jak
Hubspot i Monday.com, stanowig nieodtaczng czes¢ strategii cyfrowych, zaréwno w segmencie
korporacyjnym, jak i masowym. Ich wdrozenie przyczynia sie do wzrostu efektywnosci zarzadzania
baza klientéw, poprawy obstugi i przyspieszenia procesoéw sprzedazy. Dla firm dziatajacych na rynku
B2B priorytetowym kierunkiem pozostaje integracja CRM z narzedziami analitycznymi i systemami
prognozowania,co zapewniawsparcie ztozonych, wielopoziomowych proceséw i zwieksza doktadnosc
decyzji handlowych. Z kolei firmy z sektora B2C powinny skupic¢ sie na personalizacji na duzg skale
oraz na emocjonalnym aspekcie doswiadczen klientéw. Jest to mozliwe dzieki wykorzystaniu narzedzi
Al, ktére umozliwiajg tworzenie adaptacyjnych rekomendacji i zautomatyzowanej komunikacji.

Na podstawie wynikoéw analizy mozna sformutowac trzy kluczowe rekomendacje:

e Dostosowanie CRM do charakteru dziatalnosci: Przedsiebiorstwa dziatajagce w réznych
segmentach muszg dostosowywac systemy CRM do specyfiki swoich proceséw i oczekiwan
klientow.

e Integracja Al z CRM: Wykorzystanie technologii sztucznej inteligencji zwieksza wydajnos¢,
ogranicza rutynowe operacje i wzmacnia personalizacje interakgji.

e Rozwdjrozwigzan ekosystemowych: W dtuzszej perspektywie szczegblne znaczenie bedzie
miata integracja systemoéw CRM z innymi platformami cyfrowymi - na przyktad z systemami
ERP lub platformami e-commerce, co pozwoli osiggnaé wyzszy poziom synergii i zarzadzania
danymi.

Dalsze badania moga skupiac sie na rozszerzeniu analizy przypadkow poprzez uwzglednienie
innych dostawcow CRM, takich jak Salesforce, Creatio Pipedrive itp., a takze na zbadaniu wptywu
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integracji CRM z innymi elementami infrastruktury cyfrowej przedsiebiorstw. Pozwoli to lepiej
zrozumied, w jaki sposéb rézne modele wdrazania systeméw CRM wptywaja na skutecznosc strategii
relacji z klientami oraz na konkurencyjnosc firm.
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THE USE OF CRM SYSTEMS IN CUSTOMER RELATIONSHIP STRATEGIES - A COM-
PARATIVE ANALYSIS OF COMPANIES FROM THE B2B AND B2C MARKETS (CASE
STUDIES)

Abstract

The article focuses on the role of CRM systems as key tools supporting customer relationship management in B2B and B2C
markets. The aim of the study is to conduct a comparative analysis of two popular CRM systems—Hubspot and Monday.
com—which in 2025 were among the highest-rated solutions for the SME sector. The research is based on a review of
current literature on CRM concepts and a comparative analysis of case studies of selected companies operating in the B2B
and B2C markets that have implemented Monday and Hubspot CRM systems in their operations.
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