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“favorire” l’ingresso del CRM preparando accuratamente l’organizzazione a gestire i 
diversi impatti che il sistema procura. In primo luogo, i cambiamenti che conseguono 
alla fase di implementazione sono verificati sia all’interno che all’esterno dell’organiz-
zazione. L’impresa deve mostrarsi preparata e flessibile al cambiamento. 

Nella tab. 12.1 sono rappresentati alcuni tra i principali effetti dell’IT a livello intra- 
e inter- organizzativo come dedotti da numerosi studi. Tali effetti sono assolutamente 
riscontrabili e validi anche nel caso di implementazione di sistemi CRM. Per esempio, 
affidare la gestione di specifici processi di marketing e vendite a sistemi CRM – quali 
quelli relative alla gestione delle relazioni con clienti – potrebbe sicuramente impatta-
re l’organizzazione in termini di incremento di risorse umane dedicate, con specifiche 
capacità e responsabilità. Nuovi compiti e nuovi ruoli possono emergere e, quindi, la 
necessità di favorire la cooperazione con l’area vendita assume un’importanza piutto-
sto centrale. 

Il ruolo del CRM è quello di “informatizzare” parte del lavoro e renderlo visibile e 
accessibile all’interno dell’organizzazione; è ovviamente necessario che si presti atten-
zione allo scopo di favorire tale meccanismo senza influenzare troppo lo svolgimento 
delle tradizionali “routines” aziendali. A questo proposito, come rilevato da studi con-
dotti nel campo IT/management, sembra interessante considerare il livello di espe-
rienza del singolo user del sistema CRM: utenti senior con anni di anzianità non sono 
sempre attratti dall’uso delle tecnologie, specialmente per gestire aspetti della relazio-
ne di business ritenuti personali.

L’IT, in generale, produce effetti anche sui processi organizzativi volti a favorire 
attività di decision making. Tali processi divengono maggiormente centralizzati grazie 
agli interventi dei sistemi informativi che permettono di gestire grandi moli di dati, 
ma, come in precedenza affermato, un possibile negativo aspetto riguarda la perce-
zione da parte degli users di subire un controllo sulle proprie attività: inoltre, processi 
decisionali, che prima dell’avvento dell’IT erano gestiti quasi esclusivamente dal sin-
golo individuo, diventano maggiormente condivisi e quindi si potrebbero manifestare 
sgradite ingerenze.

Tab. 12.1 Impatti dell’information technology (IT) sull’organizzazione – Esempio del CRM
(Fonte: nostre elaborazioni su letteratura di riferimento)
Livello Dimensione Micro-dimensioni

Intra-organizzativo Managers e dipendenti Numero di addetti
Ruoli organizzativi
Compiti e funzioni
Grado di esperienza/età

Grado di centralizzazione delle decisioni aziendali
Livelli di controllo
Meccanismi di apprendimento

Cultura aziendale Valori aziendali

Grado di flessibilità

Inter-organizzativo Relazioni di business Qualità della relazione
Volumi di informazioni scambiate
Efficienza comunicativa
Meccanismi di learning
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