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1. Wstep

Logistyczna obstuga klienta jest obecnie bardzo waznym aspektem funkcjonowania
przedsigbiorstw. Wzrost znaczenia tego aspektu wynika z rdznych przestanek. Pierwsza
z nich jest wzrost oczekiwan klientow. Obecnie klienci sg coraz bardziej nastawieni na wygode
zakupu 1 szeroki wybdr oferowanych uslug przedsigbiorstwa. Ludzie zyja
w cigglym biegu 1 oczekuja od przedsigbiorstw oferowania ustug kompleksowych,
speliajacych ich wymagania na wysokim poziomie. Klienci coraz cz¢sciej chca mie¢ ,,na juz”
zamawiane produkty badz ustugi, dlatego przedsigbiorstwa sa zmuszone stawia¢ na szybkos¢
dostaw lub realizowanych uslug oraz przede wszystkim na terminowos$¢ dostaw, ktora jest
czynnikiem bardzo pozadanym w sprawnej logistycznej obstudze klienta. Kolejng z przestanek
jest globalizacja rynku, ktéra niesie za soba duze zmiany w funkcjonowaniu rynkow
migdzynarodowych. Globalizacja powoduje silniejsza konkurencje przedsigbiorstw
i konieczno$¢ posiadania wysokiego poziomu oferowanych ustug w celu pozyskania
i utrzymania klientow, ktorzy dzieki zadowoleniu beda wraca¢ do produktow danego
przedsigbiorstwa. Logistyczna obstuga klienta jest niezwykle wazna w dobie globalizacji
poniewaz jest determinantg konkurencyjnosci. Obsluga klienta jest wigc bardzo waznym

elementem strategii marketingowej przedsigbiorstw dazacych do zaspokojenia potrzeb



klientow na wysokim poziomie. Obstuga klienta jest takze wazna ze wzgledu na aspekt
logistyczny, poniewaz ksztattuje czas dostaw, dostgpnos¢ produktow i zapasow. Ze wzgledu na
wieloaspektowo$¢  obstugi  klienta, przedsigbiorstwa posluguja si¢  narzgdziami
wspomagajacymi jakimi sg systemy informatyczne. Istnieje wiele systemow informatycznych
majacych na celu zarzadzanie relacjami z klientami, ale w artykule skupiono si¢ na systemie
informatycznym CRM-Customer Relationship Management, ktoéry automatyzuje i wspiera
procesy zachodzace w relacji przedsigbiorstwa z klientem. We wspotczesnych czasach,
przedsigbiorstwa chcace odnie$¢ sukces sa zorientowane rynkowo. Oznacza to, ze te
przedsigbiorstwa sg ukierunkowane na rynek, czyli wszelkie dzialania sa wykonywane w celu
zbudowania relacji z klientem. W tym celu wykorzystuje si¢ systemy informatyczne, ktore
utatwiajg zarzadzanie relacjami z klientami i zdobywanie ich lojalnosci poprzez poznawanie
zachowan konsumentéw, dokonywanie analiz preferencji i dziatanie w sposob najbardziej
satysfakcjonujacy dla klienta. Czgsto stosuje si¢ indywidualizacje preferencji i dostosowuje si¢
produkt badz ustuge do wymagan konkretnego klienta. Celem artykulu jest wskazanie istoty
CRM na trzech ptaszczyznach: jako filozofii, strategii i technologii oraz przedstawienie

systemu informatycznego CRM warunkujacego sprawng logistyczng obstuge klienta.

1. Definicja logistycznej obstugi klienta

Pojecie obstugi klienta jest definiowane w rézny sposob w literaturze przedmiotu. Jest
to pojecie szeroko rozumiane, tgczace aspekty logistyczne i marketingowe. W tabeli 1
przedstawiono przeglad najlepiej oddajacych istote logistycznej obstugi klienta definicji

wystepujacy w literaturze przedmiotu.

Tabela 1. Przeglad definicji obstugi klienta

Autor Rok Definicja

D. Kempny 2001 ,Obstuga klienta jest gtéwnym pojeciem nowoczesnej logistyki. Wynika
z samego celu i zasad zarzadzania logistycznego, ktore najkrocej wyraza
powszechnie znana reguta 6R (wlasciwa ilos¢, wlasciwy stan, wlasciwy
czas, wlasciwe miejsce, wlasciwy koszt, wlasciwy klient). Obstuga klienta
jest postrzegana jako umiejetnos¢ lub zdolno$¢ zaspokajania wymagan
i oczekiwan klientow, gldwnie co do czasu i miejsca zamawianych dostaw,
przy wykorzystaniu wszystkich dostgpnych form aktywnosci logistycznej,
w tym transportu, magazynowania, zarzadzania zapasami, informacja
i opakowaniami. Obstuga klienta do tego stopnia nadaje sens wszystkim
dziataniom i procesom logistycznym, ze jest wspolczesnie nazywana
logistyka klienta (customer Logistics)”

T. Pokusa 2001 »proces tworzenia warto$ci dodanej, zwiazanej z wymiang produktéw lub
ustug” Warto§¢ dodana jest definiowana jako ,rzeczywisty wktad




podmiotéw gospodarczych w warto$¢ wytworzonych produktow i ustug,
jakie oferuja swoim klientom”

T. Pokusa 2001 ,zbior dzialan podejmowanych we wszystkich sferach aktywnosci,
majacych na celu dostaweg produktow firmy, przeprowadzonych w sposob
uznany przez nabywce¢ za w pelni satysfakcjonujacy i umozliwiajacych
firmie realizacj¢ swoich celow”

A. Baraniecka, 2005 »wiele wzajemnie sprzezonych czynno$ci logistycznych decydujacych
B. Rodawski, o satysfakcji klienta przy zakupie produktu lub ustugi”
A .Skowronska

E. Gotembska 2009 ,,Logistyczna obstuga klienta polega na stworzeniu dostepnosci do produktu,
mierzonej mozliwoscia realizowania zamoéwienia z zapaséw biezacych, we
wlasciwym miejscu i czasie otrzymania zamoéwienia”

M. Kramarz 2014 ,»Obstuga klienta to wszystkie dzialania zmierzajace do opracowania
standardow obstugi, realizacji zamowien a takze obstugi posprzedazowej;
termin ten obejmuje bowiem wszystkie sfery kontaktu z klientem, w tym
elementy zaro6wno materialne, jak i niematerialne. W zwiazku z szerokim
ujeciem tego terminu mozna zauwazy¢, ze jest on domeng tak marketingu,
jak 1 logistyki. Staje si¢ tym samym jednym z kluczowych obszarow
logistyki marketingowej. Zglebiajac jednakze zakres obstugi klienta mozna
rozdzieli¢ zadania, ktore sa kompetencja pracownikéw dziatu marketingu
i te, ktore wchodza w obszar kompetencji logistykow”

S. Kauf ,Obstuga klienta jest elementem wspolnym marketingu i logistyki. Sfera
A. Thuczak 2018 marketingu przez zastosowanie narzedzi analitycznych pozwala na
kreowanie popytu i ksztaltowanie innowacyjnych produktéow, a poprzez
instrumenty promocji — sklada promesy uzyteczno$ci. Za realizacje

zapowiedzianych obietnic odpowiedzialna jest logistyka, ktora przez
odpowiednie zarzadzanie procesami transportowo-magazynowymi tworzy
czasowo-przestrzenng dostepno$é produktow. Na obstuge klientow sktada
si¢ wigc wiele istotnych elementéw, m.in. komunikacja z klientami,
gromadzenie informacji o nich, wykonywane czynnos$ci w trakcie procesu
sprzedazy oraz po zawarciu umowy. Niezmiernie waznym czynnikiem
polityki przedsigbiorstw jest takze ksztattowanie dlugotrwatych relacji
z konsumentem”

Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie: D. Kempny, Logistyczna obstuga klienta, Polskie
Wydawnictwo Ekonomiczne, Warszawa 2001, s. 15; T. Pokusa, Logistyczna obstuga i lojalnos¢
klienta jako orientacje rynkowe, Wydawnictwo Instytut Slaski sp. z 0.0. w Opolu, Opole 2001,
s. 23; A. Baraniecka, B. Rodawski, A. Skowroniska, Logistyka - ¢wiczenia, Wydawnictwo
Akademii Ekonomicznej we Wroctawiu, Wroctaw 2005, s. 10; E. Gotembska, Logistyka w
gospodarce swiatowej, Wydawnictwo C.H. Beck, Warszawa 2009, s. 168; M. Kramarz,
Elementy logistyczne obstugi klienta w sieciach dystrybucji. Pomiar, ocena, strategie., Difin,
Warszawa 2014, s. 46.; S. Kauf, A. Thuczak, Logistyczna obstuga klienta. Metody ilosciowe.,
Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa 2018, s. 11.

Analizujac definicje zawarte w tabeli, mozna zauwazy¢, ze terminy obstugi klienta
1 logistycznej obslugi klienta posiadajg wiele roznych definicji, natomiast kazda z nich
sprowadza si¢ do dostarczenia produktéw klientom w celu zaspokojenia ich potrzeb w sposob
satysfakcjonujacy. W definicjach widoczny jest aspekt logistyczny, ale takze marketingowy.
Z punktu widzenia aspektu marketingowego, obstuga klienta pozwala ksztaltowa¢ popyt oraz
dzieki odpowiedniej promocji pozwala na zwigkszenie sprzedazy przedsiebiorstwa. Z punktu

widzenia logistycznego, obsluga klienta to zdolno$¢ zaspokajania wymagan klientow



w aspekcie czasu i miejsca dostawy, a takze dostepnosci produktow. Autorzy uwzgledniaja
osigganie przewagi konkurencyjnej oraz satysfakcje klienta z zakupu jako kluczowe kryteria
obstugi klienta. W definicji z 2009 roku jest takze informacja o wlasciwym miejscu dostawy
a takze jest uwzgledniona kwestia czasu dostawy, ktora z biegiem lat stata si¢ jedng z bardziej
istotnych czynnikéw ksztattujacych zadowolenie klienta. Definicja z 2014 roku bardzo
widocznie podkresla aspekt logistyczny i marketingowy obstugi klienta. Uwzglednia roéwniez
standardy obstugi oraz obstuge posprzedazowa. Definicja z 2018 roku przedstawia obsluge
klienta na plaszczyznie marketingu i logistyki. Z punktu widzenia marketingu istotnym
elementem jest ksztaltowanie innowacyjnych produktéw, ktore staja si¢ coraz bardziej
pozadane we wspolczesnym swiecie. Uwzgledniona jest rowniez kwestia promocji dobr i ustug
przedsigbiorstwa, ktora wczesniej nie byla przedstawiona w innych definicjach, co moze
oznacza¢ wzrost znaczenia marketingu i promocji we wspotczesnej obstudze klienta. Wedlug
definicji S. Kauf i A. Thuczak, logistyka jest odpowiedzialna za realizacj¢ zatozonych planéw
poprzez odpowiednie zarzadzanie procesami transportu i magazynowania. W przywotywane;j
definicji zwrdcono roéwniez uwage na transakcyjne i potransakcyjne elementy obstugi klienta,
ktére nie byly przedstawione w poprzednich definicjach. Mozna wigc stwierdzi¢, ze definicja
logistycznej obstugi klienta zmieniala si¢ na przestrzeni lat, uwzgledniajac wspotczesne trendy

1 wymagania klientow, ktdre nieznacznie zmienity si¢ w ostatnich latach.

Obsluge klienta trafnie przedstawia definicja: ,,obstuga klienta, szczeg6lnie w sferze
logistyki, moze stanowi¢ istotny element odrdzniajacy oferte¢ firmy od ofert konkurencji.
Logistyczna obstuga klienta stala si¢ wigc strategiczng bronig w walce konkurencyjnej i to

whasnie na tym polu przedsigbiorstwa staraja si¢ uzyska¢ przewage”'.

Obstuga klienta posiada wiele definicji w literaturze przedmiotu, natomiast wszystkie
sprowadzaja si¢ do dziatan podejmowanych w celu zaspokojenia potrzeb klienta na mozliwie
jak najwyzszym poziomie, dlatego waznym aspektem sg elementy obstugi klienta, ktore
okreslaja oczekiwania klientow 1 pomagaja ksztaltowaé przewage konkurencyjna

przedsigbiorstwa.

2. Elementy logistycznej obstugi klienta

Elementy logistycznej obstugi klienta nazywane s3a takze cechami i1 s3 zwigzane

z r6znymi potrzebami klientow, dlatego zmieniajg si¢ w roznych segmentach rynku i branzach.

' T. Pokusa, Logistyczna obstuga i lojalnosé klienta jako orientacje rynkowe, Wydawnictwo Instytut Slaski sp.
Z 0.0. w Opolu, Opole 2001, s. 23; 33.



Standardowe elementy obstugi klienta okres$laja konkretne oczekiwania i preferencje klientow.

Logistyczng obstuge klienta rozpatruje si¢ jako cztery elementy”:

* czas — uzyskanie standardu czasu dostaw, jest to czas od momentu zlozenia
zamowienia do momentu dostarczenia do klienta, a takze sterowanie czasem dostaw za

pomocg systemow informatycznych

* niezawodno$¢ — punktualno$¢ i prawidtowos¢ dostaw, poprawno$¢ realizacji

zamOwien

* komunikacja — informowanie klienta o terminie dostawy, utrzymywanie kontaktu

z konsumentem
* wygoda — elastyczno$¢ oferowanych ustug dostosowana do preferencji klienta

Drugi podziat elementow logistycznej obstugi klienta to podziat na przedtransakcyjne,

transakcyjne i potransakcyjne elementy obstugi klienta. Przedtransakcyjne elementy obslugi

klienta nie sg bezposrednio zwigzane z czynnosciami logistycznymi, lecz s3 wazne z punktu

widzenia wielkosci sprzedazy. Okre$laja rowniez polityke przedsigbiorstwa pod wzglgdem

obstugi klienta®.

Elementami przedtransakcyjnej obshugi klienta sa*:

Polityka obstugi klienta w formie pisemnej — uwzglednia standardy obstugi opracowane
na podstawie potrzeb klientow

Opracowanie strategii obstugi klienta — okres$la mierniki obstugi klienta

Struktura organizacyjna przedsiebiorstwa — uksztaltowanie struktury organizacyjnej
w celu ulatwienia komunikacji mig¢dzy osobami odpowiedzialnymi za polityke
przedsigbiorstwa

Elastyczno$¢ systemu — zdolno$¢ dostosowywania systemu do zmieniajacych sig
warunkdéw otoczenia i oczekiwan klientow

Przygotowanie instrukcji i procedur z zakresu obstugi klienta — kontakt z klientami,

pomoc podczas zamowienia.

2

S. Flaszewska, Uwarunkowania logistycznej obstugi klienta w przedsiebiorstwie, Czasopismo Studia

Ekonomiczne Regionu Lodzkiego, nr 5/2011, s. 422-423.

*S. Kauf, A. Thuczak, Logistyczna obstuga klienta. Metody iloSciowe., Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa
2018, s. 15.

* Tamze, s. 15-16.



Elementy transakcyjne obstugi klienta to takie, ktére decyduja o sprawnym

i satysfakcjonujacym klienta przeprowadzeniu transakcji. Obejmuja czas od zlozenia

zamoOwienia do momentu odebrania zamowienia przez klienta.

Najwazniejszymi elementami transakcyjnymi obstugi klienta s3°:

Czas dostaw — czas od zlozenia zamowienia do otrzymania produktu przez klienta
Dostepnos¢ produktow z zapasu — inaczej dostepnos¢ zapasu, czyli wielko$¢ popytu,
ktéry moze zosta¢ zaspokojony z zapasOw przedsi¢biorstwa

Elastyczno$¢ dostaw — ,,jest zdolnoscig dostosowywania czasu, wielko$ci, asortymentu
i sposobu dostawy do oczekiwan klientow™’,

Czestotliwos¢ dostaw — liczba dostaw w okreslonym czasie

Niezawodnos$¢ dostaw — kompletno$¢ i punktualno$¢ dostaw, a takze doktadnos¢ tych
dostaw, pozadany jest jak najmniejszy odsetek pomytek i ubytkoéw przesytek
Kompletno$¢ dostaw — zdolno$¢ realizacji calo$ciowej zamoOwienia, niepozadane sg
dostawy niepelne

Doktadno$¢ dostaw — zgodno$¢ towardéw z zamowieniem klienta

Dogodnos$¢ skladania zamoéwien — uzyskanie informacji z rynku o preferencjach
klientéw co do mozliwosci sktadania zaméwien, a takze posiadanie kompetentnego
personelu do spraw technicznych

Dogodno$¢ dokumentacji wymaganej przy skladaniu zamoéwien — dazenie do
uproszczenia dokumentacji 1 dostosowanie do standardowych dokumentow

powszechnie uzywanych.

Potransakcyjne elementy obstugi klienta obejmuja czas po dostarczeniu produktéw do

odbiorcy. Umozliwiajg klientom prawidlowe uzytkowanie produktéw oraz ochrong ich praw.

Do potransakcyjnych elementoéw obshugi klienta naleza':

Instalacja, gwarancja, zamiana, reparacja i dostawa cze$ci — zapewnienie czgsci
klientowi w fazie posprzedazowej, a takze instrukcji obstugi i mozliwo$ci naprawy

Obserwacja produktu w eksploatacji, konsumpcji lub osobistym uzytkowaniu —
obserwacja 1 mozliwos¢ usunigcia z rynku produktu, ktory okaze si¢ potencjalnie

niebezpieczny lub nie spelnia swoich funkcji

°D. Kempny, Logistyczna obstuga klienta, Polskie Wydawnictwo Ekonomiczne, Warszawa 2001, s. 19-24.
® Tamze, s. 19.
’D. Kempny, Logistyczna obstuga klienta, Polskie Wydawnictwo Ekonomiczne, Warszawa 2001, s. 26.
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* Reklamacje, skargi i zarzuty — udostegpnienie klientowi mozliwosci reklamacji

produktow wadliwych lub zwrotu produktow.

Na logistyczng obstuge klienta skladajg si¢ wszystkie wymienione elementy
w trzech fazach, jednak w logistyce najwazniejsza czg$¢ stanowia elementy transakcyjne
obstugi klienta, ktére sa wazne w zarzadzaniu tancuchem dostaw i dotycza dostgpnosci
produktu, informacji odno$nie zaméwienia i dostaw. Faza ta okresla sprawne dokonanie
transakcji zgodnie z wymaganiami klienta. Faza przedtransakcyjna obejmuje przede wszystkim
okreslenie polityki obstugi klienta i opracowanie strategii przedsigbiorstwa, co wigze si¢ z
poznaniem i analizg wymagan i preferencji klientow, co jest marketingowa czescig elementow

obshugi klienta i ma wptyw na wielko$¢ sprzedazy®.

Wszystkie wymienione elementy sa wspierane przez systemy informatyczne
w przedsigbiorstwach, ktore sa zbiorem powigzanych elementdw przydatnych w celu
przetwarzania informacji. Systemy te zbieraja wszelkie wprowadzone informacje i analizuja je
w celu uzyskania danych, ktére sa przydatnym miernikiem sprawnos$ci logistycznej obstugi
klienta. WdrozZenie systemow informatycznych w zarzadzaniu przedsigbiorstwem umozliwia
tatwiejsze gromadzenie danych oraz zarzadzanie nimi, analiz¢ zebranych danych, dostep do
zasobow wiedzy’. Analiza danych w zakresie elementow transakcyjnych obshugi klienta takich
jak wspotczynnik terminowosci, elastycznosci oraz kompletnosci dostaw, a takze dogodnos$ci
sktadania zamowien jest kluczowym aspektem warunkujacym uzyskanie wysokiego wskaznika
obstugi klienta i jest mozliwa dzigki wykorzystaniu nowoczesnych systemow informatycznych.
W obecnych czasach brak wsparcia informatycznego w przedsigbiorstwie uniemozliwia
sprawnos¢ logistycznej obslugi klienta, poniewaz wszystkie zachodzace procesy sa
zautomatyzowane 1 przetwarzane przez systemy. Bez zastosowania systemow wydaje si¢ by¢
niemal niemozliwe sprawne funkcjonowanie przedsiebiorstwa, poniewaz niezwykle wazne jest
przetwarzanie, analizowanie i wykorzystywanie informacji przetwarzanych przez systemy
informatyczne. Odpowiednie obsluzenie klienta, a takze reagowanie na jego potrzeby
1 wymagania jest praktycznie nierealne bez przetwarzania informacji i dostgpu do zasobdéw
informacji o profilu klienta i jego preferencjach, a takze analizy rynku, ktora jest mozliwa dzigki

wdrozeniu systemow informatycznych.

®S. Kauf, A. Thuczak, Logistyczna obstuga klienta. Metody iloSciowe., Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa
2018, s. 15-19.

® J. Janczak, E. Szczepaniuk, W. Krzeminski, Systemy informatyczne wspomagajgce zarzqdzanie
w organizacjach, Wydawnictwo Akademii Sztuki Wojennej, Warszawa 2019, s. 14-17.
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3. Rola systemow informatycznych w realizacji logistycznej obstugi
klienta

Za definicje¢ systemu informatycznego mozna przyjaé: ,,zespdt wspdlpracujacych ze
soba urzadzen, programoéw, procedur przetwarzania informacji i narzedzi programowych
zastosowanych w celu przetwarzania danych”'’. Systemy informatyczne sa wigc waznym
aspektem wspomagajacym zarzadzanie relacji z klientem, ktére jest istotne z punktu widzenia
logistycznej obslugi klienta. Systemy informatyczne wspieraja rozpoznawanie potrzeb
klientow poprzez zbieranie danych, przetwarzanie i analiz¢ tych danych, a takze tworzenie
profilow klienta, ktore uwzgledniaja jego preferencje i wymagania, czyli utatwiaja dalsza
wspotprace 1 zarzadzanie relacjami z klientem, co przektada si¢ na wigksza satysfakcje i wyzszy
poziom logistycznej obstugi klienta. Systemy te umozliwiaja dostep do wiedzy na temat
preferencji lub ewentualnych uwag klientdow, co pozwala na podnoszenie jako$ci ustug
1 dazenie do wzrostu zadowolenia klientow. Dzigki systemom informatycznym mozna zbada¢
poziom zadowolenia klienta oraz uzyska¢ opini¢ na temat dokonanego zakupu, co moze by¢
przydatne w celu podniesienia jakosci §wiadczonych ustug w zakresie produktu, dostawy
i obstugi''. Istnicje wiele zalet z wdrozenia systeméw informatycznych takich jak:
monitorowanie zmian trendow na rynku, kontrolowanie realizacji zamodwien, poprawa
efektywnosci pracy przedsigbiorstwa poprzez tatwiejszy dostep do danych, integracja danych
wszystkich obszarow przedsicbiorstwa'’. Bez zastosowania systeméw informatycznych
znacznie trudniejsze bytoby funkcjonowanie wszystkich dziatéw przedsigbiorstwa, poniewaz
niezwykle wazna kwestia jest przetwarzanie danych i dostgp do nich przez wszystkie
poszczegolne dzialy w celu efektywnego 1 wydajnego funkcjonowania wszystkich proceséw
zachodzacych w przedsigbiorstwie. W tabeli 1 przedstawiono wplyw zadowolenia klienta na
sukces przedsigbiorstwa, ktoére mozna zbada¢ dzigki informacjom i analizom satysfakcji oraz

wskaznika ponownego zakupu dzigki szeroko rozumianym systemom informatycznym.

Tabela 2. Zadowolenie klienta a sukces firmy

' Fajfer P., Wdrozenie systemu informatycznego — korzysci plyngce z uzytkowania systemu ERP, Organizacja
1 Zarzadzanie : kwartalnik naukowy, 2/2011, s. 72-73.

A Sottysik-Piorunkiewicz, Zarzadzanie relacjami z klientem z wykorzystaniem techniki customer care -
charakterystyka systemow CRM, Zeszyty Naukowe Wyzszej Szkoly Humanitas. Zarzadzanie, nr 2/2008,
s. 71-72.

'2 Fajfer P., Wdrozenie systemu informatycznego — korzysci plyngce z uzytkowania systemu ERP, Organizacja
i Zarzadzanie : kwartalnik naukowy, 2/2011, s. 80.



B e
ﬁ 2 Klient Przedsigbiorstwo
= *  powtorzenie zakupu ¢ dlugotrwaly sukces
S *  ksztaltowanie ,,statych klientow” *  wzrost znaczenia marki
‘§ * pozytywna reklama ,,z ust do ust” * ograniczenie dziatan
'§ marketingowych
N e  wysoka zyskowno$¢
o *  zaniechanie ponownego zakupu ¢ trudnosci z wprowadzeniem
§ *  zmiana marki produktu na rynek
g * negatywna reklama *  mniejszy wpltyw marki
S ¢ sprzedaz tylko przy dziataniach
N marketingowych
Z * tendencja malejacej zyskownos$ci

Zrédto: T. Pokusa, Logistyczna obstuga i lojalnos¢  klienta  jako orientacje rynkowe,
Wydawnictwo Instytut Slaski sp. z 0.0. w Opolu, Opole 2001, s. 16.

Jak wynika z tabeli 2, zadowolenie klienta jest kluczowym aspektem logistycznej
obstugi klienta, poniewaz prowadzi do ponownego zakupu produktéw oraz pozytywnej
reklamy i przektada si¢ na sukces przedsiebiorstwa oraz wzrost znaczenia marki, co wigze si¢
bezposrednio z gldwnym celem przedsiebiorstwa - z uzyskaniem wysokiego wskaznika
zyskownosci. Niezadowolenie klienta, czyli niewystarczajacy proces obstugi klienta wigze si¢
z brakiem ponownego zakupu i ztg reklamg przekazywang innym potencjalnym klientom, co
moze zniech¢ci¢ do zakupu produktéw przedsigbiorstwa, a to przektada si¢ na mniejsze
znaczenie marki i mniejsza zyskownos$¢. Analiza tych danych jest mozliwa dzigki wdrozeniu
systemOow informatycznych, ktére rozpoznaja potrzeby klientéw w celu jak najlepszego
zaspokojenia ich potrzeb i wymagan. Zadaniem systemow informatycznych jest zarzadzanie
relacjami z klientem i ukierunkowanie na kompleksowa obstuge klienta. Mozna wigc
stwierdzi¢, ze sprawno$¢ logistycznej obstugi klienta jest uwarunkowana wdrozeniem
systemow informatycznych bez ktorych nie mozna zapewni¢ obstugi klienta na odpowiednim

poziomie.

Systemy informatyczne petnig kluczowa role w realizacji logistycznej obstugi klienta
1 warunkuja jej sprawno$¢. Umozliwiajg zbieranie, przetwarzanie i analiz¢ danych o kliencie,
co pozwala na lepsze zaspokojenie jego potrzeb i uwzglednienie indywidualnych preferencji
przy kazdym zamowieniu produktow przedsigbiorstwa. Jednym z istotnych narze¢dzi, ktére
stuza zarzadzaniu relacjami z klientem jest CRM, ktérego istota zostala przedstawiona

w kolejnym punkcie artykutu.



4. Istota i pojecie CRM

System informatyczny CRM jest istotnym narzedziem zarzadzania relacjami z klientem,

co jest niezwykle wazne z punktu widzenia logistycznej obstugi klienta. CRM to skrét od

angielskich stow Customer Relationshipment Management, co oznacza zarzadzanie relacjami

z klientami. CRM mozna rozpatrywaé na trzech plaszczyznach, jako filozofi¢ lub strategi¢

przedsigbiorstwa ukierunkowana na klienta, a takze jako technologi¢ czyli system

informatyczny wspomagajacymi zarzadzanie kontaktami z klientem'’. Takie podejicie do

definiowania CRM zostato przedstawione w tabeli 3.

Tabela 3. Perspektywy definiowania CRM

i wsparcie) w catym cyklu zycia klienta

Podejscie Opis Zrodto
1 2 3

CRM jako | Filozoficzne podstawy CRM to orientacja na relacje, zatrzymanie klientoéw | Ryals, Knox

filozofia | i wyzsza warto$¢ dla klienta, stworzona poprzez zarzadzanie procesami (2001)
CRM jest procesem kreowania warto$ci wykorzystujacym IT, ktory | Plakoyiannaki,
identyfikuje, rozwija, integruje ii koncentruje réozne kompetencje firmy na | Tzokas (2002)
,.glosie” klientow, aby zapewni¢ dlugoterminowa wyzsza wartos¢ klienta oraz
zysk i aby dobrze identyfikowac istniejace i potencjalne segmenty klientow
Filozofia prowadzenia biznesu, ktéra wplynie na cate przedsigbiorstwo Newell (2003)
Zdefiniowana jako filozofia, CRM odnosi si¢ do idei, ze najskuteczniejszym | Zikmund i in.
sposobem osiagni¢cia takiej lojalnosci jest proaktywne dazenie do budowania | (2003)
i utrzymywania dtugoterminowych relacji z klientem
Filozofia i strategia pozwalajaca firmom tworzy¢ dlugotrwate, korzystne dla | Cieslak-
obu stron relacje z klientami, ktorych rezultatem jest zwigkszona lojalnos¢ | Grzegorczyk
i wyzsze zyski (2004)
Filozofia prowadzenia biznesu, ktorej nadrzgdnym celem jest zapewnienie | Otto (2004)
wiernoséci wybranej grupie najcenniejszych, kluczowych dla firmy klientow
Najbardziej skutecznym sposobem osiagnigcia lojalnosci jest proaktywne | Zalahi in.
dazenie do budowania i utrzymywania dlugoterminowych relacji z klientem (2004)
CRM to kombinacja orientacji strategicznej skierowanej na klienta oraz | Llamas-
aplikacji technologii informacyjno-komunikacyjnych (ICT), ktéra ma za | Alonso i in.
zadanie wsparcie proceséw biznesowych w celu zwigkszenia wiedzy klientow | (2009)
poprzez zaspokojenie potrzeb klientéw w indywidualny sposob, osiaganie
silnych, bliskich, dynamicznych i interaktywnych relacji z klientami i ciagte
ich dostosowywanie

CRM jako | Strategiczne wykorzystanie informacji, proceséw, technologii i ludzi do | Kincaid

strategia | zarzadzania relacjami z klientem w firmie (marketing, sprzedaz, ustugi | (2003)

Zasoby przeznaczone na budowanie relacji i dzialania zwiazane z ich
utrzymaniem, ktére powinny by¢ przydzielane na podstawie wartosci cyklu
zycia klientow

Zikmund 1 in.
(2003)

CRM to podstawowa strategia biznesowa, ktdra integruje wewnetrzne procesy
i funkcje oraz zewnetrzne sieci, tworzac i dostarczajac warto$¢ docelowym
klientom z zyskiem

Buttle (2004)

Interaktywny proces dajacy optymalna rownowage migdzy inwestycjami
korporacyjnymi a zaspokajaniem potrzeb klienta w celu wygenerowania
maksymalnego zysku

Dous 1 in.
(2005)

3 R. Palgan, CRM. Relacje z klientem-ksztaltowanie i zarzqdzanie z przykladami, Wydawnictwo Gdafskiej
Wyzszej Szkoty Adminiistracji, Gdansk 2011, s. 90.
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CRM jest strategia biznesowa zorientowang na klienta, ktéora dynamicznie | Chalmeta

integruje ustugi sprzedazy, marketingu i obstugi klienta w celu tworzenia | (2006)

i dodawania wartosci dla firmy i jej klientow

Strategiczne podejscie majace na celu zwigkszenie wartosci dla udziatowcow | Christopher,

poprzez rozw6j odpowiednich relacji z kluczowymi klientami i kluczowymi | Payne,

segmentami klientow Ballantyne

(2008)

CRM jako | CRM to proces na poziomie makro, ktory obejmuje wiele podprocesow, takich | Srivastava i in.
technologia | jak identyfikacja potencjalnych klientdw i tworzenie wiedzy o nich (1999)

CRM polega na identyfikowaniu, zjednywaniu i przywigzywaniu klientow | Brilman

przynoszacych najwiekszy dochdd firmie, a w szczegodlnosci na integrowaniu | (2006)

iupowszechnianiu informacji o klientach pochodzacych z rdéznych zrodet, ktore

opiera si¢ na narzedziach front office, automatyzujacych zarzedanie handlem,

oraz back office

Wykorzystywanie technologii do angazowania indywidualnych klientow | Campbell

w konstruktywny dialog, aby firmy mogly dostosowywaé swoje produkty | (2003)

i ushugi w celu przyciagnigcia, rozwoju i utrzymania klientow

Technologia odgrywa zasadnicza role w dziataniach CRM, ptynnie taczac | Zablah i in.

funkcje front office i back office, aby zapewni¢ wydaje zarzadzanie | (2004)

interakcjami migdzy r6znymi punktami kontaktu z klientem

Takie oprogramowanie, narzedzia, systemy, ktore moga by¢ postrzegane jako | Ngai (2005)

aplikacje oparte na technologii wspierajacej proces CRM; powinny obejmowac

mozliwosci bazy danych do zbierania i analizowania informacji o klientach za

pomocg technik statystycznych, takich jak eksploracja danych

Zrédto: A. Pukas, Zarzgdzanie relacjami z klientem w tworzeniu przewagi konkurencyjnej
przedsigbiorstwa-ujecie  dynamiczne, =~ Wydawnictwo  Uniwersytetu = Ekonomicznego
we Wroctawiu, Wroctaw 2019, s. 49-50.

Analizujac definicje przedstawione w tabeli, mozna zauwazy¢ wyrazny podzial na trzy
podejécia. Podejscie CRM jako filozofii pokazuje, ze CRM jest to strategia tworzenia
dlugotrwatych, silnych relacji z klientem, tworzenie warunkoéw do uzyskania lojalno$ci
1 wiernosci kluczowych klientow, co wplynie na zysk przedsigbiorstwa. Wedlug tego podejscia
jest to pewna idea funkcjonowania przedsigbiorstwa nastawiona na relacje z klientem.
Podejsécie do CRM jako strategii jest przedstawione jako strategia biznesowa przedsigbiorstwa
zorientowana na klienta oraz jako tworzenie wartosci dla klienta i przedsiebiorstwa. Podejscie
do CRM jako technologii jest przedstawione jako wykorzystywanie technologii, narzg¢dzi
1 systemow, ktore wspieraja proces zarzadzania relacjami z klientem poprzez analiz¢ informacji
o klientach za pomoca narzedzi systemu, dzigki czemu mogg dostosowywaé swoje produkty
pod preferencje i wymagania klientéw, co jest niezwykle istotne z punktu widzenia sprawnosci

logistycznej obstugi klienta.

System CRM dotyczy procesow marketingu, sprzedazy i obstugi posprzedazowej, czyli
tych proceséw ktore dotycza kontaktu z klientem. W zakresie marketingu utatwia prowadzenie
badan marketingowych, rozpoznawanie potrzeb klientow i1 utrzymywanie pozytywnych relacji
z klientami, okres$lenie segmentu rynku oraz promocj¢ wizerunku przedsi¢biorstwa. W zakresie

proceséw sprzedazy system CRM ulatwia przyjmowanie zamowien, wystawianie faktur
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i informowanie o produkcie i cenie. W zakresie obstugi posprzedazowej system CRM

umozliwia realizacje zwrotow i reklamacji produktow'.

System CRM jest kluczowym narzgdziem wspomagajacym zarzadzanie relacjami
z klientem stosowanym w przedsigbiorstwie w celu utatwienia utrzymywania kontaktow
z klientami, a takze analizy danych o preferencjach klientow oraz w celach marketingowych.
Jest waznym systemem wspierajagcym codzienng pracg przedsigbiorstwa w zakresie
marketingu, sprzedazy i obshugi posprzedazowej. Znaczenie systemu informatycznego CRM

w logistycznej obstudze klienta zostalo przedstawione w kolejnym punkcie artykutu.

5. Znaczenie systemu informatycznego CRM w logistycznej
obstudze klienta

Systemem informatycznym wspomagajacym sprawnos¢ logistycznej obstugi klienta

jest system informatyczny CRM, ktory jest definiowany jako: ,,oprogramowanie wspierajace

rejestracj¢ 1 gromadzenie danych oraz planowanie réznego rodzaju zdarzen z udzialem

klientow, a takze analizowanie zarejestrowanych danych w roznych przekrojach”'®. System

ten obejmuje wiec:'°

* Systemy obslugujace kanaty komunikacji z klientem
* Systemy analityczne ukierunkowane na klienta
*  Wykorzystywanie Internetu przy wspotpracy z klientami

* Zintegrowane systemy call center

Systemy klasy CRM to aplikacje informatyczne, ktore obejmuja metody
1 oprogramowania, ktore utatwiajg zarzadzanie relacjami z klientami, budowanie tych relacji
i ich utrzymywanie. Systemy te pozwalaja na wspieranie wielu dziatan podejmowanych

w obstudze klienta poprzez synchronizacje dziatan z obszaru:'’

* sprzedazy — przyjmowanie zamowien klienta, tworzenie profilu klienta, historia
przeprowadzonych transakcji, monitoring statusu klienta
* marketingu — zarzadzanie reklama, segmentacja i klasyfikacja klientéw, badanie

efektywnosci reklamy

* A. Kaczmarek, CRM-systemy informatyczne wspierajace proces obstugi klienta, Zeszyty Naukowe FIRMA
I RYNEK, nr 2/2014, s. 61-62.

"> R. Koztowski, A. Sikorski, Nowoczesne rozwigzania w logistyce, Wolters Kluwer Polska, Krakow 2009, s. 174.
' W. Wereda, Zarzqdzanie relacjami z klientem (CRM) a postepowanie nabywcéw na rynku ustug, Difin,
Warszawa 2009, s. 77-78.

'" K. Halicka, Wykorzystanie systeméw CRM w logistyce obstugi klienta. Application of CRM systems in logistics
customer service, Economy and Management, nr 4/2010, s. 51-53.
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* serwisu — automatyczna obsluga gwarancji i reklamacji

System informatyczny CRM jest zintegrowany takze z systemem ERP, co pozwala na
monitorowanie finansow, produkcji oraz dystrybucji. Dodatkowo system CRM posiada
synchronizacje danych, co utatwia funkcjonowanie systemu na r6znych urzadzeniach w oparciu
o najnowsze wprowadzone dane. Kolejng funkcjonalno$cig systemu jest call center, czyli
obstuga klienta przez telefon, co takze jest wazne z punktu widzenia logistycznej obstugi
klienta, poniewaz pozwala klientowi skontaktowaé si¢ w sposéb inny niz tylko droga
elektroniczng oraz pozwala na uzyskanie odpowiedzi niejednokrotnie szybciej niz za pomoca

.. . .1
wersji elektronicznej'®.

Spotka Process4E S.A., ktorej specjalnoscig jest wdrazanie rozwigzan CRM
w przedsigbiorstwach, przeprowadzita badanie ankietowe dotyczace wykorzystywanych

elementow CRM, ktorego wyniki zostaty przedstawione na rys. 1.

Wykorzytywane elementy CRM

Element CRM

0 20 40 60 80 100
% odpowiedzi

Rys. 1. Wykorzystywane elementy systemu CRM przez przedsigbiorstwa
Zrédto: badanie ankietowe Spéiki Process4E S.A.

Jak wynika z danych zaprezentowanych na rys. 1., przedsigbiorstwa najczesciej stosuja
CRM w celu usprawnienia serwisu oraz udoskonalenia analiz sprzedazy (100% wskazan).
Kolejna najczesciej wybierang odpowiedzig byta obstuga klienta z 85% wskazan, a nastgpnie

zarzadzanie kontaktami oraz SFA (70% wskazan). Polowa przedsigbiorstw wskazata Call

'8 Tamze, s. 53-54.
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Center i1 badania marketingowe jako wykorzystywany element CRM. EDI i kampanie
promocyjne zostaly wskazane przez 30% respondentoéw. Wywnioskowaé wiec mozna, ze CRM
jest stosowane w celu podniesienia sprawnosci logistycznej obshugi klienta, poniewaz
wigkszos$¢ przedsigbiorstw wskazalo, Ze serwis oraz analizy sprzedazy, a takze obsluga klienta
sa najczesciej wykorzystywanym elementem systemu CRM. Te elementy pozwalaja na lepsze
poznanie i zaspokojenie potrzeb klientow, oraz lepsze ich obstuzenie poprzez odpowiedni
serwis 1 obstuge. Wybdr odpowiedzi ,,zarzadzanie kontaktami” oraz ,,SFA”, czyli wspierania
procesow sprzedazowych réwniez pokazuje wysoka range zastosowania systemu

informatycznego CRM w celu uzyskania lepszego poziomu obstugi klienta.

Istnieje wiele korzysci plynacych z wdrozenia systemu informatycznego CRM. Jedna
z nich jest posiadanie wzordéw ofert w systemie, co umozliwia szybka wysytke do klienta, co
pozwala na zaoszczedzenie czasu. Kolejna korzyscig jest posiadanie wigkszych zasobow
wiedzy o kliencie, a takze o ofertach i cenach, co pozwala na korzystniejsze przedstawienie
oferty i obsluzenie klienta. Korzyscig systemu informatycznego jest rowniez szybko$¢
wymiany danych pomiedzy réznymi dziatami. Pracownicy dzigki systemowi CRM posiadaja
réwniez biezace informacje o ofertach, cenach i czasie dostawy co utatwia udzielanie szybkiej
informacji klientowi. System informatyczny CRM pozwala takze zaoszczedzi¢ czas
kierownictwa i pracownikdw, poniewaz informacje sg szybko dostgpne i nie ma koniecznos$ci
recznego przygotowywania analiz 1 wykresow. Kolejng wazng korzys$cig jest dysponowanie
danymi przez wszystkie dzialy przedsigbiorstwa bez koniecznos$ci rozdzielania informacji
przez kierownictwo do poszczegdlnych oséb. System stwarza tez lepsze podstawy do

planowania sprzedazy poprzez dobrej jakosci analizy'’.

System informatyczny CRM to technologia informacyjna pozwalajagca na wdrazanie
strategii w przedsigbiorstwie skierowanej na klienta, zdobywanie informacji o nich, a takze
kreowanie relacji z klientami i zarzadzanie nimi. CRM rozpatruje potrzeby klientéw jako
kluczowe dla osiagnigcia korzysci dlugookresowych. Glownym celem wdrozenia systemu

informatycznego CRM jest lepsze poznawanie i reagowanie na potrzeby klientow?".

' A Kaczmarek, CRM-systemy informatyczne wspierajace proces obstugi klienta, Zeszyty Naukowe FIRMA
I RYNEK, nr 2/2014, s. 67.

2 C. Olszak, K. Bartu$, G. Billewicz, Wykorzystanie systeméw klasy CRM w dziatalnosci biznesowej
przedsigbiorstw — wybrane wyniki badan, Wydawnictwo Uniwersytetu Ekonomicznego w Katowicach, 2015,
s. 178-179.
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System informatyczny CRM odgrywa wazng role we wspotczesnym przedsigbiorstwie
1 warunkuje sprawno$¢ logistycznej obstugi klienta, przetwarzajac i analizujac preferencje
klienta w celu lepszego reagowania na jego potrzeby, co jest niezwykle istotne z punktu
widzenia wykreowania pozytywnego wizerunku przedsigbiorstwa, ktoéry wiaze si¢
z uzyskaniem przewagi konkurencyjnej, przekladajac si¢ bezposrednio na zysk

przedsigbiorstwa.

6. Podsumowanie

System informatyczny CRM jest skutecznym narz¢dziem warunkujacym uzyskanie
sprawnej logistycznej obstugi klienta w przedsiebiorstwie, poniewaz umozliwia gromadzenie
informacji i danych o klientach oraz analiz¢ tych danych, co pozwala na poznanie wymagan
1 oczekiwan klientow oraz lepsze ich zaspokojenie. W artykule zostata przedstawiona istota
logistycznej obstugi klienta i jej elementdw oraz istota systemu CRM w trzech perspektywach:
jako filozofia, strategia i technologia, jednak najbardziej skupiono si¢ na systemie
informatycznym CRM 1 jego znaczeniu dla sprawnos$ci logistycznej obstugi klienta. Rola
systemu sprowadza si¢ do gromadzenia danych o klientach, analizy tych danych, komunikacji
z klientami, a takze wszelkich procesow w trakcie obstugi klienta ukierunkowanych na
satysfakcje klienta, co przektada si¢ na uzyskanie lojalnos$ci prowadzacej do ponownego
zakupu produktow przedsigbiorstwa. Takie zarzadzanie relacjami z klientem, wspomagane
systemem informatycznym CRM, prowadzi do uzyskania dlugoterminowych zyskéw dla
przedsigbiorstwa w postaci przekazywania dobrej reklamy, powtornych zakupdéw oraz wzrostu
znaczenia marki 1 oznacza uzyskanie wysokiego poziomu sprawnosci logistycznej obslugi

klienta.

Streszczenie: Tematem artykulu jest system informatyczny CRM jako warunek sprawnej
logistycznej obstugi klienta. W artykule przedstawiono istotg i elementy logistycznej obstugi
klienta oraz istote systemow informatycznych, a takze ich role¢ w realizacji logistycznej obstugi
klienta. W artykule scharakteryzowano system informatyczny CRM oraz jego znaczenie dla

logistycznej obstugi klienta.

Stowa kluczowe: system informatyczny, CRM, logistyczna obstuga klienta
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