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Abstract

In the first part of the paper, definitions of logistics customer service appearing in the
literature were presented. Next, computer systems used in logistics customer service were
characterised and their functionality was discussed. Further, popularity of the CRM sys-
tems in Poland was indicated. At the end of the paper, a ranking of the biggest Polish CRM
systems suppliers was presented.
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Wstep

Zakupy dokonywane przez konsumentéw opiesiij na kombinacjach trzech ele-
mentéw: wiaciwosci produktu, ceny oraz oferowanej obstugi. Obstilinta jest
w literaturze definiowana w zzdicowany sposob. Przykladowo uiea sk,

ze obstuga klienta obejmuje ,wszystkie czybrioviazace sprzedawgclub produ-
centa z jego klientami? Wedtug autoréw M. Christophera, A Payne i D Batja
ne'a, obstuga klienta ,polega na tworzenigziv klientami i innymi uczestnikami
gry rynkowej w celu nawiania diugotrwatej, korzystnej dla obu stron wspetp
cy”?. Dostarczanie klientowi wysokiej jaku ustug rozumiane jest jako proces,
rozpoczynajcy sk od rozpoznania potrzeb po dostarczenie wysokigjsg pro-
duktu lub ustugi, obejmagy wszystkie czynrii przed, w trakcie i po zawarciu

! Kozlowski R., Sikorski A. (red.), 200%owoczesne rozyiania w logistyceOficyna a Wolters
Kluwer Business, Krakéw, s. 163-164.

2 Christopher M., Payne A., Ballantyne D., 19®RElationship Marketing - Bringing Qualitfus-
tomer Service and Marketing TogethButterworth-Heinemann, Oxford.
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transakcji. Wg. R. Kozlowskiego i A. Sikorskiegostiga klienta to ,zdolni
systemu logistycznego przegsiorstwa do zabezpieczania/zaspakajania potrzeb
odbiorcy pod wzgidem czasu, niezawodiw, komunikacji oraz wygody”

Dokonupc przeghdu literatury, nalgy stwierdze, ze obstug klienta czsto
traktuje s¢ jako jeden z elementéw dystrybucji lub logistykiigujacy jej znacze-
nie w kontekcie sposobuwiadczenia ustug i zaspokojenia oczekiwidienta
zwigzanych z solidnéeia i szybkdcia obstugi. Logistyczna obstuga klienta rozu-
miana jest jako ,system rozgvian, ktéry ma zapewiitakie relacje ngidzy czasem
zlozenia zamoOwienia a czasem dostarczenia produktunt&le, aby czut si
on usatysfakcjonowany i by jego zadowolenie byiete”* > °

Aby klient byt usatysfakcjonowany, konieczne jesti@zenie odpowiednich
relacji mdzy klientem a sprzedawcObstug klienta mana podziekk na fazy:
przed transakgj transakcji oraz po transakciji.

Elementy przed-transakcyjne nie mapwiazku z rutynowi czynngiami logi-
stycznymi (pérednictwo w zamdwieniach, magazynowanie, zarzaézaapasa-
mi, transport), ale w znagzy sposob oddziatywajna wielk@¢ sprzeday wyro-
bow lub na poziom ustug. Do elementow przed tracjgakaozna zalicz¢ m.in.:
pisemmny deklaragt zasad obstugi klienta, depnasé¢, struktue organizacji, ela-
styczna¢ systemu, szkolenia praktyczne i seminaria.

Silnie zwgzane z czynriziami logistycznymi g elementy transakcji. Decydu-
ja one o sprawnym i zgodnym z oczekiwaniami kliermeeprowadzeniu transakcji
od momentu zipenia zamowienia do momentu otrzymania produktdrddy ele-
mentéw transakciji naky wyrdzni¢: czas dostawy, daginas¢ produktdéw z zapasu,
elastyczné&¢ dostaw, cegstotliwos¢ dostaw, niezawoddé dostaw, kompletrig
dostaw, doktadnig dostaw, dogodrié sktadania zaméwieoraz dogodni do-
kumentaciji.

Elementy po-transakcyjne, podobnie jak elementyeghtzansakcyjne, i
w gestii bardziej marketingu hilogistyki. Ustugi te zapewnigjklientowi prawi-
diowe wytkowanie produktow, a nawet ochkoimtereséw i zdrowia. Do tego typu
elementéw naley m.in. instalacja, gwarancja, zamiany, naprawgstdwa cesci
oraz obserwacja produktu w czasie eksploatacjiskomcji, a take reklamacje i
skargi. Analizujc wyzej wymienione elementy, mpa zauway¢ roznice migdzy
obstug klienta w marketingu, a obstgdlienta w logistyce. Ot§ z punktu wi-

3 Koztowski R., Sikorski A. (red.), 2008lowoczesne rozyiania w logistyce. op. cit.,s. 164.
4 .

Ibidem.
5 Schary M. B., 1984 ogistics decisions, Text and cas€le Dryden Press, Chicago, s. 358.
®Kempny D., 2001Logistyczna obstuga klient® WE, Warszawa, s. 16.
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dzenia logistyki, istotne gselementy transakcyjne, ewentualnie w pgmaiiu
z elementami logistyki-mix. Pozostalg domen marketingu.

Odpowiedza na rosgce potrzeby przeddiorstw w zakresie usystematyzo-
wania informacji o klientach oraz utatwienia reali&ania polityki zorientowanej
na nabywcéw/klientéwassystemy CRM.

1. Charakterystyka systemoéw CRM uzywanych w logistyce obstugi klienta

Systemy informatyczne CRM (z angustomer Relationship Management — zarz
dzanie relacjami z klientamnga systemami stosunkowo nowymi i wyksztaicity si
w wyniku ewolucji mniej zaawansowanych programowzscych gtownie po-
rzadkowaniu informacji o klientach oraz tworzeniu kamgrowych baz danych.
Systemy informatyczne klasy CRM; $0: aplikacje informatyczne, obejmop
swym zasigiem metody, oprogramowanie i zwykie #hwosci Internetu umali-
wiajace, w sposob upogdkowany, tworzenie padanych relacji z klientem
S3 one zaawansowanymi oraz zintegrowanymi oprogram@sa wspieragcymi
wszystkie elementy budowania oraz utrzymywania ydbrrelacji z klientami.
W zwiazku z r&norodndcia zada poszczegolnych elementow systemu, vigia
sie trzy podstawowe rodzaje oprogramowania CRM, wchoelzv sklad architek-
tury systemu zagmlzania relacjami z klientem: operacyjny, analityczn
i komunikacyjny. Typowa architektura systemu CRM, uwgipiajaca wysgpo-
wanie podstawowych typéw oprogramowania, zostatagstawiona na rys. 1.
Analizujgc rysunek 1 mzna zauway¢, ze obszar operacyjny CRM obejmuje
te obszary, w ktérych klient stykaest organizagj, automatyzuje procesy kontak-
téw klienta z firmy oraz optymalizuje sposoby komunikacji z klientaozyli mar-
keting, sprzeda serwis, a take wszelkie formy kontaktu oferowane przez techno-
logi¢ telekomunikacyjs’. Gromadzi aktualne informacje na temat zaméwie
sprzeday, klientow, konkurentéw, produktéw oraz personditmy. Ponadto

" Kolemba A., 2008Systemy wspomagae kontakt przedabiorstwa z klientem(w:) Zarzdzanie
organizacjami w gospodarce opartej na wieday.) B. Godziszewski (red.Kluczowe relacje orga-
nizacji w gospodarce opartej na wiedzyWyd. Towarzystwo Naukowe Organizacji
i Kierownictwa. Stowarzyszenie Vigzej Wrzyteczndci "Dom Organizatora”, Tory s. 312.

8 Bieniek Z., 2009Informatyka w zarzdzaniu: wybrane zagadnienisVyd. Vizja Press & IT, War-
szawa, S. 66.

° Duzowski R., 2002Komputerowa wiern. Businessman MagazinBusinessPress Sp. z o. o.,
wrzesié.
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optymalizuje sposoby kontaktu z klientem, przezwspiera telemarketing oraz
wszelkiego rodzaju dziatania prowadzone z&gunictwem Internetd ' 2
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Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie: A. D. Mazur, K. Jaworska, CRM. Zarzadzanie kontaktami
z klientami, MADAR, Zabrze 2001, s. 25.

Rys. 1. Typowa architektura systemu CRM

Obszar analityczny, nazywany réwaistrategicznym, jest najbardziej zéoyg
czgéciag systemow CRM. Pozwala na wspomaganie procesowgieggh, na pod-
stawie wnioskéw wyeignietych z danych zebranych o klientach. CRM analityczn

to taki obszar funkcjonaldoi systemu, ktory odpowiada za analizy, modelowanie

i przewidywanie zachowaklientéw. Ma on za zadanie zintegrowanieznych
zrédet danych oraz ich analizowanie, w taki sposdly, mana bylo wyodgbni¢
schematy oraz zateoici postpowania nabywcéw, ktore umlowityby poprawe
sposobu obstugi klientéw oraz budowanie ich lojétino

10 Mazur A. D., Jaworska K., 200CRM. Zarzdzanie kontaktami z klientanWJADAR, Zabrze,

s.23.

' Mazur A. D., Jaworska K., 200CRM. Zarzdzanie kontaktami ..op. cit., s. 25.

12 Dyche J., 2002CRM. Relacje z klientamiyyd. Helion, Warszawa, s. 30.
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Obszar komunikacyjny jest przez wielu traktowarkoj@zs¢ obszaru opera-
cyjnego, obejmuje rozwrania wspomagage kontakt z klientel CRM komuni-
kacyjny, zwany réwniginterakcyjnym, obejmuje calgane rozwigzan umazliwia-
jacych kontakt z klientami. Jego gidbwnym zadanien ¢gxpetnianie pozostatych
dwoch oprogramowaoraz przeksztatcanie kontaktow ogranigeggh sé tylko
do transakcji kupna—sprzegaw diugofalowe, trwate irentowne wdi z klien-
tent*. Ten typ oprogramowania jest réwhieazywany ,zintegrowanym systemem
komunikaciji i wspotpracy poradzy stwzbami sprzeday, marketingu, przygotowa-
nia produktow, serwisu, wspomagania klientow, koikaji z firmami — partne-
rami uczestniccymi w sprzedzy produktow itd.™.

2. Funkcjonalno$¢ systemow CRM uzywanych w logistyce obstugi klienta

Systemy klasy CRMagszaawansowane oraz pozwalap integragj wielu dziata
zwigzanych z obstugklienta. Najczsciej konsolidug oraz koordyny dziatania
z zakresu sprzedg, marketingu oraz serwisu. W dziale sprzgdaystem ten
obejmuje: zargdzanie kontaktami (profilami klientow, histgriransakcji kupna
oraz serwisu), zaggzanie kontem klienta (generowanie ofert, zamayyimonito-
rowanie statusu klienta i potencjalnych kontaktéandiowych. Najwaniejsze
funkcje w obszarze marketingu to: zgdzanie kampagireklamowg, mierzenie jej
efektywndci oraz wielokryterialna klasyfikacja klientow i avos¢ ich segmen-
tacji. W obszarze serwisu oraz obstugi posprzedaj, system CRM pozwala na
automatyczag obstug przyjmowania zleae z zakresu ustug gwarancyjnych, po-
gwarancyjnych i reklamacfi

Oprocz wyej wymienionych obszaréw, systemy klasy CRMsta posiadaj
réwniez wickszaié z nasgpujacych modutow”:

e zaradzanie terminarzem i korespondeycj

e telemarketing;

« integracja z systemami ERP — zgizanie finansami, kajjowasé¢, produk-

cja, zargdzanie zasobami ludzkimi oraz dystrybucja;

13 Holub-lwan J., 2004informatyczne wsparcie zardzania relacjami z klientenfw:) Dembiiska-
Cyran |., Hotub-lwan J., Perenc J., 20@4rzdzanie relacjami z klientenwyd. Difin, Warszawa,
s. 367.

4 Mazur A. D., Jaworska KGRM ...,0p cit., s. 24.

15 Hotub-lwan J.)nformatyczne wsparcie zamdzania relacjami z klientem,., op. cit., s. 367.

18 Nowicki J.,Komputerowe wspomaganie op. cit., s. 72.

17 Dyche J.CRM. Relacje z klientami. op. cit., s. 40.
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» synchronizacja danych — dotyczy wspotdziatania pdey przenénymi

urzgdzeniami notebook);

e e-commerce — realizowanie handlu elektronicznego;

« call center — telefoniczna obstuga klienta.

Powyzsze moduty § obszarami, w ktérych system CRM pomaga wprowadza
modernizacje i ulepszenia. Przetéorstwo decydujc sk na wdraenie systemu
klasy CRM powinno oczekiwausprawni@ witasnie w tych dziedzinach funkcjo-
nowania przedsgbiorstwa.

3. Popularnos¢ systemow typu CRM w Polsce

Zgodnie i informacjami przedstawionymi w poprzedmnimozdziatach, systemy
klasy CRM mana podziek na trzy rodzaje: operacyjny, analityczny
i komunikacyjny. W zalenosci od rodzaju oprogramowania populas@aychze
programéw w polskich przedsiiorstwach jest zrhicowana®. Gtéwny Urad
Statystyczny opracowat zestawienie dotyez wyposaenia polskich przedsi
biorstw w systemy informatyczne w styczniu 2009ude wzgédu na wielkéé
przedstbiorstwa, wojewodztwo oraz PKD, czyli PodsKlasyfikack Dziatalngci.
W zestawieniu zostat uwzginiony m.in. CRM operacyjny i CRM analitycZily
Dane zgromadzone prze GUS doty®6 966 przedsbiorstw, ktére wdreylty
systemy ERP i CRM. W Polsce w styczniu 2009 r.idtnl7 352 przedsbiorstw,
ktore wdrayly operacyjne oprogramowanie CRM oraz 12 787 psizbibrstw,
ktore wdrayto CRM analityczny. Gtéwny Uegd Statystyczny w raporcie zndi-
cowat podmioty korzystage z systeméw informatycznych klasy CRM m.in. ze
wzgledu na wielkd¢, wyrézniajac mate (10-49 oso6b praaaych), srednie (50-249
0s6b pracujcych) oraz die przedsibiorstwa (250 iwjcej os6b pracdggych).
Popularnéé¢ systeméw informatycznych typu CRM w polskich prziebiorstwach
jest zalena od wielkdci firm. Na rysunku 2 przedstawiono zestawienieydejce
liczby wdrazonego operacyjnego i analitycznego CRM, ze waglna wielkéé
przedsgbiorstwa.

18 | otko A., 2004 .Zarzgdzanie relacjami z klientem. Strategie i systewyd. Politechniki Radom-
skiej, Radom, s. 67.
9 Dane umieszczone na stronie http://stat.gov.ai B& dzié 20.09.2010.
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Liczba przedsiebiorstw, ktdre wdroiyly systemy analityczne CRM Liczba przedsiebiorstw, ktére wdrozyly systemy operacyjne CRM

Emate Mirednie = duze Emale Bérednie ©duze

P

45,00%
31,80%

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie informacji zawartych na stronie internetowej
www.stat.gov.pl, stan z dnia 20.09.2010 r.

Rys. 2. Liczba przedsiebiorstw, ktére wdrozyty operacyjne i analityczne oprogramowanie CRM,
ze wzgledu na wielkos¢

Analizujac rys. 2 mana zauway¢, ze wsrod matych przedsbiorstw okoto
11% wdrayto systemy analityczne CRM, a okoto 15% operacypiM. W&rod
srednich przedsbiorstw 20% wdrayto analityczny CRM i okoto 28% operacyjny.
Natomiast w przypadku dych przedsibiorstw okoto 32% wdrayto system anali-
tyczny CRM i 45% operacyjny.

Kolejnym kryterium branym pod uwagprzy tworzeniu zestawienia przez
Giowny Urad Statystyczny byto wojewddztwo, w ktérym dziatendaprzedsi-
biorstwo. Na rysunku 3 przedstawiono li¢ztrzedsgbiorstw z wdraonym syste-
mem operacyjnym i analitycznym CRM w poszczegolnyaiewddztwach. Ana-
lizujac dane mgna zauway¢, iz w wojewodztwie mazowieckim w styczniu 2009
r. istniatlo najwgcej, bo 3 729 przeddiiorstw posiadajcych operacyjny CRM.
Stanowito to okoto 3,8% wszystkich przegsorstw dziatajcych w Polsce i okoto
23% przedsibiorstw funkcjonujcych w tym wojewddztwie. Drugim w kolejic
jest wojewodztwaslaskie, gdzie byto 2 486 firm, w ktérych wdmmno to opro-
gramowanie. Stanowi to okoto 19,7% przebtsirstw dziategcych w tym woje-
wodztwie. Sytuacja ta prawdopodobnie wynika z fakiaw stolicy oraz
na obrzeach miasta wygpuje wiele przedsgbiorstw, ktére w warunkach konku-
rencji rynkowej dostrzegly istottego narzdzia informatycznego. Najmniej zakta-
dow pracy korzystapych z operacyjnego CRM znajdujeg sSiv wojewddztwie
warminsko-mazurskim.
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Liczba przedsigbiorstw w Slnych ktére
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— zachodniopomorskie ) zachodniopemorskie
wielkopolskie - wielkopolskie
6,20% | warmifisko-mazurskie | 9,20% warmirisko-mazurskie
— | 4wigtokrayskie I | Swigtokizyskie

Slaskie | REERS Slaskie
 pomarskie (] pomorskie
14, 80%  podiaskie podlaskie
® podkarpackie podkarpackie

opolskie ] opolskie

17,60% W mazowieckie 23,20% mazowieckie
matopolskie & mafopolskie
= isdzkie |  todzkie

B lubuskie J lubuskie

!
Bl ® ubelskie = lubelskie
# kujawisko-pomorskie kujawsko-pomorskie
. u dolnodlaskie . = dolnoslaskie

0,0% 5.0% 10,0% 15,0% 20,0% 0,0% 50% 100%  150%  200%  250%

Zrédto: opracowanie wtiasne na podstawie informacji zawartych na stronie internetowej
www.stat.gov.pl.

Rys. 3. Liczba przedsiebiorstw, ktére wdrozyty operacyjne i analityczne oprogramowanie CRM
ze wzgledu na wojewddztwo

Duze zr&nicowanie pomidzy poszczegblnymi regionami istnieje réwnie
w przypadku analitycznego CRM. Napkisz popularndcig, oprogramowanie
to cieszy si w wojewddztwie mazowieckim, gdzie #© firm posiadajcych go
wynosi 2 828 (okoto 17,6% wszystkich firm dziatajch w tym wojewddztwie).
Dos¢ zaskakujca jest niewielka ich liczba w wojewddztwie lubéisk(292 — ok.
6,8%), gdzie wyspowaly 504 przedsbiorstwa korzystajce z operacyjnego
CRM.

Kolejnym aspektem, ktory zostat wiy pod uwag w zestawieniu Gldéwnego
Urzedu Statystycznego, byta Polska Klasyfikacja Dzradéti. Sekcy, w ramach
ktérej doszto do najwkszej liczby wdraen oprogramowa wspieragcych zarz-
dzanie relacjami z klientem jest sekcja handel praay. Natomiast najmniej
wdrazono systemow CRM w przegbiorstwach funkcjonucych w sektorze na-
uki i techniki. Z analizy danych mina wywnioskowd, iz 7 030 przedsbiorstw
nalezagcych do sekcji handlu i napraw wdgdo CRM operacyjny. Niewgtpliwie
wplyw na osagniecie takiej ilgci firm wyposaonych w tego typu system miata
dziatalng¢ prowadzona w dziale handlu hurtowego, w ramachektdokonano
okoto 60% wdraen z tej sekcji. Koleja brarra, jest przetworstwo przemystowe,
w obrebie ktérego 4 830 przedsiiorstw wybrato operacyjne oprogramowanie
CRM. Dwa cz$¢ przedsgbiorstw, ktére zastosowaty to oprogramowanie, funk-
cjonuje w metalurgii, ceramice i przetwarzaniu matéw. Spdérod wybranych
sekcji najmniej, bo zaledwie 1 002 wdemia, dokonano w nauce i technice. Anali-
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tyczne oprogramowanie CRM wybierane bylo przez lpobs przedsibiorcow
zdecydowanie rzadziej. Najgkszym zainteresowaniem cigszic one w sekcji
handlu i napraw, gdzie 6 przedstbiorstw posiadacych je wynosita 5 885.
W dziatalngci naukowej i technicznej, natomiast zaledwie 678egds¢biorstw
wybralo to rozwjzanie.

Po przeanalizowaniu danych zawartych w zestawipriygotowanym przez
GUS, mana stwierd#, iz w Polsce oprogramowania klasy CRM nigpspularne.
Jest to prawdopodobnie spowodowane dtugotrwatymedaditem, kosztowrkeia
tego typu systemu informatycznego, lub tgporem przed wprowadzaniem zna-
czacych zmian w organizacji. Wprawdzie liczba przebdmrstw posiadagcych
system informatyczny wspomagey zaradzanie obstug klienta stale rénie,
jednak tempo tych zmian jest &owolne. Najwicej firm korzystajcych z CRM
naley do sektora matych drednich przedsbiorstw. Natomiast bram, w jakiej
systemy te cieszsie najwigkszy popularndcia, jest handel i naprawa. Z danych
statystycznych wynika rownie ze zdecydowanym liderem we wdeaiu opro-
gramowania klasy CRM, zar6bwno operacyjnego, jakaliycznego, jest woje-
wodztwo mazowieckie.

Mimo, ze systemy informatyczne klasy CRM nie ciesk jeszcze w Polsce
zbyt duza popularndcia, na polskim rynku rozwian informatycznych funkcjonu-
je wiele firm oferugpcych nargdzia informatyczne wspomagag zaradzanie rela-
cjami z klientem. W tabeli 1 przedstawiono gtéwnytstawcow systeméw CRM
w Polsce.

Tabela 1. Ranking przedsiebiorstw osiggajacych przychody ze sprzedazy licencji systeméw CRM
w 2009 .

Przychody ze sprzedazy .
Lp- Nazwa przedsiebiorstwa systemédw CRM w 2009 r. PrzychodY ze L|czba. p’ra-
sprzedazy cownikow
tys. zt %
1 Oracle Polska 23 000 5 454 014 250
2 M2 NET W-wa 3 360 53 6 250 10
3 Software Mind Krakéw 2905 16 17 335 100
4 Comarch Krakéw 2377 1 729 403 2704
5 Asseco Poland Rzeszéw 1947 1 946 440 2222
6 Macrologic W-wa 1700 3 45 225 312
7 Heuthes W-wa 574 6 9 569 49

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie informacji umieszczonych w raporcie Teleinfo 500 opra-
cowanym przez Migut Media.
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Zgodnie z rankingiem Teleinfo 500, opracowanym prigkgut Media, przed-
sichiorstwa Oracle i M2 NET, znajdupic w czotéwce polskich dostawcéw opro-
gramowa CRM. Systemy te zapewniafirmom kompleksowe uzupetnienie poli-
tyki marketingowej o nowe, specjalistyczne oprogrammnie gwarantdpe wiele
korzysci z zakresu logistycznej obstugi klienta.

Podsumowanie

Systemy klasy CRM wyksztatcity siv wyniku rozwoju zaawansowanych techno-
logii oraz zmiany strategii przegbiorstw na zorientowanna klientow. § one
uzupetnieniem marketingowej koncepcji o szereg qumizutatwiapcych wszelkie
dziatania zwizane z obstugklienta. W Polsce obecnie cigsgie one niewielkim
zainteresowaniem, jednak odsetek przgaisistw wdraajacych te rozwizania
stale r@nie.

Systemy informatyczne wspomageg logistyczn obstug klienta stanowvd
najnowsze rozwizanie problemoéw przeddiiorstw dotyczcych usystematyzowa-
nia danych o klientach oraz pozwalaja indywidualne pod&gie do nich dziki
zaawansowanym aplikacjom umhiviajacym sprawne gromadzenie, przetwarza-
nie oraz przesytanie informacji.

Systemy informatyczne wspomagzg logistyczn obstug klienta staj sie co-
raz bardziej popularne, nie tylko w Polsce, aleni@yw innych krajach. Wyzna-
czenie ich przyszkei jest dé¢ trudne, gdy zalery to w duzej mierze od tego, czy
producentom uda giprzetrw& chwilowa stagnagj na rynku rozwjzaa informa-
tycznych. Jak podaje raport Teleinfo 500, obrgaujsytuact firm oferujgcych
narzdzia informatyczne, rok 2009 byt niestabilny podglgdem gospodarczym,
co znacznie wphgto na zainteresowanie oferowanymi przez nich preaak
Producenci jednak z nadzigpatrz w przyszidc i wierza w zwiekszenie zaintere-
sowania systemami klasy CRM.
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