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Streszczenie

Rosngca konkurencja sktania przedsiebiorstwa do poszukiwania zrodet przewagi na rynku.
Istotnym elementem tworzenia tej przewagi jest logistyczna obstuga klienta. Odpowied-
nio ksztattowana i realizowana, pozwala osiggnac satysfakcje klienta, co umozliwia tworze-
nie i utrzymanie przewagi konkurencyjnej. Aby witasciwie ksztattowaé logistyczng obstuge
klienta, istotne jest zidentyfikowanie wszelkich proceséw zachodzacych w przedsiebior-
stwie oraz wskazanie na systemy informatyczne, dzieki ktérym przedsiebiorstwa mogg op-
tymalizowac procesy na kazdym etapie taricucha tworzenia wartosci. Celem artykutu jest
zaprezentowanie wybranych systemdéw informatycznych, ktorych zastosowanie ma zna-
czacy wptyw na wspomaganie logistyki w firmie, gdzie zadowolenie klienta korncowego,
w zakresie logistycznej obstugi klienta, jest najwyzszg wartoscig. Przeprowadzone badania
literaturowe pozwolity rozstrzygngé problem dotyczacy tego, jak zastosowanie nowocze-
snych systeméw informatycznych wptywa na poziom logistycznej obstugi klienta. Badania
literaturowe wykazaty, ze implementacja systemdéw komputerowych pozwala na zmiane
podejscia do obstugi klienta w kierunku obstugi logistycznej, usprawnia transfer ddbr,
a takze minimalizuje wielko$¢ poniesionych naktadéw finansowych. Wykorzystanie syste-
mow informatycznej obstugi klienta przyczynia sie rowniez do poprawy obstugi nabywcéw
oraz lepszego funkcjonowania przedsiebiorstwa. Podjete rozwazania teoretyczne pozwolity
okresli¢ role systeméw informatycznych jako budulca pozycji konkurencyjnej przedsie-
biorstw na rynku w kontekscie osigganego poziomu logistycznej obstugi klienta.
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Wstep

W dzisiejszych czasach, kiedy to przedsiebiorstwa zmuszone sg do zaspokajania
biezacych potrzeb konsumentéw, w warunkach czesto losowego oraz nieprzewidy-
walnego popytu, coraz trudniej jest zapewni¢ dostgpnos¢ takich produktow czy
ustug, ktore usatysfakcjonowalyby ostatecznego klienta. Zgodnie z zasadami me-
chanizmu rynkowego, gotowos¢ do zakupu towarow rosnie, jezeli mozna liczy¢ na
zadowalajacg obstuge. Z tego tez wzgledu, jako$¢ obstugi klienta staje si¢ jedna
z kluczowych kompetencji przedsiebiorstw, ktdra nalezy wypracowaé, chcac uzy-
ska¢ przewagg konkurencyjng na rynku. Dynamiczny rozwdj firm wymaga podjecia
dziatan zmierzajacych do sprawnego i efektywnego zarzadzania logistyczng obstuga
klienta. Rosnace oczekiwania klientow, dotyczace wzrostu jakosci obstugi, wyma-
gaja skonstruowania, a nastgpnie wdrozenia nowoczesnych rozwigzan informatycz-
nych, majacych na celu zachowanie najwyzszych standardow obstugi klienta kon-
cowego [Dyczkowska, 2015, s. 447-458]. Celem artykutu jest zaprezentowanie wy-
branych systemow informatycznych, ktérych zastosowanie ma znaczacy wplyw na
wspomaganie logistyki w firmie, gdzie zadowolenie klienta koncowego, w zakresie
logistycznej obstugi klienta, jest najwyzsza warto$cig. Wykorzystang metoda ba-
dawczg byta analiza danych zastanych, tzw. desk research. Bazuje ona na wykorzy-
staniu danych wtornych — pochodzacych z ogélnodostepnych zrodet, takich jak: In-
ternet, prasa, raporty, sprawozdania, urzedy, roczniki statystyczne, materiaty konfe-
rencyjne, oferty handlowe firm, a takze informacje wtasne [https://infobroker-
ska.pl/desk-research-w-marketingu/, 30.06.2023].

1. Obstuga klienta a przewaga konkurencyjna
1.1. Istota obstugi klienta

Funkcjonowanie we wspolczesnym, zglobalizowanym $wiecie zmienilo uwa-
runkowania oraz sposoby osiggania przewagi rynkowej. Malejace zrdznicowanie
wartos$ci produktow oraz wzrost unifikacji ich materialnych waloréw spowodowaty,
iz punkt ciezkosci roznicowania oferty znaczgco si¢ przesunat. Obecnie dyferencja-
cja oferty sprowadza si¢ przede wszystkim do elementow niematerialnych, tzn. ob-
stugi klienta. W przesztosci stanowila ona element polityki serwisowej przedsigbior-
stwa 1 ograniczala si¢ jedynie do realizacji skarg, reklamacji i zwrotow klientow
[Kauf i Thiczak, 2018, s. 228]. Jednakze, zwigkszajace si¢ znaczenie klienta, cha-
rakteryzujacego si¢ konkretnymi, wygorowanymi nieraz — wymaganiami, dgzacego
do hedonistycznego zaspokojenia sobie tylko wlasciwych potrzeb, wptynegta na to,
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ze obstuga klienta stata si¢ kluczowym czynnikiem sprzyjajacym osiaganiu prze-
wagi konkurencyjnej [Kisperska-Moron i Krzyzaniak, 2009, s. 77]. Prowadzenie
dziatalno$ci musi odbywac¢ si¢ w taki sposob, by klient osiggat przyjemnos¢ oraz
zadowolenie. Analiza literatury przedmiotu pozwala zatem stwierdzi¢, ze zapewnie-
nie odpowiedniego poziomu obstugi klienta determinuje osiagniecie nadrzednego
celu — satysfakcji, a takze wypracowanie, zatozonych wcze$niej, rezultatow sprze-
dazowych [Grabara i Nowakowska, 2010, s. 506]. Z kolei satysfakcja klienta trak-
towana jest jako wynik procesu o podtozu psychologicznym, w ktéorym klient, na
podstawie przeprowadzonego badania opinii oraz benchmarku, kreuje wtasne wy-
obrazenia i spekulacje, ktore przekltadajg si¢ wprost na oczekiwania wzglgdem
przedsigbiorstwa [Niezurawski i in., 2010, s. 51-52]. Dlatego tez obstuge klienta
mozemy traktowaé jako pewnego rodzaju megaproces, obejmujacy szereg dziatan
przede wszystkim z zakresu logistyki, a takze marketingu, finanséw czy tez sprze-
dazy [Baraniecka i in., 2005, s. 10]. Wedtug E. Gotembskiej, obstuga klienta skupia
si¢ na umozliwianiu klientowi nabycia oferowanego produktu m.in. w odpowiednim
miejscu i czasie, a miarg tejze obshugi jest mozliwo$¢ wykonania zamowienia z re-
zerw biezacych [Gotembska, 2009, s. 168]. Mysl ta moze by¢ zinterpretowana zde-
cydowanie szerzej, zgodnie z klasyczng logistyczng koncepcja ,,7W”, obejmujaca
wlasciwy produkt, wlasciwy czas, wtasciwe miejsce, wlasciwg ilos¢, wtasciwa ja-
kos¢, whasciwa informacj¢ oraz wlasciwy koszt [Blaik, 2010, s. 305-306]. Obstuga
klienta jest zatem na tyle ztozonym, skomplikowanym oraz wymagajacym proce-
sem, ze znalazla ona swoje miejsce w literaturze naukowej. Jak zauwaza
D. Kempny, obstuga klienta tak mocno koresponduje ze wszystkimi dziataniami i
procesami logistycznymi, ze obecnie nazywana jest logistyczna obstuga klienta.
Wszystkie dziatania logistyczne sa $cisle zwigzane z klientem, z mozliwo$ciami za-
spokojenia jego potrzeb oraz oczekiwan [Kempny, 2001, s. 15]. W literaturze przed-
miotu zwraca si¢ uwage, ze jest to do$¢ wyrafinowana, czgsto kojarzona z marketin-
gowa koncepcja zarzadzania — forma, ktora wykracza poza szeregowo ujmowane,
operacyjne zadania okreslajace przebieg procesow logistycznych.

1.2. Logistyczna obstuga klienta

Rozwoj wysokiej jakosci zarowno dobr, jak i ustug, Swiadczonych po zblizo-
nych, porownywalnych kosztach, sprawia, ze tylko sprawna i dobrze dopracowana
logistyczna obstuga klienta jest w stanie zapewni¢ jego oddanie i lojalno$¢ [Woz-
niak, 2017, s. 237-249]. Nalezy pami¢tac¢ jednak o tym, ze klientem nie zawsze jest
ostateczny konsument produktu. Moga nim zosta¢ rowniez pozostate ogniwa znaj-
dujace si¢ w kanale dystrybucji — np.: hurtownicy czy detali$ci [Krawczyk, 2000,
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S. 40]. Dlatego przedsiebiorstwa powinny opracowac alternatywne podejscia do pro-
jektowania i realizacji logistycznej obstugi klienta. Poprawnie skonstruowane mo-
dele obstugi przyczyniaja si¢ bowiem do poprawy komunikacji pomig¢dzy producen-
tem a nabywca oraz bezposrednio decyduja o satysfakcji klienta w trakcie i po za-
konczeniu procesu jego obstugi [Walasek, 2014, s. 281-290]. Proces logistycznej
obstugi klienta mozemy podzieli¢ na trzy podstawowe fazy, zwane w literaturze na-
ukowej — elementami [Dyczkowska i in., 2016, s. 157]:

1) przedtransakcyjnymi — odgrywaja znaczaca role¢ w procesie ksztattowania
si¢ oczekiwan klienta. Wplywaja na postrzeganie przedsi¢biorstwa przez
klienta koncowego oraz jego satysfakcje z oferty wstepnej,

2) transakcyjnymi — sa to czynniki majace wplyw na bezposrednig obstuge
klienta, jego kontakt z przedsiebiorstwem. To one, w gtownej mierze, przy-
czyniaja si¢ do osiagnigcia zadowolenia oraz satysfakcji klienta,

3) potransakcyjnymi — maja za zadanie ,,zbudowac wiez” z klientem, sprawic,
iz zostanie on z przedsiebiorstwem na dtuzej — skorzysta z kolejnych ustug
w przysztosci.

Zbidr przyktadowych elementéw logistycznej obstugi klienta przedstawiony zostat
na rysunku 1.

Elementy logistycznej obslugi klienta

przedtransakcyjne

© Elementy

Elementy

transakcyjne

© Elementy
potransakcyjne

- okreslona na pismie
polityka obstugi

- dostarczanie klien-
towi czytelnych de-
klaracji obstugi

- struktura organiza-
cyjna firmy

- elastycznosé syste-
mu dostaw

- szkolenia i semina-
ria

czas dostawy

dostgpnosc
produktow

elastyczno$c dostaw

niezawodnos¢ do-
staw

kompletnos¢ dostaw
dokladnosc dostaw
dogodnos¢ sklada-
nia zaméwien
dogodnos¢ doku-
mentacji

- instalacja, gwaran-
cja, zmiany,
reperacja i dostawy
czesei

- obserwacja produk-
tu podczas uzytko-
wania

- reklamacja i skargi

Rys. 1. Elementy logistycznej obstugi klienta

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie [Kempny, 2001, s. 19-27].
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Logistyczna obstluga klienta to interakcja wszystkich czynnikéw, ktére wpty-
waja na proces dostarczenia produktu klientowi [Sobczak-Matysiak, 1997, s. 7].
Z tego tez wzgledu, dostosowywanie si¢ do preferencji kupujacych zapoczatkowac
moze dtugotrwale relacje, prowadzace do satysfakcji i zadowolenia obu stron wy-
miany [Geffroy, 1996, s. 217]. Badania [Zhao i in., 2001, s. 91-108], porownujace
zdolno$ci zorientowane na klienta oraz zdolno$ci zorientowane na informacije, wy-
kazaty, iz to zdolnosci ukierunkowane na klienta sa bezposrednio zwiazane z sukce-
sem przedsigbiorstwa. Sukces ten jest mozliwy do osiggnigcia poprzez wykorzysta-
nie zdolnos$ci zwigzanych z dopasowaniem asortymentu do potrzeb klienta. Niezwy-
kle istotna jest tutaj analiza potrzeb klienta. Kluczowe w tym przypadku jest zarza-
dzanie przeptywem informacji. Tylko dzieki sprawnemu przeptywowi danych
W systemach informatycznych, przedsigbiorstwo moze sprawnie zaspokaja¢ oczeki-
wania klienta [Morash i in., 1996, s. 1-22].

2. Systemy informatyczne wspierajace proces logistycznej obstugi klienta

System informatyczny to zbior procedur przetwarzania, baz danych oraz urza-
dzen do przetwarzania, tworzacy formalng catos¢, stuzaca do przechowywania
i przetwarzania informacji [Fertsch, 2006, s.193]. Spetnia on role systemu informa-
cyjnego w przedsigbiorstwie dzigki informatycznej infrastrukturze techniczne;j.
W wielu przypadkach jest on jedng ze sktadowych systemu informacyjnego, ktory
moze si¢ sktada¢ z wigkszej liczby systemoéw informatycznych. Warto dodaé, ze
system informacyjny w przedsigbiorstwie nie musi zawiera¢ elementéw infrastruk-
tury IT (Information Technology), jednakze realia wspotczesnego zarzadzania po-
woduja, ze taka sytuacja jest coraz rzadziej spotykana.

Zmiany, jakie moze wywota¢ wdrozenie nowego systemu, moga i wielu przy-
padkach maja wptyw na organizacj¢ pracy oraz strukturg przeptywu informacji w or-
ganizacji. System ustala logiczny schemat przeptywu informacji w przedsigebior-
stwie, wplywajacy na wiele aspektow zarzadzania, do ktoérych mozna zaliczy¢ ja-
kos¢ i efektywnos¢ obstugi klienta oraz tworzenie warto$ci dodanej przez unikanie
suboptymalizacji [Krasinski i Sadowski, 2006, s. 53].

Sprawne oraz prawidlowo dzialajace systemy informatyczne to kluczowy czyn-
nik prowadzacy do uzyskania przewagi konkurencyjnej na rynku [Jedynak, 2017,
S. 6]. Funkcjonowanie przedsi¢biorstwa oraz potencjalne mozliwosci jego rozwoju
warunkowane sg posiadanym zapleczem, tzw. bazg technologiczng [Majchrzak-
Lepczyk, 2020, s. 13]. Obecnie poszukiwane sa takie rozwigzania systemowe, kto-
rych implementacja pozwolilaby przedsigbiorstwom zwigkszy¢ udzialy w rynku,
co z kolei pozwolitoby na utrzymanie dotychczasowych oraz pozyskanie nowych

Akademia Zarzadzania — 7(3)/2023
277



Zarzgdzanie logistyczng obstugq klienta w kontekscie zastosowania systemdéw informatycznych ...

klientéw [Krasinski i Sadowski, 2006, s. 53]. Zaawansowane rozwigzania technolo-
giczne, zapewniajgce natychmiastowe pozyskiwanie i przetwarzanie danych, przy-
czynity si¢ do rozwoju systemow zwigzanych z logistyczng koncepcja zintegrowa-
nego systemu zarzadzania, zmierzajacego do podniesienia poziomu obstugi klienta
z jednoczesnym obnizeniem kosztéw transakcyjnych. Do celéw informatycznego
wspomagania obszaru logistycznej obstugi klienta wykorzystuje sie gtéwnie trzy ka-
tegorie systemow:
1) systemy typu ERP (z ang. Enterprise Resource Planning) — oferujace wspo-
maganie zarzadzania catym przedsigbiorstwem,
2) systemy CRM (z ang. Customer Relationship Management) — wspomaga-
jace zarzadzanie relacjami z klientami,
3) systemy ECR (z ang. Efficient Consumer Response) — oferujace wspomaga-
nie w efektywnej obstudze klienta.

2.1. Systemy klasy ERP — obszary funkcjonalne oraz gtéwne zalety

Przyczyna powstania systemow ERP bylo stworzenie narzedzi do planowania —
harmonogramowania produkcji oraz dla potrzeb ksiggowosci — tworzenia raportow
finansowych. Systemy ERP — jako cato$ciowe pakiety narzedziowe — pojawiajg si¢
w latach 80. XX w. (poczatki systemu SAP, tj. 1972 r.) [Badurek, 2014, s. 79-90].

Systemy klasy ERP to pakiet narzedzi informatycznych wykorzystywanych do
planowania zasobow przedsiebiorstwa, sktadajacy si¢ ze zintegrowanych modutéw
obstlugujacych wszystkie biznesowe funkcje przedsigbiorstwa. Zasadniczym celem
systemu ERP jest integracja wszystkich obszarow dziatalnosci przedsigbiorstwa
[Dhugosz, 2009, s. 59].

Przyktadowy schemat obrazujacy poszczegdlne elementy systemu ERP przedsta-
wiony zostat na rysunku 2.
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Rys. 2. Podstawowe moduty funkcjonalne systemu SAP ERP

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie https://www.sap.com/poland/products/erp/what-is-
erp.html [30.06.2023].

Systemy klasy ERP cechuja si¢ duzg elastycznos$cig, umozliwiajaca dopasowa-
nie ich do specyfiki wickszosci przedsiebiorstw, z uwagi na fakt, ze poszczegdlne
moduly moga funkcjonowaé¢ samodzielnie, ale tez i taczyC si¢ ze sobg. System
uprawnien pozwala na zdefiniowanie dostgpu poszczegdlnym pracownikom do za-
sobow systemu, powigzanych $cisle z zakresem obowigzkéw i odpowiedzialnosci
na danym stanowisku [Szymonik, 2010, s. 112-114]. Wykorzystanie pojedynczej
bazy danych znacznie usprawnia przeptyw informacji przez wszystkie strefy dzia-
alno$ci przedsigbiorstwa. Podstawowa cechg systeméw ERP jest to, iz kazda infor-
macja jest wprowadzana do systemu tylko raz i udostgpniana w innych miejscach
systemu [Davenport, 1998, s. 121-131].

Modelowo mozemy wyrdzni¢ trzy generacje systemow ERP [DaXu, 2011,
s. 630-640]:

e ERP | — specjalizowane systemy typu zamknigtego, zorientowane serwe-

rowo, z aplikacjami w trybie znakowym i narzedziami softwarowymi 3GL
(Third Generation Language), np.: klasyczne moduty MPS/MRP;
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e ERP Il — otwarte systemy operacyjne o wielowarstwowej architekturze C/S
(Client-Server) oferujace graficzny tryb dialogu, narzedzia 4GL (Fourth Ge-
neration Language), np.: obszar SAP/ABAP (Advanced Business Applica-
tion Programming);

o ERP Ill — systemy zorientowane webowo (web-oriented), mozliwe takze
mobilnie w postaci EaaS (ERP as a Service), z elementami 5GL (Fifth Ge-
neration Language).

Charakterystyka przemystu 4.0 oraz aktualne trendy w zakresie nowoczesnych
rozwigzan technologicznych pozwalajg na wyspecyfikowanie nastgpujacych cech
funkcjonalnych dla nowej generacji systemoéw ERP:

e wirtualizacja wytworcza,

e otwarto$¢ internetowa,

e inteligentna hipertekstowos$¢,

e intuicyjna ergonomicznosc.

Polski rynek systemow ERP jest rynkiem rozwijajgcym si¢, stanowigcym tylko
2% europejskiego rynku systemow tej klasy. Rozktad procentowy udziatu poszcze-
gblnych producentéw na polskim rynku systemoéw ERP uzalezniony jest od seg-
mentu rynku, dla ktorego jest kierowany.

Polska =31,9%

%
B s:0-392
] 306-349
[ »2-n5
[ -2

Rys. 3. Przedsiebiorstwa wykorzystujgce oprogramowanie ERP w 2021 r.
Zrédto: [GUS, 2021, s. 93].
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Przeprowadzone w 2021 r. badania Gtownego Urzegdu Statystycznego wykazaty
(rysunek 3 i 4), ze z oprogramowania ERP najczgsciej korzystano w wojewodztwie
matopolskim (39,2%), natomiast programy typu CRM najczgséciej wykorzystywane
byly w wojewddztwie mazowieckim (39,8%). Najmniejszy odsetek przedsiebiorstw
wykorzystujacych tego typu programy odnotowano W wojewddztwie $wigtokrzy-
skim (odpowiednio 21,8% oraz 21,2%).

Polska =31,7%

%

B 550302
[ 306-349
] %2-308
[ 28-261

Rys. 4. Przedsiebiorstwa wykorzystujgce oprogramowanie CRM w 2021 r.
Zrédto: [GUS, s. 93].

W dobie narastajacej liczby wytwarzanych przez przedsigbiorstwa informacji
istnieje coraz wigksza potrzeba wykorzystania narzedzi stuzacych do przechowywa-
nia, przekazywania i przetwarzania tych informacji na wewnetrzne potrzeby przed-
sigbiorstwa. W zwigzku z tym firmy coraz czgsciej wykorzystujg programy kompu-
terowe utatwiajace zarzadzanie danymi zaré6wno na szczeblu organizacyjnym, jak
I operacyjnym oraz obieg tych informacji pomigdzy poszczegdlnymi dziatami. Ty-
powa segmentacjg rynku jest podziat systeméw wedtug klas wielkosci przedsie-
biorstw. Przeprowadzone w 2021 r. badania Gtéwnego Urzedu Statystycznego wy-
kazaly (tabela 1), ze prawie jedna trzecia przedsigbiorstw korzystata z oprogramo-
wania klasy ERP i CRM. Te rodzaje narzedzi wymiany informacji najczgsciej sto-
sowane byly przez przedsigbiorstwa duze (odpowiednio 90,6% i 82,9%).
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Tab. 1. Przedsiebiorstwa wykorzystujgce oprogramowanie ERP lub CRM w latach 2019 i 2021 w za-
leznosci od wielkosci

Ogdélem

Mate

Srednie

Duze

Przedsiebiorstwa Przedsiebiorstwa
L wykorzystujgce wykorzystujgce
Wyszczegdinienie Przedsigbiorstwa wyko- oprogramowa- oprogramowanie
rzystujace oprogramowa- nie CRM w celu CRM do analizy in-
nie ERP zbierania, przecho- | formacji o klientach
wywania informacji w celach marketin-
a-2019 o klientach gowych

b-2021

w % ogdlu przedsiebiorstw danej grupy

a 28,5 30,9 20,5
b 31,9 31,7 21,3
Wedtug klas wielkosci
a 21,3 24,8 16,1
b 244 25,5 16,7
a 539 52,5 351
b 59,8 54,3 36,1
a 87,3 79,6 60,8
b 90,6 82,9 68,2

Zrédto: [GUS, 2021, s. 91].

Nalezy zwroci¢ uwage, ze wdrozenie systemu ERP niesie ze soba wiele korzysci
dla organizacji w kontekscie logistycznej obstugi klienta [Galinska i Kopania, 2016,
s. 1334-1337]:

282

optymalizacja proceséw biznesowych funkcjonujacych w organizacji dzigki
wykorzystaniu nowoczesnego narzedzia informatycznego, ktora umozliwia
klientowi zrealizowanie danego procesu w sposob niezwykle szybki i pra-
widlowy;

uzyskanie wiarygodnej informacji — podstawowa funkcja zintegrowanych
systemow informatycznych klasy ERP jest dostarczanie aktualnych i dopa-
sowanych do potrzeb klientow — informacji;

oszczgdne wykorzystanie zasobéw — czynnikiem sukcesu przedsigbiorstwa
s jego potencjaty, na ktore sktadaja si¢ zasoby, zdolnosci oraz kompeten-
cje, ktore, odpowiednio gospodarowane, zapewniaja przedsigbiorstwu prze-
wage konkurencyjna,

organizacja znacznie poprawi ogélng skutecznos¢ dziatania poprzez upo-
rzadkowanie struktury organizacyjnej i efektywniejsze zarzgdzanie;
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* wzrost sprzedazy wynikajacy miedzy innymi z polepszenia terminowosci

realizacji zamowien,

* usprawnienie procesu obstugi klienta jako rezultat dostepu do zintegrowane;j

informacji o klientach.

Aby z sukcesem wdrozy¢ w struktury przedsiebiorstwa system klasy ERP nalezy
mysle¢ procesowo, tzn. zidentyfikowa¢ wyspy informacyjne, przyjaé¢ rozwigzania
organizacyjne najkorzystniejsze z punktu widzenia cato$ci firmy oraz unika¢ sytua-
cji utrwalenia nieefektywnych proceséw w organizacji. Zastosowanie systemu ERP
to mozliwo$¢ swiadomego podejmowania decyzji dotyczacych przyjecia danych
modelow referencyjnych odzwierciedlonych we wdrazanym systemie oraz mozli-
wos¢ swiadomego decydowania o koniecznosci modyfikacji i customizacji rozwia-
zania tam, gdzie jest to niezbedne dla budowania przewagi konkurencyjnej na rynku
[Kumar i van Hillegersberg, 2000, s. 22].

2.2. Systemy CRM - systemy informatyczne wspierajace proces logistycz-
nej obstugi klienta

Systemy informatyczne CRM s3 systemami nowymi i wyksztalcily si¢ w wy-
niku ewolucji mniej zaawansowanych programéw, stuzacych gtownie porzadkowa-
niu informacji o klientach oraz tworzeniu komputerowych baz danych [Halicka,
2010, s. 49-59]. Systemy informatyczne klasy CRM sg zaawansowanymi oraz zin-
tegrowanymi oprogramowaniami wspierajagcymi wszystkie elementy budowania
oraz utrzymywania dobrych relacji z klientami.

Istota filozofii CRM jest traktowanie klientow w taki sposob, by przy kazdym
momencie kontaktu z przedsiebiorstwem, utwierdzali si¢ w przekonaniu, ze doko-
nali wlasciwego wyboru [Schulze, 2013, s. 9]. To taki sposob prowadzenia biznesu,
w ktorym klient oraz jego pragnienia i potrzeby sg w centrum zainteresowania orga-
nizacji. Systemy CRM dotycza wszystkich procesow w przedsigbiorstwie,
ktore przebiegaja przy bezposrednim kontakcie z klientem [Zachara, 2000, s. 116-
118].

Proces obstugi klienta wspomaga jednocze$nie proces zarzadzania przez jako$¢
w taki sposob, ze przekazuje niezbedne informacje o aspektach jakosciowych pro-
duktéw lub ustug oferowanych przez przedsigbiorstwo. Z kolei wiedza ta ma wplyw
na proces rozwoju nowych produktow i ustug oraz poprawienie $wiadczen organi-
zacji na rzecz klienta.

W zwiazku z réznorodno$cia zadan poszczeg6lnych elementow systemu, wy-
roznia si¢ trzy podstawowe rodzaje oprogramowania CRM, wchodzace w sktad ar-
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chitektury systemu zarzadzania relacjami z klientem: operacyjny, analityczny i inte-
rakcyjny [Bieniek, 2009, s. 66]. Charakterystyke poszczegélnych modutow syste-
mowych CRM przestawiono w tabeli 2.

Tab. 2. Architektura systemu klasy CRM z uwzglednieniem przyktadowych dziatan funkcjonalnych mo-

dutéw systemowych CRM

CRM operacyjny/
Zakres zbieranych danych

CRM analityczny

Rodzaj wykonywa-
nych analiz

Cel analizy

CRM interakeyjny/
Punkty stycznosci z
klientem

Dane podstawowe —
np. pelna 1 skrocona nazwa

Analiza wartosci
klienta —

Wzrost rentownosci
klientow,

Wielokanalowe cen-
trum obslugi klienta —

firmy, REGON, identyfikacja rezygnacja zespol ludzi, urzadzen
dane teleadresowe, najwazniejszych z odbiorcow i technologii zapew-
typ dziatalnosci klientow niedochodowych lub | niajacych laczenie
przynoszacych straty | wszystkich kanalow
informacyjnych miedzy
firmg a klientem.
Dane osobowe odbiorcy ACD (Automatic Call
indywidualnego Distrubution) — auto-
nomiczna dystrybucja
polaczen
Historia kontraktow — Wiclowymiarowa Indywidualizacja IVR (Interactive Voice
data, forma cel kontaktu, |segmentacja oferty Response) — interak-
dokumentacja klienta — 1 personalizacja form | tywne odpowiedzi
elektroniczna dotyczaca wywolanie kontaktu slowne — bezosobowa
kontaktu Jednorodnych grup z nabywcami, obsluga klienta na
odbiorcow przewidywanie za- podstawie jego numeru

chowan klientow

telefonu, kodu PIN,
glosu i jego potrzeb

Relacja z kontrahentem —
status klienta, powigzanie
z innymi klientami
zapisanymi w bazie, osoba
w firmie odpowiedzialna
za kontakt z klientem

Analiza kosztow
— okreslenie grupy
towarow/ustug
kupowanych

przez klientow
Jednoczesinie

lub w okreslonej
sekwenc)i

Wzrost sprzedazy
poprzez efektywne
rekomendowanie
produktow/usthug

CTI (Computer
Telephone Integration)
- integracja komputera
z telefonem (identy-
fikacja dzwonigcego

1 zwigzanych z nim
danych)

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie [Chaberek, 2010, s. 130].

Koncepcja tego systemu koncentruje si¢ wokot dwoch podstawowych celow:

1) mozliwosci udostepnienia wszystkim pracownikom firmy, ktorzy kontak-
tuja si¢ z klientem, doktadnej informacji o ofercie firmy tak, by mogli oni
odpowiedzie¢ na kazde pytanie kazdego klienta o produkt czy usluge i to
W kazdym miejscu, w ktorym sprzedawca pracuje,
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2) osiagnigcie standardu, przy ktorym firma wie wszystko o kliencie i otrzy-
muje te informacje natychmiast, w kazdym miejscu w firmie, i w kazdym
czasie, kiedy tylko ta informacja jest potrzebna. Wiedza ta dotyczy nie tylko
tego, co klient kupit i kiedy, ale takze, z jakiej oferty skorzystat, jakie zgta-
szal reklamacje i w jaki sposob byly one rozpatrywane.

Wdrozenie systemoéw klasy CRM niesie za sobg wiele korzysci, ktore bezpo-
srednio przyczyniaja si¢ do znacznego wzrostu poziomu logistycznej obstugi
klienta:

* wzory i oferty sa na biezaco uaktualniane i zawsze dostgpne;

* dostepnosc¢ ofert sprawia, ze klient moze szybko reagowaé na zmiany w oto-

czeniu;

» spotkania z klientami sg efektywniejsze — przedstawiciele sg lepiej przygo-
towani, a problemy klientow lepiej rozwigzywane;

* dzieki mozliwosci wymiany danych, klient zyskuje na czasie oraz ponosi
mniejsze naktady finansowe.

System CRM odpowiada rowniez za analizy i przewidywanie zachowan klien-
tow. Swoim dzialaniem obejmuje wszystkie te obszary, w ktorych klient wchodzi
w interakcje z organizacja — System optymalizuje procesy komunikacyjne na linii
Klient-przedsigbiorstwo, koordynuje dziatania z zakresu sprzedazy, marketingu oraz
serwisu. System CRM umozliwia ponadto zarzadzanie profilami klientow, pozwala
na automatyczng obstuge przyjmowania zlecen z zakresu ushug gwarancyjnych, po-
gwarancyjnych oraz reklamacji [Kaczmarek, 2014, s. 57-68].

Systemy informatyczne klasy CRM w istotny sposob wspomagaja logistyczng
obstuge klienta. Znajduja zastosowanie w kontekscie rozwigzywania problemow
przedsigbiorstw dotyczacych usystematyzowania danych o klientach. Odpowiadaja
za caly proces obstugi, poczawszy od elementow przedtransakcyjnych (systemy
przewiduja zachowania klientow, personalizujg oferty), przez elementy transakcyjne
i potransakcyjne ($wiadczenie ustlug gwarancyjnych, pogwarancyjnych oraz rekla-
macji). CRM stanowito punkt zwrotny w kontek$cie strategii przedsiebiorstw zo-
rientowanej na klientow.

Organizacje, ktore wykorzystuja systemy klasy CRM, osiggaja przewage kon-
kurencyjna, buduja zaufanie i wzajemne relacje z klientem. Dzigki wdrozeniu sys-
temow, przedsigbiorstwa usprawniajg procesy zwigzane ze swojg dzialalno$cig oraz
obnizajg koszty obstugi klienta. R6znorodnos¢ klientow danych organizacji powo-
duje, ze kazdy z nich ma inne wymagania, oczekiwania, potrzeby, a systemy CRM
starajg si¢ tym wymaganiom sprosta¢ — w jak najlepszy sposob [Watrobski i Stolar-
ska, 2008, s. 125-136].
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2.3. Systemy ECR jako skuteczna reakcja na potrzeby klientéw

Mozliwie jak najwyzszy poziom logistycznej obstugi klienta oraz state proby
jego weryfikacji z oczekiwaniami klientow, sg podstawowymi czynnikami decydu-
jacymi o sukcesie przedsiebiorstwa. Biorac pod uwage wszystkie czynniki wptywa-
jace na jako$¢ obstugi klienta, organizacja moze utrzyma¢ dotychczasowych klien-
tow, straci¢ ich lub zdoby¢ nowych, a tym samym osiagna¢ sukces rynkowy i zdoby¢
przewage konkurencyjna. Na osiagany poziom logistycznej obstugi klienta ko-
rzystny wptyw ma zastosowanie w przedsigbiorstwie strategii efektywnej obstugi
klienta — systeméw informatycznych klasy ECR.

Powstanie systemow ECR datuje si¢ na lata 90. XX wieku jako odpowiedz na
klgske strategii marketingowych, majacych na celu pobudzenie popytu indywidual-
nego w branzy spozywczej [Lopacinski, 2007, s. 128-137]. Wspdtczesnie systemy
ECR postrzegane sa jako strategia o charakterze logistyczno-marketingowym, ktora
kompleksowo obejmuje takie sfery dziatan, jak: zaopatrzenie w surowce, transport,
wytwarzanie, dystrybucje, a przede wszystkim — logistyczng obstuge klienta [Bara-
niecka, 2004, s. 263].

Systemy te lacza strategie kooperacji zawigzywane pomiedzy przedsig¢bior-
stwami produkcyjnymi a handlowymi, ktoérych celem jest wzrost znaczenia orienta-
cji na nabywce [Pokusa, 1998, s. 16]. Systemy klasy ECR opisujg skutecznos$¢ oraz
efektywnos¢ reakcji na zapotrzebowanie nabywcoéw. Swoim dziataniem obejmuja
kompleks metod i srodkow, przyczyniajacych si¢ do realizacji zadan wzdhuz catego
lancucha tworzenia wartos$ci pomigdzy producentami a przedsigbiorstwami handlo-
wymi [Topfer, 1996, s. 126].

Podstawowym celem ECR jest system prowokowania okre§lonych reakcji
klienta, w odniesieniu do ktorych producenci i jednostki handlowe ,,sprzymierzaja
si¢” celem maksymalizacji satysfakcji klienta przy jednoczesnej minimalizacji kosz-
tow. Wspolpraca ta prowadzona jest na trzech ptaszczyznach:

1) zarzadzanie kategorig towaréw — przy wspolpracy producentow/dostaw-
cow, sprzedawcow 1 kupujacych zarzadzanie kategorig towaréw pozwoli
na dostosowanie procesow dystrybucji do potrzeb konsumentow;

2) usprawnienie operacji dystrybucji poprzez synchronizacj¢ produkcji, zapa-
sow ze sprzedazg — potaczenie producentdéw, dystrybutorow i sprzedawcow
w jeden system strumieni informacji i strumieni dobr;

3) wykorzystanie nowoczesnej techniki informatycznej, np.: automatyczna
identyfikacja przy pomocy kodéw kreskowych (RFID), elektroniczna wy-
miana danych (EDI).

286 Academy of Management — 7(3)/2023



Michat Brzqkata

Wdrazana w praktyce gospodarczej koncepcja zintegrowanych systemow zarza-
dzania w dziedzinie ksztattowania poziomu logistycznej obstugi klienta jednoczy
cztery podstawowe zadania z obszaru pomigdzy przemystem a handlem:

1) Efektywne uzupehianie zapasoéw — istotg tego podejscia jest wlasciwy pro-
dukt, dostarczony we wlasciwym czasie, we wlasciwym miejscu, we wia-
sciwej ilosci oraz w jak najbardziej efektywny sposob.

2) Efektywne zarzadzanie asortymentem sklepowym — uzyskanie odpowied-
niej liczby pozycji w danym asortymencie produktow dla zaspokojenia po-
trzeb konsumenta przy jednoczesnej optymalizacji produktywnosci po-
wierzchni sprzedazy w punktach sprzedazy.

3) Efektywna promocja — ograniczenie kosztow promocji bez zmniejszania ich
naturalnej funkcji przyciagania klientow. Maksymalizacja skutecznosci pro-
mocji i wyeliminowanie dziatan promocyjnych, na ktoére konsument nie re-
aguje w dostatecznym stopniu.

4) Efektywne wprowadzanie nowego produktu — utrzymanie odpowiedniej
atrakcyjnosci oferowanego asortymentu oraz zwigkszenie sprzedazy przy
rownoczesnej redukcji czasu i kosztéw procesu wprowadzania produktu
na rynek.

Systemy klasy ECR za fundamentalne przestanki uznajg koncentracj¢ na klien-
cie oraz wspolprace. Koncentracja na kliencie opiera si¢ na przekonaniu, iz sukces
rynkowy mozna odnie$¢ wylacznie poprzez oferowanie klientom towardéw i ustug
spetniajgcych ich oczekiwania. Natomiast wspotpraca rozpatrywana jest w aspekcie
szeroko rozumianego partnerstwa w imi¢ wspolnych dtugofalowych korzysci
nie tylko dziatow wystepujacych w firmie, lecz na szczeblu wszystkich podmiotow
w lancuchu dostaw [Konsencjusz, 2009, s. 125-130]. Implementacja systemow klasy
ECR w zakresie logistycznej obstugi klienta przynosi przedsigbiorstwom nastepu-
jace korzysci:

» znaczng redukcje kosztow;

* poprawg elastycznos$ci dzialania;

» wrzrost zadowolenia klientow.

Systemy ECR wspomagaja poprawianie poziomu logistycznej obstugi klienta
integrujac w tancuchu dostaw wszystkie ogniwa procesu dystrybucji. ECR zwigzane
jest zatem z koncepcja tancucha totalnej wartosci, ktdra opiera si¢ na zatozeniu, ze
jedynie poprzez catoSciowe spojrzenie na system dostaw, mozna podejmowac efek-
tywne decyzje, ktore maksymalizujg warto$¢ dostarczang do klienta [Kauf, 2004,
s.12-25].
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W strategii ECR nalezy wyr6zni¢ nastepujace podstawowe zasady dziatania
[Pfohl 1998, s. 18]:
zorientowanie na klienta;
» kooperacja, a nie konfrontacja;
+ efektywno$¢;
+ optymalizacja przeptywow towarow od producenta do konsumenta — zinte-
growany przeptyw zaktadajacy pelng dostepnos¢ towarow;
*  wspodlne metody pomiaru wydajnosci §wiadczonych ustug.
Spehienie powyzszych zasad dzialania pozwoli na osiggnigcie korzysci dla kaz-
dego z uczestnikow tancucha wartosci totalnej. Korzysci z zastosowania systemow
klasy ECR przedstawiono w tabeli 3.

Tab. 3. Korzysci z zastosowania systemow klasy ECR dla uczestnikdw taricucha wartosci totalnej

Korzysci dla dostawey Korzvsci dla dystrybutora Korzvsci dla nabywey
Usprawnienie synchronizaci | Wzrost lojalnosct nabyweow | Zwigkszony wybor 1 komfort
produkeji Lepsza orientacja rynkowa zakupow
Trwale stosunki handlowe Poprawa I'L]ELLJI handlowych | Ograniczenie sytuacji niedobo-
Werost sily marki z dostawcami row produkiow

Tansze i Swiezsze produkty

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie [Kurt Salmon Associates Inc., 1993, s. 8].

ECR jest strategig funkcjonowania tancuchow dostaw produktow tak, aby za-
pewni¢ lepszg reakcje na potrzeby klienta, z rownoczesnym maksymalnym wyko-
rzystaniem mozliwosci redukcji kosztoéw w catym tancuchu dystrybucji poprzez
wspotprace partnerow handlowych. Zaktada ona skrocenie czasu przeptywu produk-
tow 1 informacji, a co si¢ z tym wigze, zwigkszenie efektywnosci i poprawe poziomu
logistycznej obstugi klienta.

Podsumowanie

Systemy informatyczne wyksztalcity sie¢ w wyniku rozwoju zaawansowanych
technologii oraz zmiany strategii przedsigbiorstw na zorientowang na klientow. Sa
one uzupehieniem marketingowej koncepcji o szereg narzedzi utatwiajacych wszel-
kie dziatania zwigzane z obstugg klienta.

Celem artykuhlu byto zaprezentowanie wybranych systemoéw informatycznych,
ktorych zastosowanie ma znaczacy wplyw na wspomaganie logistyki w firmie, gdzie
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zadowolenie klienta koncowego, w zakresie logistycznej obstugi klienta, jest naj-
wyzsza wartoscig. Cel zostat zrealizowany dzigki analizie danych zastanych — ra-
portow, sprawozdan oraz protokoldw. Artykut ten traktowac nalezy jako rozpozna-
nie tematu, gdyz prowadzone obecnie prace badawcze w dziedzinie logistyki w du-
zej mierze skoncentrowane sg na poszukiwaniu takich rozwigzan systemowych, kto-
rych implementacja pozwolitaby przedsigbiorstwom zwiekszy¢ udzialy w rynku,
co z kolei pozwolitoby na utrzymanie dotychczasowych oraz pozyskanie nowych
klientow.

Przeprowadzone badania literaturowe pozwolity rozstrzygna¢ problem doty-
czacy tego, jak zastosowanie nowoczesnych systemow informatycznych wptywa na
poziom logistycznej obstugi klienta. Analiza danych wykazata, ze implementacja
systemow komputerowych usprawnia transfer dobr, a takze minimalizuje wielkos¢
poniesionych naktadow finansowych. Wykorzystanie systemow informatycznej ob-
stugi klienta przyczynia si¢ rowniez do poprawy obstugi nabywcow oraz lepszego
funkcjonowania przedsigbiorstwa. Odpowiednie zaplecze techniczne oraz technolo-
giczne nie tylko utatwia zarzadzanie, ale stuzy rowniez do kontaktow i badania po-
trzeb klientow.

Systemy informatyczne wspomagajace logistyczng obstuge klienta stanowig
najnowsze rozwigzanie problemow przedsigbiorstw dotyczacych usystematyzowa-
nia danych o klientach oraz pozwalaja na indywidualne podejs$cie do nich dzigki
zaawansowanym aplikacjom umozliwiajgcym sprawne gromadzenie, przetwarzanie
oraz przesylanie informacji.

Systemy informatyczne wspomagajace logistyczng obstuge klienta staja si¢ co-
raz bardziej popularne, nie tylko w Polsce, ale rowniez w innych krajach. Jednak
Wwyznaczenie ich przysztosci jest do$¢ trudne, gdyz zalezy to w duzej mierze od tego,
czy producentom uda si¢ przetrwa¢ chwilowg stagnacje na rynku rozwigzan infor-
matycznych wynikajaca m.in. z pandemii COVID-19 oraz wojny w Ukrainie.
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Logistic customer service management in the context of
the application of state-of-the-art information systems
— ERP, CRM and ECR

Abstract

Increasing competition is prompting companies to seek sources of competitive advantage
in the market. An important element in creating this advantage is customer service.
Properly shaped and implemented, it allows to achieve customer satisfaction, which makes
it possible to create and maintain a competitive advantage. In order to properly shape cus-
tomer service, it is important to focus the processes taking place inside and outside the
company on the customer. This is helped by IT systems, through which companies can op-
timize processes at each stage of the value creation chain. The aim of the article is to iden-
tify the important role of IT systems in the process of logistical customer service. Literature
sources were used in the study. This article presents the concept, phases and elements of
customer service in the process of creating enterprise value. The change in the approach to
customer service towards logistic service was shown, and technological solutions were in-
dicated — IT systems, which are a key in the process of managing logistic customer service.
The theoretical considerations undertaken made it possible to determine the role of IT sys-
tems as the building block of the competitive position of enterprises on the market in the
context of the achieved level of logistic customer service.

Key words

customer, customer service, logistic customer service, IT systems
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