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WYKORZYSTANIE SYSTEMOW
INFORMATYCZNYCH W PROCESACH OBSLUGI
KLIENTA W CENTRACH LOGISTYCZNYCH

W POLSCE

Streszczenie: Podstawowym celem artykutu jest okreslenie sposoboéw wykorzystania syste-
mow informatycznych jako podstawowego czynnika wspierajacego decyzje w centrach lo-
gistycznych w konteks$cie obstugi klienta. W celu pozyskania i utrzymania klientow nalezy
obecnie nie tylko wyprodukowa¢ dany towar czy §wiadczy¢ ushuge, ale nalezy zlozy¢ atrak-
cyjnag oferte wspotpracy. Niezbedna staje si¢ zatem realizacja indywidualnych oczekiwan
klientow. Centra logistyczne za pomocg korzysci, jakie oferuja, coraz czgséciej traktowane sa
jako atrakcyjne ogniwa wspotdziatania podmiotow gospodarczych funkcjonujacych na ryn-
ku. Zasada ich dzialania opiera si¢ na umacnianiu pozycji przedsigbiorstwa przez tworzenie
relacji z odbiorcami w wyniku odpowiedniego dopasowania podmiotu i przy uzyciu odpo-
wiedniej technologii informatycznej. Zastosowanie systemow informatycznych wptywa na
poprawe procesow biznesowych, ktore daza do spetnienia oczekiwan klienta.

Stowa kluczowe: system informatyczny, obstuga klienta, centrum logistyczne.

DOI: 10.15611/pn.2015.382.26

1. Wstep

Procesy globalizacji zachodzgce na przetomie ostatnich lat wptynety na rozwdj sek-
tora ustug logistycznych. Ze wzgledu na strategiczne potozenie Polski w centrum
Europy powstaje coraz wigcej centréw logistycznych, ktore wykonujg wiele czyn-
nosci z zakresu logistyki, spelniajac wysokie wymagania klientow. Wedtug 1. Fech-
nera, centrum logistyczne to ,,obiekt przestrzenny z wtasciwg mu organizacja i in-
frastrukturg umozliwiajacy r6znym niezaleznym przedsi¢biorstwom wykonywanie
czynnosci na towarach w zwigzku z ich magazynowaniem i przemieszczaniem po-
migdzy nadawca i1 odbiorcg oraz wykonywanie czynno$ci na uzywanych do tego
celu zasobach™. W celu lepszego zarzadzania centrami logistycznymi coraz czg-

' 1. Fechner, 2008, Miejsce centrum logistycznego w nazewnictwie infrastruktury logistyczneyj,

»Logistyka”, nr 3, s. 32-34.
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$ciej stosuje sie zaawansowane systemy informatyczne wspierajgce procesy zarzad-
cze. Stanowig one doskonate narzgdzie wspomagajace logistyczna obstuge klienta.

2. Obsluga klienta w centrach logistycznych

Centra logistyczne realizuja wiele zadan w celu sprostania oczekiwaniom rynku,
zmierzajac do jak najlepszego usatysfakcjonowania swych klientow. Przedsigbior-
stwa te wiedza, ze jednym z elementow poprawnie dziatajacego podmiotu jest wy-
soki poziom obstugi klienta. Obstuge klienta mozna rozumie¢ jako czynnik
w przedsigbiorstwie, ktory przy dokonaniu zakupu gwarantuje dodatkowa wartos¢
odbiorcom podczas $wiadczonych ustug i towarow?. W literaturze istnieje wiele de-
finicji obstugi klienta. Od strony marketingu obstuga klienta dotyczy wielu czynno-
$ci zwigzanych z wysoko wykwalifikowanym personelem, zagwarantowaniem ser-
wisu 1 cze$ci zamiennych, jak i wieloma elementami dazacymi do tworzenia
zapotrzebowania. Natomiast logistyczna obstuga klienta dotyczy przede wszystkim
fizycznej dystrybucji towarow w taki sposob, ktory gwarantuje ich odbiér w odpo-
wiedniej ilosci 1 jakosci, jak rowniez umozliwia otrzymanie dodatkowych wartos$ci
z dostawy w okreslone miejsce i w odpowiednim czasie®’. M. Ciesielski oraz J. Dtu-
gosz okreslaja logistyczng obstuge klienta jako ,,cato$¢ utrwalonych w systemie lo-
gistycznym czynno$ci dotyczacych zrealizowania dostaw, wkomponowanych
w proces zarzadzania tancuchem dostaw™. W obecnych, konkurencyjnych czasach
klienci wymagaja czego$ wigcej od przedsigbiorstw, z ktoérymi wspodlpracuja.
W zwigzku z tym centra logistyczne powinny nie tylko skupiac si¢ np. na dystrybu-
cji produktow, ale rowniez poszukiwac informacji pochodzacych z rynku czy to o
juz posiadanych, czy o przysztych odbiorcach w celu stworzenia z nimi jak najlep-
szych relacji dlugofalowych. Zgromadzenie informacji przez przedsigbiorstwa na
temat roznic miedzy nimi a klientami umozliwia ich lepsze dopasowanie do zaist-
niatych zmian na rynku oraz moze si¢ przyczyni¢ do powstania nowatorskiej strate-
gii dystrybucyjnej. Posiadanie wiedzy o nabywcach, ich motywach funkcjonowania
w branzy powinno mie¢ swoje odzwierciedlenie w zwiekszeniu proponowanych
towarow czy ustug, czyli wplywac na pomnozenie zyskownosci centrum logistycz-
nego. Wskazana polityka przedsiebiorstwa wobec oczekiwan nabywcoéw prowadzi
do tego, ze ujawnia si¢ nowatorskie nastawienie odbiorcy do podmiotu, czego rezul-
tatem jest zwickszenie pozycji jednostki w danym sektorze®.

Centra logistyczne ze wzgledu na szeroki zakres prowadzonej dziatalnos$ci
oferuja calosciowa obstuge swym klientom, do ktorej zalicza si¢ ustugi zwigzane

2 JJ. Coyle, E.J. Bardi, C.J. Langley Jr., 2010, Zarzqdzanie logistyczne, PWE, Warszawa, s.154.

3 S. Kauf, 2004, Badania rynkowe w sferze marketingu i logistyki, Wydawnictwo Uniwersytetu
0=0Opolskiego, Opole, s. 234.

4 M. Ciesielski, J. Dtugosz, 2010, Strategie taricuchow dostaw,=PWE, Warszawa, s. 69.

5 J. Jaworski, A. Mytlewski, 2009, Funkcjonowanie systemow logistycznych, , tom II, CeDeWu,
Warszawa, s. 80.
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z transportem, magazynowaniem i kompleksowa obshuge formalnoprawng. Prze-
prowadzenie petnej ustugi, jak wspomniano wczes$niej, zwigzane jest z uzyciem
narzedzi informatycznych®. Stosowanie przez centra logistyczne systemow infor-
matycznych nie tylko utatwia wspotprace migdzy uczestnikami tancucha dostaw,
ale rowniez wptywa korzystnie na zawigzanie lepszych relacji z odbiorcami.

3. Systemy informatyczne do obshugi klienta
na przykladzie CRM i ECR

Sprawne zarzadzanie podmiotem gospodarczym niejako wymusza zastosowanie
systemow informatycznych, ktore migdzy innymi gromadza, sprowadzajg otrzyma-
ne informacje, jak rowniez wspieraja procesy decyzyjne w podmiocie’. Centra logi-
styczne, realizujac swe zadania, wykorzystuja systemy informatyczne, jak np. CRM
czy ECR.

Jednym z systemdéw majacych ogromne zastosowanie w relacjach z klientami
jest CRM (Customer Relationship Management), definiowany jako ,,oprogramo-
wanie wspierajgce rejestracje i gromadzenie danych oraz planowanie réznego ro-
dzaju zdarzen z udzialem klientow, a takze analizowanie zarejestrowanych danych
w roznych przekrojach”. CRM mozna ujaé w trzech perspektywach’:

e pierwszej — w ujeciu jasno okreslonego rozwigzania technologicznego — projekt,

e drugiej — jako technologie ukierunkowang na odbiorcow,

* trzeciej — jako strategi¢ zarzadzania relacjami z poszczegolnymi odbiorcami,
dazaca do stworzenia wartosci dla podmiotu.

Przyktadowy obszar dziatalnosci funkcjonalnych systemow CRM zostal przed-
stawiony w tab. 1.

W zwigzku z powyzszym systemy klasy CRM petnig zadania zwigzane

ze sprzedaza, z analizg potrzeb, obstuga klienta po sprzedazy oraz, jak podaje —
M. Michalowska, marketingiem, serwisem, powigzanym z systemem ERP oraz call
center'. Centrum logistyczne ma mozliwo$¢ zakupu systemu CRM, ktory wypet-
nia jeden z wyzej opisanych obszaréw albo realizuje je wszystkie (zintegrowany
pakiet CRM).

¢ 'W. Zhaokang , M. Min, F. Heng, 2011, Logistics information system framework design based on
SOA for small and medium sized logistics enterprises, “Energy Procedia”, 13, s. 1413.

7 T.Lis, 2008, Wykorzystanie technologii informatycznych w logistyce, [W:] Nowe kierunki rozwo-
Jju logistyki, red. S. Kot, Politechnika Czgstochowska, Czegstochowa, s. 99.

¥ R. Koztowski, A. Sikorski, 2009, Nowoczesne rozwigzania w logistyce, Wolters Kluwer Polska,
s. 174.

° |. Grzanka, 2009, Kapital spoteczny w relacjach z klientami, CeDeWu, Warszawa, s. 33.

1" M. Michatowska, 2009, Efektywny transport-konkurencyjna gospodarka, PZPR, Katowice,
s. 322, Wu Shwu-Ing, Pei-Chi Li, 2011, The relationships between CRM, RQ, and CLV based on differ-
ent hotel preferences, “International Journal of Hospitality Management”, s. 262-263.
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Tabela 1. Zakres przyktadowych dziatan funkcjonalnych modutéw systeméw CRM

CRM operacyjny/ Rodzaj Wyko(r?)I/{vl\\//; PR glﬁlﬁ;nstteyr?;fgglclly ;
Zakres zbieranych danych nych analiz Cel analizy Klientem
Dane podstawowe — Analiza warto$ci Wzrost rentownosci | Wielokanalowe cen-
np. pelna i skrocona nazwa | klienta — klientow, trum obslugi klienta —
firmy, REGON, identyfikacja rezygnacja zespot ludzi, urzadzen
dane teleadresowe, najwazniejszych z odbiorcow i technologii zapew-
typ dziatalnosci klientow niedochodowych lub | niajacych taczenie
przynoszacych straty | wszystkich kanalow
informacyjnych migdzy
firma a klientem.
Dane osobowe odbiorcy ACD (Automatic Call
indywidualnego Distrubution) — auto-
nomiczna dystrybucja
potaczen
Historia kontraktéw — Wielowymiarowa Indywidualizacja IVR (Interactive Voice
data, forma cel kontaktu, |segmentacja oferty Response) — interak-
dokumentacja klienta — i personalizacja form |tywne odpowiedzi
elektroniczna dotyczaca wywolanie kontaktu stowne — bezosobowa
kontaktu jednorodnych grup z nabywcami, obstuga klienta na
odbiorcow przewidywanie za- podstawie jego numeru
chowan klientow telefonu, kodu PIN,
glosu i jego potrzeb
Relacja z kontrahentem — | Analiza kosztow Wzrost sprzedazy CTI (Computer
status klienta, powigzanie |- okreslenie grupy poprzez efektywne Telephone Integration)
z innymi klientami towaréw/ushug rekomendowanie — integracja komputera
zapisanymi w bazie, osoba | kupowanych produktow/ustug z telefonem (identy-
w firmie odpowiedzialna | przez klientow fikacja dzwoniacego
za kontakt z klientem jednoczesnie i zwigzanych z nim
lub w okreslone;j danych)
sekwencji

Zrodto: M. Chaberek, 2010, Informatyczne narzedzia proceséw logistycznych, CeDeWu, Warszawa,
s. 130",

W celu spetnienia oczekiwan klientow przedsigbiorstwa, takie jak centra logi-
styczne, wykorzystuja rowniez w swej dziatalno$ci efektywna obstuge konsumenta
(ECR — Efficient Consumer Response). ECR nalezy do bardzo popularnej koncepcji
ulepszania tancucha dostaw i najcze$ciej okreslana jest jako strategia zarzadzania
fancuchem dostaw, dotyczaca koordynacji zarzadzania podaza oraz popytem przy
uzyciu technologii wspierajacych, aby zwigkszy¢ konkurencyjno$¢ tancucha do-
staw, czyli wzrostu korzysci podmiotow do niego nalezacych'. Zestawienie defini-
cji ECR w kontekscie logistki prezentuje tab. 2.

I Zagadnienie to zostaje rOwniez poruszone przez takich autordéw, jak: I. Dembinska-Cyran,
Hotub-Iwan, J. Perenc I., 2004, Zarzgdzanie relacjami z klientem, Difin, Warszawa, s. 363 oraz J. Wit-
kowski, 2010, Zarzgdzanie taricuchem dostaw. Koncepcje. Procedury. Doswiadczenia, PWE, Warsza-
wa, s. 115.

12 L. Mindur, 2008, Technologie transportowe XXI wieku, ITEE, Warszawa-Radom, s. 578.
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Tabela 2. Przeglad definicji ECR w kontekscie logistyki

Akcentowany element Definicje ECR
Czas — zamowienia Gloéwnym celem ECR jest zmniejszenie czasu transferu produktow,
liczac od chwili ich zakupu do momentu otrzymania przez finalnego
nabywce.
Czas — zapasy Koncepcja logistyczna — wzrost predkosci transferu zapasow dobr w

calym tancuchu dostaw.

Koncepcja logistyki uzupetniania zapasow zorientowana na czas
dostawy.

Wspotpraca Strategia kooperacji miedzy przemystem i handlem, zwigkszajaca
skuteczno$¢ dziatan biznesowych w sposob, ktory rownoczesnie przy-
nosi walory finalnemu odbiorcy.

Logistyczna strategia dystrybucji wyrobow gotowych, bazujaca na
mocnej wspotpracy ogniw tancucha dostaw, wspierana zastosowaniem
nowych mozliwosci informacyjnych.

Warto$¢ dodatkowa Zewngtrzne rozwigzanie logistyczne, tworzace dodatkowa warto$c

dla nabywcy.

Strategia, w ktorej dystrybutor 1 dostawca kooperuja w celu stworzenia
dodatkowej warto$ci, zmierzajaca do przyspieszenia transferu informa-
cji.

Popyt Strategia logistyczna dotyczaca reagowania ogniwa tancucha dostaw
na wydarzenia majace miejsce na jego koncu.

Zrédlo: opracowanie na podstawie A. Baraniecka A., 2004, ECR Laricuch dostaw zorientowany na
klienta, Wyd. Biblioteka Logistyczna, Poznan, s. 18; por. L. Mindur, 2008, Technologie trans-
portowe WWI wieku, ITEE, Warszawa, s. 18.

Dodatkowo J. Coyle, E. Bardi oraz C. Langley Jr. wspominajg, ze ECR umoz-
liwia przesyl precyzyjnej informacji bez uwzglednienia dokumentacji papierowe;j,
przy minimalnej wadliwosci'’. Proces zastosowania i skutecznej realizacji ECR wa-
runkowany jest wykorzystaniem grupy metod pozwalajacych na realizowanie sprze-
dazy droga elektroniczng. Technikami tymi sg: elektroniczny przeptyw $rodkow
finansowych, elektroniczne przesytanie danych oraz system automatycznej identy-
fikacji danych oparty na stosowaniu kodow kreskowych i sterowaniu danymi. Pro-
ponowane rozwigzania wptywaja na zwigkszenie wydajnosci strumieni informacji
poprzez standaryzacj¢ danych i metod ich przesytania, co ostatecznie pozytywnie
oddziatuje na strumienie dobr i srodkow pienigznych w catym tancuchu dostaw'.

Wykorzystanie systeméw informatycznej obstugi klienta w zarzadzaniu cen-
trami logistycznymi przyczynia si¢ do poprawy obstugi nabywcoéw oraz lepszego
funkcjonowania jednostki. Dodatkowo zastosowanie systemow informatycznych
przez wspolpracujace z soba przedsiebiorstwa usprawnia transfer dobr oraz mini-
malizuje koszty.

3 JJ. Coyle, E.J. Bardi, C.J. Langley Jr. , wyd. cyt., s. 282.
4 A. Baraniecka, 2004, ECR Larcuch dostaw zorientowany na klienta, Biblioteka Logistyczna,
Poznan, s. 77.
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4. Zastosowanie systemu informatycznego jako narze¢dzia
do obslugi klienta w centrach logistycznych

W celu zweryfikowania funkcjonowania systemu informatycznego w kontekscie
obstugi klienta przeprowadzono badanie w 15 centrach logistycznych w Polsce.
Z uwagi na lokalizacj¢ centréw logistycznych badaniem objeto 15 wojewodztw z
pominigciem wojewodztwa swigtokrzyskiego, gdyz nie istniejg w nim centra logi-
styczne, a jedynie obiekty logistyczne niespetniajace wymogow potrzebnych do
okreslenia ich jako centra logistyczne. Uzyskane dane pierwotne opracowane zosta-
ty na podstawie liczby wskazan pochodzacych z 15 kwestionariuszy ankietowych.
Przedsigbiorstwa zapytano mi¢dzy innymi o funkcje, zalety oraz wady wykorzysty-
wanego systemu informatycznego. Analizie poddano sposoby sprawdzania potrzeb
klientow przez centra logistyczne, jak réwniez czynniki nalezace do elementow
strategii utrzymania odbiorcow. W badaniu zapytano ankietowanych o stosowany
system informatyczny oraz jego mozliwosci komunikacyjne w kwestii obstugi
klienta.

W celu utrzymania $cistych relacji z klientami niezwykle istotne jest szybki
przeplyw informacji miedzy nimi a przedsigbiorstwami. Centra logistyczne stwa-
rzaja swoim odbiorcom mozliwosci komunikacyjne, pozwalajace na uzyskanie na
biezaco miedzy innymi informacji o zaméwieniach, towarach czy tez czasie dosta-

wy (rys. 1).
Nie wiem
Wspdlny system informatyczny
Dedykowany serwis

Internet

Osobista wizyta w firmie

Telefon %

Wiadomosci email 80%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

Rys. 1. Mozliwosci komunikacyjne centrow logistycznych oferowane klientom
(mozliwo$¢ zaznaczenia wigcej niz jednej odpowiedzi)

Zrédlo: opracowanie whasne na podstawie uzyskanych danych.

Jak obrazuje rys. 1, komunikacja z centrum logistycznym odbywa si¢ glownie
przy pomocy wiadomosci e-mail (80%) i telefonu (73,3%). Wspolny system infor-
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matyczny ze swoimi klientami ma 33,5% badanych centrow logistycznych. Przed-
sigbiorstwa chcace uzyska¢ wysoka pozycje na rynku powinny w swym dziataniu
uwzglednia¢ strategi¢ koncentrujaca si¢ na realizacji wymagan i oczekiwan obec-
nych i potencjalnych nabywcow. Wyniki przeprowadzonego badania wsrdéd centrow
logistycznych, wykorzystujacych czynniki nalezace do elementow strategii utrzy-
mania klientdw, prezentuje tab. 3.

Tabela 3. Czynniki nalezace do elementdw strategii utrzymania klientow (mozliwos¢ zaznaczenia
wigcej niz jednej odpowiedzi)

Czynniki nalezace do elementow strategii utrzymania klientow Udziat procentowy

Kontakt z bylymi klientami CL, majacy na celu ustalenie powodow, 46,7

dla ktorych odeszli

Komunikacja miedzy wszystkimi departamentami 33,5
Marketing 1 kampanie sprzedazy dostosowane do indywidualnych potrzeb 60,0
klientow

Wszystkie wymienione 13,3

Nie ma takiej strategii w organizacji 13,3

Zrédlo: opracowanie whasne na podstawie uzyskanych danych.

Z tabeli 3 wynika, Ze najpopularniejszym czynnikiem stosowanym jako element
strategii utrzymania klientow przez centra logistyczne jest marketing i kampanie
sprzedazy, dostosowane do indywidualnych potrzeb klientow (60%). Ponadto 13%
badanych centrow wykorzystuje wszystkie wymienione elementy strategii utrzy-
mania klientéw. Dodatkowo nalezy wspomnie¢ o wynikach badan J. Majewskiego,
ktore ukazuja ogromne znaczenie strategii dla sprawnos$ci wdrazania systemu in-
formatycznego w przedsiebiorstwach logistycznych'®. Tabela 4 przedstawia sposoby
badania potrzeb klientow przez centra logistyczne.

Tabela 4. Sposoby badania potrzeb klientow przez centra logistyczne (np. ponowne zamoéwienia,
dodatkowe ustugi) — mozliwo$¢ zaznaczenia wigcej niz jednej odpowiedzi

Sposoby badania potrzeb swych klientow Udziat procentowy

Nie $ledzg potrzeb klientow -

Za pomoca aplikacji w systemie informatycznym 46,7
Klienci sami prosza o ustugi CL w ramach potrzeb 60,0
Przy pomocy raportow od pracownikow obstugi 33,5
Pracownicy CL pozostaja w kontakcie z klientami 80,0
Intuicyjnie 13,3
Inaczej, jak? 6,7

Zrédto: opracowanie whasne na podstawie uzyskanych danych.

15 J. Majewski, 20006, Informatyka dla logistyka, Instytut Logistyki i Magazynowania, Poznan,
s. 170.
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Jak wynika z tab. 4 najczestszg formg badania potrzeb klientow przez centra
logistyczne jest staly kontakt pracownikow centréw z klientami — takie stanowisko
zajeto 80% badanych. Prawie 7% badanych centrow wypowiedzialo sig, ze przepro-
wadza dodatkowo ankiete wsrod swych klientow.

Zalety wykorzystywanego systemu informatycznego w badanych centrach logi-
stycznych przedstawia rys. 2.

PROSTOTA UZYCIA | 0
NIEOGRANICZONY DOSTEP DO HISTORII [l 7%
GENEROWANIE RAPORTOW

20%

ELASTYCZNOSC

20%

WIARYGODNOSC

40%

EFEKTYWNOSC

53%

DOSTEPNOSC 7%

|

Rys. 2. Zalety wykorzystywanego systemu informatycznego w badanych centrach logistycznych
(mozliwo$¢ zaznaczenia wigcej niz jednej odpowiedzi)

Zrédlo: opracowanie whasne na podstawie uzyskanych danych.

Dostepnos¢ jako gtowna zalete wykorzystywanego systemu informatycznego
wskazato 67% badanych centréw logistycznych. Zadne z badanych centréw logi-
stycznych nie uznato prostoty uzycia systemu za jego najwazniejszy walor.

Strukture rodzajowa wad stosowanego systemu informatycznego w relacjach z
klientami przedstawia wykres na rys. 3.

Za wad¢ wykorzystywanego systemu informatycznego w relacjach z klienta-
mi 66,5% ankietowanych centrow logistycznych uznato brak elastycznosci. Jako
dodatkowe minusy systemu badane podmioty wskazaly czas wdrozenia, problemy
analityczne 1 brak prostoty uzycia. Wady te stanowig pewna wskazoéwke dla przed-
sigbiorstw oferujacych systemy informatyczne, ktére powinny uwzgledniaé potrze-
by klientéw w kolejnych aktualizacjach oprogramowan badz w tworzeniu nowych
(w pytaniu tym istniata mozliwo$¢ zaznaczenia wigcej niz jednej odpowiedzi).
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NIEWIARY GODNOSC

NIEFEKTYWNOSC
NIEDOSTEPNOSC

BRAK GENEROWANIA RAPOROW

INNA

BRAK NIEOGRANICZONEGO DOSTEPU DO
HISTORII

47%

Wady systemu informatycznego

BRAK ELASTYCZNOSC 67%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Udziat procentowy

Rys. 3. Struktura rodzajowa wad systemu informatycznego stosowanego w relacjach z klientami

Zrodto: opracowanie wlasne na podstawie uzyskanych danych.

Podstawowe funkcje, ktore realizuje system informatyczny w centrum logi-
stycznym, przedstawia rys. 4.

Inne
Rozwiazywanie probleméw
Wyszukiwanie informaciji

Ewidencja 100%

Funkcje systemu
informatycznego

Udziat procentowy

Rys. 4. Gtowne funkcje systemu informatycznego w centrum logistycznym

Zrodto: opracowanie whasne na podstawie uzyskanych danych.

Wykres na rys. 4 obrazuje, ze wszystkie ankietowane centra logistyczne za
gtéwng funkcje systemu informatycznego uwazaja ewidencje. W badaniu istniata
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mozliwo$¢ podania przez centra logistyczne innej funkcji uznawanej za najwaz-
niejsza z punktu widzenia ich funkcjonowania. W zwigzku z tym okazato sig, ze
naleza do nich elastyczno$¢ oraz indywidualne, oferowane klientom rozwigzania
informatyczne (w pytaniu tym istniata mozliwo$¢ zaznaczenia wigcej niz jednej od-
powiedzi). Z uwagi na fakt, ze przewaga stosowanych systeméw informatycznych
wspierania logistyki w podmiotach gospodarczych w naszym kraju to systemy ewi-
dencyjne oraz kontrolne, menedzerowie centrum logistycznego zwracaja uwage na
potrzebg opracowania komputerowych systeméw informacyjno decyzyjnych, ktore
poza funkcjami ewidencyjnymi moga takze wspomagac proces decyzyjny'.

Na rys. 5 przedstawiono informacje o stosowanym systemie informatycznym
stuzacym do obstugi klienta w centrach logistycznych.

90%
80%
70% -

60% -
50% - # Wystarczajacy

40%

iat procetowy

' Wymagajacy pewnych
30% A usprawnien

dz

U
N
2
=

1

10% -
0% -

Informacja o systemie informatycznym

Rys. 5. Informacja o systemie informatycznej obstugi klienta stosowanym w centrach logistycznych

Zrédlo: opracowanie whasne na podstawie uzyskanych danych.

Prawie 77% badanych centrow logistycznych stwierdzito, ze stosowany system
informatyczny do obstugi klienta jest wystarczajacy. 33% ankietowanych uznalo,
ze ich system informatycznej obstugi klienta wymaga pewnych usprawnien (wdro-
zenie platformy dla klientéw, aby mogli uzyskiwaé¢ informacje o swoich towarach
za posrednictwem strony internetowej oraz dostep do historii). Zadne z badanych
centrow logistycznych nie zaznaczylo odpowiedzi, ze system nie spetnia ich ocze-
kiwan.

16 R. Knosala 2007, Komputerowe wspomaganie zarzqgdzania przedsigbiorstwem. Nowe metody i
systemy, PWE, Warszawa, s. 22.
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5. Zakonczenie

Funkcjonowanie podmiotow gospodarczych zwigzane jest z posiadaniem wykwali-
fikowanych pracownikow oraz technologii informatycznej. Odpowiednio dostoso-
wany system informatyczny nie tylko utatwia zarzadzanie centrum logistycznym,
ale rowniez stuzy w duzej mierze do kontaktow i badania potrzeb klientow. Jak
pokazujg wyniki przeprowadzonych badan, obszarem wymagajagcym poprawy w
stosowanym przez centra logistyczne systemie informatycznym do obstugi klienta
jest jego elastycznos$¢. Przedsiebiorstwa, chcae uzyska¢ wysoka pozycje na rynku,
wykorzystuja w swym dziataniu marketing i kampanie sprzedazy dostosowane do
indywidualnych potrzeb odbiorcow. Centra logistyczne potrzebujg coraz bardziej
zaawansowanych narzedzi informatycznych realizujacych ich wymagania, kreujac
tym samym konieczno$¢ tworzenia nowych kierunkow ich rozwoju.
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THE USE OF IT SYSTEMS IN THE PROCESSES OF CUSTOMER
SERVICE IN LOGISTICS CENTERS IN POLAND

Summary: The main aim of this article is to determine how to use the IT system as the main
factor supporting decisions in logistic centers in the context of customer service. In order
to acquire and retain customers, it is not enough to produce the goods or provide a service,
but it should be an attractive offer to cooperate. The implementation of individual customer
expectations therefore becomes an imperative. Logistics centers by the benefits they offer,
are increasingly seen as attractive links of interaction of business entity, functioning in the
market. Their principle of operation is based on the philosophy of strengthening the position
of the company by creating relationships with customers by appropriate adjustment of the
entity and using appropriate information technology. The use of information systems strongly
influences the improvement of business processes, which aim to meet client expectations.

Keywords: IT system, customer’s service, logistics center.





