Logistyka - nauka

LIS TomasZ

Informacyjne relacje klient-dostawca w zarzadzaniu logistycznym
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Streszczenie

Klient jest najwékszym dobrem przedbiorstwa. Wrdd najwaniejszych dzialé podejmowanych w organizacjach
gospodarczych wymieniagspozyskiwanie nowych oraz utrzymywanié posiadanych klientow. Strategia zagdzania
ukierunkowana na zaspokojenie potrzeb klienta fjésmiez obecna w zarmzaniu logistycznym. Do najé@ejszych
czynnikéw wykorzystywanych z jednej strony do gb#lienta, z drugiej do optymalizacji i zkiszenia efektywroi
zarzdzania zalicza siinformacje. W pracy scharakteryzowano oraz przegisino znaczenie informacyjnych relacji
pomidzy klientami oraz ich dostawcami.

INFORMATION CUSTOMER-SUPPLIER RELATIONSHIPSIN LOGISTICSMANAGEMENT

Abstract

The customer is the greatest good of the compampng the major activities undertaken in economigaoizations
one can mention attracting new and maintaining texgscustomers. Management strategy designed fsfigatustomer
needs is also present in logistics management. mbet important factor used on one hand to custos®vice,
on the other to optimize and increase managemsditiegfcy is information. The paper characterizesd goresents
the importance of information relationships betweastomers and their suppliers.

1. WSTEP

Kazda funkcjonujca na rynku organizacja stara pozysk& nowych klientéw. Jednocgeie prowadzoneasdziatania
majace na celu utrzymanie jak napkszej liczby klientéw, ktorzy nawzali aktywry wspétprag. Dazenie do zacftenie
klientéw do dalszej wspotpracy nie jest czyfrie prost i jednorodm. Czynndci z tym zwizane § zréznicowane
miedzy innymi ze wzgldu na: charakter klienta, jego pozydjnansows, mazliwosci dalszej wspotpracy (pozwalaiej
na osagniecie bezpérednich efektow finansowych, jak réwaigolegagcej np. na promowaniu firmy), ale rowaie
ze wzgkdu na maliwosci oraz cele strategiczne samej organizacji. Sakespotpracy z klientami jest rowrie
problemem rozpatrywanym w obszarze zdeania logistycznego.

Do najwaniejszych dziata zmierzajcych do polepszenia jak@ wspotpracy z klientami, w tym ich obstugi, zalic
sie te, ktore zwazane § z zaradzaniem informaegj. Organizacje gospodarcze opréczahuzyskania dzki klientom
wymiernych efektow finansowychazh do uzyskania od nich jak nagliszej ilaici informacji potrzebnych w procesach
decyzyjnych. Informacje teasvykorzystywane nie tylko w firmie mggej bezpéredni kontakt z nabywg ale take przez
wszystkich pozostatych uczestnikéwi¢aicha logistycznego. Mawiec one bezp@edni wplyw na strategizarazdzania
u wszystkich uczestnikéw aaucha. Charakter podejmowanych na ich podstawigzjiemoze by inny w zalenosci
od zajmowanej w fecuchu logistycznym pozycji.

Informacyjne relacje porgilzy klientami a ich dostawcami maprzede wszystkim przynd@sipozytywne efekty
obu stronom. Klient uzyskuje deptdo niezkdnych informacjiswiadczcych migdzy innymi o jakéci towaru i ustug
Z nim zwhzanych, o jego cechach funkcjonalnych, odmigonod oferty konkurencji, itp.. Dostawca dostajeAiwaos¢
uzyskania rzetelnych informacji na temat wyrobgojgakdci, ceny, jakéci ustug towarzyscych procesowi sprzeda
na wszystkich etapach (w tym takjakdci logistycznej obstugi klienta), a tzd potrzeb wprowadzenia ewentualnych
modyfikacji. Konieczné¢ ciagtego podejmowania dziatazmierzajcych do zapewnienia zadowolenia klienta z oferty
firmy wynika réwniez z mazliwosci jego oddziatywania na innych potencjalnych Kiéem. Usatysfakcjonowany ofert
nabywca staje siniejakozywa reklany, z kolei nabywca zawiedziony staje srédtem negatywnych informacji o firmie.
Klient zadowolony przekazuje swoje pozytywne odéaudwo rzadziej w poréwnaniu do klienta zawiedzionego,
ktory stara si podzielt swoimi negatywnymi diwiadczeniami z jak najwksz liczba oséb. Zacignianie kontaktoéw
z klientami pozwala budowez nimi partnerstwo, pozwala rowai@a zmniejszanie liczby niezadowolonych nabywcéw,
a powtkszenie iléci zadowolonych, wréd ktérych prawdopodohistwo nawizania kolejnej wzajemnej wspotpracy
handlowej znacznie wzrasta.[9]

2. INFORMACJE W ZARZADZANIU KONTAKTAMI Z KLIENTEM

Utrzymywanie relacji firmy z klientem wymaga posieia odpowiednich zasobéw informacyjnych dotpgzh
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klienta. Informacje te powinny pozwélaa identyfikac jego potrzeb oraz wymagaTo z kolei pozwoli na podgie
skutecznych dziafa strategicznych oraz operacyjnych. Bardzazweajest w tym wzgldzie zintegrowanie wszystkich
informacji dotycacych klienta. Wydcznie dzgki takiemu podejciu mazna mie€ pewndé, ze podejmowane decyzje
uwzgkdniaja wszystkie aspekty dotychczasowej wspotpracy. dalesdzap jednak K. Barté oraz T. Barté wciaz czgsto
spotk& sie mazemy z sytuagj, w ktorej kady dziat funkcjonuicy na styku firma-klient posiada wlasbaz danych o
kliencie. M@ze to doprowadZi do absurduze klient zgtasza potrzelprzeprowadzenia reklamacji oraz przy tym swoje
niezadowolenie z nabytego towaru, a jednécize z dzialu marketingu otrzymuje informacpamawiajca do
kontynuowania wspétpracy rozpagej zakupem tego wéaie towaru. Cegstym efektem takiego chaosu informacyjnego w
firmie jest utrata klienta. Prawidtowo zorganizowan zintegrowane zasoby informacyjne pozwaglap zaciénienie
wspOtpracy z klientem oraz wzrost jego lojalcio co z kolei wptywa na obmenie kosztéw funkcjonowania. Zadowolony
i lojalny klient rzadziej korzysta z oferty konkunggi, a koszt jego utrzymania jest od trzy do tiastokrotnie mniejszy ni
koszt pozyskania nowego klienta.[1]

Jedn, z najwaniejszych czynn&ci zwigzanych z zargzaniem, powinno Wy zbieranie informacji zwrotnych od
klientow. Informacje takie pozwakajna ocen poziomu zadowolenia klienta z posiadanej oferdi, W zakresie oferty
asortymentowej jak i jakéai towardw oraz jaké&i swiadczonych ustug okoto sprzedgch. Dobrym rozwizaniem jest tu
kontakt elektroniczny. Mie on by realizowany na zasadzie ankiet, czy umieszczemiastmonie internetowej
funkcjonalngci pozwalajcej klientom na wypowiedzeniegso ofercie firmy. Ankiety mog by¢ imiennie wysylane na
adresy e-mailowe klientéw, a takposiadaforme dokumentu wypetnianego z poziomu strony internejawganizaciji.

Jak stwierdza J. Horovitz do najivaejszych elementéw uzyskiwania prawdziwych infocjnawrotnych od klientow
zaliczy¢ mozna[4]:

e zainteresowanie uzyskaniem informacji zwrotnych,

e personalizag ankiety przekazywanej do klienta,

< ulatwienie udzielenia odpowiedzi,

»  zbieranie informacji zwrotnych od wszystkich osktire g tym zainteresowane,

e udzielanie informacji zwrotnych o wynikach prowadego badania, czy zgtaszanych przez klientow uwiay,
sugestii,

« informowanie o uwzgdnionych uwagach czy sugestiach.

Wymienione powyej elementy mog by¢ z powodzeniem realizowane poprzez elektroniczngtdda z klientem.
Pozwala to na skrécenie czasu dostarczenia klientowowiednich informacji oraz uzyskania od niegdormacii
zwrotnych. Mana stwierdz, ze elektroniczny kontakt firmy z klientem jest najléejszym oraz najszybszym sposobem
pozyskiwania informacji o poziomie zadowolenia aswej oferty. Klient, ktéry odczuwa ze strony pieiiorstwa cl¢
aktywnej wspotpracy, widzize jego opinia jest brana pod uwastaje st klientem lojalnym. Istnieje wowczas zki
prawdopodobigstwo,ze po raz kolejny skorzysta z ustug firmy.

Przedsibiorstwa coraz cZciej zdaj sobie spraw ze znaczenia zadowolonego, usatysfakcjonowaneagot&l. W
zwiazku z tym podejmuj szereg czynrigi, ktére maj doprowadzi do uzyskania jak najwkszej liczby lojalnych
partnerow. K. M. Lopadiska do dziatatych zalicza[8]:

« ulgi finansowe, dodatkowe promocije i rabaty,

e przesytanie klientom informacji o wprowadzonych amach w ofercie,

» zaspokajanie indywidualnych potrzeb klientow,

« wprowadzenie utatwiew sktadaniu reklamaciji i szybsze ich rozpatrywanie

Uzyskanie jak najwekszej liczby lojalnych klientdw wymaga od przegsorstwa zorganizowania sprawnego procesu
ich obstugi. ,Aby osigna¢ poziom obstugi satysfakcjorugy klientéw, firmy powinny dzy¢ do poznania ich oczekivia
dotyczicych zaréwno jej form i standardéw, jak i form orstandardéw obstugi stosowanych przez konkuren{8v.”
Zgodny z oczekiwaniami poziom obstugi klienta, abkze dopasowanie wiasnej oferty zaréwno pod wdgn
posiadanego asortymentu i jdkd ustug towarzysgych wymaga gromadzenia informacji o klientach. 2w g tu
informacje o upodobaniach, przyzwyczajeniach, oeakiach i preferencjach.

Jednym z najwaniejszych czynnikow magych wpltyw na poziom obstugi klienta jest czas dost W tym wzgédzie
istotra role odgrywa czas potrzebny na przetwarzanie infornzjiartych w zleonym przez klienta zamowieniu. Zale
on od obiegu informacji i sposobu ich opracowywaiinaczna ilé zwigzanych z tym operacji me by dokonywana
jednoczénie dzkki uzyciu przetwarzania elektronicznego. Czas przephymiarmaciji jest wtedy bardzo krétki. Dapr
praktyka jest informowanie klienta (np. draglektroniczn) o poszczegdlnych etapach realizacji, na ktérywdjduje st
ztozone zaméwienie.[7]

Jak ju wspomniano do kontaktow z klientami wykorzystuje sie¢ Internet, w tym poczt elektroniczi i strony
WWW. Firmowa strona WWW jest miejscem, w ktérynesip inicjowana jest wspotpraca klienta z przehsirstwem.
Dobra strona WWW aby spetnita swoje zadania musinsg okreslone warunki. Warunki te nima najogélniej podzigdi
na techniczne i merytoryczne. Warunki technicznézane § z jakdcia funkcjonowania strony: przyjazéointerfejsu
uzytkownika, czas tadowaniaesposzczegoélnych podstron czy dokumentow, oprawatydiana. B¢dy merytoryczne
dotycz samych tréci jakie znajduj si¢ na stronie. Do najgciej popetnianych lidow w procesie projektowania i
tworzenia stron WWW zalicza¢siniewtaciwy adres domenowy, & struktug zawartych informacji, zamieszczenie
niewtasciwych informacji, brak aktualizacji. Adres stronypowinien by jednoznacznie identyfikowalny z
przedsibiorstwem, mee by nim np. jego nazwa. @Ggtym bkdem stron internetowych jest trudidow nawigacii.
Odnalezienie poszczegolnych informacji powinng bytuicyjne, a struktura informacji pogdana logicznie. Gsto si
zdarza,ze na stronie zostajumieszczone informacje, ktére nie zawigrpptrzebnej tré&ci, s nieprzydatne z punktu
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widzenia klienta. Kolejnym kbHem jest brak aktualizacji strony. Strona WWW jesterunkiem firmy, dostarcza
informacji zaréwno do klienta jak i samego przelmirstwa. Z tego wzgtu informacje na niej zawarte powinnydoya
biezaco uzupetniane.[2]

Internet pozwala na indywidualne podi¢ do kadego klienta. Posiadgj informacje o personaliach, a t@kznajc
historig jego zakupdéw mima kierowa imienne oferty, wysyla swiatecznezyczenia, pytd o oping o ofercie firmy.
Kontakty z klientem dzki Internetowi nie g dziataniem jednorazowym ale cyklicznym. Wskutekgz klient aktywnie
uczestniczy w funkcjonowaniu przegsiorstwa. ,Si€ daje klientom to czego zawsze chcieli: szangpowiedzenia s
uzyskania prawdziwych odpowiedzi na ich pytania,zim@s$¢ dzielenia si zainteresowaniami i pasjami z innymi
klientami.”[3] Internet daje przeddiorstwom maliwo$¢ dotarcia do bardzo dej ilosci potencjalnych klientéw.
Pozwala w prosty i szybki spos6b komunikéwsic z nimi. Jest réwnie zrodiem informacji majcych wpltyw na
funkcjonowanie organizacji.

3. POWIAZANIA INFORMACYJNE DOSTAWCA ODBIORCA REALIZOWANE ON-LINE

Kontakty na linii dostawca-odbiorca corazg@zej odbywaj sie na drodze elektronicznej. Wykorzystuje dgio tego
zarébwno poczi elektroniczi jak i strony internetowe. Potencjalni klienci pizeéokonaniem zakupu towaréw czy ustug
szukaj dostawcy spetniagego ich wymagania poprzez Simternet. Wymagania te dotyczaréwno ceny towaru jak i
jakosci $wiadczonych ustug towarzygzych sprzeda. Dzieki wysokiej efektywnéci proceséw logistycznych
dostarczenie zamawianego towaru nawet z miejsc znmacoddalonych od zamawagpgo przebiega szybko. Nie
towarzysza temu najczséciej zbyt due koszty, ktére wplywatyby na koowy koszt. Sié Internet w kontaktach z
przedsgbiorstwami nie shay jednak tylko i wyhcznie do poszukiwania towaréw czy ustug, ale rowrde wymiany
informacji odnagnie poszukiwania i podejmowania pracy, azgakdo pozyskiwania przez podmioty gospodarcze
informacji, ktére maj stuzy¢ do podniesienia jakeoi swiadczonych ustug. Coraz gaej przedsibiorstw posiada stren
internetows, gdyz jest to jeden z bardziej efektywnych sposobow midaz ofery do potencjalnych klientéw. Drag
elektroniczim odbywa st réwniez czesto wymiana informacji poradzy uczestnikami ¥&cucha logistycznego.
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Rys. 1. Cel wykorzystywania Internetu w sprawaghvptnych przez osoby regularnie korzygtejz Internetu
Zr6dio: [5]

Wsrdd wybranych celéw wykorzystywania Internetu proesoby prywatne wysokie miejsce zajmuje wyszukiwani
informacji o towarach i ustugach znajdeych s¢ w ofercie przedgbiorstw (Rys. 1). Cel ten zadeklarowato w roku 2010
- 66,70% uytkownikéw Internetu. Swiadczy to jednoznacznie o wysokim poziomie zagsemwania klientow
indywidualnych poszukiwaniem towaréw Whae drog elektroniczin. Nalezy przypuszczé ze osoby te w diym stopniu
beda rowniez zainteresowane dokonaniem zakupOw przez €dezywicie pod warunkiemze kedzie im to umaliwione
— strona internetowaghzie miata tak funkcjonalnd¢. Z wykresu widé réwniez, ze ponad 17% aytkownikéw Internetu
wykorzystuje go do szukania ofert pracy i wysylarstosownych dokumentéw aplikacyjnych (Rys. 1). [Xale
przypuszczé, ze odsetek ten bylby wkszy gdyby przedsbiorstwa czsciej uwzgkdnialy taky mazliwos¢ na swoich
stronach WWW. Nie jest to jednak obecnieziwe w przypadku wikszdci przedsgbiorstw. Jak widé& z rysunku 4 tak
funkcjonaln@¢ posiadato w 2010 roku 37,9% przegisorstw duych, 17%srednich i tylko 8,7% matych.
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Rys. 2. Przedgbiorstwa posiadajce wiasma strore internetow
Zrédto: [5]

Liczba przedsbiorstw posiadajcych strom internetows stale wzrasta (Rys. 2). Dotyczy to wszystkich
przedsibiorstw niezalenie od ich wielkéci. llos¢ przedstbiorstw posiadajcych stror internetowy jest proporcjonalna
do ich wielkaci. Najwigcej takich stron, bo 90,7% posiadaty w 2010 rokuegsgbiorstwa due, z kolei 81,6%
przedstbiorstwasrednie i 60,5% przeddiiorstwa mate. Wzrost liczby posiadanych przez potymgospodarcze stron
internetowychéwiadczy o zrozumieniu kadry zazapcej roli jaka we wspoéiczesnym funkcjonowaniu organizacji
odgrywa maliwos¢ dotarcia do potencjalnych klientdwwiasnie drog.

Informacje o wolnych stanowiskach pracy i 35,40%
przesytanie aplikacyjnych dokumentéw on- 17,70%
6,30%

line
0,
Personalizacja strony dla statych 89590[3/4
. 2 20%
uzytkownikow =5’20%
0,
Zamawianie lub rezerwacja on-line np., 9,40%
"koszyk/wozek" r 10,00%
6,50%
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37,70%

Przedsiebiorstwa duze MPrzedsiebiorstwa srednie M Przedsiebiorstwa mate

Rys. 3. Przeznaczenie stron internetowych w praeidsstwach wedtug wiellkkai w roku 2009
Zr6dio: [5]

Wsrdd najwaniejszych celéw, dla ktérych przegsiorstwa posiadaj strony internetowe wymienia esiprzede
wszystkim dotarcie do klienta z informacjami na &nwlasnej oferty, czyli prezentacja katalogdéw inm&ow.
Zadeklarowato tak w roku 2010 68,5% przebmrstw duych, 61,7% przedsbiorstw srednich i 44,9% przedgiiorstw
matych. Informowanie o wolnych miejscach pracy i ZAiwos¢ przesylania dokumentoéw aplikacyjnych jest
funkcjonalndcia, ktéra wskazuje si przede wszystkim w przedbiorstwach daych - 37,9% w roku 2010. Interegog
pozych jest umaliwienie wzytkownikom zamawianie produktéw wedtug wilasnegojghktu. Personalizacja towarow
poprzez strony WWW jest co ciekawe apciesciej wskazywan przez przedsbiorstwasrednie 17,9% i mate 17,5%mi
przedsgbiorstwa due 13,7%. Niewiele przeddiiorstw posiada mdiwos¢ zamawiania lub rezerwacji on-line:
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przedsgbiorstwa daue 12,1%, érednie 11,1%, mate 9,5%. W roku 2010 w poréwnana rdku 2009 odsetek
przedsibiorstw posiadajcych przedstawione na rysunkach 3 i &fiveosci stron WWW zwgkszyt sk.
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o
i przesytanie aplikacyjnych dokumentow... 17,00%

8,70%

Personalizacja strony dla statych 10,20%
. o 8,70%
uzytkownikow 8 00%
Zamawianie lub rezerwacja on-line np., 12,10%
" : " 11,10%
koszyk/wadzek 9 50%

13,70%

Umozliwienie uzytkownikom zamawiania
produktow wg wtasnego projektu

68,50%

Prezentacja katalogdw lub cennikow 61,70%

Przedsiebiorstwa duze M Przedsiebiorstwa srednie M Przedsiehiorstwa mate

Rys. 4. Przeznaczenie stron internetowych w pragidsstwach wedtug wiellsgi w roku 2010
Zrédto: [5]

Wymiana informacji pomidzy poszczegolnymi uczestnikaminécha logistycznego jest waym czynnikiem
wptywajacym na jego efektywrid. Sprawny obieg informacji w znacznym stopniu wpdywa optymalizagj czasu
realizacji poszczegolnych procesow logistycznychiridgiej strony ma on bezgedni wplyw na skuteczié procesow
planistycznych i prognostycznych. Tylko posiadasistpu do wigciwych pod wzgtdem ilcéci i tresci, a take dobrych
jakaosciowo informaciji pozwala na optymalne zaplanowgmiedukciji oraz okrdenie prognoz dotyexych popytu. To z
kolei nie pozostaje bez wptywu na pozykpnkurencyja uczestnikdéw tacucha logistycznego.
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Przedsiebiorstwa mate Przedsiehiorstwa Przedsiebiorstwa duze
srednie

M Dot. poziomu zapasow, planow produkcji lub prognoz popytu z dostawcami

W Dot. poziomu zapasow, plandow produkciji lub prognoz popytu z odbiorcami

Rys. 5. Przedgbiorstwa prowadzce elektroniczs wymiare informaciji z dostawcami i odbiorcami w roku 2009
Zrédto: [5]

W poréwnaniu do roku 2009 liczba przegtsorstw, ktére w roku 2010 prowadzity elektroniganymiarg informacji
z dostawcami i odbiorcami, zgkiszyla s¢ (Rys. 5 i 6). Forma taka jest wskazywana ngjoej w przypadku
przedsgbiorstw duych. Z rysunkéw wynika réwnig ze elektroniczna wymiana informacji jest prowadzeagciej z
dostawcami. Tendencja ta jest spetniona nignideod wielkdci przedsgbiorstw. Na podstawie uzyskanych wynikéw
nalezy stwierdzé, ze przedsibiorstwa wykorzystyj elektroniczia forme wymiany informacji rzadko. Przy dzisiejszych
mozliwosciach w zakresie bezpiecmtwa danych przesylanych sigéibiorac pod uwag optymalizact zaradzania w
tancuchu dostaw rozwranie to powinno by stosowane przez przeglsiorstwa znacznie g£ciej. Dotyczy to tak
organizacji matych, jakrednich i daych.
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srednie

M Dot. poziomu zapasow, planow produkcji lub prognoz popytu z dostawcami

W Dot. poziomu zapasow, plandow produkciji lub prognoz popytu z odbiorcami

Rys. 6. Przedgbiorstwa prowadzce elektroniczi wymiare informacji z dostawcami i odbiorcami w roku 2010
Zrédto: [5]

50,00% - 46,40%
45,00%
40,00%
35,00%
30,00%
25,00%
20,00%
15,00%
10,00%

5,00%

0,00%

mate (10-49 srednie (50-249 duze (250 i wiecej
pracujacych) pracujacych) pracujacych)

M zbieranie, przechowywanie informacji o klientach oraz zapewnienie dostepu
do nich innym komorkom przedsiebiorstwa

M analizowanie informacji o klientach w celach marketingowych (ustalanie cen,
zarzadzanie promocjami, definiowanie kanatow dystrybucijiitp.)

Rys. 7. Cel wykorzystywania oprogramowania CRM aegs¢biorstwach w roku 2010
Zr6dto: [6]

Informacje w procesie zaydzania § pozyskiwane w trakcie realizacji ¥@ego procesu biznesowego. Ich
wykorzystanie nie ograniczagsdo jednego wybranego obszaru funkcjonalnego. Zhieri gromadzone informacije
powinny by dostpne z poziomu kalego pracownika, ktérego deptdo nich jest konieczny, niezafge od obszaru, w
ktérym jest on zatrudniony. Tylko di takiemu zorganizowaniu bazy danych Ziwe jest widciwe zaradzanie
organizacj. Jednymi z waniejszych informacji gromadzonych w systemach imfatycznych s informacje od i o
klientach. Staa one meédzy innymi do prognozowania popytu, zgtzania promocjami, ustalania cen i upustéw, ustalan
oferty firmy.

Do gromadzenia oraz analizy danych od i o klientattbeuje si oprogramowanie CRM (Customer Relationship
Management). CRM to nie tylko oprogramowanie, aléd strategia funkcjonowania w oparciu o kontaktyigrkem. Jej
podstawy jest rzetelna analiza informacji o klientach i erkinkowanie dziatalriei organizacji na ich zadowolenie z
przygotowanej oferty. Klientem nie jest tu jednglks finalny nabywca, ale tek kazda osoba fizyczna czy organizacja,
ktéra aktywnie uczestniczy w funkcjonowaniu przedsirstwa.[10] Realizowanie strategii CRM nie jesbziwe bez
ciagtego dostpu do informacji. Optymalne jest w tym wedkie wykorzystanie sieci Internet.

Najczsciej wskazywanym celem oprogramowania CRM jest wegsgbiorstwach: zbieranie, przechowywanie
informacji o klientach oraz zapewnienie dgst do nich innym komérkom. Jest tak niezale od wielkdci podmiotu
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gospodarczego (Rys. 7). Drugi wskazywany cel j@ghzany z odbywaica si¢ na podstawie zgromadzonych danych
analizz. Ma ona bezpgedni wplyw na pozyej konkurencyjma firmy gdyz jej wyniki wykorzystywane $w procesach
ustalania oferty, cen asortymentu, ag@izania promocjami, czy definiowaniu kanatéw dystrgjh Liczba przedsbiorstw
posiadajcych wdrazone oprogramowanie CRM jest wginiezbyt dua. Zwihzane jest to przede wszystkim z wici
wysokimi kosztami przedsivzigcia oraz wysokim ryzykiem jego nieoptacainb

4. WNIOSKI

Informacje odgrywaj kluczowy role w zaradzaniu wspélczesnym przeesiorstwem, w tym w zaeglzaniu
logistycznym. Dzisiejsze czasy, ktére charakteryaig duza swobod dostpu do informacji o ofercie przedsiorstw,
wymagaj od kadry zargdzapcej podejmowania dziatamajcych na celu z jednej strony pozyskiwanie nowydarkbw,

a z drugiej utrzymywanie tych, z ktorymi wspoipganawiazano ju wczeniej. Do dzialda majcych wychodz
naprzeciw oczekiwaniom klientow zalicza; shigdzy innymi ustalanie cen oraz organizowanie odpdmiiggo pakietu
ustug towarzyszeych, zwihzanych mgdzy innymi z procesem dostawy towaru do klienta.

Podejmowanie trafnych decyzji strategicznych, &pip osiganie odpowiedniej pozycji konkurencyjnej jestee
dzigki analizie gromadzonych informacji. Ze wzdl na ich ilé¢ oraz konieczn& podejmowania decyzji w krotkim
czasie, powszechnie wykorzystujez dpowiednie nakglzia informatyczne. Oprdocz komputeréw,zmégo rodzaju
urzadzeh zewretrznych i zainstalowanych programoéw bardzozmsarole odgrywa sié. Dzieki niej mazliwa jest
optymalizacja procesu gromadzenia i dystrybuowanf@maciji.

Jednym ze sposobow dotarcia do o0sOb czy organiz&tjire mog by¢ zainteresowane naygianiem lub
kontynuowaniem wspétpracy z przegsibrstwem jest obecnie wykorzystanie sieci Interieizwala ona na wzajemny
przeptyw informacji np. pomdzy potencjalnym klientem i oferentem, czy peday uczestnikami f&cucha
logistycznego. W pierwszym przypadku bez konieéznaychodzenia z domu miemy dokonywé zakupéw, w drugim
nastpuje optymalizacja procesow logistycznych efiziczemu skraca siczas przeptywuwsrodkéw materialnych od
producenta do odbiorcy.

Wspoiczesny potencjalny klient coraz¢@@ej zanim dokona zakupu towaru czy ustugi siadzegrkomputerem
podhczonym do sieci Internet i szuka dostawcy, ktOegaie w stanie sprostajego wymaganiom. Wymaganiom
Zwigzanym mgdzy innymi z cea i warunkami towarzysgymi sprzeday, w tym kosztem i czasem trwania dostawy. W
wyborze dostawcy esto rok odgrywa réwnie opinia innych oséb, ktére mgjuz doswiadczenie we wspotpracy z dan
organizacj. Opiniotwércza rola spostrzen wyrazanych przez aytkownikéw na rénego rodzaju forach internetowych
czy bezpérednio na stronach firmowych jestesto bagatelizowane przez przetisorstwa. Brak odpowiedzi ze strony
pracownikbw na pozostawiane na stronach internetbwpgytania czy uwagi negatywnie wpltywa na wizerunek
Wyczerpujice odpowiedzi na zadawane pytania, udzielargensi odpowiednich forach internetowych, docieranie z
informacjami o ofercie do klientow ktérzy mogby¢ zainteresowani nawazaniem wspotpracy, informowanie o
nowaiciach, promocjach czy przystugaych upustach, to czynniki maece wplyra¢ na wybér oferty.

Wsrdd celow, dla ktorych osoby prywatneywaja najczsciej Internetu wymienia siprzede wszystkim poszukiwanie
informacji o towarach i ustugach. W roku 2010 zddedwalo tak prawie 67% aytkownikoéw. Wynik ten dobrze
odzwierciedla raj jaka odgrywa w funkcjonowaniu wspotczesnego przgusrstwa dotarcie do klientéw z informacjami
0 witasnej ofercie umieszczanymi w sieci Internedlefnym celem zwijzanym z kontaktami z przedbiorstwem, jest
poszukiwanie pracy i wysytanie odpowiednich dokutdenaplikacyjnych. W roku 2010 takim zastosowanienernetu
zainteresowanych byto prawie 18%ytkownikow.

Najlepszym sposobem na zaistnienie w sieci jesthamnienie wilasnej strony internetowej. Strony, &taawierata
bedzie wszystkie informacje, jakich przekazaniem firjast zainteresowana. Strony takie w roku 2010agdaso 90,7%
firm duzych, 81,60% firmsrednich i 60,50% firm matych. Strony internetowe gg@awierd réznorakie informacje i
funkcjonalndci. Pocawszy od wyhcznie ogélnych informacji o przedsiorstwie i profilu jego dziataln@i z podaniem
danych kontaktowych, zado funkcjonalnéci pozwalajcej na dokonywanie zakupdéw, personaliza&upowanych
towarow, czy elektronicznwymiarg informacji. To od wiéciciela strony internetowej zatg jej wyglad i zawartd¢.

Przeznaczeniem stron internetowych jest obecniez¢gfajej prezentacja katalogéw lub cennikow — w rokul@0
stwierdzito tak odpowiednio 68,50% przegsorstw duych, 61,70% przeddbdiorstw srednich i 44,90% przedgiorstw
matych. Na drugim miejscu w tym zakresie w przypagkzedsibiorstw duych znajduje si funkcja informowania o
wolnych stanowiskach pracy i przesytanie dokumenalikacyjnych. W przypadku przedbiorstw matych isrednich,
druga najczsciej wskazywan funkcja jest umdliwienie uzytkownikom zamawiania produktow wedtug wilasnego
projektu. Na kolejnych miejscach znajggie: zamawianie lub rezerwacja on-line np., ,koszykéei’ i personalizacja
strony dla statych zytkownikéw. Jak widé najczstszy cel posiadania strony internetowejazany jest z bezgoedni
komunikacj jednostrona. Klientowi umaliwia sic dostp do elektronicznej informacji o ofercie przegdsorstwa.
Kolejne pozycje zwizane § juz z komunikacp obustrona. Kazda ze stron uzyskuje oraz przekazuje dkiree
informacje.

Kolejnym zastosowaniem sieci jest przesylanie imfacji pomgdzy dostawcami i odbiorcami w dauchu
logistycznym. Dzki temu nasipuje optymalizacja procesow logistycznych azginych z przeplywemirodkéw
materialnych i niematerialnych co wydatnie wptywaskrocenie czasu dostawy towaru od producentdieiat& W roku
2010 elektroniczny przeptyw informacji funkcjonowahjcz:sciej w przedsibiorstwach diych, zarbwno w zakresie
ustalania pozioméw zapasow, planéw produkcji lulbgpoz popytu z dostawcami jak i odbiorcami — 27,3@%
dostawcami, 26,40% z odbiorcami. Najrzadzidprme przesytu informacji stosowaty przedsiorstwa mate.
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Do zbierania, przechowywania, udgstiania i analizowania informacji sty odpowiednie systemy informacyjne. Do
zaradzania relacjami z klientami wykorzystujeg ssystemy CRM. Przechowyjone dane w jednej bazie danych, i
pozwalaj na dostp do nich wszystkim pracownikom, ktérzy majdpowiednie uprawnienia. Ze wzgdu na wciz duze
koszty inwestycji w CRM $one najczgsciej stosowane przez przeglsiorstwa due. S, one najcgsciej stosowane w celu
zbierania, przechowywania informacji o klientachaor zapewnienia dogiu do danych innym komdrkom
przedsibiorstwa: 46,40% die, 26,20% sérednie i 12,70% mate. Analizowanie informacji o eklfach w celach
marketingowych jest celem podawanym rzadziej: 3% F0zedsibiorstwa due, 20,60%srednie i 10,30 mate. Mma w
tym przypadku stwierdzj ze oprogramowania CRM zywa sk najczsciej jak zwykle bazy danych. Dopiero
funkcjonalnd¢ analityczny pozwala wykorzysty\ige gkbiej.

Doskp przedsibiorstwa do informacji pochodeych od klienta, a tale zdolnd¢ do szybkiego przesytu informacji z
przedsgbiorstwa do klienta odgrywa vma role w zaradzaniu przedsbiorstwem. Najlepszym rozaganiem jest
stosowanie elektronicznej wymiany informacji. #oby ona realizowana w #y sposéb, np.: z wykorzystaniem stron
WWW, poczty elektronicznej czy innych systeméw uiiveiajacych wysylanie i odbiér wiadondoi. Polityka
informacyjna organizacji powinna uwzdhia¢ kazda mozliwa do zaimplementowania fokmprzeptywu informaciji.
Aktywne uczestnictwo w Internecie daje #iwos¢ dostpu do bardzo digj liczby potencjalnych klientéw. Daje rowaie
mozliwo$¢ utrzymywania zwizkow informacyjnych z klientami, ktérzy juinawizali wspotprag.
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