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Zaawansowane technologie informacyjne
wspomagajace nawiazywanie kontaktow z klientem

Wstep

Rozwoj wspodtczesnych organizacji w warunkach postepujacej konku-
rengji rynkowej jest uzalezniony od mozliwosci przemodelowania sys-
temow produkcyjnych w odniesieniu do nieustannie zwigkszajacych sie
oczekiwan i Swiadomosci klientéw. Wielokrotnie dzialania te wymagaja
od decydentéw przedsigbiorstw wprowadzenia zmian w dotychczaso-
wym sposobie funkcjonowania, uwzgledniajacych miedzy innymi zakup
nowoczesnego parku maszynowego, jak rowniez reorganizacji infrastruk-
tury informatycznej w celu zwiekszenia transferu danych i informacji
w poszczegodlnych strukturach organizacyjnych. Niezaleznie od profilu
prowadzonej dziatalnosci kluczowym elementem realizowanych przed-
siewzie¢ inwestycyjnych jest proces analizy rynkowej. Jego nadrzednym
celem jest okreslenie wystepujacych zapotrzebowan popytowych oraz
predyspozycji i mozliwosci przedsiebiorstwa w aspekcie ich realizacji.
Dziatania te stanowiq szanse zwiazana z wytworzeniem produktow lub
ustug mniej szablonowych, lepiej dostosowanych do oczekiwan i prefe-
rencji nabywcow. Niemniej jednak istotng role odgrywaja zmiany postaw
pracownikéw oraz kadry zarzadzajacej w aspekcie stusznosci podjetych
dziatani, co w konsekwencji pozwala na petlne wykorzystanie dostepnego
kapitatu intelektualnego.

1. Rola klienta w rozwoju przedsiebiorstw

Zmiany zachodzace w otoczeniu organizacji ksztattuja mozliwe kierunki
rozwoju w odniesieniu do przyjetych celéw strategicznych [Andruszkie-
wicz, 2015, s. 180-181]. W zwiazku z tym przedsigbiorstwo powinno by¢
postrzegane jako system, w ktdrym realizacja zachodzacych proceséw
pozwala w pelni wykorzysta¢ wystepujace w otoczeniu szanse i okazje.
Catoksztalt dziatart wymaga od decydentow umiejetnego wykorzystania
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mocnych stron organizacji, przy jednoczesnej eliminacji wystepujacych
zagrozen. Ponadto dziatalno$¢ podmiotéw gospodarczych powinna by¢
skoncentrowana na optymalizacji wystepujacych ryzyk, dotyczacych reali-
zacji okreslonych przedsiewzie¢ inwestycyjnych, a tym samym zwigksze-
niu przewagi konkurencyjnej na rynku [Moczulska, Stankiewicz, 2016,
s. 121]. Elementem sukcesywnego rozwoju przedsigbiorstw sa rowniez
dzialania, ktérych celem jest zwigkszenie ilosci danych i informacji, mie-
dzy innymi w wyniku realizacji procesu analizy rynkowej i okreslenia
biezacych oczekiwan klientéw. Z uwagi na postepujaca swiadomos¢ kon-
sumentow w odniesieniu do sposobu wykorzystania produktéw lub ustug
funkcjonowanie przedsiebiorstw powinno obejmowac racjonalne zarzadza-
nie pozyskanymi zasobami materialnymi i niematerialnymi. Dlatego tez
istotna role odgrywa implementacja wysoko zaawansowanych technologii
informacyjnych, ktérych zastosowanie w poszczegolnych obszarach przed-
siebiorstw usprawnia transfer i dostepnos$¢ do zasobéw informacyjnych.
Dziatania te w znaczacym stopniu decyduja o skréceniu czasu wykona-
nia poszczegolnych operacji, przy jednoczesnej eliminacji wystepujacych
nieprawidlowosci. Posréd zaawansowanych technologii informacyjnych
mozna wskaza¢ wszelkiego rodzaju narzedzia informatyczne i analityczne,
takie jak [Raport Smart Industry Polska, 2018, s. 35]:

— chmura obliczeniowa (cloud computing),
eksploracja danych (Data mining),
— Big Data,

Internet rzeczy (Internet of Things),
technologie mobilne.

Mozliwos¢ dostepu do sieci Internet pozwala na przeksztalcenie reali-
zowanych procesdéw w czasie rzeczywistym z uwzglednieniem biezacych
potrzeb klientow [Markiewicz, 2014, s. 153-154]. Jednak istotnym elemen-
tem reorganizacji dotychczasowych sposobow zarzadzania jest wdroze-
nie innowagji technologicznych. Zastosowanie nowoczesnych maszyn
iurzadzen produkcyjnych w znaczacym stopniu decyduje o wytworzeniu
produktéw lub ustug wysokiej jakosci w optymalnej cenie [Danielak i inni,
2017, s. 26-27].

Nanowa role klienta oraz mozliwosci wspdttworzenia wartosci dodanej
przedsigbiorstw szczegdlna uwage zwracaja M.E. Porter i M.R. Kramer,
ktérzy w opracowaniu Creating Shared Value. How to Reinvent Capitalism
and Unleash a Wave of Innovaion and Growth (2011) twierdza, ze czynni-
kiem ograniczajacym funkcjonowanie przedsiebiorstw jest dazenie do
osiagniecia wytacznie korzysci ekonomicznych. Zdaniem autorow diugo-
falowy rozwdj organizacji powinien by¢ skoncentrowany na mozliwosci
dostosowania do zmiennych uwarunkowan z uwzglednieniem czynnikéw
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spotecznych i ekologicznych. Ponadto B. Dobiegata-Korona wskazuje,
ze osiagniecie celow przedsiebiorstwa na poziomie wyzszym od firm
konkurencyjnych jest uzaleznione od uwzglednienia wagi i roli klienta
w systemie produkcyjnym. Mozna by smiato stwierdzi¢, ze konsument
jest krélem rynku, poniewaz to on ma zdecydowanie wigksze prawa niz
przedsigbiorca, szczegdlnie w aspekcie mozliwosci zwrotu towaru lub
jego reklamacji.

Funkcjonowanie przedsiebiorstw w oparciu o tradycyjne modele zarza-
dzania bylo zwigzane z realizacja procesdow wewnatrz przedsiebiorstwa,
przy jednoczesnej eliminacji uwarunkowan rynkowych oraz preferencji
konsumentow. Ponadto przyjeta strategia rozwoju dotyczyla wytworzenia
wartosci dodanej na poziomie wyzszym od firm konkurencyjnych oraz
jej pOzniejszej sprzedazy w wyniku zastosowania wybranych koncep-
¢ji marketingowych. Jednakze postepujaca swiadomos¢ konsumentdéw
wymusza na decydentach organizacji koniecznos¢ zastosowania nowych
modeli biznesowych, pozwalajacych na pelne wykorzystanie dostepnego
potengjatu intelektualnego, a tym samym dostarczenie korzysci, za ktdre
klienci sa sktonni zaptaci¢ [Stanczyk-Hugiet, 2012, s. 78; Chomiak-Orsa,
2013, s. 162] (rys. 1).

Rysunek 1. Elementy wspo6tczesnego modelu funkcjonowania
przedsiebiorstw skoncentrowanych na kliencie
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Zrédto: Opracowanie wlasne na podstawie: [Zak, 2012, s. 735-736].

Wielokrotnie koszty niematerialne sg czynnikiem decydujacym o zaku-
pie okreslonych débr lub ustug. Wystapienie nieprawidtowosci w funk-
cgjonowaniu wyrobow oraz brak zainteresowania ze strony producentow
stanowi o decyzji klientow zwigzanej z wyborem oferty przedstawio-
nej przez firmy konkurencyjne i zakonczeniem dotychczasowej wspot-
pracy. W zwiazku z tym implementacja zaawansowanych technologii
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informacyjnych poprzez zwigkszenie transferu zgromadzonych danych
i informacji pozwala na optymalizacje ryzyka zwiazanego z popelnieniem
btedow i wystapieniem nieprawidlowosci przed zakoniczeniem proceséw
dystrybucji wyrobow gotowych. Dlatego tez przyjeta strategia rozwoju
powinna by¢ oparta na dazeniu podmiotéw gospodarczych do dostar-
czenia klientowi wysokiej jakosci produktow lub ustug, co stanowi war-
tos¢ dodang w postaci jakosci, na kazdym etapie uzytkowania [Piwoni-
-Krzeszowska, 2014, s. 67].

2. Badania ankietowe

Dla potrzeb niniejszego opracowania przeprowadzono badania ankie-
towe, ktérych celem byto uzyskanie informacji na temat wiedzy konsu-
mentow w zakresie implementacji wysoko zaawansowanych technologii
informacyjnych w polskich przedsigbiorstwach. Ponadto przedmiotem
niniejszych badan byto okreslenie stopnia zainteresowania nowoczesnymi
technologiami w poszczegdlnych grupach wiekowych konsumentow,
posiadajacych zréznicowane wyksztatcenie.

Badania przeprowadzono na poczatku 2019 roku (styczen-luty). Wiek
ponad potowy ankietowanych zawieral si¢ w przedziale 19-29 lat, co sta-
nowi 78% ogolnej liczby oséb, ktére zdecydowaly o udziale w badaniu.
Ankieta zostala wykonana w formie elektronicznej na stronie Formularze
Google i udostepniona na portalu spotecznosciowym Facebook, stronie
internetowej Twoje Pajgczno.pl oraz portalu branzowym Santander Con-
sumer Bank. Z uwagi na losowy dobdr grupy badawczej wyksztatcenie
respondentéw bylo zréznicowane. Najwiekszy odsetek ankietowanych
stanowily osoby, ktore ukonczyly studia wyzsze, uzyskujac stopien: licen-
cjata (28%), inzyniera (16%) oraz magistra (40%). Ponadto ankietowani
posiadali wyksztalcenie: zasadnicze zawodowe (8%), podstawowe (4%)
i ponadmagisterskie (4%).

Istota niniejszych badan ankietowych byto okreslenie swiadomosci
konsumentdéw na temat pojecia innowacyjnosci oraz wptywu informa-
tyzacji proceséw zarzadzania i zastosowania nowoczesnych technologii
produkcyjnych na funkcjonowanie przedsigbiorstw (rys. 2).
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Rysunek 2. Rozklad odpowiedzi na pytanie: Co Pana/Pani zdaniem oznacza
pojecie innowacyjnosci przedsiebiorstw?

Dzialalnos¢ skoncentrowana na klienta ' 1

Doskonalenie umiejetnosci pracownikow ' 1

Zastosowanie nowych metod marketingowych — 17
Zastosowanie nowych maszyn i urzadzen produkcyjnych _ 37
Zastosowanie nowych sposobow zarzadzania. _ 27
Udoskonalenie dotychczasowych produktow lub ustug —3 1
Wprowadzenie na rynek nowych produktow lub ustug _ 30

Zrédto: Opracowanie wlasne.

Osoby, ktore zdecydowaly o udziale w badaniu, okreslity pojecie innowa-
cyjnosci jako dazenie przedsigbiorstw do implementacji wysoko zaawanso-
wanych rozwigzan technologicznych w procesach produkcyjnych. Ponadto
ankietowani wskazali, Ze zwigkszanie poziomu innowacyjnosci podmiotow
gospodarczych jest zwigzane z udoskonaleniem dotychczasowych produk-
tow lub ustug, a takze wprowadzeniem nowej oferty rynkowej. Z uwagi
na mozliwo$¢ wyrazenia wtasnej opinii na temat analizowanego pojecia
respondenci wskazali, Ze nieszablonowa dziatalno$¢ organizacji w znacza-
cym stopniu jest uzalezniona od doskonalenia nabytych umiejetnosci pra-
cownikoéw, jak rowniez realizacji procesow w oparciu o potrzeby klientéw.
Analiza uzyskanych wynikéw badan wskazuje na znaczacy poziom wiedzy
konsumentéw w zakresie pojecia innowacji oraz $wiadomosci w zakresie
roli, jaka odgrywaja w rozwoju konkurencyjnosci przedsiebiorstw. Cato-
ksztalt dzialan pozwala na uzyskanie obopodlnych korzysci nawiazanej
wspolpracy. Z uwagi na dazenie decydentéw do sukcesywnego rozwoju
organizacji przyjecie tego rodzaju strategii rynkowej oznacza mozliwos¢
zwigkszenia wynikoéw finansowych, natomiast klient dokonuje zakupu
dobr lub ustug odpowiadajacych jego oczekiwaniom, ponoszac z tego tytutu
okreslone koszty. Niemniej jednak respondentami byty réwniez osoby, dla
ktorych mato istotnym czynnikiem jest dazenie przedsigbiorstw do okresle-
nia preferencji nabywcow wyrobow. W zwiagzku z tym ankietowani wska-
zali, ze postepujace zjawisko konkurencyjnosci stwarza mozliwo$¢ zakupu
okreslonych produktéw lub ustug u jakiegokolwiek producenta, w okreslo-
nym miejscu i czasie. W tym celu przedsigbiorcy powinni skoncentrowac
si¢ na prowadzonej kampanii marketingowej i przekazaniu informacji na
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temat zmian wprowadzonych w dotychczas produkowanych wyrobach
lub ustugach oraz wzbogaceniu oferty rynkowej (rys. 3).

Rysunek 3. Rozklad odpowiedzi na pytanie: W jaki sposob docieraja
do Pana/Pani informacje na temat produktoéw lub ustug, ktérych zakupem
jest Pan/Pani zainteresowany? (pytanie wielokrotnego wyboru)

Informacje uzyskane od znajomych Sl 3
Ulotki '@ 1
Informacje uzyskane na studiach |@ 1
Targi branzowe @ 1
Newsletter przesylany za posrednictwem poczty e-mail | (T | |
Media spo’reczno:iciowe [ I
Internet |GGG - 5
Reklama w gazecie |y o
Reklama listowna |@ 1
Telewizja |GG ° 3
Radio (M 1>
SMS . 4
Telefon przedstawiciela handlowego |G 4

Zrédto: Opracowanie wlasne.

Analiza przeprowadzonych wynikéw badan wykazata, ze prowadzona
kampania marketingowa przedsigbiorstw oraz dostarczanie klientom infor-
magcji na temat realizacji dziatalnosci innowacyjnej polega na wykorzystaniu
sieci Internet, mediéw spolecznosciowych, jak réwniez srodkéw masowego
przekazu (radio, telewizja, prasa). Oznacza to, ze wykorzystanie nowocze-
snych technologii informacyjnych oprocz reorganizacji dotychczasowych
sposobdw zarzadzania pozwala na promowanie wyrobdw lub ustug posrod
klientéw. Co wigcej, moze to oznaczac, ze osoby, ktore wielokrotnie korzy-
staja z sieci Internet, moga zwiekszy¢ zakres swojej wiedzy w zakresie pro-
wadzonej dziatalnosci przedsiebiorstw. Jednak wyniki przeprowadzonych
badan wskazuja, ze nawiazanie relacji z klientem jest réwniez uzaleznione od
dotychczasowych doswiadczen konsumentdéw. Dlatego tez przedsigbiorcy
powinni rozwazy¢ wdrozenie systemow klasy CRM. Respondenci wska-
zali, ze wielokrotnie pozyskujg informacje na temat produktéw lub ustug
podczas rozméw prowadzonych ze znajomymi lub biorac udziat w réznego
rodzaju targach branzowych. W zwiazku z tym mozna postawic hipoteze, ze
dotychczasowa wspdtpraca pomiedzy przedsigbiorstwem a konsumentem
ma znaczacy wplyw w pozyskiwaniu nowych klientéw.

Celem niniejszych badan byta réwniez ocena sSwiadomosci konsumen-
tow w odniesieniu do sposobdw realizacji procesow w przedsiebiorstwie.
Dlatego tez zadaniem respondentdéw byto wyrazenie opinii na temat roli,
jaka pelnia nowoczesne maszyny i urzadzenia produkcyjne w zwigkszaniu
poziomu jakosci wyrobodw gotowych lub ustug (rys. 4).
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Rysunek 4. Rozklad odpowiedzi na pytanie: Czy Pana/Pani zdaniem
wykorzystanie nowoczesnych maszyn i urzadzen produkcyjnych wptywa na
poprawe jakosci produktéw lub ustug? (pytanie wielokrotnego wyboru)

12%
Nie mam zdania - £
vie || o%

88%

Zrédto: Opracowanie wlasne.

Wykorzystanie innowacyjnych maszyn i urzadzen produkcyjnych
z punktu widzenia oséb ankietowanych wplywa na poprawe jakosci wyro-
béw gotowych lub ustug (88%). Ponadto wyniki badan wskazuja, Ze posrod
respondentow znalazty sie osoby, ktore preferujq zakup jedynie tych dobr
lub ustug, ktorych procesy produkcyjne sa realizowane z wykorzystaniem
tego rodzaju rozwiazan i technologii. Osoby te wskazaly, ze zakup parku
maszynowego jest gwarantem zwiekszenia czasu uzytkowania wyrobdw,
przy jednoczesnym obnizeniu dotychczasowej ceny. Ankietowani uznali,
ze czynnikiem decydujacym o mozliwosci uzyskania tego rodzaju korzy-
Sci jest przede wszystkim zmniejszenie kosztéw produkcyjnych przed-
sigbiorstw. Niemniej jednak nieznaczna liczba osob, ktore wziely udziat
w badaniu, uznata, ze przebieg realizowanych procesow produkcyjnych
nie ma dla nich znaczenia, poniewaz s oni zainteresowani jedynie zaku-
pem produktu lub ustugi oraz zakonczeniem wspdtpracy na tym etapie.
Nalezy rowniez podkresli¢, ze w zaleznosci od rodzaju zakupionych dobr,
wsrod ktorych mozna wskaza¢ miedzy innymi Zywnos¢ przyspieszenie
realizacji procesdéw produkcyjnych, moze wptynaé¢ na utrate ich warto-
$ci. W zwiazku z tym konsumenci sg sklonni przesunaé termin realizacji
transakgji kupna-sprzedazy.

Z kolei na pytania: Czy preferuje Pan/Pani zakup wyrobow lub ustug, kto-
rych uzytkowanie umozliwia korzystanie z nowoczesnych technologii? oraz Czy
jest Pan/Pani sktonny zakupi¢ produkt lub ustuge o wyzszej cenie, jesli ozna-
czatoby to ich produkcje z wykorzystaniem nowoczesnych maszyn i urzadzen
produkcyjnych oraz nowych technologii? przewazajaca ilos¢ respondentdéw
wskazata, ze wielokrotnie korzysta z nowoczesnych technologii, poniewaz
stanowi to duze utatwienie podczas wykonywania wszelkiego rodzaju
czynnosci w zyciu codziennym. Respondenci wykazali sktonnosé¢ do
zaptaty dodatkowej ilosci Srodkéw pienieznych, jezeli bedzie to stanowic
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udogodnienie, natomiast w momencie wystgpienia sytuacji odmiennej
decyduja oni 0 oszczednosci funduszy. Analiza wynikow badan wskazuje
na postepujaca swiadomos¢ konsumentéw w zakresie mozliwosci wyko-
rzystania nowoczesnych technologii, co moze wynika¢ z wieku respon-
dentéw, ktéry w 78% oscylowat w granicach 19-29 lat. Dlatego tez mozna
wysnuc¢ wniosek, ze osoby te w codziennym zyciu nieustannie maja do
czynienia z nowoczesnymi technologiami. W przypadku ludzi w $red-
nim i podesztym wieku mozna zaobserwowac odmienna tendencje, ktora
moze oznaczac nieumiejetno$¢ wykorzystania innowacyjnych produktow
lub ustug. W zwiazku z tym osoby te daza do oszczednosci posiadanych
zasobow pienieznych.

Stale zwiekszajaca sie Swiadomos¢ konsumentdéw na temat realizowa-
nych proceséw produkcyjnych wyrobéw lub ustug oraz mozliwosci wyko-
rzystania nowoczesnych technologii decyduje o wystepowaniu czynnikow
ograniczajacych ich zakup (rys. 5).

Rysunek 5. Rozklad odpowiedzi na pytanie: Co wplywa na Pana/
Pani rezygnacje z zakupu produktu lub ustugi, wyprodukowanych

z wykorzystaniem nowoczesnych maszyn i urzadzen produkcyjnych?
(pytanie wielokrotnego wyboru)

Obawa zwiazana ze skroceniem cyklu zycia produktu - 1
Negatywny wplyw proceséw produkcyjnych na srodowisko - 1
Brak wiedzy na temat realizowanych proceséw produkeyjnych | [l 2
Brak odpowiednich umiejetnosci uzytkowania N
ulepszonych produktéw lub ustug — 17
Obawa dotyczaca jakosci produktéw lub ustug | (N : o

Zbyt duze zmiany w dotychczas uzytkowanych (TR
produktach lub ustugach 8

Obawa wyzszej ceny wyrobu | [ : -
Zrédto: Opracowanie wlasne.

Ankietowani wskazali, ze doskonalenie proceséw produkcyjnych zna-
czaco wptywa na zwiekszenie cen wyrobdéw. Wielokrotnie wprowadzenie
zmian w dotychczasowych produktach lub ustugach dla klientow bedzie
oznaczato konieczno$¢ nabycia dodatkowych umiejetnosci w zakresie ich
obstugi. Z uwagi na dazenie przedsigbiorstw do przemodelowania syste-
mow produkceyjnych w odniesieniu do biezacych potrzeb klientow rodzi
tez obawe zwigzang ze zmniejszeniem jakosci wyrobow gotowych, a tym
samym konieczno$¢ ponownego zakupu wyrobu. Respondenci zostali
rowniez poproszeni o ocene zjawiska konkurencji rynkowej (rys. 6).
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Rysunek 6. Rozklad odpowiedzi na pytanie: Jakie korzys$ci Pana/Pani
zdaniem dla klientow moze oznacza¢ zjawisko konkurencji rynkowej posrod
producentéw? (pytanie wielokrotnego wyboru)

Skrocenie cyklu zycia produktu ' !
Szybszy rozwoj rynku, pozytywne zjawisko ' 1
z punktu widzenia konsumenta
Poprawa jakosci produktéw lub ustug _3-l
Bardziej atrakcyjny produkt lub ustug pod wzgledem _26

mozliwosci ich uzytkowania

Bardziej atrakcyjna cena produktow lub ustug _4:
Szersza gama produktow lub ustug _33

Zrédto: Opracowanie wlasne.

Z punktu widzenia konsumentow pozytywnym czynnikiem konku-
rencyjnosci przedsigbiorstw jest mozliwos¢ zakupu wyrobu lub ustugi
o zwigkszonych parametrach jako$ciowych w nizszej cenie. Oznacza to,
Ze strategia rynkowa powinna by¢ w petni skoncentrowana na kliencie.
Jednoczesnie respondenci wskazali, ze istotnym czynnikiem rywalizacji
podmiotéw gospodarczych jest produkcja réznorodnych produktow, co
bedzie oznaczato mozliwo$¢ dokonania wyboru oraz uzyskania zadowo-
lenia z ich uzytkowania. Z kolei szybki rozw¢j rynku i permanentne skro-
cenie cyklu zycia produktu wedtug klientéw stanowi o wystapieniu gry
rynkowej, w ktorej przedsiebiorcy beda mogli zwigkszy¢ zyski ze sprze-
dazy produkowanych wyrobow.

Zakonczenie

Rozwj przedsiebiorstw w warunkach postepujacej globalizacji rynkowej
uzalezniony jest od ich zdolnosci do zastosowania rozwigzan innowacyjnych.
Zakres prowadzonych przedsiewziec inwestycyjnych obejmuje zastosowanie
nowoczesnych urzadzen i technologii produkcyjnych, ale przede wszystkim
zastosowanie nowych sposobdw zarzadzania, pozyskiwania danych i infor-
magcji oraz ich przeksztatcenie w zasoby wiedzy uzyteczne;j.

Posrdéd przedsiebiorstw funkcjonujacych na rynku polskim mozna zaob-
serwowac postepujaca tendencje w zakresie wykorzystania wszelkiego
rodzaju rozwigzan umozliwiajacych zwigkszenie wydajnosci realizowa-
nych proceséw oraz wypracowania przychodow, a tym samym obnizenia
kosztéw produkcji. Oznacza to wigksza sSwiadomosé podmiotéw gospodar-
czych w kwestii korzys$ci w zakresie zaspokojenia oczekiwan i preferencji
konsumentow. Dlatego tez decydenci przedsigbiorstw powinni dazy¢
do opracowania i wdrozenia strategii rynkowych, ktoérych centralnym
elementem bedzie klient.
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Analiza wynikow przeprowadzonych badan ankietowych wykazata
postepujaca Swiadomosc klientdw dotyczaca reorganizacji dotychczasowych
sposobow zarzadzania przedsigbiorstw. W tym celu decydenci przedsie-
biorstw daza do okreslenia biezacych potrzeb nabywcow wyrobdw, miedzy
innymi w wyniku aktywnie prowadzonej kampanii marketingowej. Ponadto
implementacja wysoko zaawansowanych rozwigzan informacyjnych, analo-
gicznych i technologicznych oprocz zwigkszenia zasobdw wiedzy uzytecznej
z punktu widzenia rozwoju przedsigbiorstw oznacza zwigkszone mozliwosci
ich uzytkowania przez konsumentéw. Wielokrotnie nabywcy wskazuja, iz
jakos¢ produktow lub ustug jest uzalezniona od wykorzystania w procesach
produkcyjnych nowoczesnych technologii.
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Streszczenie

W niniejszym opracowaniu poruszono tematyke dotyczaca szeroko pojetej
reorganizacji procesow realizowanych w przedsiebiorstwach réznych sektoréw
gospodarki. Z uwagi na rosnaca $wiadomos¢ konsumentéw, a tym samym zmien-
nosc preferencji i upodoban w odniesieniu do sposobu wykorzystania produktow
lub ustug, wprowadzenie zmian w dotychczasowej dziatalnosci podmiotéw gospo-
darczych stanowi o ich konkurencyjnosci oraz sukcesywnym rozwoju. Celem
opracowania bylo okreslenie poziomu wiedzy i Swiadomosci klientow w aspekcie
wykorzystania zaawansowanych technologii informacyjnych w polskich przed-
sigbiorstwach oraz ich roli w zwiekszaniu jakosci wyprodukowanych produktéw
lub ustug. Ponadto zaprezentowano wyniki badan ankietowych, ktérych realizacja
w grupie losowo wybranych respondentéw pozwolita na potwierdzenie zasadno-
$ci prowadzonych przedsiewziec inwestycyjnych w polskich przedsiebiorstwach
z punktu widzenia klientéw. Elementem niniejszych badan byto réwniez okresle-
nie stopnia zainteresowania zaawansowanymi technologiami w poszczegdlnych
grupach wiekowych konsumentéw, posiadajacych zréznicowane wyksztalcenie.

Stowa kluczowe
innowacyjnos¢ przedsigbiorstw, zarzadzanie procesowe, zarzadzanie relacjami
z klientem

Advanced information technologies supporting contacting with
customers (Summary)

This study addresses the subject of a broadly understood reorganization
of processes carried out in enterprises in various sectors of the economy. Due
to the progressive awareness of consumers, and hence the variability of preferences
and preferences in relation to the use of products or services, the introduction
of changes in the existing activities of business entities determines their compet-
itiveness and successive development. The aim of the study was to determine
the level of knowledge and awareness of clients in the aspect of using advanced
information technologies in Polish enterprises and their role in increasing the qual-
ity of manufactured products or services. In addition, the results of the survey
were presented, the implementation of which in the group of randomly selected
respondents allowed to confirm the legitimacy of investment projects carried out
in Polish enterprises from the point of view of clients. An element of this research
was also the determination of the degree of interest in advanced technologies
in individual age groups of consumers with diverse education.

Keywords
innovativeness of enterprises, process management, customer relationship mana-
gement






