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The article considers the directions of improving the functioning of public facilities based on the use of RFID
and CRM technology. The implementation significantly increases the level of satisfaction of consumers with
services. Increase in the efficiency of using the infrastructure of the water park is substantiated. The direc-
tions of improving the functioning of logistical flows of information and relations with clients of the water
park are considered. The level of loyalty of visitors to the water park is increased due to the client-oriented

system of interconnection.
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Problem statement. Rozwyj gospodarczy
Swiata, procesy internacjonalizacjii globalizacji
przedsi¢biorstw niosa ze sobg konieczno$¢ dostarczania
klientom wyrobyw i ustug na najwyzszym poziomie
i o coraz wigkszym stopniu ztozono$ci. Istnieje
koniecznos$¢ tworzenia coraz bardziej rozbudowanych
struktur w zakresie zarzadzania, organizacji,
zaopatrzenia, magazynowania, dystrybucji
czy tez w zakresie logistycznej obstugi klienta.
Rywniez w zakresie zarzadzania ushlugami sa duze
potrzeby wprowadzania znaczacych udogodnien
uwzgledniajacych postep technologiczny.

Actual scientific researches and issues analysis.
Rozpatrzenia problemyw wdrazania technologii in-
formacyjnych w dzialalnosci i w procesy zarzadza-
nia przedsigbiorstwami, w tym i ich strategicznym
potencjalem, poswiecone s3 prace naukowe duzej
ilodci zarywno zagranicznych, jak i krajowych au-
toryw, wéryd ktyrych nalezy wyryzni¢ P. Adam-
czewskiego, J. Bedkowskiego, P. Cyplika, J. Macie-
jewskiej in. Nalezy zauwazy¢, ze wigkszos$¢ autoryw
nie rozwaza zalety i wady istniejacych nowocze-
snych technologii informacyjnych, cechy i specy-
fike ich wdrazania w dziatalno$ci przedsi¢biorstw
uzytecznos$ci publicznej i w proces zarzadzania
strategicznym potencjatem przedsigbiorstwa, nie
prowadzi organizacj¢ i porywnaj problemyw wdra-
zania technologii informatycznych w dziatalnosci
przedsi¢biorstw w ogyle, a w proces zarzadzania
jego strategicznym potencjatem, nie posiada sposo-
byw rozwiazania tych problemyw w praktyce.

Selection of previously unsolved parts of
the whole problem. Realizacja wyzej wymienio-
nych procesyw nie moze oby¢ si¢ bez istnienia sys-
temyw komputerowych o rozmaitej funkcjonalno-
$ci, jak i urzadzen, aplikacji towarzyszacych oraz
ryznych technologii. Jedng z takich technologii jest
RFID, ktyra wykorzystuje dwa rodzaje urzadzen
nadawczo-odbiorczych i znacznikyw. Kolejng kwe-
stia, istotna z punktu widzenia obslugi klienta np.
w obiektach sportowo-rekreacyjnych, jest wdro-
zenie odpowiednich procedur i narzedzi istotnych
w zarzadzaniu kontaktami z klientami (okresdlana
mianem CRM).

Formulation of the purposes of the article.
Celem niniejszych rozwazan jest analiza procesu

wdrozenia nowoczesnych rozwigzan w zarzadzaniu
relacjami z klientami z wykorzystaniem systemu
automatycznej identyfikacji danych w kutnow-
skim obiekcie rekreacyjno-sportowym. W opraco-
waniu wykorzystano dane zrydtowe przedsi¢bior-
stwa oferujacego tego typu rozwigzania.

Presentation of basic material of the research.

1. Systemy automatycznej identyfikacji danych
RFID

W zarzadzaniu lancuchem dostaw wykorzysty-
wany jest szeroki zakres technologii okres§lanych
wspylnym mianem Auto-ID, stosowanych do au-
tomatycznego identyfikowania obiektyw, osyb i
lokalizacji [11]. Technologia w zakresie automa-
tycznej identyfikacji danych w poczatkowej fazie
jej ksztaltowania znalazla zastosowanie najpierw
w wojskowosci. Nastepnie rozwyj jej objat swoim
dziataniem rywniez wiele aspektyw funkcjonowa-
nia wspyltczesnego cztowieka, poczawszy od nauki,
po prace i zdrowie, a skonczywszy na rekreacji i
wypoczynku.

Bez watpienia elektroniczna wymiana danych
(EDI) stata si¢ fundamentem dla rozwoju syste-
myw opartych na technologii RFID. Wdrazanie i
stosowanie EDI w przedsi¢biorstwach lub pomig-
dzy nimi jako sposobu wymiany danych w posta-
ci elektronicznej powinno przebiega¢ w postaci
uporzadkowanej i odpowiedniej do dalszego prze-
twarzania. Umozliwia to eliminacj¢ koniecznoS$ci
wielokrotnej transformacji danych, przyspiesza
i zwicksza doktadno$¢ przeptywu informacji oraz
wycofuje z uzycia papier jako no$nik informacji,
a wiec przemawiaja tutaj wzgledy ekologiczne i
ekonomiczne. Niezwykle istotnym jest w przypad-
ku ryznych systemyw komputerowych tworzenie
takich aplikacji komputerowych, ktyre pozwola na
ich integracj¢ i wymian¢ danych. Rezultatem tego
jest wymiana danych w takiej formie, ktyra po-
zwala na poprawienie dostgpnosci informacji logi-
stycznej w tancuchu dostaw, zwigkszenie zakresu
i poprawa doktadnos$ci uzyskiwanych danych oraz
optymalizacje kwestii zwigzanych z pracochtonno-
$cig procesyw.

Rozwyj i upowszechnianie stosowania koncepcji
EDI przyczynit si¢ do zmiany procesu przejscia z do-
tychczas powszechnie stosowanych dokumentyw w
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postaci papierowej na dokumenty w postaci elek-
tronicznej. Powazne utrudnienia w sprawnym prze-
chodzeniu na ten rodzaj dokumentacji wynikaja z
duzej ilo$ci stosowanych standardyw zapisu i prze-
kazywania informacji. Ryznice w stosowanych stan-
dardach wystepuja wewnatrz organizacji, pomi¢dzy
nimi, w danej branzy, a takze na rynku. System EDI
oraz zastosowane w nim kody kreskowe i wysoko-
wyspecjalizowane systemy zarzadzania stanowia
najwazniejsze determinanty wplywajace na popra-
we standardu obstugi klienta [2, s. 501—-502].

Automatyczna identyfikacja i technika prze-
twarzania danych stuzy do automatycznej identy-
fikacji i gromadzenia danych. Technologie takie jak
RFID sa obecnie wykorzystywane w catej branzy
logistycznej [10, s. 1654]. System identyfikacji da-
nych RFID, powstatl na kanwie systemu EDI, jest
systemem identyfikacji pozwalajacym bezdotyko-
wo skanowac¢ towary na odlegto$é bez koniecznosci
precyzyjnego ustawienia skanowanego obiektu w
odpowiedniej pozycji wzgledem urzadzenia ska-
nujacego. Technologia ta ma mozliwo$¢ wysyltania
przez urzadzenie nadawczo-odbiorcze sygnatyw ra-
diowych do czujnikyw zlokalizowanych na ryznych
przedmiotach, ktyre emituja do urzadzenia nadaw-
czego informacje zwarte w ,,pamieci” danego czuj-
nika [12, s. 103—105]. W sktad systemu wchodzi
znacznik RFID (okreS§lany mianem transpondera,
etykiety czy tagu RFID) oraz czytnik RFID z ante-
ng. Typowy znacznik RFID to mikrochip potaczony
z anteng i umiejscowiony na nos$niku. Zasadnicza
funkcja czytnika jest wychwycenie fali radiowych,
ich odpowiednie przetworzenie i odczytanie okre-
Slonych danych, ktyre czytnik moze przesta¢ do
odbiornika i zostang one wykorzystane stosownie
do potrzeb. Ponizej przedstawiono ogylny schemat
dziatania technologii RFID (rys. 1):

Czujnik ruchu wykrywa poruszajacy si¢ obiekt
i przekazuje ta informacj¢ do czytnika RFID, ktyry
to komunikuje si¢ z tagiem celem odczytania da-
nych. Po analizie i zweryfikowaniu prawidlowosci
danych oprogramowanie pos$redniczace (middlewa-
re) przekazuje je do systemu.

System ten wykorzystuje elektroniczny kod
produktu, ktyry obejmuje standardy identyfika-
cyjne oparte na technologii radiowe]j w powigza-
niu ze standardami przesytu danych przez Internet
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[8, s. 77]. Wprowadzenie technologii RFID znacz-
nie zwigksza efektywno$¢ w zarzadzaniu procesa-
mi produkcji, logistyki czy przeptywem osyb i to-
waryw. Szacuje sie¢, iz w przysztosci system RFID
moze ostatecznie zastapi¢ kod kreskowy i przejaé
miano najwazniejszej technologii wymiany danych
w dziedzinie logistyki i zarzadzania tancuchem do-
staw. Podstawowg przewaga RFID nad kodami
kreskowymi jest przede wszystkim wickszy zasi¢g
i zastosowanie metody odczytu, ktyra nie wymaga
tego, aby urzadzenie bylo widoczne [3]. Do waz-
niejszych zalet tego rozwiazania zaliczy¢ nalezy
[2, s. 502=503]:

— mozliwo$¢ masowego skanowania wielu pozy-
cji w jednym czasie, co przyspiesza czas rejestracji
i kontroli,

— bezpieczenstwo przetadunku i przesunigcia to-
waryw,

— mozliwo$¢ dtugotrwatej identyfikacji opako-
wan wielokrotnego uzytku,

— zabezpieczenie przed kradziezami i pirac-
twem,

— kontrole jakosciows i ilosciowa w tancuchu do-
staw,

— badanie preferencji zakupowych klientyw,
ktyre daja mozliwo$¢ tworzenia profili zakupowych
i nawigzywanie z nimi kontaktu,

— mozliwo$¢ skanowania catosciowego zawar-
tosci magazynu dzigki czemu zredukowaniu moze
ulec czasochtonnosé,

— mozliwo$¢ wielokrotnego uzytkowania oraz
duza trwalo$¢ komponentyw elektronicznych, kty-
re uzywane s3 chociazby w opakowaniach wielo-
krotnego uzytku.

Wdrozenie tej technologii, w szczegylnosci
w zaawansowanych wersjach identyfikujacych
obiekt i wskazujacych na jego polozenie w prze-
strzeni nastrecza wiele trudnosci. Aby sprostaé
tym trudno$ciom stworzone zostaly systemy
RTLS, okres$lane systemami lokalizacji czasu rze-
czywistego. Pozwalaja one na biezace okreslanie
potozenia obiektu (przedmiotu lub tez cztowieka)
w przestrzeni np. hali produkcyjnej czy magazy-
nu [5]. Implementacja systemu RFID wplywa na
zwickszenie efektywnosci zarzadzania logistycz-
na obstugg klienta w tancuchu dostaw. Wzra-
stajaca skala wykorzystania tego rozwigzania w

l Czujnik ruchu
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Rys. 1. Schemat dzialania RFID

Zrydio: [14]
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ECR! wpltywa na obnizenie kosztyw. Przestanie
tejze koncepcji pozwala na osigganie nast¢pu-
jacych celyw: efektywnej obstugi konsumenta
(ECR) czy wspylpracy w zakresie prognozowa-
nia popytu i polityki uzupeien zapasyw (CPFR)
[11]. Przemyst RFID moze okazaé¢ si¢ pomocny
dla przedsicbiorstw, ktyre chca zwigkszy¢ ilosé
przesylanych danych oraz promowaé¢ wydajnosé
i zaoszczedzi¢ na kosztach, na co zwrycono juz
wczesniej uwage [10, s. 1655].

2. Wybrane aspekty zarzadzania relacjami z
klientem — CRM

Rozwyj gospodarki s$wiatowej wymusit nie-
ustanng konkurencje¢ pomigdzy przedsigbiorstwami
oraz rywalizacj¢ zorientowana na klienta. Zdoby-
cie i utrzymanie lojalnego i w pelni zadowolone-
go klienta to problem niemalze wszystkich wspyl-
czesnych przedsigbiorstw. Proces ten jest coraz
bardziej] wymagajacy i niesie ze soba koniecznos¢
wigkszego dostgpu do informacji w zakresie ustug
lub produktu. Coraz mniejsza przewidywalnosé
oczekiwan klienta pociaga ze soba trudno$ci pro-
gnozowania zapotrzebowania na okre§lone pro-
dukty, co w rezultacie moze mie¢ istotny wplyw
w osigganiu przewagi konkurencyjnej. Sytuacja
ta stata si¢ bodzcem do stworzenia nowego narze-
dzia informatycznego, ktyre posiadatoby zdolnosé
zbierania, zapisywania i1 przetwarzania waznych
informacji o kliencie. Kluczowe stalo si¢ zatem po-
znanie indywidualnych oczekiwan klienta i kon-
trolowanie efektywnosci spelnienia tych oczekiwan
w procesie sprzedazy. Obecnie dost¢pne systemy
informatyczne, okre§lane czgsto mianem zintegro-
wanych systemyw informatycznych, umozliwiaja
przetwarzanie danych i wspomagaja podejmowa-
nie decyzji w ramach dziatania logistycznej obstugi
klienta, logistyki marketingowej oraz pozwalaja na
ich sprzeganie i integracj¢ z systemami w zakresie
planowania produkcji, procesu wytwarzania dybr
oraz zaopatrzenia.

Dlugoterminowe relacje z klientem oparte sa
na zadowoleniu klienta z tytulu dokonanego zaku-
pu i $cisle zwigzane z jego oczekiwaniami. Sg wigc
sktadowg jego potrzeb, obietnic sprzedawcy, opinii
innych posiadaczy produktu lub ustugi czy tez in-
formacji na ich temat. Rozwigzaniem spelniajacym
powyzsze postulaty moga by¢ systemy CRM, kty-
re stanowig fundament strategicznego zarzadza-
nia relacjami z klientami [9]. System CRM nalezy
postrzegac¢ jako zespyl skoordynowanych proce-
syw i technologii, ktyrych celem jest zarzadzanie
relacjami z potencjalnymi i aktualnymi klientami
oraz partnerami biznesowymi wykorzystujac mar-
keting, sprzedaz i uslugi niezaleznie od kanatu ko-
munikacji.

Zatozenia praktyczne CRM to przede wszystkim
podejscie systemowe do dziatania marketingowe-
go, strategia kontaktu z klientem oraz aplikacja
informatyczna. Zasada funkcjonowania systemu
CRM opiera si¢ na interakcji z klientem umozliwia-
jac jednocze$nie tworzenie jak najlepszych relacji,
ktyre beda odczuwane przez nabywcyw [9].

Obecnie stosowane rozwigzania, znane pod na-
zwa CRM, zastapily wcze$niej stosowane systemy
automatyzujace sprzedaz (SFA — Sales Force Au-
tomation). Istotng cecha oprogramowania klasy
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CRM jest szeroki obszar jego zastosowania w wielu
dziedzinach dziatalnos$ci gospodarczej. System ten
stal si¢ pewng filozofia w dziataniach rynkowych.
Podstawg tej filozofii jest przekonanie, iz utrzyma-
nie dotychczasowych klientyw jest lepsze niz pozy-
skanie nowych, a tym samym zwig¢kszanie udziatu
w rynku. Zwigzane jest to oczywiscie z podejsciem
typowo ekonomicznym.

Zarzadzanie relacjami z klientami to strategia
biznesowa, ktyra polega na budowaniu lojalnos$ci
klientyw wobec przedsigbiorstwa poprzez rozwija-
nie dtugoterminowych zwigzkyw przy wykorzysta-
niu najnowszych osiagni¢¢ technologii przetwarza-
nia informacji [6, s. 173].

Nadrzgdnym celem tego systemu jest odejscie od
tradycyjnego modelu biznesu, ktyre skupia si¢ tyl-
ko na organizacji. CRM to pomyst na to, jak przed-
siebiorstwo chce wyj$¢ naprzeciw swoim klientom
i wspierane jest trafnymi inwestycjami w kapitat
ludzki, technologi¢ i procesy biznesowe [13]. Zarza-
dzanie relacjami z klientami ma na celu wzmacnia-
nie wigzi poprzez solidne kontakty mig¢dzyludzkie
oraz wypelnienie zobowigzan przy wykorzysta-
niu odpowiednich zasobyw. Natomiast rozwigzania
technologiczne nalezy traktowaé jako katalizator
umozliwiajacy wypelnianie tych zadan [3, s. 299].

Nie ulega watpliwosci, iz prawidlowe funkcjo-
nowanie tego systemu wplywa w znaczacy spo-
syb na wzrost zadowolenia klienta oraz na jego
lojalno$¢ w stosunku do przedsigbiorstwa. Stoso-
wanie tego typu rozwiazan systemowych pozwala
na przechowywanie i przetwarzanie informacji o
klientach. Co wigcej, rejestrowane sa w nich wszel-
kie informacje w zakresie sprzedazy, braku zainte-
resowania ze strony klienta oraz dziatania konku-
rencji. Tak zgromadzona wiedza pozwala na analize
i ocen¢ akeji promocyjnych, czy tez reklamowych i
w przypadku braku satysfakcjonujacych wynikyw
pozwala na podjecie $rodkyw zaradczych lub po-
maga w poznaniu przyczyn sukcesu. Znajac prefe-
rencje klientyw mozna podja¢ dziatania majace na
celu prognozowanie sprzedazy nowych produktyw,
a tym samym indywidualnie opracowaé ogylne
warunki sprzedazy.

System CRM umozliwia rywniez wygenerowa-
nie zgodnej z preferencjami i oczekiwaniami klien-
ta oferty cenowej oraz przygotowanie dokladnej i
precyzyjnej informacji produktowej. Takie dziata-
nia pozwalaja na optymalizacj¢ czasu zwigzanego z
czynnos$ciami administracyjnymi z 35% do ok. 15%
[4]. Skuteczno$¢ systemyw CRM nie moze by¢ za-
gwarantowana, jezeli nie bedzie zachodzita mozli-
wos¢ wspylpracy z innymi systemami i aplikacjami.
Zazwyczaj systemy klasy CRM stanowia uzupet-
nienie systemu ERP i w polaczeniu z systemem
SCM tworza generacj¢ ERPIIL.

Fundamentem do stworzenia wspylczesnych
systemyw jest stworzenie jednolitej platformy
technologicznej we wszystkich stosowanych w
przedsigbiorstwie aplikacjach oraz wypracowanie
odpowiednich procedur organizacyjnych steruja-
cych budowg jednolitego systemu informatyczne-
go. Implementacja systemu CRM jest dos$¢ klopo-
tliwa i kosztowna. Problematyczne we wdrazaniu
takiego rozwigzania moze by¢ nastawienie ludzi,
a dokladniej mywiac ich strach przed nowoscia,
innowacyjno$cia i wszelkimi zmianami. Wdrozenie
tego systemu nalezy poprzedzi¢ doglebng analizg ze
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wzgledu na koszty i zlozono$¢ procesyw. W mysl
analizy Pareto 20% dziatan przynosi 80% dochodyw
i to wlasnie je nalezy postrzegac jako priorytet. Im-
plementacja nowych elementyw w strukture orga-
nizacji musi laczy¢ si¢ ze zmianami kultury orga-
nizacyjnej, czyli zmiang mentalno$ci pracownikyw.

3. Implementacja systemu CRM i technologii
RFID w obiekcie Aquapark Kutno

Aquapark w Kutnie uwazany jest za najnowo-
cze$niejszy obiekt tego typu w Polsce. Analizowany
obiekt posiada obecnie oprogramowanie gliwickiej
firmy o nazwie Palatyn. Jest to oprogramowanie,
ktyre dedykowane jest dla obiektyw tego typu i
modyfikowane pod indywidualne potrzeby klienta.
Poprawne funkcjonowanie tego typu obiektyw nie
byloby mozliwe bez zastosowania odpowiedniego
systemu komputerowego, jak i urzadzen wykorzy-
stujacych technologi¢ RFID. System ten jest sys-
temem wielosektorowym, ktyry wspiera obsluge
obiektyw sportowych i rekreacyjnych w zakresie
planowania i sprzedazy uslug oraz kontroli ruchu i
rozliczen klienta.

Istotne jest zatem zwrycenie uwagi na przebieg
tego procesu w poszczegylnych jego etapach. Wej-
$cie klienta do obiektu uruchamia szereg czynnos$ci
wspomaganych przez ten system obstugi klienta.
Poczatek stanowi punkt kasowo-obslugowo-infor-
macyjny, ktyrego pracownicy po zalogowaniu si¢
moga dokonywac obstuge klienta. System prze-
twarzania transakecji dziala w czasie rzeczywistym,
dzieki czemu informacja jest przetwarzana zaraz
po jej wprowadzaniu lub importowaniu z bazy da-
nych. Jednoczesnie wynik jest eksportowany i w
niej zapisywany. W rezultacie zasoby bazy danych
sg zmieniane na biezaco bez opyznien [7, s. 110]. Oso-
by odwiedzajace obiekt otrzymuja paski nareczne
wykonane z tworzywa sztucznego, ktyre zawieraja
zatopione znaczniki, dzigki temu zapewniona jest
mozliwo$¢ otwierania bramek w obiekcie.
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Z chwilg przejscia przez bramke¢ rozpoczyna
si¢ rejestracja czasu pobytu w strefie basenowej.
Czytniki wejscia / wyj$cia moga w zaleznos$ci od
potrzeb wykorzystywa¢ technologie RFID, Barcode
lub Bluetooth (rys. 2).

Rys. 2. Czytnik kontroli przejscia
Zrydlo: [15]

Kutnowski obiekt posiada ryzne wielkosci optat
za pobyt. Zryznicowana ptatnos$¢ dotyczy strefy ba-
senyw 1 strefy saun. W glywnej strefie basenyw
umieszczona jest tablica informacyjna LED, na
ktyrej dzigki wdrozonemu modutowi statystyczne-
mu systemu nadawane sg aktualne komunikaty w
zakresie aktualnej liczby osyb znajdujacych si¢ na
terenie obiektu, czy tez liczby odwiedzajacych ogy-
lem od poczatki istnienia obiektu [15]. Wdrozony
system Palatyn jest systemem komputerowym o

Rys. 3. Czytnik kontroli przejscia

Zrydio: [15]
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szerokiej gamie funkcjonalnosci stuzacym do obstu-
gi obiektyw sportowych i rekreacyjnych. Wspoma-
ga planowanie i sprzedaz ustug, stuzy do kontroli i
rozliczania klientyw (rys. 3).

Wspomniany system posiada dwa glywne ele-
menty, a mianowicie:

— oprogramowanie (system komputerowy i
oprogramowanie zarzadzajace),

— urzadzenia do sterowania ruchem klienta i
barierami ograniczajacymi dostep osyb nieupraw-
nionych lub naruszajacych zasady korzystania z
obiektu.

W zakresie wymienionych wyzej filaryw nalezy
wspomnie¢ o planowaniu i wdrazaniu realizacji zaje¢é
na obiekcie, obstudze rezerwacji zaje¢ dla klientyw
indywidualnych i grupowych, obstludze sprzedazy
zaje¢ klientyw incydentalnych i statych, obstudze
sprzedazy dla klientyw indywidualnych i grupo-
wych, przygotowaniu i obstudze cennikyw, przy-
gotowaniu rozliczenia pobytu klienta z uwzgled-
nieniem zmiennych taryf w zalezno$ci od strefy
przebywania czy tez obstlugiwanie kartotek grup
klientyw z kontrolowaniem splat naleznos$ci. W ra-
mach tego systemu realizowane sa rywniez ztozone
funkcje kontrolne weryfikujace aktywnos$¢ operato-
ra w systemie oraz sterowanie praca wyposazenia
takich elementyw obiektu, jak tyzka, kabiny sola-
rium czy tez zjezdzalnie wodne i elektrozamki sza-
fek. Modutlowo$¢ tego systemu sprawia, iz zachodzi
mozliwo$¢ wspylpracy z systemami finansowo-ksig-
gowymi typu Symfonia, Altkom czy Matrix [15].

Sposyb zarzadzania relacjami z klientem w ra-
mach tego systemu nalezy uzna¢ za jedno z naj-
nowoczesniejszych. Wszystko to za sprawg jego
ciagglego rozwijania, unowoczes$niania i dostosowy-
wania do zmieniajacych si¢ wymagan i preferencji
klienta. Warto zwryci¢ uwage, iz oferowany przez
gliwicka firme¢ system Palatyn obstuguje dwa naj-
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czgséciej spotykane schematy planowania ustug w
obiektach sportowo-rekreacyjnych. Zaliczy¢ nalezy
do nich [15]:

— ruch ciagly, w ktyrym klient korzysta z
obiektu rekreacyjno-sportowego w dowolnie wy-
branym przez siebie przedziale czasowym. Optata
za ta ustuge jest najczesciej wprost proporcjonalna
do czasu korzystania i uwzglednia zmiany taryf ce-
nowych,

— ruch zmianowy, ktyry oznacza, ze klient
uczestnicy w odbywajacych si¢ zajeciach zorga-
nizowanych, ktyrych rozpoczecie si¢ i zakonczenie
ma miejsce w okre§lonej porze. Oplata za ta ushuge
jest zazwyczaj zryczaltowania i zalezna od rodzaju
$Swiadczonej ustugi.

Obstuga ww. schematyw moze si¢ odbywac jed-
nocze$nie za przyczyng elastycznosci systemu.

Szczegylnie istotna jest rywniez organizacja
pracy obiektu i realizacja sprzedazy ustug. Ele-
mentarng zasada programowania ustug w systemie
gliwickiej firmy jest przede wszystkim tworzenie
planu zaj¢¢, podziat przestrzeni na strefy oraz two-
rzenie odrgbnych zaje¢ [15].

Plan zaje¢¢ (rys. 4) traktowac¢ nalezy jako upo-
rzadkowany czasowo zbiyr zaj¢¢ z jakich klient
moze korzysta¢. Plany najczeSciej posiadaja okre-
slony czas rozpoczecia i zakonczenia, oraz dostoso-
wane s3 do pory roku czy tez rodzaju aktywnosci.

Podziat strefowy jest podziatem obiektu sporto-
wo-rekreacyjnego o znaczeniu ustugowym badz fi-
zycznym (miejsce, w ktyry odbywaja si¢ wszelakie
zajecia na obiekcie). Przykladowe strefy obejmuja
basen, brodzik, sitowni¢ czy saung i sa sparametry-
zowane warto$ciami takimi jak maksymalna liczba
osyb w danej strefie oraz sposyb naliczania za czas
korzystania z danej ustugi. Wielko$¢ optaty zalezna
jest od wyposazenia, w tym standardu i rodzaju
zaje¢ zdefiniowanego dla danej strefy.

Rys. 4. Czytnik kontroli przejs$cia

Zrydio: [15]
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Sprzedaz ustug przy wykorzystaniu systemu
Palatyn realizowany jest na dwa sposoby:

— wejscia jednorazowe dla pojedynczych osyb
lub grup korzystajacych z zaj¢¢ w ruchu ciaglym
lub zmianowym,

— oraz wejScia abonamentowe, w ktyrych
uczestnicza pojedyncze osoby lub grupy uczest-
niczace w organizowanych zajeciach regularnie w
okreslonych terminach.

Wdrozenie wyzej wymienionych narzedzi w
kutnowskim obiekcie pozytywnie wplyn¢to na
optymalizacje realizowanych ustug oraz speknito
oczekiwania klientyw.

Conclusions and Recommendations. Rozwyj i zto-
zono$¢ rynku ustug przyczynita sie do tego, iz nie jest
obecnie mozliwe prowadzenie logistycznej obstugi
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IlIxpodoT M.B.

Kuiscbruit mositexuiunmit incturyt imeni Iropa Cikopcbkoro

Porauescbrnii P.

HepsxaBHa Buia IIpodeciiina IIIkona B Kowniui, IToabmia

Rypac Buaskeii

O06’enuanna mkin Ned im. 3irmysna Basinskoro B Kytae, ITonbia

BIIPOBA/ISKEHHSA TEXHOJIOTII RFID I CRM B TPOMAJICBKIX YCTAHOBAX

HA ITPURJAII ARBAITAPRY B RYTHE

Amnoranis

Y craTTi po3ryAHYTI HAIpPAMM BIOCKOHAJIEHHS (PYHKIIOHYBaHHSA I'POMAaJICBKMX yCTAaHOB HA OCHOBI BUKOpPMC-
TaHHA TexHoJsorii RFID I CRM. IMniemeHTalid AKMX 3HAYHO IMIABUIIYE PiBeHb 3aJ0BOJIEHHA CIIOYKNMBAYiB
nocayramu. OOrpyHTOBaHI pPillleHHA MiABUINIEHHA €(PeKTUBHOCTI BUKOPUCTAHHA IH(PPACTPYKTYPHU aKBaIapkKy.
PosrianyTi HanpAMM BJOCKOHAJIEHHA (PYHKIIIOHYBaHHA JIOTICTUYHMUX ITOTOKIB iH(popMmaIiii Ta 3B'A3KIB 3 KJIi€H-
TaMM akBanapky. IligBuIlieHo piBeHBb JIOAJIBLHOCTI BiABiAyBadiB aKBallapKy 3a PaXyHOK KJI€HTOOPi€HTOBAHOI

cucreMmn BSaCMOSB’HBI{y.

Ruaro4goBi caoBa: iHHOBaIiliHi TexHoJorii, aBromatusoBaHi cucrtemu RFID i CRM, B3aemomisa 3 KJie€HTOM,

YHOpaBJiHHA.
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Knesckuit nosmrexuandecknit MHCTUTYT uMeHn Vropa Cukopckoro
Porayesckuii P.

TocynapcrBeHHaA BBICIIAA IPodeccroHaNbHa IKosa B KouuHe, ITosbira
Kypac Baaskeit

Obbennuenne mkos Ned nmenn 3urmyHzna Basmikoro B KyTre, Ilosbina

BHEJAPEHME TEXHOJIOTMM RFID 1 CRM B OBIIECTBEHHbBIX YYPEMNRJIEHUAX
HA ITPMMIMEPE ARBAIIAPKRA B RYTHE

An"oTanus

B cTaTbe paccmoTpeHBI HANIpPaBJIEHUA COBEPUIEHCTBOBAHUA (PYHKIIVMIOHMPOBAHNA 0OII[eCTBEHHBIX YUPEIKIeHIUA
Ha ocHOBe ucrniosb3oBanua TexHosoruy RFID n CRM. MmnnemeHTanusa KOTOPBIX, 3HAYMUTEJILHO IIOBBIIIIAET
YPOBEHb YAOBJIETBOpeHUA NoTpebureseil ycayramyu. ODOCHOBAHO IOBBIINIEHNE 3(P(EKTUBHOCTM VICIIOJIb30Ba-
HUA MHPPACTPYKTYpPhl aKBamapka. PaccMOTpeHbl HAIpaBJIEHNUS COBEPIIEHCTBOBAHUA (PYHKIVOHMPOBAHUA
JIOTUCTUYECKUX IIOTOKOB MH(POPMAIMM M CBA3EM C KJMEeHTaMM aKBalapka. IIoBBIINIEH ypOBEeHb JIOAJIBHOCTHU
roceTuTeJ el aKBalapKa 3a CYeT KJMEeHTO-OPMEHTVPOBAHHON CUCTEMbI B3aMIMOCBA3I.

KaoueBpie ci1oBa: MHHOBAIMOHHBIE TEXHOJIOTNN, aBTOMaTu3nupoBanusle cucreMbl RFID u CRM, B3aunmogeii-
CTBIE C KJIMEHTOM, YIIpaBJIEHIE.
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