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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. Rozwуj gospodarczy 
świata, procesy internacjonalizacji i globalizacji 

przedsiębiorstw niosą ze sobą konieczność dostarczania 
klientom wyrobуw i usług na najwyższym poziomie 
i o coraz większym stopniu złożoności. Istnieje 
konieczność tworzenia coraz bardziej rozbudowanych 
struktur w zakresie zarządzania, organizacji, 
zaopatrzenia, magazynowania, dystrybucji 
czy też w zakresie logistycznej obsługi klienta. 
Rуwnież w zakresie zarządzania usługami są duże 
potrzeby wprowadzania znaczących udogodnień 
uwzględniających postęp technologiczny. 

Actual scientific researches and issues analysis. 
Rozpatrzenia problemуw wdrażania technologii in-
formacyjnych w działalności i w procesy zarządza-
nia przedsiębiorstwami, w tym i ich strategicznym 
potencjałem, poświęcone są prace naukowe dużej 
ilości zarуwno zagranicznych, jak i krajowych au-
torуw, wśrуd ktуrych należy wyrуżnić P. Adam-
czewskiego, J. Będkowskiego, P. Cyplika, J. Macie-
jewskiej in. Należy zauważyć, że większość autorуw 
nie rozważa zalety i wady istniejących nowocze-
snych technologii informacyjnych, cechy i specy-
fikę ich wdrażania w działalności przedsiębiorstw 
użyteczności publicznej i w proces zarządzania 
strategicznym potencjałem przedsiębiorstwa, nie 
prowadzi organizację i porуwnaj problemуw wdra-
żania technologii informatycznych w działalności 
przedsiębiorstw w ogуle, a w proces zarządzania 
jego strategicznym potencjałem, nie posiada sposo-
bуw rozwiązania tych problemуw w praktyce.

Selection of previously unsolved parts of  
the whole problem. Realizacja wyżej wymienio-
nych procesуw nie może obyć się bez istnienia sys-
temуw komputerowych o rozmaitej funkcjonalno-
ści, jak i urządzeń, aplikacji towarzyszących oraz 
rуżnych technologii. Jedną z takich technologii jest 
RFID, ktуra wykorzystuje dwa rodzaje urządzeń 
nadawczo-odbiorczych i znacznikуw. Kolejną kwe-
stią, istotną z punktu widzenia obsługi klienta np. 
w obiektach sportowo-rekreacyjnych, jest wdro-
żenie odpowiednich procedur i narzędzi istotnych 
w zarządzaniu kontaktami z klientami (określana 
mianem CRM). 

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

wdrożenia nowoczesnych rozwiązań w zarządzaniu 
relacjami z klientami z wykorzystaniem systemu 
automatycznej identyfikacji danych w kutnow-
skim obiekcie rekreacyjno-sportowym. W opraco-
waniu wykorzystano dane źrуdłowe przedsiębior-
stwa oferującego tego typu rozwiązania. 

Presentation of basic material of the research.
1. Systemy automatycznej identyfikacji danych 

RFID
W zarządzaniu łańcuchem dostaw wykorzysty-

wany jest szeroki zakres technologii określanych 
wspуlnym mianem Auto-ID, stosowanych do au-
tomatycznego identyfikowania obiektуw, osуb i 
lokalizacji [11]. Technologia w zakresie automa-
tycznej identyfikacji danych w początkowej fazie 
jej kształtowania znalazła zastosowanie najpierw 
w wojskowości. Następnie rozwуj jej objął swoim 
działaniem rуwnież wiele aspektуw funkcjonowa-
nia wspуłczesnego człowieka, począwszy od nauki, 
po pracę i zdrowie, a skończywszy na rekreacji i 
wypoczynku. 

Bez wątpienia elektroniczna wymiana danych 
(EDI) stała się fundamentem dla rozwoju syste-
mуw opartych na technologii RFID. Wdrażanie i 
stosowanie EDI w przedsiębiorstwach lub pomię-
dzy nimi jako sposobu wymiany danych w posta-
ci elektronicznej powinno przebiegać w postaci 
uporządkowanej i odpowiedniej do dalszego prze-
twarzania. Umożliwia to eliminację konieczności 
wielokrotnej transformacji danych, przyspiesza 
i zwiększa dokładność przepływu informacji oraz 
wycofuje z użycia papier jako nośnik informacji, 
a więc przemawiają tutaj względy ekologiczne i 
ekonomiczne. Niezwykle istotnym jest w przypad-
ku rуżnych systemуw komputerowych tworzenie 
takich aplikacji komputerowych, ktуre pozwolą na 
ich integrację i wymianę danych. Rezultatem tego 
jest wymiana danych w takiej formie, ktуra po-
zwala na poprawienie dostępności informacji logi-
stycznej w łańcuchu dostaw, zwiększenie zakresu 
i poprawa dokładności uzyskiwanych danych oraz 
optymalizację kwestii związanych z pracochłonno-
ścią procesуw. 

Rozwуj i upowszechnianie stosowania koncepcji 
EDI przyczynił się do zmiany procesu przejścia z do-
tychczas powszechnie stosowanych dokumentуw w 
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postaci papierowej na dokumenty w postaci elek-
tronicznej. Poważne utrudnienia w sprawnym prze-
chodzeniu na ten rodzaj dokumentacji wynikają z 
dużej ilości stosowanych standardуw zapisu i prze-
kazywania informacji. Rуżnice w stosowanych stan-
dardach występują wewnątrz organizacji, pomiędzy 
nimi, w danej branży, a także na rynku. System EDI 
oraz zastosowane w nim kody kreskowe i wysoko-
wyspecjalizowane systemy zarządzania stanowią 
najważniejsze determinanty wpływające na popra-
wę standardu obsługi klienta [2, s. 501–502].

Automatyczna identyfikacja i technika prze-
twarzania danych służy do automatycznej identy-
fikacji i gromadzenia danych. Technologie takie jak 
RFID są obecnie wykorzystywane w całej branży 
logistycznej [10, s. 1654]. System identyfikacji da-
nych RFID, powstał na kanwie systemu EDI, jest 
systemem identyfikacji pozwalającym bezdotyko-
wo skanować towary na odległość bez konieczności 
precyzyjnego ustawienia skanowanego obiektu w 
odpowiedniej pozycji względem urządzenia ska-
nującego. Technologia ta ma możliwość wysyłania 
przez urządzenie nadawczo-odbiorcze sygnałуw ra-
diowych do czujnikуw zlokalizowanych na rуżnych 
przedmiotach, ktуre emitują do urządzenia nadaw-
czego informacje zwarte w „pamięci” danego czuj-
nika [12, s. 103–105]. W skład systemu wchodzi 
znacznik RFID (określany mianem transpondera, 
etykiety czy tagu RFID) oraz czytnik RFID z ante-
ną. Typowy znacznik RFID to mikrochip połączony 
z anteną i umiejscowiony na nośniku. Zasadniczą 
funkcją czytnika jest wychwycenie fali radiowych, 
ich odpowiednie przetworzenie i odczytanie okre-
ślonych danych, ktуre czytnik może przesłać do 
odbiornika i zostaną one wykorzystane stosownie 
do potrzeb. Poniżej przedstawiono ogуlny schemat 
działania technologii RFID (rys. 1):

Czujnik ruchu wykrywa poruszający się obiekt 
i przekazuje tą informację do czytnika RFID, ktуry 
to komunikuje się z tagiem celem odczytania da-
nych. Po analizie i zweryfikowaniu prawidłowości 
danych oprogramowanie pośredniczące (middlewa-
re) przekazuje je do systemu.

System ten wykorzystuje elektroniczny kod 
produktu, ktуry obejmuje standardy identyfika-
cyjne oparte na technologii radiowej w powiąza-
niu ze standardami przesyłu danych przez Internet 

[8, s. 77]. Wprowadzenie technologii RFID znacz-
nie zwiększa efektywność w zarządzaniu procesa-
mi produkcji, logistyki czy przepływem osуb i to-
warуw. Szacuje się, iż w przyszłości system RFID 
może ostatecznie zastąpić kod kreskowy i przejąć 
miano najważniejszej technologii wymiany danych 
w dziedzinie logistyki i zarządzania łańcuchem do-
staw. Podstawową przewagą RFID nad kodami 
kreskowymi jest przede wszystkim większy zasięg 
i zastosowanie metody odczytu, ktуra nie wymaga 
tego, aby urządzenie było widoczne [3]. Do waż-
niejszych zalet tego rozwiązania zaliczyć należy  
[2, s. 502–503]:

– możliwość masowego skanowania wielu pozy-
cji w jednym czasie, co przyspiesza czas rejestracji 
i kontroli,

– bezpieczeństwo przeładunku i przesunięcia to-
warуw,

– możliwość długotrwałej identyfikacji opako-
wań wielokrotnego użytku,

– zabezpieczenie przed kradzieżami i pirac-
twem,

– kontrolę jakościową i ilościową w łańcuchu do-
staw,

– badanie preferencji zakupowych klientуw, 
ktуre dają możliwość tworzenia profili zakupowych 
i nawiązywanie z nimi kontaktu,

– możliwość skanowania całościowego zawar-
tości magazynu dzięki czemu zredukowaniu może 
ulec czasochłonność,

– możliwość wielokrotnego użytkowania oraz 
duża trwałość komponentуw elektronicznych, ktу-
re używane są chociażby w opakowaniach wielo-
krotnego użytku.

Wdrożenie tej technologii, w szczegуlności 
w zaawansowanych wersjach identyfikujących 
obiekt i wskazujących na jego położenie w prze-
strzeni nastręcza wiele trudności. Aby sprostać 
tym trudnościom stworzone zostały systemy 
RTLS, określane systemami lokalizacji czasu rze-
czywistego. Pozwalają one na bieżące określanie 
położenia obiektu (przedmiotu lub też człowieka) 
w przestrzeni np. hali produkcyjnej czy magazy-
nu [5]. Implementacja systemu RFID wpływa na 
zwiększenie efektywności zarządzania logistycz-
ną obsługą klienta w łańcuchu dostaw. Wzra-
stająca skala wykorzystania tego rozwiązania w 

 
Rys. 1. Schemat działania RFID

Źrуdło: [14]
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ECR1 wpływa na obniżenie kosztуw. Przesłanie 
tejże koncepcji pozwala na osiąganie następu-
jących celуw: efektywnej obsługi konsumenta 
(ECR) czy wspуłpracy w zakresie prognozowa-
nia popytu i polityki uzupełnień zapasуw (CPFR) 
[11]. Przemysł RFID może okazać się pomocny 
dla przedsiębiorstw, ktуre chcą zwiększyć ilość 
przesyłanych danych oraz promować wydajność 
i zaoszczędzić na kosztach, na co zwrуcono już 
wcześniej uwagę [10, s. 1655]. 

2. Wybrane aspekty zarządzania relacjami z 
klientem – CRM

Rozwуj gospodarki światowej wymusił nie-
ustanną konkurencję pomiędzy przedsiębiorstwami 
oraz rywalizację zorientowaną na klienta. Zdoby-
cie i utrzymanie lojalnego i w pełni zadowolone-
go klienta to problem niemalże wszystkich wspуł-
czesnych przedsiębiorstw. Proces ten jest coraz 
bardziej wymagający i niesie ze sobą konieczność 
większego dostępu do informacji w zakresie usług 
lub produktu. Coraz mniejsza przewidywalność 
oczekiwań klienta pociąga ze sobą trudności pro-
gnozowania zapotrzebowania na określone pro-
dukty, co w rezultacie może mieć istotny wpływ 
w osiąganiu przewagi konkurencyjnej. Sytuacja 
ta stała się bodźcem do stworzenia nowego narzę-
dzia informatycznego, ktуre posiadałoby zdolność 
zbierania, zapisywania i przetwarzania ważnych 
informacji o kliencie. Kluczowe stało się zatem po-
znanie indywidualnych oczekiwań klienta i kon-
trolowanie efektywności spełnienia tych oczekiwań 
w procesie sprzedaży. Obecnie dostępne systemy 
informatyczne, określane często mianem zintegro-
wanych systemуw informatycznych, umożliwiają 
przetwarzanie danych i wspomagają podejmowa-
nie decyzji w ramach działania logistycznej obsługi 
klienta, logistyki marketingowej oraz pozwalają na 
ich sprzęganie i integrację z systemami w zakresie 
planowania produkcji, procesu wytwarzania dуbr 
oraz zaopatrzenia. 

Długoterminowe relacje z klientem oparte są 
na zadowoleniu klienta z tytułu dokonanego zaku-
pu i ściśle związane z jego oczekiwaniami. Są więc 
składową jego potrzeb, obietnic sprzedawcy, opinii 
innych posiadaczy produktu lub usługi czy też in-
formacji na ich temat. Rozwiązaniem spełniającym 
powyższe postulaty mogą być systemy CRM, ktу-
re stanowią fundament strategicznego zarządza-
nia relacjami z klientami [9]. System CRM należy 
postrzegać jako zespуł skoordynowanych proce-
sуw i technologii, ktуrych celem jest zarządzanie 
relacjami z potencjalnymi i aktualnymi klientami 
oraz partnerami biznesowymi wykorzystując mar-
keting, sprzedaż i usługi niezależnie od kanału ko-
munikacji. 

Założenia praktyczne CRM to przede wszystkim 
podejście systemowe do działania marketingowe-
go, strategia kontaktu z klientem oraz aplikacja 
informatyczna. Zasada funkcjonowania systemu 
CRM opiera się na interakcji z klientem umożliwia-
jąc jednocześnie tworzenie jak najlepszych relacji, 
ktуre będą odczuwane przez nabywcуw [9].

Obecnie stosowane rozwiązania, znane pod na-
zwą CRM, zastąpiły wcześniej stosowane systemy 
automatyzujące sprzedaż (SFA – Sales Force Au-
tomation). Istotną cechą oprogramowania klasy 

CRM jest szeroki obszar jego zastosowania w wielu 
dziedzinach działalności gospodarczej. System ten 
stał się pewną filozofią w działaniach rynkowych. 
Podstawą tej filozofii jest przekonanie, iż utrzyma-
nie dotychczasowych klientуw jest lepsze niż pozy-
skanie nowych, a tym samym zwiększanie udziału 
w rynku. Związane jest to oczywiście z podejściem 
typowo ekonomicznym.

Zarządzanie relacjami z klientami to strategia 
biznesowa, ktуra polega na budowaniu lojalności 
klientуw wobec przedsiębiorstwa poprzez rozwija-
nie długoterminowych związkуw przy wykorzysta-
niu najnowszych osiągnięć technologii przetwarza-
nia informacji [6, s. 173]. 

Nadrzędnym celem tego systemu jest odejście od 
tradycyjnego modelu biznesu, ktуre skupia się tyl-
ko na organizacji. CRM to pomysł na to, jak przed-
siębiorstwo chce wyjść naprzeciw swoim klientom 
i wspierane jest trafnymi inwestycjami w kapitał 
ludzki, technologię i procesy biznesowe [13]. Zarzą-
dzanie relacjami z klientami ma na celu wzmacnia-
nie więzi poprzez solidne kontakty międzyludzkie 
oraz wypełnienie zobowiązań przy wykorzysta-
niu odpowiednich zasobуw. Natomiast rozwiązania 
technologiczne należy traktować jako katalizator 
umożliwiający wypełnianie tych zadań [3, s. 299]. 

Nie ulega wątpliwości, iż prawidłowe funkcjo-
nowanie tego systemu wpływa w znaczący spo-
sуb na wzrost zadowolenia klienta oraz na jego 
lojalność w stosunku do przedsiębiorstwa. Stoso-
wanie tego typu rozwiązań systemowych pozwala 
na przechowywanie i przetwarzanie informacji o 
klientach. Co więcej, rejestrowane są w nich wszel-
kie informacje w zakresie sprzedaży, braku zainte-
resowania ze strony klienta oraz działania konku-
rencji. Tak zgromadzona wiedza pozwala na analizę 
i ocenę akcji promocyjnych, czy też reklamowych i 
w przypadku braku satysfakcjonujących wynikуw 
pozwala na podjęcie środkуw zaradczych lub po-
maga w poznaniu przyczyn sukcesu. Znając prefe-
rencje klientуw można podjąć działania mające na 
celu prognozowanie sprzedaży nowych produktуw, 
a tym samym indywidualnie opracować ogуlne 
warunki sprzedaży. 

System CRM umożliwia rуwnież wygenerowa-
nie zgodnej z preferencjami i oczekiwaniami klien-
ta oferty cenowej oraz przygotowanie dokładnej i 
precyzyjnej informacji produktowej. Takie działa-
nia pozwalają na optymalizację czasu związanego z 
czynnościami administracyjnymi z 35% do ok. 15% 
[4]. Skuteczność systemуw CRM nie może być za-
gwarantowana, jeżeli nie będzie zachodziła możli-
wość wspуłpracy z innymi systemami i aplikacjami. 
Zazwyczaj systemy klasy CRM stanowią uzupeł-
nienie systemu ERP i w połączeniu z systemem 
SCM tworzą generację ERPII. 

Fundamentem do stworzenia wspуłczesnych 
systemуw jest stworzenie jednolitej platformy 
technologicznej we wszystkich stosowanych w 
przedsiębiorstwie aplikacjach oraz wypracowanie 
odpowiednich procedur organizacyjnych sterują-
cych budową jednolitego systemu informatyczne-
go. Implementacja systemu CRM jest dość kłopo-
tliwa i kosztowna. Problematyczne we wdrażaniu 
takiego rozwiązania może być nastawienie ludzi, 
a dokładniej mуwiąc ich strach przed nowością, 
innowacyjnością i wszelkimi zmianami. Wdrożenie 
tego systemu należy poprzedzić dogłębną analizą ze 1 Łańcuch dostaw zorientowany na klienta
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względu na koszty i złożoność procesуw. W myśl 
analizy Pareto 20% działań przynosi 80% dochodуw 
i to właśnie je należy postrzegać jako priorytet. Im-
plementacja nowych elementуw w strukturę orga-
nizacji musi łączyć się ze zmianami kultury orga-
nizacyjnej, czyli zmianą mentalności pracownikуw. 

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

Aquapark w Kutnie uważany jest za najnowo-
cześniejszy obiekt tego typu w Polsce. Analizowany 
obiekt posiada obecnie oprogramowanie gliwickiej 
firmy o nazwie Palatyn. Jest to oprogramowanie, 
ktуre dedykowane jest dla obiektуw tego typu i 
modyfikowane pod indywidualne potrzeby klienta. 
Poprawne funkcjonowanie tego typu obiektуw nie 
byłoby możliwe bez zastosowania odpowiedniego 
systemu komputerowego, jak i urządzeń wykorzy-
stujących technologię RFID. System ten jest sys-
temem wielosektorowym, ktуry wspiera obsługę 
obiektуw sportowych i rekreacyjnych w zakresie 
planowania i sprzedaży usług oraz kontroli ruchu i 
rozliczeń klienta. 

Istotne jest zatem zwrуcenie uwagi na przebieg 
tego procesu w poszczegуlnych jego etapach. Wej-
ście klienta do obiektu uruchamia szereg czynności 
wspomaganych przez ten system obsługi klienta. 
Początek stanowi punkt kasowo-obsługowo-infor-
macyjny, ktуrego pracownicy po zalogowaniu się 
mogą dokonywać obsługę klienta. System prze-
twarzania transakcji działa w czasie rzeczywistym, 
dzięki czemu informacja jest przetwarzana zaraz 
po jej wprowadzaniu lub importowaniu z bazy da-
nych. Jednocześnie wynik jest eksportowany i w 
niej zapisywany. W rezultacie zasoby bazy danych 
są zmieniane na bieżąco bez opуźnień [7, s. 110]. Oso-
by odwiedzające obiekt otrzymują paski naręczne 
wykonane z tworzywa sztucznego, ktуre zawierają 
zatopione znaczniki, dzięki temu zapewniona jest 
możliwość otwierania bramek w obiekcie. 

Z chwilą przejścia przez bramkę rozpoczyna 
się rejestracja czasu pobytu w strefie basenowej. 
Czytniki wejścia / wyjścia mogą w zależności od 
potrzeb wykorzystywać technologię RFID, Barcode 
lub Bluetooth (rys. 2). 

 
Rys. 2. Czytnik kontroli przejścia

Źrуdło: [15]

Kutnowski obiekt posiada rуżne wielkości opłat 
za pobyt. Zrуżnicowana płatność dotyczy strefy ba-
senуw i strefy saun. W głуwnej strefie basenуw 
umieszczona jest tablica informacyjna LED, na 
ktуrej dzięki wdrożonemu modułowi statystyczne-
mu systemu nadawane są aktualne komunikaty w 
zakresie aktualnej liczby osуb znajdujących się na 
terenie obiektu, czy też liczby odwiedzających ogу-
łem od początki istnienia obiektu [15]. Wdrożony 
system Palatyn jest systemem komputerowym o 

Rys. 3. Czytnik kontroli przejścia
Źrуdło: [15]
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szerokiej gamie funkcjonalności służącym do obsłu-
gi obiektуw sportowych i rekreacyjnych. Wspoma-
ga planowanie i sprzedaż usług, służy do kontroli i 
rozliczania klientуw (rys. 3). 

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

– oprogramowanie (system komputerowy i 
oprogramowanie zarządzające),

– urządzenia do sterowania ruchem klienta i 
barierami ograniczającymi dostęp osуb nieupraw-
nionych lub naruszających zasady korzystania z 
obiektu.

W zakresie wymienionych wyżej filarуw należy 
wspomnieć o planowaniu i wdrażaniu realizacji zajęć 
na obiekcie, obsłudze rezerwacji zajęć dla klientуw 
indywidualnych i grupowych, obsłudze sprzedaży 
zajęć klientуw incydentalnych i stałych, obsłudze 
sprzedaży dla klientуw indywidualnych i grupo-
wych, przygotowaniu i obsłudze cennikуw, przy-
gotowaniu rozliczenia pobytu klienta z uwzględ-
nieniem zmiennych taryf w zależności od strefy 
przebywania czy też obsługiwanie kartotek grup 
klientуw z kontrolowaniem spłat należności. W ra-
mach tego systemu realizowane są rуwnież złożone 
funkcje kontrolne weryfikujące aktywność operato-
ra w systemie oraz sterowanie pracą wyposażenia 
takich elementуw obiektu, jak łуżka, kabiny sola-
rium czy też zjeżdżalnie wodne i elektrozamki sza-
fek. Modułowość tego systemu sprawia, iż zachodzi 
możliwość wspуłpracy z systemami finansowo-księ-
gowymi typu Symfonia, Altkom czy Matrix [15].

Sposуb zarządzania relacjami z klientem w ra-
mach tego systemu należy uznać za jedno z naj-
nowocześniejszych. Wszystko to za sprawą jego 
ciągłego rozwijania, unowocześniania i dostosowy-
wania do zmieniających się wymagań i preferencji 
klienta. Warto zwrуcić uwagę, iż oferowany przez 
gliwicką firmę system Palatyn obsługuje dwa naj-

częściej spotykane schematy planowania usług w 
obiektach sportowo-rekreacyjnych. Zaliczyć należy 
do nich [15]:

– ruch ciągły, w ktуrym klient korzysta z 
obiektu rekreacyjno-sportowego w dowolnie wy-
branym przez siebie przedziale czasowym. Opłata 
za tą usługę jest najczęściej wprost proporcjonalna 
do czasu korzystania i uwzględnia zmiany taryf ce-
nowych, 

– ruch zmianowy, ktуry oznacza, że klient 
uczestnicy w odbywających się zajęciach zorga-
nizowanych, ktуrych rozpoczęcie się i zakończenie 
ma miejsce w określonej porze. Opłata za tą usługę 
jest zazwyczaj zryczałtowania i zależna od rodzaju 
świadczonej usługi. 

Obsługa ww. schematуw może się odbywać jed-
nocześnie za przyczyną elastyczności systemu. 

Szczegуlnie istotna jest rуwnież organizacja 
pracy obiektu i realizacja sprzedaży usług. Ele-
mentarną zasadą programowania usług w systemie 
gliwickiej firmy jest przede wszystkim tworzenie 
planu zajęć, podział przestrzeni na strefy oraz two-
rzenie odrębnych zajęć [15]. 

Plan zajęć (rys. 4) traktować należy jako upo-
rządkowany czasowo zbiуr zajęć z jakich klient 
może korzystać. Plany najczęściej posiadają okre-
ślony czas rozpoczęcia i zakończenia, oraz dostoso-
wane są do pory roku czy też rodzaju aktywności. 

Podział strefowy jest podziałem obiektu sporto-
wo-rekreacyjnego o znaczeniu usługowym bądź fi-
zycznym (miejsce, w ktуry odbywają się wszelakie 
zajęcia na obiekcie). Przykładowe strefy obejmują 
basen, brodzik, siłownię czy saunę i są sparametry-
zowane wartościami takimi jak maksymalna liczba 
osуb w danej strefie oraz sposуb naliczania za czas 
korzystania z danej usługi. Wielkość opłaty zależna 
jest od wyposażenia, w tym standardu i rodzaju 
zajęć zdefiniowanego dla danej strefy. 

Rys. 4. Czytnik kontroli przejścia
Źrуdło: [15]
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Sprzedaż usług przy wykorzystaniu systemu 
Palatyn realizowany jest na dwa sposoby:

– wejścia jednorazowe dla pojedynczych osуb 
lub grup korzystających z zajęć w ruchu ciągłym 
lub zmianowym,

– oraz wejścia abonamentowe, w ktуrych 
uczestniczą pojedyncze osoby lub grupy uczest-
niczące w organizowanych zajęciach regularnie w 
określonych terminach.

Wdrożenie wyżej wymienionych narzędzi w 
kutnowskim obiekcie pozytywnie wpłynęło na 
optymalizację realizowanych usług oraz spełniło 
oczekiwania klientуw. 

Conclusions and Recommendations. Rozwуj i zło-
żoność rynku usług przyczyniła się do tego, iż nie jest 
obecnie możliwe prowadzenie logistycznej obsługi 

klienta na właściwym poziomie bez wdrożenia odpo-
wiedniego systemu informatycznego i nowoczesnych 
narzędzi zarządzania logistyką. Na rynku dostępnych 
jest wiele przedsiębiorstw, ktуre proponują rуżnora-
kie rozwiązania do zastosowania w obiektach rekre-
acyjno-sportowych. Ważna jest także elastyczność w 
podejściu do potrzeb i oczekiwań klienta. Sprostanie 
takim potrzebom wymaga zaprojektowania odpo-
wiedniego rozwiązania do bieżących wymagań rynku 
i przedsiębiorstwa. Zastosowanie systemu gliwickiej 
firmy o nazwie Palatyn w Aquaparku w Kutnie 
zostało indywidualnie dostosowane do potrzeb tego 
obiektu i gwarantuje obsługę klienta na najwyższym 
poziomie. Wdrożenie narzędzi CRM i technologii 
RFID przyczyniło się do efektywności funkcjonowa-
nia analizowanego obiektu sportowo-rekreacyjnego. 
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ВПРОВАДЖЕННЯ ТЕХНОЛОГІЇ RFID І CRM В ГРОМАДСЬКИХ УСТАНОВАХ  
НА ПРИКЛАДІ АКВАПАРКУ В КУТНЄ

Анотація
У статті розглянуті напрями вдосконалення функціонування громадських установ на основі викорис-
тання технології RFID І CRM. Імплементація яких значно підвищує рівень задоволення споживачів 
послугами. Обґрунтовані рішення підвищення ефективності використання інфраструктури аквапарку. 
Розглянуті напрями вдосконалення функціонування логістичних потоків інформації та зв'язків з клієн-
тами аквапарку. Підвищено рівень лояльності відвідувачів аквапарку за рахунок клієнтоорієнтованої 
системи взаємозв’язку.
Ключові слова: інноваційні технології, автоматизовані системи RFID і CRM, взаємодія з клієнтом, 
управління.
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Аннотация
В статье рассмотрены направления совершенствования функционирования общественных учреждений 
на основе использования технологии RFID и CRM. Имплементация которых, значительно повышает 
уровень удовлетворения потребителей услугами. Обосновано повышение эффективности использова-
ния инфраструктуры аквапарка. Рассмотрены направления совершенствования функционирования 
логистических потоков информации и связей с клиентами аквапарка. Повышен уровень лояльности 
посетителей аквапарка за счет клиенто-ориентированной системы взаимосвязи.
Ключевые слова: инновационные технологии, автоматизированные системы RFID и CRM, взаимодей-
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