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Synopsis. W artykule przedstawiono narz dzia logistyczne wspomagaj ce pro-
cesy na przyk adzie przedsi biorstwa dzia aj cego w obr bie bran y budowlanej. 
Wskazano mo liwo  zastosowania wybranych narz dzi logistycznych w proce-
sach: zaopatrzenia, produkcji, dystrybucji, a tak e w procesie zarz dzania rela-
cjami z klientami. G ównym instrumentem logistycznym, który znajduje zastoso-
wanie w wybranym przedsi biorstwie to system CRM, badaj cy i wspomagaj cy 
proces zarz dzania relacjami z klientami. Po wnikliwej analizie stwierdzono, e 
wdro enie tego narz dzia pozwoli firmie na standaryzacj  oraz lepsz  komuni-
kacj  z klientem, który w przedsi biorstwie pe ni nadrz dn  funkcj . Po czenie 
dwóch g ównych dzia ów firmy przy jednoczesnym sprz eniu z systemem zarz -
dzania relacjami z klientami pozwoli na oszcz dno  czasu, zasobów, energii oraz 
generacj  zysków. 

S owa klucze: narz dzia logistyczne, budownictwo mieszkaniowe, zarz dzanie 
relacjami z klientami

Abstract. The article presents logistic tools supporting processes on the example of 
a company operating within the construction industry. This paper show the possibil-
ity of using selected logistic tools in the processes of supply, production, distribu-
tion as well as in the process of managing customer relations. The main logistic tool 
that finds application in a selected company is the CRM system, which examines 
and supports the process of customer relationship management. After analysis, it 
was found that the implementation of this tool will allow the company to standard-
ize and better communicate with the client, which has an overarching role in the 
company. The combination of the two main departments of the company while 
being coupled with the customer relationship management system will save time, 
energy and profit generation.

Key words: logistics tools, residential construction, Customer Relationship Man-
agement
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Wst p

Narz dzia logistyczne staj  si  nieod cznym elementem maj cym na celu sprawne 
dzia anie ka dego przedsi biorstwa. Instrumenty logistyczne rozumiane s  jako systemy 
informatyczne, które wspomagaj , a tak e usprawniaj  dzia alno  organizacji. Rozwój 
technologiczny oraz ekonomiczny, który obserwuje si  nieprzerwanie od wielu lat sprzy-
ja rozwojowi technologii informacyjnych i informatycznych. Obecnie w niemal e ka dej 
korporacji mo na odnale  system udoskonalaj cy okre lony kierunek dzia ania orga-
nizacji. Zalety z wdro enia takich rozwi za  dostrzegaj  ju  nie tylko mi dzynarodowi 
dzia acze korporacyjni, ale tak e mniejsze, niejednokrotnie lokalne firmy na rynku. Po-
st p technologiczny sprzyja kreowaniu coraz to nowszych programów i systemów kiero-
wanych dla poszczególnych bran . Ci g e d enie do maksymalizacji zysków coraz cz -
ciej sk ania przedsi biorców do decyzji o zakupie i wdro eniu systemu informatycznego 

maj cego na celu popraw  dzia alno ci firmy, co przek ada si  na generacj  dochodu.

Cel i metodyka bada

Celem niniejszego opracowania jest ukazanie mo liwo ci zastosowania narz dzi lo-
gistycznych w budownictwie mieszkaniowym na przyk adzie firmy Struxi Sp. z o.o. Na 
podstawie diagnozy uzyskanej po przeprowadzonym w przedsi biorstwie audycie logi-
stycznym, okre lono optymalne narz dzia logistyczne umo liwiaj ce usprawnienie reali-
zowanych przez badane przedsi biorstwo procesów logistycznych. 

Przegl d wybranych narz dzi logistycznych

W rodowisku, w którym zachodz  bardzo dynamiczne i liczne zmiany firmy, które 
chc  utrzyma  swoj  pozycj , musz  stale dostosowywa  swoje rozwi zania do obecnie 
panuj cych warunków na rynku. Sukces przedsi biorstw obecnie w du ej mierze zale-
y od maksymalnie wykorzystanych mo liwo ci, jakie daj  systemy informatyczne [Rut 

2013]. Nowoczesne systemy informatyczne w g ównej mierze maj  za zadanie zwi k-
szy  zyski przedsi biorstwa. Wykorzystuj c systemy informatyczne, firma mo e zyska  
takie warto ci jak: 

zwi kszenie szybko ci przep ywu towarów oraz sprzeda y, 
zminimalizowanie kosztów, 
oszcz dno ci na etapie dystrybucji i magazynowania, 
usprawnienie kontaktu z klientem, 
udoskonalenie kontaktu pomi dzy dostawcami, 
generacja zysków, 
przyspieszony rozwój firmy [Kuli ska i Rut 2012]. 
Narz dzia logistyczne odnajduj  zastosowanie w ka dej sferze logistyki. Logistyka 

wspiera si  na czterech g ównych filarach, do których mo na zaliczy : zaopatrzenie, pro-
dukcj , dystrybucj  oraz transport. W ka dej z tych ga zi narz dzia logistyczne odgry-
waj  coraz to wi ksz  rol . 

Zaopatrzenie jest pierwszym procesem w firmie us ugowej, od której rozpoczyna si  
ca y cykl logistyczny. Wybór odpowiedzialnego dostawcy, wysoka jako ci oferowanego 
materia u, a tak e niezachwiany i p ynny kontakt z dostawcami obecnie jest jedn  z naj-
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bardziej cenionych cech. To w a nie kontakt z dostawcami, ich szybka reakcja na potrzeby 
przedsi biorcy niejednokrotnie decyduje o tym, e ostateczne potrzeby klientów zostan  
zaspokojone w takim stopniu, jak yczy sobie nabywca. Aby usprawni  kontakt z wie-
loma dostawcami, coraz wi cej przedsi biorców postanawia zakupi  i wdro y  system 
informatyczny. Narz dziem wspomagaj cym procesy zaopatrzeniowe jest system SRM 
(ang. Supplier Relationship Management), co oznacza zarz dzanie relacjami z dostawca-
mi. System ten obejmuje pe ny cykl dostaw – pocz wszy od ustalania ród a, a ko cz c 
na zaopatrzeniu i wspó pracy dostawców. System SRM zwi ksza stopie  wspó pracy po-
mi dzy dostawcami poprzez automatyzacj  procesów realizowanych w ramach zakupów 
towarów i us ug w obr bie ca ej firmy. System SRM dodatkowo zwi ksza przejrzysto  
zapasów dzi ki dostarczeniu dostawcom informacji o ich lokalizacji oraz czasie ich do-
stawy [Wieczerzycki 2012]. 

Proces produkcyjny jest najbardziej z o onym procesem w dzia alno ci logistycznej. 
W obecnych czasach, wyprodukowanie i sprzeda  jak najwi kszej liczby swoich pro-
duktów przy maksymalnym wykorzystaniu czasu i materia ów staje si  coraz wi kszym 
wyzwaniem. Rozwi zaniem na pojawiaj ce si  trudno ci z koordynacj  dzia a  w sferze 
produkcyjnej jest wdro enie systemu typu MRP (ang. Material Requirements Planning), 
co oznacza system planowania potrzeb materia owych. Zasada ta polega na tym, i  infor-
macje o tym, e dana produkcja zosta a zaplanowana i ustalona zosta a wielko  sprze-
da y, musi zosta  wprowadzona do systemu. Na tej podstawie system planuje produkcj  
poszczególnych elementów oraz dostaw podzespo ów i materia ów. Planowanie mo e 
by  wykonane wprzód lub wstecz (tzn. obliczanie od zadanego dnia, kiedy wymagana 
produkcja zostanie wykonana lub kiedy trzeba rozpocz  proces, aby uzyska  wyma-
gan  produkcj  na konkretny dzie ) [Radziejowska i Mastej 2003]. Ci g y rozwój tej 
ga zi logistyki przyczynia si  do ci g ego doskonalenia narz dzi MRP. Na przestrzeni 
lat systemy te ewoluowa y z pierwszego MRP, poprzez dobudow  rozszerze  MRP II 
(po czenie z procesami sprzeda owymi oraz finansowymi), przej cie na ERP (rozpa-
trywanie wszystkich obszarów i procesów przedsi biorstwa w ramach jednego a cucha 
logistycznego), kolejno ERP II (dodanie takich warto ci jak: relacje z klientami, zarz -
dzanie cyklem ycia produktów, czy te  zarz dzanie zasobami ludzkimi), a  na SCM 
obecnie ko cz c, który jest najbardziej kompleksowym rozwi zaniem. 

Dystrybucja jest jednym z ostatnich ogniw w a cuchu logistycznym. Jej obszarem 
zainteresowania jest przep yw towarów, materia ów, us ug od producenta/wytwórcy 
do klienta. Informatycznym rozwi zaniem na potrzeby dystrybucji s  systemy DRP I 
i II. System DRP, czyli planowanie zapotrzebowania dystrybucji (ang. Distribution Re-

quirements Planning). Pierwszym krokiem w tej metodzie jest opracowanie prognozy 
zapotrzebowania dla najni szego kana u dystrybucji. Nast pnie z pomoc  przychodzi 
algorytm planowania zapotrzebowania materia owego, który wylicza wielko  i termin 
dostaw, a wi c, innymi s owy opracowywany jest harmonogram dostaw [Cyplik i in. 
2008]. Dzi ki zastosowaniu systemu typu DRP przedsi biorstwo mo e uzyska  takie 
funkcjonalno ci jak bardziej efektywne planowanie zasobów, dok adniejsz  ocen  sta-
nu zapasów, szacowanie kosztów zwi zanych z dystrybucj  [Pisz i in. 2013].  System 
DRP II, a wi c planowanie zasobów dystrybucji (ang. Distribution Resource Planning) 
to rozszerzenie planowania zapotrzebowania dystrybucji opisanej wcze niej dla potrzeb 
planowania kluczowych dla dzia ania dystrybucji zasobów takich jak: powierzchnia ma-



J. Suchan, E. Kuli ska

84

gazynowa, si a robocza, rodki finansowe, pojazdy, za adunek i stopie  wykorzystania 
samochodów [Cyplik i in. 2008]. 

Transport zaraz po zaopatrzeniu produkcji i dystrybucji jest g ównym filarem dzia-
alno ci logistycznej.  Najbardziej znanym systemem zarz dzania transportem jest TMS 

(ang. Transportation Management System). System ten przede wszystkim jest ogrom-
nym u atwieniem dla przewo ników, którzy maj  dost p do wszystkich danych i funkcji 
w celu bardziej efektywnego zarz dzania procesem transportowym. Narz dzie TMS ma 
na celu wsparcie takich funkcji jak m.in.: optymalizacja dostaw poprzez konsolidacj  
zamówie . System ten planowanie transportu i dostaw, zarz dzanie kierowcami, obs uga 
nietypowych zlece , wed ug indywidualnych potrzeb klientów, raportowanie kosztów 
transportu czy te  selekcjonowanie przewo ników [Szymonik 2015]. 

Analiza systemu CRM

Jednym z systemów wspomagaj cych dzia alno  firmy s  systemy Zarz dzania Re-
lacjami z Klientami (ang. Customer Relationships Management – CRM). Narz dzie typu 
CRM dzi ki swojej uniwersalno ci mo e zosta  wdro one w ka dej bran y na rynku. 
System CRM pozwala na gromadzenie i przetwarzanie danych archiwalnych dotycz -
cych wspó pracy z klientem, kontaktów, rozmów handlowych, zlece , zamówie . Sys-
tem ten przygotowuje oferty czy te  sporz dza analizy i prognozy dotycz ce sprzeda y 
i rynku [Gwiazda 2004]. 

W strategii zarz dzania relacjami z klientami najwa niejszym czynnikiem jest to, aby 
przedsi biorstwo stwierdzi o fakt, i  ka dy klient jest kim  innym i przede wszystkim na-
le y podchodzi  do niego indywidualnie, maj c na uwadze jego preferencje. W zwi zku 
z tym, aby sprosta  wymaganiom klienta, nale y wykona  wiele kroków. Pierwszym z nich 
jest pozyskanie informacji o kliencie, nast pnie nale y dopasowa  misj  firmy do warto ci, 
którymi kieruje si  klient, kolejno dostosowuje si  ofert  do aktualnych potrzeb nabywców, 
koncentruje si  na jak najwy szej jako ci, a na ko cu nale y zbudowa  d ugotrwa  relacj  
z warto ciowym klientem [Chaberek i Jezierski 2010]. 

Elementy maj ce wp yw na efektywne zarz dzanie relacjami z klientami zosta y 
przedstawione na rysunku 1.

Oprogramowanie systemu klasy CRM sk ada si  z trzech podstawowych elementów, 
przedstawionych w tabeli 1.

Do korzy ci z zastosowania systemu typu CRM mo na zaliczy  przede wszystkich 
mo liwo  nawi zania i utrzymania kontaktów z klientem. System umo liwia przeszuki-
wanie baz danych w celu wyszukania najbardziej warto ciowych klientów. Konsolidacja 
informacji z dzia ów handlowego i marketingowego pozwala stworzy  jedn  baz  da-
nych dla wszystkich pracowników. System CRM zwi ksza kompetencje pracowników 
poprzez atwiejszy dost p do wiedzy o produktach i klientach, a tak e ich preferencjach, 
co podnosi renom  przedsi biorstwa [Gwiazda 2004].

System klasy CRM mo na wykorzysta  nawi zuj c do systemu ERP. Wykorzysta-
nie obu systemów pozwala przedsi biorstwu na wi ksz  wydajno , lepsza efektywno  
takich p aszczyzn jak planowanie, realizacja i motywacja, a tak e kontrola [Chaberek 
i Jezierski 2010]. Oba te systemy wspó pracuj  ze sob  i kompleksowo obejmuj  logi-
styczny a cuch dostaw, co przedstawiono na rysunku 2. 
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Rysunek 1. Kluczowe elementy CRM
Figure 1. Key elements of CRM

ród o: Chaberek i Jezierski [2010].

Tabela 1. Elementy CRM
Table 1. Elements of CRM

Element Charakterystyka

Operacyjny S u y do zebrania danych o kliencie, jego potrzebach, zachowaniach, historii wspó pracy.

Komunikacyjny Obejmuje rozwi zania wspomagaj ce kontakt z klientem.

Analityczny
Pomaga zrozumie  dzia ania klienta podejmowane podczas kontaktu z organizacj , reali-
zuje wszystkie procesy kontaktu z klientem oraz wszystkie inne zachodz ce w organizacji 
maj ce znaczenie dla klienta.

ród o: opracowanie w asne na podstawie Lotko [2003].

Rysunek 2. Zasi g dzia ania systemów informatycznych ERP i CRM
Figure 2. The scope of ERP and CRM information systems

ród o: Boczy ski i inni [2002].
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W celu osi gni cia korzy ci, jak  jest zatrzymanie klienta w firmie pomocnym roz-
wi zaniem, jest wdro enie systemu CRM, który integruje wszystkie dzia ania w ramach 
jednego systemu, do którego ma dost p ka dy pracownik w firmie. 

Charakterystyka obiektu badawczego

Przedsi biorstwem na podstawie, którego przeprowadzono badania, jest firma Struxi 
Sp. z o.o. zajmuj ca si  budow  i sprzeda  domów oraz mieszka . Jednostka ta istnieje 
na rynku opolskim od 2005 roku. Struxi Sp. z o.o. w swojej ofercie ma domy, mieszkania 
oraz dzia ki budowlane. G ówn  ide  firmy jest wyszukiwanie wyj tkowych miejsc pod 
budow  domów, nast pnie zajmuje si  wydzieleniem oraz uzbrojeniem dzia ek tak, aby 
w dalszej kolejno ci móc rozpocz  budow  pod czujnym okiem klienta. Obecnie firma 
ma na swoim koncie takie inwestycje jak:

Osiedle Kasztanowe w Prószkowie,
Osiedle Ró  w Gogolinie,
Osiedle Ró y Wiatrów w Chmielowicach,
Domy NTO – wznoszone dla zwyci zcy konkursu lokalnej gazety,
Projekt Willa Jana w Kluczborku. 
Struxi, jako firma deweloperska stawia na profesjonalizm swoich pracowników, 

fachowo  wykonawców, a tak e, na jako  oferowanych produktów, co potwierdza-
j  zadowoleni klienci. Firma nieustannie si  rozwija, poszukuje nowych i innowacyj-
nych rozwi za , aby proces wznoszenia budynku odbywa  si  w jak najkrótszym czasie 
z wykorzystaniem nowoczesnych technologii, przy jednoczesnym podnoszeniu poziomu 
obs ugi klienta. 

Wyniki bada

Wnikliwa analiza firmy deweloperskiej Struxi Sp. z o.o. przeprowadzona na pod-
stawie bada  wykaza a, i  przedsi biorstwo dzia a sprawnie na lokalnym rynku. Dzia  
zaopatrzenia wypracowa  wiele cennych kontaktów z dostawcami, które wymagaj  dal-
szego podnoszenia poziomu wspó pracy, aby produkcja, któr  w firmie jest wznoszenie 
budynków, mog a dzia a  w sposób p ynny i niezak ócony, okre lony w harmonogramie 
prac. Gospodarka magazynowa, jak i transportowa w firmie nie jest obecnie na tyle roz-
wini ta, aby wymaga a wdro enia systemów logistycznych. Firma ma dwa, nowe maga-
zyny przeznaczone na sk adowanie materia ów budowlanych. Gospodarka transportowa 
wykorzystywana w firmie to w wi kszo ci przypadków transport obcy zarz dzany przez 
dzia  techniczny. Firma wykorzystuje zarówno sprzeda  bezpo redni , jak i po redni . 
Sprzeda  po rednia dotyczy g ównie sprzeda y i wynajmu mieszka , które s  mniejszo-
ci  ofertow  firmy. Sprzeda  bezpo redni  zajmuje si  wydzielona komórka w orga-

nizacji. Obecnie firma jest na etapie zaawansowanego rozwoju. Na rynku obserwuje si  
ci g y i niezak ócony popyt na nieruchomo ci. Aby firma mog a stale przyci ga  klien-
tów do swoich produktów, oprócz unikalno ci, jako ci, trwa o ci i pewno ci oferowanych 
nieruchomo ci Struxi powinno zwróci  wi ksz  uwag  na kompleksow  i profesjonaln  
obs ug  klienta. W obecnych czasach klient rz dzi rynkiem i to on jest g ównym decy-

–
–
–
–
–
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dentem. Firma oprócz produktu musi charakteryzowa  si  profesjonalizmem i zapewnia  
okre lony poziom standardu obs ugi klienta. W zwi zku z przytoczonymi wnioskami fir-
ma Struxi powinna zainwestowa  we wdro enie systemu logistycznego zajmuj cego si  
zarz dzaniem relacjami z klientami. System CRM jest narz dziem logistycznym, który 
ma za zadanie przywi za  klienta do danej organizacji. Dla firmy oznacza to wdro enie 
odpowiedniej strategii, która b dzie opiera a si  na zaspokajaniu indywidualnych potrzeb 
klienta, a tak e uruchomieniu systemu informatycznego, który ma na celu wspomaganie 
dzia a  pracowników firmy.

Ka dy system informatyczny wymaga przeprowadzenia prac wdro eniowych. W ba-
danej firmie wdro enie przyjmuje nast puj c  posta : 
1. Okre lenie g ównej potrzeby poprzez analiz  kluczowych obszarów w przedsi bior-

stwie – przeprowadzenie rozmów z zarz dem i okre lenie kluczowego obszaru wy-
magaj cego usprawnienia, jakim jest obs uga klienta. 

2. Mapowanie procesów w badanej organizacji – zbadanie wszystkich procesów zacho-
dz cych w przedsi biorstwie, okre lenie cie ki procesowej, wyodr bnienie wszyst-
kich punktów styku klienta z firm . 

3. Opis etapów zwi zanych z obs ug  klienta na dwóch p aszczyznach zwi zanych z ko-
rzy ci  dla klienta oraz pracownika organizacji – rozpoznanie i zdefiniowanie proce-
sów bior cych udzia  w obs udze klienta. 

4. Uszczegó owienie procesu obs ugi klienta – analiza wszystkich procesów w firmie 
wraz z uszczegó owieniem zakresów obowi zków pracowniczych na ka dym etapie 
obs ugi klienta. 

5. Organizacja oraz przygotowanie zasobów niezb dnych do wprowadzenia standardu – 
przygotowanie wszystkich materia ów pomocniczych jak: okre lenie tre ci mailowej 
na danym etapie procesu, ustalenie, jakie informacje, na jakim etapie s  przekazywa-
ne klientom, okre lenie tre ci mailów zwi zanych z etapami na budowach, okre le-
nie cz stotliwo ci kontaktów firmy z klientem wraz z przekazywan  informacj  lub 
zdj ciem w budowy czy te  opracowanie krótkiego przewodnika po firmie z danymi 
kontaktowymi, 

6. Przygotowanie i przeszkolenie pracowników z funkcjonalno ci systemu – szczegó o-
we i dok adne szkolenie dla personelu z funkcjonalno ci systemowych. 

7. Wdro enie systemu – instalacja systemu na wybranych stacjach roboczych. 
8. Kontrola nad dzia alno ci  firmy po wdro eniu – szczegó owa kontrola nad dzia a-

niem systemu, nanoszenie ewentualnych poprawek lub udoskonale .
Podczas analizy procesów zachodz cych w firmie wyodr bniono dwa kluczowe wy-

magaj ce dzia ania zgodnie z zasadami systemu CRM. Do tych procesów nale y sprzeda  
oraz realizacja. Ka dy z tych procesów jest traktowany oddzielnie, a zadaniem wybranego 
systemu jest sprz enie ich w jedn  ca o . Zarówno sprzeda , jak i realizacja charaktery-
zuj  si  bardzo wysokim wska nikiem dotycz cym kontaktu z klientem. Proces sprzeda-
owy jest cyklem rozpoczynaj cym ca  spiral  zdarze  maj cych na celu wybudowanie 

i sprzedanie domu klientowi. Z racji, tego, i  sprzeda  jest nadrz dnym procesem, maj cym 
najwi kszy wp yw na kontakt z klientem system CRM, zosta  zaprojektowany tak, aby ca y 
proces sprzeda owy móg  by  ustandaryzowany i ujednolicony. Wybrano system Pipedri-
ve, do którego dost p maj  mie  wszyscy pracownicy firmy. System Pipedrive jest progra-
mem typu CRM, który ma s u y , jako wsparcie sprzedawcy. Jest on w pe ni kompatybilny 
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z obs ugiwan  przez sprzedawc  skrzynk  mailow , co umo liwia mo liwo  szybkiego 
importu zawarto ci maila oraz wszelkich kontaktów do systemu. W systemie tym odby-
wa  si  b dzie g ównie proces sprzeda owy. Funkcjonowanie systemu CRM w badanej 
organizacji wygl da nast puj co: 

Zg oszenie zainteresowania nieruchomo ci  – po mailowym zg oszeniu zaintereso-
wania na stronie internetowej, pracownik wprowadza dane do systemu;
Pierwszy kontakt z firm  – polega na wys aniu informacji do klienta z zapytaniem 
o termin spotkania, który zostaje odnotowany w systemie celem wygenerowania 
przypomnienia o zdarzeniu;
Dzia ania przed spotkaniem – przygotowanie si  do spotkania, organizacja niezb d-
nych zasobów, wyznaczenie miejsca i czasu;
Spotkanie merytoryczne – ustalenie wymaga  klienta, dopasowanie oferty do ocze-
kiwa  i preferencji nabywcy, w systemie zostaje wprowadzona notatka ze spotkania 
z adnotacj  o terminie kolejnego spotkania;
Podsumowanie spotkania ze wst pn  wycen  robót dodatkowych (RB) – do 5 dni 
po spotkaniu system CRM wysy a powiadomienie do sprzedawcy, aby podsumo-
wa  spotkanie z klientem i wys a  kolejn  wiadomo  ze wst pnymi warunkami 
umowy o RB;
Kontakt z klientem – system CRM wysy a powiadomienie do sprzedawcy o kontakcie 
z klientem, na tym etapie klient podejmuje decyzj  co do oferty, w systemie znajduje 
si  notatka ze spotkania z adnotacj  terminu spotkania celem negocjacji cenowych;
Przygotowanie klienta do negocjacji – 2 dni przed umówionym spotkaniem system 
wysy a informacje do sprzedawcy o konieczno ci przygotowania klienta do nego-
cjacji. Sprzedawca wysy a klientowi gotowy wzorzec z pakietem informacji o tym, 
co jest zawarte w cenie, jaki jest zakres elastyczno ci firmy,  jaki jest cennik us ug 
dodatkowych;
Negocjacje – w okre lonym dniu odbywaj  si  negocjacje klienta z firm , ustalone 
zostaj  warunki brzegowe, cena ostateczna, a tak e ustalona zostaje data podpisania 
umowy rezerwacyjnej, naniesienie tych informacji odbywa si  w systemie CRM;
Potwierdzenie warunków po negocjacjach – po 3 dniach system wymusza na sprze-
dawcy wys anie wiadomo ci do klienta z podsumowaniem spotkania (generacja da-
nych z systemu) wraz z gotow  umow  rezerwacyjna;
Podpisanie umowy rezerwacyjnej – do tygodnia po negocjacjach odbywa si  podpisa-
nie umowy, która trafia do systemu CRM, klient otrzymuje pakiet informacji o firmie: 
dane kontaktowe do niezb dnych osób, a tak e opracowany zostaje formularz danych 
o wybranym budynku wraz z wszelkimi zmianami i pracami dodatkowymi, który 
zostaje przes any do dzia u technicznego po uprzednim zapisaniu w systemie;
Domkni cie kwestii kredytowej – w razie potrzeb firma wspó pracuje z doradc  kre-
dytowym i wspomaga klienta w procesie uzyskania kredytu, na tym etapie ta kwestia 
zostaje domkni ta;
Kontakt In yniera Projektu – kontakt z klientem przejmuje dzia  techniczny, który ko-
rzystaj c ze wzorca mailowego, wysy a do klienta e-maila powitalnego z przedstawie-
niem dzia u i osób nadzoruj cych budow  domu, kopia e-maila trafia do systemu;
Uzgodnienie tre ci umowy dotycz cej robót budowlanych – rozpatrywane s  takie 
informacje jak: warunki zabezpieczania, wysoko  kar umownych czy te  terminy 
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wykonania danych prac, ustalony zostaje termin podpisania umowy dotycz cej robót 
budowlanych i adnotacja trafia do systemu;
Umowa dotycz ca robót budowlanych, umowa sprzeda y – ma to miejsce w termi-
nie okre lonym w umowie rezerwacyjnej, o czym przypomina system CRM, zostaje 
podpisany akt notarialny i umowa dotycz ca robót budowlanych, skan dokumentów 
trafia do CRM.
Ka dy z tych etapów zostanie wpisany do systemu CRM. Pipedrive wymusza na 

sprzedawcy okre lone dzia ania. System CRM ma za zadanie ustandaryzowa  wszelkie 
procesy sprzeda owe w taki sposób, aby sprzedawca nie musia  pami ta  o tym, na jakim 
etapie jest z danym klientem, co ma wys a  oraz przygotowa  tylko wpisuj c konkret-
ne dzia ania do systemu, b dzie on przypomina , a tak e wykonywa  wcze niej zlecone 
i przygotowane przez pracownika zadania (m.in.: mo e wysy a  gotowe odpowiedzi czy 
te  oferty bez jednostkowego wk adu pracownika).

Proces realizacji budowy nie jest procesem sprzeda owym i w du o mniejszym stopniu 
mo e wykorzystywa  system CRM. Zarz dzanie pracami budowlanymi wymaga korzysta-
nia z systemu zarz dzania projektem. System ten pozwala na rozbicie ca o ciowego pro-
cesu realizacji budowy na poszczególne etapy. Jest to zwi zane z konieczno ci  uiszczania 
op at przez klientów za wykonanie poszczególnych etapów na budowie. W zwi zku z po-
wy szym opracowano i wyszczególniono nast puj ce etapy wraz z czasem niezb dnym do 
jego wykonania w dniach, które scharakteryzowano jak na przytoczonym przyk adzie:

I. Stan surowy otwarty
1. Humusowanie – 3 dni.
2. awy fundamentowe – 10 dni.
(…)
VIII. Sucha zabudowa
1. Wykonanie stela u – 10 dni.
2. Wykonanie ocieplenia budynku – 3 dni.
3. Wykonanie p yt karton-gipsowych – 20 dni.
Podobne zestawienia zosta o wykonane dla ka dego domu, które firma Struxi ma 

w swojej ofercie. W programie tym ka da budowa zostanie rozpisana wed ug etapów 
prac przyj tych w firmie. Dodatkowo do ka dego etapu przyporz dkowane zostan  okre-
lone czynno ci. Do czynno ci wed ug przyj tego wy ej zestawienia dodane zostan  dni 

pracy. Ta analiza ma na celu ustandaryzowanie wcze niej dzia a  nie tylko w obszarze 
sprzeda y, ale tak e w dziale realizacji. Pomo e to pracownikom w organizowaniu i kon-
troli prac budowalnych. Dodatkowo program do zarz dzania projektem b dzie w pe -
ni kompatybilny z systemem Pipedrive. Wspó praca ta b dzie polega a na tym, i  po 
ka dym okre lonych etapów prac automatycznie zostanie wys ana informacja do dzia u 
administracji o wykonaniu prac i gotowo ci do wystawienia faktury dla klienta za umó-
wiony zakres wykonawczy. Program do zarz dzania projektem jest podsystemem Pipe-
drive i ka da zmiana w nim zostanie uwidoczniona w CRM. Analogicznie, jak w dziale 
sprzeda y, tak e w dziale realizacji system do zarz dzania projektem b dzie wymusza  
wykonanie okre lonych czynno ci. Pracownicy w tym dziale na bie co musz  aktuali-
zowa  post py prac na budowie. Wpisuj c po raz pierwszy parametry budynku, a tak e 
przyporz dkowanie do klienta wraz z odpowiadaj cym im czasie trwania danego eta-
pu, system jest w stanie wy wietla  informacje na bie co o ich post pach. Po ka dym 
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zako czonym etapie pracownik dzia u realizacji zobligowany b dzie do wskazania infor-
macji w systemie, i  dany zakres prac zosta  wykonany. Informacja ta zostanie wy wie-
tlona w systemie CRM, a dzia  administracji otrzyma potwierdzenie i przypomnienie 
o konieczno ci wystawienia faktury dla klienta. Na postawie tej faktury klient dokonuje 
p atno ci za post py na budowie. Dodatkowo opracowana standardowa dokumentacja 
taka jak: tre ci e-maili do klientów czy te  wykonawców na danym etapie prac wspomaga 
pracowników na ka dym etapie prac. Dokumenty te zostan  do czone do systemu CRM 
i w ka dym momencie ka dy z pracowników b dzie móg  u y  gotowych formularzy 
podczas kontaktu z klientem. Oznacza to bardzo du  oszcz dno  czasu, a tak e podnie-
sienie renomy firmy.

Podsumowanie i wnioski

Narz dzia logistyczne z biegiem lat nabieraj  coraz wi kszego znaczenia. Zastosowa-
nie ich nie ogranicza si  ju  tylko do bran y logistycznej, ale wykorzystywanie ich obser-
wuje si  w coraz to wi kszej liczbie bran  rynkowych. Instrumenty logistyczne wspieraj  
niemal e ka dy kierunek dzia ania przedsi biorstwa. Ci g y rozwój technologii informa-
cyjnych i informatycznych przyczynia si  do powstawania coraz to nowych systemów 
niejednokrotnie kierowanych ró nym ga ziom gospodarki. 

Na podstawie diagnozy uzyskanej po przeprowadzonych w przedsi biorstwie ba-
daniach, okre lono optymalne narz dzia logistyczne umo liwiaj ce usprawnienie re-
alizowanych przez badane przedsi biorstwo procesów logistycznych. Profesjonalizm, 
fachowo , terminowo , jako  to przymioty, które charakteryzuj  badan  firm  dewe-
lopersk .

Przeprowadzona analiza w przedsi biorstwie pozwala wysun  nast puj ce wnioski: 
G ównym kierunkiem firmy jest pozyskiwanie gruntów oraz budowa domów jedno- 
i wielorodzinnych przeznaczonych do sprzeda y.
Proces realizacji budowy jest nadrz dnym procesem w firmie, od którego zale y 
funkcjonowanie przedsi biorstwa.
G ównym czynnikiem nap dzaj cym firm  jest odnalezienie klienta dla wybudowa-
nego domu.
Dzia  sprzeda y charakteryzuje si  profesjonalizmem, ale wymaga wsparcia informa-
tycznego, by móc sprosta  rozwojowemu kierunku firmy.
Przedsi biorstwo stara si  w pe ni sprosta  oczekiwaniom klientów, dostosowuj c 
produkty do ich potrzeb.
Wdro enie systemu typu CRM pozwoli na ustandaryzowanie wszystkich dzia a  
w firmie.
System informatyczny sprz y wszystkie dzia y firmy w jedn  ca o . 
Zastosowanie systemu CRM podnosi renom  i rang  firmy w postaci zadowolonych
 i profesjonalnie obs u onych klientów.
Wdro enie platformy sprz onej z Pipedrive wspomo e dzia ania dzia u technicznego.
Opracowana standardowa dokumentacja umo liwi pracownikom oszcz dno  czasu 
i zniwelowanie stresu przy wykonywaniu powtarzalnych obowi zków.
Zwi kszenie jako ci i intensywno ci pracy pozwala firmie na jeszcze wi kszy rozwój, 
który sprzyja generacji zysków.
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