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S t r e s z c z e n i e  
 

R y ne k  ma ł y c h  i ś r e d nic h  p r z e d s ię b io r s t w  ( M Ś P)  r o z w ij a  s ię  b a r d z o   
d y na mic z nie . Po na d t o  s t a l e  r o ś nie  l ic z b a  p r a c o w nik ó w  mo b il ny c h   
s p ę d z a j ą c y c h  s w ó j  c e nny  c z a s  p o z a  s ie d z ib ą  f ir my  na  s p o t k a nia c h   
z  k l ie nt a mi. W y c h o d z ą c  na p r z e c iw  o c z e k iw a nio m f ir m,  t e c h no l o g ia  
u mo ż l iw ia  k o r z y s t a nie  z  s y s t e mó w  w s p o ma g a j ą c y c h  p r a c ę  t a k ż e  w  t e r e -
nie . J e d ny m z  u d o g o d nie ń  s ą  o ma w ia ne  w  t y m a r t y k u l e  mo b il ne  a p l ik a c j e  
C R M .  
S ł o w a  k l u c z o w e :  mC R M ,  mo b il na  a p l ik a c j a  C R M ,  z a r z ą d z a nie  r e l a c j a mi  z  k l ie nt a mi. 
 Mob il e  CRM ap p l ication as  a re s p ons e  f or d e m and s  of  s m al l  and  m e d iu m  e nte rp ris e  m ark e t 

 
A b s t r a c t  

 T h e  ma r k e t  o f  s ma l l  a nd  me d iu m e nt e r p r is e s  ( S M E )  is  g r o w ing   d y na mic a l l y . F u r t h e r mo r e ,  t h e  nu mb e r  o f  mo b il e  w o r k e r s ,  w h o  s p e nd  mo s t  o f  t h e ir  t ime  o u t s id e  t h e  c o mp a ny ,  is  s t il l  inc r e a s ing . M e e t ing  t h e   c u s t o me r s ’  ne e d s ,  t e c h no l o g y  e na b l e s  u s ing  b u s ine s s  s y s t e ms  a l s o  in t h e  f ie l d . O ne  o f  t h e  c o nv e nie nc e s  is  a  mo b il e  a p p l ic a t io n C R M  d is c u s s e d  in t h is  a r t ic l e .  
K e y w o r d s :  mC R M ,  mo b il e  C R M ,  C u s t o me r  R e l a t io ns h ip  M a na g e me nt . 
 1 .  Wp rowad z e nie  
 
R y n ek  u s ł u g  C R M  ( C u s tom er R el a tion s h ip M a n a g em en t)   

c ią g l e s ię roz wij a .  W edł u g  prog n oz y  I D C  z  k wietn ia  2 0 0 5  rok u   
w c ią g u  n a j b l iż s z y c h  1 , 5  – 2  l a t wz ros t ten  b ędz ie u m ia rk owa n y .  
J edn a k ż e pó ź n iej ,  a ż  do 2 0 0 9  rok u  n a b ierz e on  s z y b s z eg o  
tem pa .   
R oz wó j  ry n k u  C R M  z wią z a n y  j es t z  og ó l n ą  popra wą  k on iu n k tu -

ry  n a  ś wia towy m  ry n k u .  P rz eds ięb iors twa  os ią g a j ą  więk s z e z y s k i,  
s ta ć  j e więc  n a  n owe in wes ty c j e,  ta k ż e w s tos owa n e tec h n ol og ie.  
P o du ż y c h  m iędz y n a rodowy c h  k on c ern a c h  prz y c h odz i ró wn ież  
c z a s  n a  m a ł e i ś redn ie prz eds ięb iors twa ,  a  s ek tor ten  roz wij a  s ię  
w P ol s c e b a rdz o pręż n ie.  
 

I w o n a  J Ó Ź W I A K  
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Z g odn ie z  rek om en da c j ą  K om is j i E u ropej s k iej  z  6  m a j a  2 0 0 3  ( n r 
2 0 0 3 / 3 6 1 / W E )  P ol s k a  wprowa dz ił a  def in ic j ę m a ł y c h  i ś redn ic h  
prz eds ięb iors tw wedł u g  k ry terió w z a m ies z c z on y c h  w ta b el i pon i-
ż ej  ( prz eds ta wion e j es t j edy n ie k ry teriu m  doty c z ą c e l ic z b y  z a tru d-
n ion y c h ,  doda tk owo n a l eż y  ta k ż e u wz g l ędn ić  roc z n y  ob ró t l u b  
s u m ę b il a n s ową ) .  M a ł e i ś redn ie prz eds ięb iors twa  ( z a tru dn ia j ą c e 
od 1 0  do 2 5 0  os ó b )  s ta n owił y  w 2 0 0 3  rok u  pra wie poł owę 
ws z y s tk ic h  prz eds ięb iors tw z a rej es trowa n y c h  w P ol s c e.  D o n ic h  
wł a ś n ie s k ierowa n a  j es t propon owa n a  m ob il n a  a pl ik a c j a  C R M .   
 

T a b .  1 .   P o d z i a ł  p r z e d s i ę b i o r s t w  w  P o l s c e  
T a b .  1 .   T y p e s  o f  e n t e r p r i s e s  i n  P o l a n d  

 
Kryterium M ik ro  M a ł e Ś red n ie D uż e 
Liczba zatrudniony ch  <  1 0  1 0  – 4 9  5 0  – 2 5 0  >  2 5 0  
 
W iel e f irm  pos ia da  pra c own ik ó w,  k tó rz y  s woj ą  pra c ę wy k on u j ą  

w teren ie,  a  do f irm y  z a g l ą da j ą  ty l k o od c z a s u  do c z a s u .  W ięk -
s z oś ć  dn ia  s pędz a j ą  w s a m oc h odz ie podró ż u j ą c  do k ol ej n y c h  
k l ien tó w.  B iorą c  pod u wa g ę n is k ie c en y  m ob il n y c h  u rz ą dz eń ,  
wy pos a ż en ie pra c own ik ó w w P oc k etP C  n ie s ta n owi ob ec n ie 
więk s z eg o prob l em u .  P os ia da n ie prz en oś n y c h  u rz ą dz eń  u m oż l iwia  
z a ś  c ią g ł ą  k om u n ik a c j ę z  s iedz ib ą  f irm y  ora z  ob u s tron n ą  a k tu a l i-
z a c j ę da n y c h .  
W  dob ie c ora z  więk s z ej  wa rtoś c i pos ia da n eg o k l ien ta ,  n a prz e-

c iw f irm  wy c h odz ą  oc z ek iwa n e od da wn a  roz wią z a n ia  tec h n ol o-
g ic z n e.  M ob il n e a pl ik a c j e C R M  pos ia da j ą  c ora z  więk s z e m oż l i-
woś c i ora z  f u n k c j on a l n oś c i,  c o u m oż l iwia  powią z a n ie ic h  z  s y s -
tem a m i pom ia rowy m i i a u tom a ty k ą .  
 2 .  CRM 

 
D os ł own e tł u m a c z en ie C R M  oz n a c z a  „ z a rz ą dz a n ie rel a c j a m i  

z  k l ien ta m i“  ( ang. C u s t o m e r  R e l at i o ns h i p  M anage m e nt ) .  W  da l -
s z ej  c z ęś c i tej  pra c y  u ż y wa n a  b ędz ie a n g iel s k a  n a z wa ,  c o wy n ik a  
pon iek ą d z  f a k tu ,  iż  n a z wa  ta  j es t s tos owa n a  ta k ż e w odn ies ien iu  
do s y s tem ó w k om pu terowy c h .  P on a dto,  term in  ten  j es t c z ęs to 
wy k orz y s ty wa n y  ( a  ty m  s a m y m  roz u m ia n y )  w ró ż n y c h  k ra j a c h ,  
n ie ty l k o a n g l oj ęz y c z n y c h .  
C R M  s ta n owi roz wią z a n ie prob l em u  k on ta k tu  z  k l ien ta m i.  O pi-

s u j e z a s a dy ,  j a k im i n a l eż y  s ię k ierowa ć ,  a b y  z y s k i f irm y  b y ł y  j a k  
n a j więk s z e.  O b ec n ie c z ł owiek  otrz y m u j e ta k ż e ws pa rc ie z e s tron y  
k om pu teró w,  k tó re pos ia da j ą  c a ł ą  tec h n ic z n ą  in f ra s tru k tu rę ( s prz ęt 
ora z  oprog ra m owa n ie)  n iez b ędn e do z a rz ą dz a n ia  rel a c j a m i  
z  k l ien ta m i.  
S y tu a c j a  n a  ry n k u  n a  c a ł y m  ś wiec ie j es t c ora z  tru dn iej s z a .   

Z  dn ia  n a  dz ień  wiel e f irm  u pa da  i k oń c z y  s woj ą  dz ia ł a l n oś ć .  T e,  
c o poz os ta j ą ,  m u s z ą  z e s ob ą  wa l c z y ć ,  a  n ierz a dk o j es t to wa l k a  
n a wet o prz etrwa n ie.  N ie m og ą  j edn a k  z e s ob ą  ry wa l iz owa ć  j edy -
n ie ob n iż a j ą c  c en y ,  pon iewa ż  w pewn y m  m om en c ie doj dą  do 
g ra n ic y ,  k tó rej  n ie m og ą  prz ek roc z y ć .  M u s z ą  z n a l eź ć  in n e s pos o-
b y ,  a b y  b y ć  l eps z y m i od k on k u ren c j i.  N a j l eps z ą  m etodą  wa l k i  
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o klientów jest poznanie ich potrzeb oraz właściwa reakcja na nie. 
R ozum ieją c swoich klientów m oż na d opasować  d o nich poziom  
swoich usług  czy też  asortym ent. W ted y nawet przy cenach wyż -
szych od  konkurencji f irm a nie straci swoich klientów,  ponieważ  
będ zie im  of erowała coś,  co nikt inny im  nie zaof eruje,  chociaż by 
d obrą  jakość . W  od powied niej zm ianie wizerunku przed siębior-
stwa oraz cią g łym  d ostosowywaniu się d o potrzeb rynku m og ą  
być  pom ocne system y C R M . 
D obre system y C R M  powinny wyszukiwać  nowych potencjal-

nych klientów,  jak również  d bać  o tych starych. P owinny zachę-
cać  klientów d o większych i częstszych zakupów. O sią g nięcie 
teg o celu jest m oż liwe przy cią g łym  analizowaniu d anych bież ą -
cych oraz z przeszłości. S ystem y C R M  powinny takż e traf nie 
przewid ywać  zachowanie klientów oraz wskazywać ,  którzy są  
lojalni,  którzy zastanawiają  się nad  od ejściem ,  którzy chętnie 
kupowaliby jeszcze więcej,  którzy przynoszą  f irm ie m ałe zyski,   
a którzy są  bard zo d ochod owi. 
S ystem y C R M  powinny ułatwiać  pracę pracownikom  f irm y,  

częściowo ją  za nich wykonują c. D awniej analiza d anych trwała 
całym i d niam i i m usiała być  wykonywana ręcznie przez od po-
wied nio d o teg o przeszkolone osoby. T eraz świetnie rad zi sobie  
z takim  zad aniem  kom puter ze stosownym  oprog ram owaniem  i to 
w znacznie krótszym  czasie. 
S ystem  C R M  powinien być  zbud owany z wielu m od ułów. Z ale-

tą  takieg o rozwią zania jest to,  ż e f irm a m oż e korzystać  z tych 
m od ułów,  których f aktycznie w d anej chwili potrzebuje ( jed nym   
z m od ułów m oż e być  właśnie m C R M ) . Ł atwo jest też  wted y 
d od ać  nową  f unkcjonalność  d o już  istnieją ceg o system u – d od aje 
się tylko od powied ni m od uł. T akż e w przypad ku tworzenia sys-
tem u wewną trz f irm y rozwią zanie to się sprawd zi,  g d yż  lepiej jest 
robić  wiele m ałych kroczków niż  jed en wielki. M oż na wted y 
d od awać  d o system u m od uł za m od ułem ,  a w m ięd zyczasie m oż na 
d any m od uł na wszystkie strony przetestować . E wentualne po-
prawki będ ą  sprawiały m niej problem ów. 
P od czas im plem entacji system u C R M  powinno się d ostosować  

d o og ólneg o,  często stosowaneg o cyklu. S kład a się on z pięciu f az 
im plem entacji następują cych po sobie:  wstępne oszacowanie,  
projekt,  bud owa system u,  weryf ikacja i wd roż enie. W  szczeg ól-
nych przypad kach cykl ten m oż e być  wykonywany wielokrotnie. 
P rzyjrzyjm y się kolejnym  f azom  cyklu. W stępne oszacowanie jest 
f azą  wykonywaną  zazwyczaj jed nokrotnie. N iezbęd na jest analiza 
obszaru zastosowań  oraz d okład ne poznanie potrzeb póź niejszych 
uż ytkowników. P rojektowanie system u C R M  poleg a na stworze-
niu og ólneg o planu projektu,  pod ziału obowią zków,  przed ziałów 
czasowych oraz wstępneg o interf ejsu uż ytkownika. E tap bud owy 
system u obejm uje im plem entację oraz prog ram owanie poszcze-
g ólnych części skład owych oraz połą czenie ich wszystkich  
w jed en spójny system . W eryf ikacja następuje w trakcie testowania 
stworzoneg o system u. O statnią  f azą  jest wd roż enie,  czyli integ racja 
stworzoneg o i przetestowaneg o system u w przed siębiorstwie wraz  
z wykonaniem  koniecznych m od yf ikacji ustawień  oraz d ostosowa-
niem  konf ig uracji na róż nych m iejscach ( stanowiskach)  pracy. 
 

3. m C R M  
 
M obilny system  C R M  ( m C R M ) ,  poleg a na przekazywaniu klu-

czowych inf orm acji wewnętrznem u personelowi obsług i klienta za 
pośred nictwem  technolog ii bezprzewod owych ( d ef inicja wed ług  
[ 1 ] ) . N ie m oż e on f unkcjonować  sam od zielnie – m usi być  pod łą -
czony pod  istnieją cy „ stacjonarny”  system  C R M . C zęść  zasobów 
( jak np. baza d anych)  będ zie współd zielona przez obyd wa syste-
m y. P onad to m obilna aplikacja C R M  powinna się takż e wyróż niać  
erg onom icznością  oraz szybkością  d ziałania. U ż ytkownikowi nie 
powinno sprawiać  problem ów korzystanie z aplikacji,  wszystko 
powinien m óc wykonywać  intuicyjnie. 
P rzeg lą d  istnieją cych na rynku aplikacji wykazał jeszcze liczne 

m oż liwości rozwoju. J est to nowa technolog ia,  która z d nia na 
d zień  zd obywa coraz większą  popularność  i coraz więcej prod u-
centów oprog ram owania stara się sprostać  oczekiwaniom  poten-
cjalnych uż ytkowników. W iększość  rozwią zań  zaad resowanych 

jest d o przed siębiorstw hand lowych,  um oż liwia więc g łównie 
zarzą d zanie bazą  klientów oraz zbieranie zam ówień . N a rynku 
brakuje m obilnych aplikacji C R M  powią zanych z autom atyką   
i pom iaram i. 
 

4 . A p l i k a c j a  m C R M  d l a  p o l s k i e j  f i r m y  
 
M ałe i śred nie polskie przed siębiorstwa często prowad zą  d zia-

łalność  usług owo-hand lową . P osiad ają  wielu pracowników,  którzy 
większość  swojeg o  czasu spęd zają  w terenie od wied zają c kolej-
nych klientów. D la nich właśnie przewid ziana jest opisywana 
poniż ej aplikacja m C R M  powią zana jed nocześnie z wykonywa-
niem  pom iarów oraz autom atyzacją  pracy. 
P racownicy posiad ają cy urzą d zenia m obilne ( przykład owo 

P ocketP C ) ,  przebywają  w stałym  kontakcie zarówno z sied zibą  
f irm y,  jak i klientam i. A by usprawnić  cały proces przyd zielania 
zad ań  d o od powied nich osób,  ich urzą d zenia przenośne za pom o-
cą  G P S -u ( G lobal P ositioning  S ystem )  będ ą  pobierały swoje 
aktualne położ enie. P rzesyłanie tych d anych d o sied ziby f irm y 
będ zie od bywało się system atycznie z określoną  wcześniej często-
tliwością  konf ig urowaną  w aplikacji za pom ocą  pakietowej trans-
m isji d anych G P R S  ( G eneral P acket R ad io S erv ice) . C zęstotli-
wość  synchronizacji zależ y g łównie od  wielkości i typu obszaru,  
na którym  d ziała d ane przed siębiorstwo. W  m iastach oraz ag lom e-
racjach m iejskich wskazane jest częstsze wysyłanie aktualneg o 
położ enia ( przykład owo co 3 0  sekund ) ,  z uwag i na wysoką  zabu-
d owę utrud niają cą  d okład ne pom iary oraz m oż liwość  łatweg o  
i szybkieg o przem ieszczenia się d o innej części m iasta. W  f irm ie  
o zasięg u całeg o wojewód ztwa wystarczy aktualizować  swoją  
pozycję co 5 -1 0  m inut,  wiad om o przecież  ż e zazwyczaj klienci są  
od  siebie od d aleni o kilka lub kilkanaście kilom etrów,  a ukształ-
towanie terenu nie stanowi przeszkód  w korzystaniu z G P S -u. 
R ozm iar przesyłanych inf orm acji będ zie niewielki,  a biorą c pod  
uwag ę m oż liwość  nieog raniczoneg o d ostępu d o G P R S -u of erowa-
ną  przez operatorów sieci kom órkowych,  nie jest to takż e kosz-
townym  rozwią zaniem .  
P o otrzym aniu zg łoszenia od  klienta,  któreg o d ane znajd ują  się 

już  w bazie,  system  autom atycznie sprawd zi położ enie wszystkich 
pracowników w terenie. N astępnie uwzg lęd niają c od leg łość  pra-
cownika od  m iejsca zg łoszenia,  jeg o harm onog ram  na najbliż sze 
g od ziny oraz pref erencje d aneg o klienta system  autom atycznie 
wskaż e osobę od powied zialną  za wykonanie teg o zlecenia. O soba 
ta otrzym a wiad om ość  o nowym  zad aniu wraz z trasą  d ojazd u 
naniesioną  na cyf rową  m apę terenu oraz wyliczonym  szacunko-
wym  czasem ,  jaki będ zie potrzebny na d ojechanie. W  term inarzu 
pracownika ( zarówno lokalnym  jak i na serwerze,  m oż liwość  
wykorzystania np. M icrosof t E x chang e S erv er)  zostałby zarezer-
wowany czas,  aby nie przyd zielić  jed nej osobie kilku zad ań  d o 
wykonania w tym  sam ym  czasie. Z e wzg lęd u na d uż ą  objętość  
całej cyf rowej m apy terenu,  uż ytkownik system u wyjeż d ż ają c 
rano d o pracy kopiowałby tylko potrzebny f rag m ent m apy d o 
swojeg o P ocketP C . J eż eli d ostałby wezwanie d o m iejscowości,  
która znajd uje się poza jeg o zasięg iem ,  m oż liwe byłoby przesyła-
nie d od atkowych m ałych f rag m entów uwzg lęd niają cych zm iany  
w planowanej trasie.  
W raz z otrzym aniem  zlecenia,  pracownik m oż e je zatwierd zić  

( przyją ć )  lub od rzucić . W  przypad ku od rzucenia,  zad anie zostanie 
usunięte z term inarza pracownika,  a zlecenie zostanie przyd zielo-
ne innej osobie wybranej przez system . P od stawowe d ane o klien-
cie pracownik posiad a cały czas w lokalnej bazie d anych,  która 
znajd uje się w jeg o P ocketP C  d zięki m obilnej wersji serwera baz 
d anych S Q L  S erv er C E . P o zaakceptowaniu zad ania pracownik 
otrzym a również  za pom ocą  usług  W eb S erv ices d od atkowe in-
f orm acje d otyczą ce klienta,  któreg o sprawa d otyczy. D ane te 
zostaną  d od ane d o lokalnej bazy d anych. U rzą d zenie przenośne 
pracują c pod  system em  operacyjnym  W ind ows C E  zaprezentuje 
od powied nie inf orm acje w przystępnej d la uż ytkownika f orm ie. 
D ane te uż ytkownik będ zie m óg ł m od yf ikować . A plikacja będ zie 
również  um oż liwiała tworzenie nowych d okum entów sprzed aż y,  
notatek ze spotkania czy zam ówień  oraz ich ewentualny wyd ruk 



PAK 6b i s / 2 0 0 6    99 
 

(po podłączeniu drukarki do urządzenia przenośnego). Takie 
rozw iązanie us praw ni działanie przeds iębios t w a i znies ie koniecz-
ność  pó ź niej s zego przes łania dokument ó w  inną drogą (np. w y s y -
łanie kopii rach unkó w  za pomocą f aks u). Tak s t w orzony  doku-
ment  zos t anie zapis any  do l okal nej  bazy ,  a przy  nas t ępny m połą-
czeniu z s erw erem nas t ąpi s y nch ronizacj a dany ch  po obu s t ro-
nach . P os iadanie l okal nej  bazy  umoż l iw ia w s pomniany  j uż  S Q L  
S erv er C E ,  kt ó ry  ze w zgl ędu na s w oj ą niew iel ką obj ęt ość  nie 
będzie obciąż ał cenny ch  zas obó w  s y s t emow y ch . M imo t o pos iada 
on j ednak duż e moż l iw ości,  gdy ż  przech ow y w ane w  nim bazy  
mogą zaw ierać  do 2 G B  dany ch . 
 

  
R y s .  1 .   K o m u n i k a c j a  P o c k e t P C  - s e r w e r  
F i g .  1 .   C o m m u n i c a t i o n  b e t w e e n  P o c k e t P C  a n d  s e r v e r   
K orzy s t aj ąc ze zint egrow anego środow is ka programis t y cznego 

V is ual  S t udio 2 0 0 5  s t w orzenie opis y w anej  apl ikacj i nie s t anow i-
łoby  w ięks zego probl emu. G łó w ny  s y s t em C R M  w raz ze w s zy s t -
kimi dodat kow y mi modułami oraz połączeniami z bazami dany ch  
moż na s t w orzy ć  w  j edny m środow is ku. P rogramiści pos iadaj ą 
w ięc narzędzie pozw al aj ące na zint egrow ane zarządzanie po-
s zczegó l ny mi częściami proj ekt u,  zaró w no t y mi mobil ny mi,  j ak  
i znaj duj ący mi s ię na głó w ny m s erw erze f irmy . 
Ś rodow is ko V is ual  S t udio 2 0 0 5  znacznie ułat w ia t w orzenie 

apl ikacj i. S t w orzenie nies kompl ikow anego modułu z int uicy j ny m 
int erf ej s em w y maga czas ami t y l ko „ kil ku kl iknięć ”  my s zką  
i dopis ania minimal nej  il ości kodu. W y korzy s t anie t ego narzędzia 
w raz z j ego moż l iw ościami ułat w i i przy s pies zy  proces  t w orzenia 
apl ikacj i,  co znacznie obniż y  kos zt  f inal nego produkt u. D l a ma-
ły ch  i średnich  przeds iębiors t w  w łaśnie cena zakupu j es t  częs t o 
decy duj ący m czy nnikiem w pły w aj ący m na decy zj ę w droż enia 
t akiego s y s t emu. W aż ny m el ement em przy  t w orzeniu apl ikacj i 
j es t  f akt  duż ego w s parcia s y nch ronizacj i dany ch  w  S Q L  M obil e 
2 0 0 5  – mobil nej  w ers j i s erw era baz (w cześniej s za nazw a t o S Q L  
S erv er C E ). D ołączone do środow is ka V is ual  S t udio emul at ory  
P ocket P C  i S mart P h one ułat w iaj ą i przy s pies zaj ą t w orzenie opro-
gramow ania,  a w  s kraj ny m przy padku umoż l iw iaj ą naw et  j ego 
t w orzenie bez zakupu dodat kow ego urządzenia w  pos t aci przeno-
śnego komput era. 
C ały  s y s t em C R M  mó głby  działać  na w iel u t y pach  urządzeń . 

P racow nicy  pos iadaj ący  przenośne komput ery  (P ocket P C ) będą 
miel i moż l iw ość  pracy  w  t ry bie onl ine. C ały  czas  by l iby  podłą-
czeni do cent ral nej  f irmow ej  bazy  dany ch  i zmiany  dokony w ane 
l okal nie by ły by  w idoczne przez w s zy s t kich  uż y t kow nikó w  s y s t e-
mu. J eż el i t y mczas ow o niemoż l iw a by łaby  praca onl ine,  przy kła-
dow o ze w zgl ędu na kos zt y  l ub brak zas ięgu medium komunika-
cy j nego,  uż y t kow nik mó głby  przełączy ć  apl ikacj ę w  t ry b pracy  
of f l ine,  kt ó ry  umoż l iw iałby  pracę przy  w y korzy s t aniu dany ch  
zebrany ch  w  l okal nej  bazie znaj duj ącej  s ię w  urządzeniu przeno-
śny m. M oż l iw y  by łby  t eż  t ry b pracy  mies zanej . P racow nik łączy -
łby  s ię w t edy  z głó w ny m s erw erem t y l ko po t o,  aby  zs y nch roni-
zow ać  dane. 
P racow nicy  mobil ni za pomocą G P R S -u komunikow al iby  s ię  

z s erw erem. D o s erw era mogą by ć  t akż e podpięt e komput ery  
s t acj onarne,  przy kładow o w  t el ef oniczny m B iurze O bs ługi K l ient a 
(C al l  C ent er) oraz w  C ent rum Z arządzania,  gdzie nadzorow ana 
by łaby  cała komunikacj a między  uż y t kow nikami s y s t emu. U moż -

l iw iłoby  t o t akż e komunikacj ę pomiędzy  pos zczegó l ny mi pracow -
nikami,  przekazy w anie zadań  oraz w gl ąd w  dot y ch czas  zebrane 
inf ormacj e dot y czące kl ient ó w  czy  t eż  t rans akcj i dokument ó w . 
W y j ściem na św iat  poprzez okno przegl ądarki by łoby  podłączenie 
do s y s t emu s t rony  int ernet ow ej . K l ient  mó głby  w t edy  el ekt ronicz-
nie złoż y ć  zl ecenie,  kt ó re by łoby  nas t ępnie aut omat y cznie za-
t w ierdzane i przy dziel ane odpow iedniemu pracow nikow i l ub 
indy w idual nie rozpat ry w ane przez dy s pozy t ora. 
 

  
R y s .  2 .   P r z y k ł a d o w e  z a s t o s o w a n i e  s y s t e m u  C R M  
F i g .  2 .   E x a m p l e  o f  C R M  s y s t e m   
W  t en ot o s pos ó b,  małe l ub średnie przeds iębiors t w o korzy s t a-

j ące z mobil nej  apl ikacj i C R M  zy s kałoby  duż o czas u,  a os zczęd-
ność  czas u j es t  j ednocześnie os zczędnością pieniędzy . P racow nicy  
w  t erenie pos iadal iby  w s zy s t kie niezbędne inf ormacj e,  a co naj -
w aż niej s ze,  pozos t aw al iby  w  ciągły m kont akcie z f irmą. 
 

5. W n i o s k i  
 
Z aproponow any  s y s t em miałby  w iel e ró ż norodny ch  zas t os o-

w ań . P rakt y cznie każ de przeds iębiors t w o pos iadaj ące pracow ni-
kó w  mobil ny ch  mogłoby  z niego korzy s t ać . D l a konkret nej  branż y  
pot rzebny  by łby  j edy nie dodat kow y  moduł ściśl e dopas ow uj ący  
s ię do prof il u działal ności f irmy . P rzy kładow o dl a f irmy  h andl o-
w ej  mó głby  t o by ć  moduł s przedaż y ,  a dl a f irmy  s erw is ow ej  – 
moduł s erw is u. N iezal eż nie od w y branego zas t os ow ania,  s y s t em 
przech ow y w ałby  pełną h is t orię kl ient ó w  w raz ze s zczegó łow y mi 
ich  opis ami. 
M obil na apl ikacj a mC R M ,  kt ó rej  w droż enie zakoń czy łoby  s ię 

s ukces em,  z pew nością przy czy niłaby  s ię do zw ięks zenia zy s kó w  
przeds iębiors t w a (czas  t o pieniądz),  redukcj i j ego kos zt ó w  (brak 
nadmiarow y ch  t ras ),  os zczędności czas u (aut omat y zacj a pracy ),  
w ięks zego zadow ol enia kl ient ó w  (s zy bs za reakcj a ze s t rony  f ir-
my ) oraz l eps zego dopas ow ania do ciągl e zmieniaj ącej  s ię s y t uacj i 
ry nkow ej . 
W adą opis anego rozw iązania moż e by ć  mała dokładność  po-

miaró w  położ enia. S y s t em G P S  f unkcj onuj e z dokładnością kil ku-
nas t u met ró w ,  w  zal eż ności od ot oczenia. D uż e probl emy  w y s t ę-
puj ą w  mias t ach  z w y s oką zabudow ą – t am pomiary  moż na t rak-
t ow ać  j edy nie s zacunkow o. J ednak w  w ięks zości zas t os ow ań ,  
niew iel kie odch y l enia od rzeczy w is t ości nie pow inny  by ć  probl e-
mem. Z  pew nością ró w nież  w y korzy s t y w anie w  bl is kiej  przy s zło-
ści naziemny ch  s t acj i ref erency j ny ch  w  ramach  s y s t emu precy zy j -
nego pozy cj onow ania s at el it arnego A S G -P L / E U P O S  (zw ięks zaj ą-
cej  dokładność  pomiaró w  t erenu z kil ku met ró w  do kil kunas t u 
cent y met ró w ) przy czy niłoby  s ię do popraw y  j akości dany ch ,   
a t y m s amy m l eps zego f unkcj onow ania zaproponow anej  mobil nej  
apl ikacj i C R M  w  t erenie zabudow any m. 
 

6 . L i t e r a t u r a  
 
[ 1 ]  J i l l  D y c h é :  C R M  R e l a c j e  z  k l i e n t a m i ,  I S B N  8 3 -7 1 9 7 -8 4 3 -X ,  W y d a w -

n i c t w o  H e l i o n ,  r o k  2 0 0 2  
[ 2 ]  T o m a s z  T e l u k :  E -b i z n e s  N o w a  g o s p o d a r k a ,  I S B N  8 3 -7 1 9 7 -8 4 4 -8 ,  

W y d a w n i c t w o  H e l i o n ,  r o k  2 0 0 2  
[ 3 ]  M a t e r i a ł y  i n f o r m a c y j n e  z e  s t r o n y  i n t e r n e t o w e j  w w w . m i c r o s o f t . c o m  
 
_ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _  
Artykuł recenzowany 


