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Streszczenie: W artykule zaprezentowano zagadnienia zwigzane z logistyczng obstuga
zamoOwien klienta na przykladzie nieduzej firmy dystrybucyjnej Dan-Pol. Przedstawiono
rowniez, jak zmienialy si¢ na przestrzeni 12 lat wielkosci zaméwien w badanej firmie.
Osiagnigcie oczekiwanego wzrostu sprzedazy w przedsigbiorstwie wymaga polaczenia
skutecznego zarzadzania firmg z profesjonalng obstuga klienta.
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Pojecie logistycznej obstugi klienta taczy ze soba aspekty logistyczne, marke-
tingowe oraz finansowe, ma wigc charakter wielowymiarowy i szerokie sg mozli-
wosci jego interpretacji.!

Obstuga klienta odgrywa istotng role w dzisiejszych czasach. Rownie duzy na-
cisk ktadzie si¢ na jako$¢ produktow, co na jakos¢ obstugi klienta: od odpowied-
niej kadry i rzetelnej informacji po wlasciwa ekspozycje¢ towaru. Od odpowiednie-
go zestawienia wszystkich tych czynnikow zaleze¢ bedzie, czy klient zdecyduje si¢
na zakup danego produktu i czy zdecyduje si¢ na ponowne si¢gniecie po wyroby
danej marki.

Obstuga klienta jest istotnym elementem we wszystkich sektorach gospodarki,
poniewaz niezaleznie od branzy kazda firma musi intensywnie zabiegaC, wrecz
walczy¢, o kazdego klienta. Nie liczy sie tylko i wylgcznie dobra jako$¢ produktu,
ale umiejetnos¢ sprzedania go.

W niniejszym artykule skoncentrowatam si¢ na stolarce budowlanej gdyz jest
ona czg$cig budownictwa, ktore nalezy do jednego z najwigkszych sektorow go-
spodarki narodowej, ponadto drzwi sg produktem kastomizowanym, dlatego tak
wazna jest profesjonalna i rzetelna obstuga klienta.

Czynnikiem decydujacym o wyborze przedsigbiorstwa byt fakt, iz Dan-Pol jest
mala firmg 1 zalicza si¢ do grupy przedsigbiorstw, ktére stanowig okoto 99%
wszystkich firm na rynku, ponadto te podmioty silnie wptywaja na rynek i gospo-
darke. Wazne jest tez to, w jaki sposob firmy te buduja swoja przewage konkuren-
cyjng oraz jak staraja si¢ wyrdzni¢ na tle innych przedsigbiorstw. Zapewne duzy
wplyw na to ma obstuga klienta, dlatego zagadnieniu temu warto si¢ blizej przyj-
rzec.

1 M. Kadtubek, Istota obstugi klienta w logistyce, ,Logistyka” 2011 Nr 5, 5.161.
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Dystrybucja odgrywa istotng role w tancuchu dostaw, poniewaz zadania tego
ogniwa, co do rozwigzan logistycznych plasowane sg blisko klienta. To klient
W dzisiejszych czasach wyznacza standardy obshlugi, liczac na zapewnienie jak
najlepszych form i kosztow realizacji zamowienia po stosunkowo niskim koszcie
we whasciwym miejscu i czasie.?

Cel logistyki w sferze dystrybucji sprowadza si¢ do zapewnienia dostepno$ci
asortymentu dla klienta zgodnie z jego oczekiwaniami przy uwzglednieniu jak
najnizszych kosztow. Obstuga klienta stanowi punkt wyjscia do catego systemu
logistycznego.?

Dystrybucja jest swego rodzaju ogniwem taczacym produkcje ze sfera kon-
sumpcji. Jej zadanie to wypeknienie luk dzielacych te dwie sfery.

Naleza do nich:

— Luka czasowa - klienci dokonuja zakupow w odstgpach czasowych, a firmy
produkuja swoje wyroby na zasadzie ciaglosci, co pozwala na osiagnigcie
oszczednosci w kosztach produkc;ji.

— Luka przestrzenna - klienci sg rozproszeni na rynku i dzieli ich pewna odle-
gltos¢ od producentow.

— Luka ilosciowa - ilosci towaru, ktore firma produkuje, znacznie przewyzszaja
zapotrzebowanie jednego klienta na dany produkt.

— Luka w asortymencie - firma posiada ograniczenia w wytwarzaniu asortymen-
tu, natomiast do zaspokojenia potrzeb klientdow potrzebne jest duze zréznico-
wanie towarow.

— Luka informacyjna - brak informacji dotyczacych dostepnosci towaru (od stro-
ny klientow) oraz brak wiedzy o tym, kim sg klienci oraz gdzie si¢ znajduja (od
strony firmy).*

Warto w tym miejscu powiedzie¢ roéwniez o tym, iz przedsiebiorstwa dziataja
na rynku, wspotpracujac ze sobg w tworzeniu tancuchow logistycznych, taczacych
producentow, przedsicbiorstwa zaopatrujgce oraz dystrybutoréw w jeden system,
ktoérego zadaniem jest jak najsprawniejsze przeprowadzenie procesow przeptywu
dobr w celu zaspokojenia potrzeb klienta.’

Logistyka dystrybucji oraz obstuga klienta sg ze sobg powigzane. To klient
wlasnie i jego rosngce wymagania powoduja, iz firma udoskonala swoje systemy
logistyczne tak, aby dostarczy¢ wlasciwy produkt we wilasciwe miejsce we wia-
sciwym czasie, po odpowiednim koszcie i do konkretnego klienta. To, jaki firma
zaoferuje poziom obstugi klienta, zalezy migdzy innymi od decyzji podjgtych przez
dzial logistyczny w sferze: transportu, prognozowania popytu, zarzadzania zapa-
sami oraz zamowien zaopatrzeniowych.®

2 E. Golembska, Logistyka w gospodarce $wiatowej, Wydawnictwo C.H. Beck, Warszawa 2009,
s. 163.

% Por. E. Golembska, Kompendium wiedzy o logistyce, Wyd. Naukowe PWN, Warszawa-Poznafi
2002, s. 219.

* M. Christopher, Strategia zarzqdzania dystrybucjg, Agencja Wydawnicza Placet, Warszawa 1999,
s. 151.

% Por. J. Nowakowska-Grunt, Wybrane zagadnienia logistyki w przykladach, Sekcja Wydawnicza
Wydziatu Zarzadzania Politechniki Czg¢stochowskiej, Czgstochowa 2008 s. 5.

® por. K. Rutkowski, Logistyka dystrybuciji, Difin, Warszawa 2000 s. 77-78.
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Jak wynika z dotychczasowych rozwazan, obsluga klienta jest jednym z waz-
niejszych, o ile nie najwazniejszym zadaniem logistyki. W ujeciu ogélnym LOK
mozna zdefiniowa¢ nastgpujaco: Logistyczna obstuga klienta polega na stworze-
niu dostgpnosci do produktu, mierzonej mozliwosciq realizowania zamowienia
7 zapaséw biezqcych, we wlasciwym miejscu i czasie otrzymania zaméwienia.”

Do ustalenia skutecznosci logistycznej obstugi klienta potrzebne sa: czas reali-
zacji zamowien, niezawodno$¢ oraz zapewnienie bezpieczenstwa dostarczonych
produktéw wraz z prawidlowa realizacja zamowienia i gwarancja jakosci, dobra
komunikacja pomigdzy zamawiajacym a sprzedawca, wygoda i dostosowanie si¢
do preferencji klienta. Najistotniejszym kryterium w poszczegolnych etapach LOK
jest niewatpliwie kryterium czasu. Logistyczng obstuge klienta mozna podzieli¢ na
trzy zasadnicze fazy:

— Elementy przed transakcja, czyli takie, ktore maja na celu przygotowanie orga-
nizacji do obstugi klienta. Zaliczamy do nich migdzy innymi: pisemne sformu-
towania polityki obstugi klienta, udostepnienie klientowi pisemnej wersji ob-
stugi klienta, procedury, instrukcje oraz szkolenia z zakresu obstugi klienta.

— Elementy transakcyjne, dotycza one bezposredniego kontaktu przedsigbiorstwa
z klientem, zaliczamy do nich migdzy innymi: informacje o zamoéwieniu, eks-
pedycje towaru, wygodny sposob sktadania zamoéwien, odsetek niezrealizowa-
nych zaméwien.

— Elementy potransakcyjne, czyli takie, ktore pozwalajg na przedtuzenie kontak-
tu przedsigbiorstwa z klientem, zaliczamy do nich miedzy innymi: $ledzenie
produktow, reklamacje, skargi, zwroty, wymiang produktow, polityke gwaran-
cyjna.?

W poszczegblnych etapach zawierania transakcji uczestnicza zaréwno sprze-
dawca, jak i klient. Aby wspotpraca na linii sprzedajgcy-kupujacy odniosta sukces,
wazne jest, aby strony uznaly, ze sg partnerami w procesic wymiany towaru,
w ktorym transakcja kupna—sprzedazy jest kulminacjg poszczegdlnych etapow
transakcyjnych.®

W czasach duzej konkurencji, gdy firmy oferuja produkty poréwnywalnej jako-
$ci, po zblizonych cenach, podobnie je promujac, to, co jest w stanie wyroznic¢
dang oferte od oferty konkurencji w sposdb wyrazny, jest wrecz perfekcyjnie zor-
ganizowana obstuga klienta. To wla$nie ona moze sta¢ si¢ najwazniejszym punk-
tem, ktory przyciagnie i zacheci klientow do danej firmy.

Noriami Kano dzieli wymagania klientéw na trzy podstawowe grupy:

1. Wymagania podstawowe — podstawowe elementy, ktorych nabywca nie artyku-

luje, poniewaz z gory zaktada, iz sg one gwarantowane przez firme.

2. Wymagania dodatkowe — elementy zwigzane z checig obnizenia kosztow lub

spetnienia dodatkowych potrzeb klienta.

3. Wymagania utajone — zawieraja elementy, ktore pozytywnie zaskakujg klienta.

" E. Golembska, Logistyka w gospodarce ..., op. cit., 5.168.

& Tamze.

®s. Krawczyk, Zarzgdzanie procesami logistycznymi, PWE, Warszawa 2001, s. 236.
W pgr, K. Rutkowski, Logistyka ..., op. cit., s. 77.
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Szczegolnie ciekawa wydaje si¢ trzecia grupa, poniewaz klient, ktory nie jest
swiadomy wymagan z tej grupy, zostaje mile zaskoczony, a ich spetnienie powo-
duje u niego zadowolenie.™*

Poniewaz w centrum obstugi zamdéwien jest klient, warto przyblizy¢ w tym
miejscu krotka definicje. ,,Klient jest to osoba fizyczna lub prawna dokonujaca
zakupu towaru przeznaczonego na sprzedaz i po zaplacie przejmujaca tytut jego
wiasnosci, (...) koncowym uzytkownikiem produktu fizycznego moze by¢ indywi-
dualny klient lub uzytkownik zbiorowy.”*? Dla firm bardzo wazne jest, aby posia-
da¢ klientow statych, kiedy firma pozyskuje nowego klienta, musi dokona¢ wszel-
kich staran, aby go zadowoli¢ i usatysfakcjonowa¢ i aby stal si¢ on klientem
odnawialnym. Obstuga statego klienta jest czesto tansza i tatwiejsza z racji faktu, iz
obie strony si¢ znaja. W przypadku stolarki budowlanej liczba klientéw odnawial-
nych jest niewielka i sg to gtownie klienci instytucjonalni. Pozostali klienci doko-
nuja zakupoéw jednorazowo, co wynika z faktu, iz drzwi sg kupowane raz na kilka
lub kilkanascie lat. Firmy sprzedajace tego typu asortyment musza ciagle zdoby-
wac nowych klientow.

PPUH Dan-Pol jest niewielkg firmg zajmujaca si¢ dystrybucja drzwi wewngtrz-
nych austriackiej firmy Dana na terenie calej Polski. Siedziba glowna firmy Dan-
-Pol miesci si¢ w Czestochowie. Firma Dan-Pol powstala w roku 1998 i trwale
dazy do umocnienia swojej pozycji na rynku stolarki drzwiowej przez ciaggte do-
skonalenie systemu zarzadzania firmg i obstugi klienta. Wszystkie podejmowane
dzialania inwestycyjne sluza wzbogaceniu oferty i maja na celu kompleksowe za-
spokojenie potrzeb nawet najbardziej wymagajacych odbiorcow. Ich zadowolenie
ze wspolpracy z firmg Dan-Pol jest potwierdzeniem shusznosci podejmowanych
dziatan. Obecnie firma Dan-Pol zatrudnia okoto 30 pracownikow, zaréwno deale-
row regionalnych, handlowcow, jak i ekipy montazowe. Salony sprzedazy znajduja
si¢ w Czestochowie, Bydgoszczy, Wroctawiu, Szczecinie, Poznaniu, L.odzi i Rze-
szowie, natomiast dealerzy: w Warszawie oraz w Lodzi i Kielcach. W salonach na
terenie Polski oraz przez Internet mozna zapoznaé si¢ z bogata oferta handlowa.
Kazdy klient jest traktowany indywidualnie, a montaze drzwi realizowane sa na
terenie catego kraju.

Produkty oferowane przez firm¢ Dan-Pol cechuja si¢ wysoka jakos$cig i cieka-
wym wzornictwem. Dowodem na to jest fakt, iz firma macierzysta Dana posiada
duze udziaty na rynku austriackim wérdd stolarki budowlanej. Produkty Dany ofe-
rowane przez firm¢ Dan-Pol to caly szereg drzwi wewngtrznych, zarowno klasycz-
nych modeli, jak i bardziej awangardowych. Hasto, ktore od wielu juz lat towarzy-
szy firmie Dana, to: ”Drzwi jak mebel”, dlatego tez bardzo starannie dobierane sg
forniry, kolorystyka oraz ilo§¢ przeszklen w stosunku do elementéw petnych.
Drzwi Dana sg produktem ekskluzywnym i czesto podczas zakupu decyduja czyn-
niki emocjonalne, a nie racjonalne. Nie licza sie tylko i wylagcznie wlasciwosci
techniczne, ale przede wszystkim walory estetyczne. Drzwi sg elementem, ktory
wzbogaca wnetrze i ma zasadniczy wplyw na jego charakter. Firma Dana posiada

M. Jedlinski, Rola wymagar: klientéw w doskonaleniu ustugi logistycznej, ,,Logistyka 2006 Nr 6, s. 65.
2D, Kempy, Obstuga logistyczna, Wydawnictwo AE Katowice, Katowice 2008, s. 15.
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rowniez w swojej ofercie drzwi specjalistyczne, takie jak: przeciwpozarowe EI
30,EI 60, konstrukcje przesuwne, drzwi wahadlowe, drzwi si¢gajace do sufitu
i inne. Firma Dan-Pol oferuje rowniez catag game produktow z zakresu ,,galanterii
drzwiowej”, sa to miedzy innymi: klamki, zamki, tuleje, kratki wentylacyjne.™
W ofercie firmy znajdujg si¢ rowniez drzwi szklane, dla ktorych o$cieznice spro-
wadza si¢ z Dany, a skrzydla szklane dostarczaja polscy producenci szkta hartowa-
nego. Waznym aspektem logistycznym jest to, by wszystkie te podzespoty dostar-
czone byly w odpowiednim czasie tak, aby mogly by¢ ztozone i dostarczone do
Klienta w uzgodnionym terminie. Firma Dan-Pol stara si¢ ciagle poszerzaé¢ swoja
oferte o nowe produkty. Ten bogaty asortyment ma za zadanie zaspokaja¢ potrzeby
nawet najbardziej wybrednych klientow.

Tabela 1. Czestotliwo$é zaméwien

Rodzaj klienta

Rok Klient Klient Lacznie
indywidualny instytucjonalny
Ilo$¢ zamowien 1999 100 78 178
w ciggu roku 2000 123 87 210
2001 122 82 204
2002 138 89 227
2003 119 79 198
2004 136 83 219
2005 9% 56 152
2006 94 52 146
2007 112 86 198
2008 138 115 253
2009 119 86 205
2010 130 117 247
Srednia ilogé 1999 8.33 6.5 14.83
zamowien 2000 10.25 7.25 175
W c1agl micsiaea 2001 10.16 6.83 16.99
2002 115 7.41 18.91
2003 9.91 6.58 16.49
2004 11.33 6.91 18.24
2005 8.00 4.66 12.66
2006 7.83 4.33 12.16
2007 9.33 7.16 16.49
2008 11.5 9.58 21.08
2009 9.91 7.16 17.07
2010 10.83 9.75 20.58

Zrédto: Opracowanie whasne na podstawie dokumentéw firmy

18 www.dan-pol.com.pl
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Tabela 2. Wielko§¢ zaméwien

Rodzaj klienta

Rok Klient Klient Lacznie
indywidualny instytucjonalny
ZamoOwienia drzwi 1999 323 383 706
w ciggu roku [szt.] 2000 444 514 958
2001 460 407 867
2002 489 550 1039
2003 437 397 834
2004 579 592 1171
2005 327 353 680
2006 401 301 702
2007 589 633 1222
2008 522 1151 1673
2009 420 1063 1483
2010 513 1189 1702
Srednia wielkos¢ 1999 3.23 491 8.14
zaméwienia [szt.] 2000 3.60 5.90 95
2001 3.77 4.96 8.73
2002 3.54 6.17 9.71
2003 3.67 5.02 8.69
2004 4.25 7.13 11.38
2005 3.40 6.30 9.7
2006 4.26 5.78 10.04
2007 5.25 7.36 12.61
2008 3.78 10.00 13.78
2009 3.53 12.36 15.89
2010 3.94 10.16 141
Maksymalna ilo$¢ 1999 15 36 -
drzwi w jednym 2000 18 69 _
Zamowieniu 2001 20 58 N
2002 25 67 -
2003 29 58 -
2004 19 68 -
2005 17 68 -
2006 25 65 -
2007 33 56 -
2008 14 91 -
2009 15 300 -
2010 19 277 -

Zrédto: Opracowanie whasne na podstawie dokumentéw firmy
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W omawianej firmie Dan-Pol bardzo wazne s3 elementy przedtransakcyjne lo-
gistycznej obstugi klienta, nalezg do nich: opomiarowanie otworéw drzwiowych,
uzgodnienia dotyczace odpowiedniego przygotowania otwordw itp. Do wykonania
tego typu pomiaréw niezbedna wydaje si¢ by¢ wiedza inzynierska oraz do§wiad-
czenie budowlane.

Firma Dan-Pol sprzedaje swoje wyroby zaréwno klientom indywidualnym, jak
I instytucjonalnym. Poniewaz jest to niewielka firma, to i liczba klientdéw nie jest
bardzo duza. Na przestrzeni lat od 1999 do 2010 mozemy zaobserwowacé pewne
zmiany w ilosci sktadanych zamowien co pokazuje tabela 1 oraz tabela 2. Rok
1998 zostat pominigty, poniewaz byt to pierwszy rok funkcjonowania firmy i dane
byty nickompletne — nie dotyczyty catego roku kalendarzowego.

Powyzsze dane zamieszczone w tabelach dotycza tych zamowien, ktore obej-
mowaly drzwi wraz ze wszystkimi elementami do wykonczenia technicznego
(pianki, silikony itp.) oraz produktami z zakresu galanterii drzwiowej. Zamowienia
na produkty z zakresu galanterii drzwiowej nie zostaly zawarte w powyzszych
zestawieniach, poniewaz stanowily jedynie niewielki margines wszystkich zamo-
wien.

Na podstawie tych danych mozemy zaobserwowac, jak ksztaltowata si¢ sprze-
daz przez okres 12 lat dziatalnosci firmy. W roku 1999 ilo$¢ zamdwien oraz ich
wielko$¢ byla mniejsza niz w latach kolejnych, wynikato to z faktu, iz firma dopie-
ro wchodzita na rynek Polski i nie byta jeszcze do$¢ znana wsrod klientow. Ponie-
waz produkty firmy Dana sg wysokiej jako$ci, a sama marka jest dobrze rozpo-
znawalna na rynku zachodnim, byto to pomocne w rozreklamowaniu oferty
handlowej firmy Dan-Pol. Jednak caly szereg dziatan zwigzanych z reklama zapro-
centowat w latach nast¢pnych.

W latach 2000-2004 ilo$¢ zamowien oraz ich wielko$¢ zaczeta stopniowo ro-
snaé. Liczba zamowien dla klientoéw indywidualnych byta wicksza od liczby klien-
tow instytucjonalnych o okoto 29-39%, natomiast Klienci instytucjonalni sktadali
wieksze zamowienia, ktorych §rednia wielko$¢ byla nawet o 43% wieksza niz licz-
ba drzwi w zamowieniu dla klienta indywidualnego.

W latach 2005-2006 firma Dan-Pol przeszta dos¢ duzy kryzys. Mozemy zaob-
serwowac spadek liczby zamowien o 23-36% a ilo§¢ zamawianych drzwi spadia
0 16-45%. Nadal jednak wida¢, ze to klienci instytucjonalni skladajg znacznie
wigksze zamowienia niz klienci indywidualni.

W roku 2007 firma podjeta dziatania majace na celu wyjscie z kryzysu. Zain-
westowali spore $rodki w reklame zaréwno w Internecie, jak i gazetach branzo-
wych oraz na bilbordach i tablicach $wietlnych. Postanowiono réwniez skupi¢
wigksza uwage na grupie klientow instytucjonalnych, dlatego tez firma zaczetla
przystepowac do przetargow oraz zaczeto wysylta¢ oferty handlowe do firm moga-
cych by¢ zainteresowanymi produktami firmy Dan-Pol. Wszystkie te dziatania
przyniosty duze korzysci i znacznie poprawily sytuacje¢ firmy. Do duzych projek-
tow z tego okresu nalezy zaliczy¢ miedzy innymi: pigciogwiazdkowy Hotel Mo-
drzewie Park w Szczawnicy, Muzeum Sztuki w Manufakturze w Lodzi, Centrum
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Biznesu DEVKO we Wroctawiu oraz Slaskie Centrum Biznesu w Katowicach.™
Ilos¢ zamdwien zaczeta stopniowo rosngé, a firma zaczeta powoli wychodzié
Z kryzysu. Ilo§¢ zamoéwionych drzwi wzrosta o 42-45% w poréwnaniu z latami
2005-2006. Srednia wielko$¢ zaméwienia dla klienta indywidualnego nie wzrosta
znaczaco, natomiast §rednia wielko§¢ zamowienia dla klienta instytucjonalnego
wzrosta 0 14-21%. Jest to z pewnos$cia wynikiem zaangazowania si¢ firmy w duze
projekty i co za tym idzie - podpisania umoéw na duze ilosci produktow. W latach
2000-2007 jednorazowe zamowienia od klientow instytucjonalnych wahaty sie
w okolicach 60 sztuk, natomiast juz w roku 2008 zamowienie wynosito 91 sztuk
drzwi, a w latach 2009-2010 — okoto 300 sztuk drzwi.

Na podstawie powyzszych statystyk mozemy réwniez stwierdzi¢, ze klienci in-
dywidualni dokonujg zakupu najczes$ciej matej ilosci drzwi. Dodatkowo mozna
zaobserwowac, iz niewielka cze$¢ klientow indywidualnych decyduje si¢ na po-
nowne skorzystanie z oferty firmy Dan-Pol. Wynika to przede wszystkim z faktu,
ze przecietny cztowiek kupuje drzwi stosunkowo rzadko, czesto raz na cate zycie.
Z tego powodu firma Dan-Pol nie liczy na to, ze klient indywidualny stanie si¢
klientem odnawialnym, jednak poziom obstugi klienta oraz jakos¢ produktow mo-
ga sprawié, ze klient poleci firmg¢ rodzinie, znajomym, ktoérzy moga sta¢ si¢ kolej-
nymi Klientami.

Analizujagc mocne strony firmy Dan-Pol, szczegodlnie widoczne sa:

— Ciekawy design.

—  Wysoka jako$¢ produktow.

— Profesjonalna obstuga klienta.

— Profesjonalna ekipa montazowa.

—  Wiele rozwigzan technicznych.

— Spore doswiadczenie w obstudze duzych zaméwien.

— Krotki czas realizacji zamowien (od 3 do 6 tygodni).

Do stabosci firmy mozemy zaliczy¢:

Wysoka cene oferowanych produktow.

— Niewielkg ilos¢ salondéw sprzedazy.

Waskie grono odbiorcow.

Jak kazda firma réwniez Dan-Pol ma swoje mocne i stabe strony. Zadaniem
firmy jest eliminowanie stabych stron. Otwarcie nowego salonu sprzedazy w no-
wym miescie zapewne wlatwitoby klientom blizsze zapoznanie si¢ z ofertg firmy.
Jesli chodzi o waskie grono odbiorcow i stosunkowo niskg rozpoznawalnosci mar-
ki, to firma inwestuje spore $rodki w marketing. Billboardy, ktore umieszczone sa
w centrum miasta, zapewne przykuwaja uwage przysztych klientow, ponadto firma
stara si¢ sukcesywnie reklamowaé w prasie branzowej. Firma Dan-Pol posiada
roOwniez swoje strony internetowe, na ktorych mozna zapozna¢ sie z szerokg gama
oferowanych produktéw, z cenami oraz z adresami salonow sprzedazy. Szans na
poprawe swojej wlasnej sytuacji oraz pozycji na rynku firma moze poszukiwac
zarowno wsrod swoich zalet, jak i mocnych stron otoczenia.

1 www.drzwidana.pl
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W dzisiejszych czasach, kiedy to klient znalazt si¢ w centrum zainteresowania
firm, obstuga klienta stata sie niezwykle istotnym i waznym aspektem. WiaSciciele
firm maja $wiadomos$¢, ze w dobie gigantycznej konkurencji, to co moze ich wy-
ro6zni¢, to wlasnie nalezyta i profesjonalna obstuga klienta. Zarowno kompetentny,
mity i fachowy personel oraz logistyczna obsluga moga sta¢ si¢ atrybutem, ktory
zawazy na decyzji klientow firmy. Zadowolony klient moze sta¢ si¢ klientem od-
nawialnym, a taki klient w oczach przedsi¢biorstwa jest niezwykle cenny. Szansg
dla firm takich, jak Dan-Pol, jest wspolpraca z duzymi firmami budowlanymi, kto-
re zajmuja si¢ wieloma pokaznymi projektami i przedsiewzieciami budowlanymi.

W przypadku logistycznej obstugi zamowien niezwykle wazne jest, aby zamo-
wienia byly sktadane w taki sposob, ktory zminimalizuje koszty magazynowania,
ale uwzgledni czas na ewentualne nieprzewidziane sytuacje. Niezwykle istotna jest
synchronizacja dostaw, czyli dopilnowanie, aby wszystkie elementy danego za-
mowienia znalazty si¢ w odpowiednim miejscu o odpowiednim czasie. Rownie
wazne jest przestrzeganie termindw zwigzanych z wyjazdami na pomiary, wyjaz-
dem po zamowienie do Katowic oraz terminéw zwigzanych z montazami. Kazde
op6znienie moze spowodowac, iz firma nie wywigze si¢ ze swoich zobowigzan
wobec klienta w odpowiednim czasie.
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CO~NO O WNPEF

LOGISTICS CUSTOMER ORDERS SERVICE ON THE EXAMPLE OF
DISTRIBUTION COMANY PPUH Dan-Pol

Abstract: In the article the basic information and problems of logistics customer service
are provided and explained on the example of small distribution company Dan Pol. The
author also presents how the size of orders was changing over a span of twelve years. The
achievement of expected increase of sales depends on efficient management of the com-
pany along with professional customer service.
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