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Streszczenie: Wszystkie dzialania logistyczne sa $cisle zwiazane z klientem, z mozliwo-
sciami zaspokojenia jego potrzeb oraz oczekiwan. Pozytywne i trwale interakcje z na-
bywcami niejednokrotnie sa skutkiem satysfakcji klientow z jakosci zapewnionej im ob-
stugi. Elementy obstugi klienta w logistyce podzielone ze wzgledu na wiele rdéznych
kryteriow oraz ich mierniki stanowia glowne ramy logistycznej obstugi klienta w przed-
sigbiorstwie, zaprezentowane w artykule.
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Definicja logistycznej obslugi klienta

Logistyczna obstuga klienta to jedno z najwazniejszych poje¢ wspotczesnej lo-
gistyki. Wszystkie dzialania logistyczne sg $cisle zwiazane z klientem, z mozliwo-
$ciami zaspokojenia jego potrzeb oraz oczekiwan'. Pozytywne i trwate interakcje
z nabywcami niejednokrotnie sa skutkiem satysfakcji klientow z jakosci zapewnio-
nej im obstugi, co ma realne odzwierciedlenie w zyskach firmy®. Izba Konsumenc-
ka USA oszacowata, ze pig¢ razy wigcej czasu i nakladow finansowych kosztuje
przyciagnigcie nowego klienta do firmy niz utrzymanie juz posiadanego, dlatego
tez zarowno teoretycy, jak i praktycy zarzadzania przedsigbiorstwem podkreslaja
wage diugotrwalych relacji z klientami, takze w zakresie kompleksowej obstugi
logistycznej’.

Z punktu widzenia logistyki obstuga odbiorcow skupia si¢ gldwnie na rzeczy-
wistej dystrybucji dobr z uwzglednieniem wlasciwego: stanu, miejsca, ilosci i cza-
su przy jednoczesnym uzyskaniu profitu’.

Innym przyktadem moze by¢ definicja zaproponowana przez R.H. Ballou, okre-
$lajaca obstuge klienta jako ,,wiele wzajemnie sprz¢zonych czynnos$ci lg)gistycz—

nych decydujacych o satysfakcji klienta przy zakupie produktu lub ustugi™.

' D. Kempny, Logistyczna obstuga klient, Polskie Wydawnictwo Ekonomiczne, Warszawa 2001,
s. 15.

2 D. Kempny, Obstuga klienta jako podstawa konkurencyjnosci firm w lahicuchach dostaw, [w:]
Logistyka, red. naukowa D. Kisperska-Moron, S. Krzyzanowski, Wydawnictwo Biblioteka Logistyka,
Poznan 2009, s. 75.

3 M. Cichosz, Logistyczna obstuga klienta, [w:] Logistyka dystrybucji, red. naukowa K. Rutkowski,
Wydawnictwo Szkoty Glownej Handlowej w Warszawie, Warszawa 2005, s. 112.

* J. Witkowski, Logistyka w zarzqdzaniu przedsiebiorstwem, Akademia Ekonomiczna im. Oskara
Langego we Wroctawiu, Wroctaw 2002, s. 49.
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Logistyczna obstuga klienta kojarzona jest najczesciej z aktywnos$cia powiazang
z wykonaniem okres$lonej dostawy, jednak jakos¢ obstugi zalezna jest od toku po-
stgpowania w calym lancuchu dostaw’.

Wedhug E. Gotembskiej, logistyczna obstuga klienta skupia si¢ na umozliwianiu
klientowi nabycia oferowanego produktu w odpowiednim miejscu i czasie, a miara
tejze obshugi jest mozno$é wykonania zaméwienia z rezerw biezacych’.

Kolejnymi przyktadami definiowania obstugi klienta w logistyce sa okreslenia
przedstawione w pracy M.D. Dobrzynskiego. Sa to wszelkie niezbgdne czynnosci
zwigzane z przyjeciem, przygotowaniem i realizacja zamowien przy jednoczesnym
czuwaniu nad jego poprawno$cia oraz interwencja w razie wystapienia bledow
w celu zniwelowania szkod. Jest to rowniez niezawodnos¢ dostawy produktow do
nabywcow, stosownie z ich wymaganiami. Calo$¢ mozna okresli¢ jako dziatanie
wlaczajace wszystkie obszary biznesu, ktorych celem jest zadowolenie klientow
przy jednoczesnej realizacji celow dostawcow”.

Mimo tak wielu interpretacji wyzej opisanego zagadnienia, w wigkszos$ci pozy-
¢ji literaturowych mozemy si¢ spotka¢ z przedstawieniem go w trzech aspektach.
Logistyczna obstuga okreslona moze by¢ jako:

—  Ofkreslone dzialanie - (ang. customer service as an activity) w tym ujeciu ob-
stuga postrzegana jest jako zestaw poszczegolnych czynnosci wykonywanych
dla zaspokojenia potrzeb klientow’. Sa to dziatania zwiazane z dostawa, ktore
nalezy wykona¢ podczas realizacji zamoéwienia'®. Szczegdlnie istotna jest
sprawno$¢ obstugi zaméwien, zardOwno zewngtrznych, jak i wewngtrznych
przedsigbiorstwa. Do okre$lonych dziatan mozemy zaliczy¢ rowniez: plano-
wanie wykonawcze, obsluge finansowa, przygotowanie odpowiedniej doku-
mentacji i niezbgdnych faktur, gospodarowanie zapasami, wydawanie, trans-
port, a takze opakowanie.

— Poziom oferowanej obstugi klientom - (ang. customer service as performance
levels) sa to standardy wykonywanych elementow obstugi. Nalezy pamigtac,
ze dobrym standardem jest taki, ktory stuzy do mierzenia sktadnikow, ktore sa
wazne z perspektywy klientow, dlatego tez nalezy zidentyfikowac ich potrze-
by, a nawet czasami poméc w ich uformowaniu''. W tym przypadku obstuge

5 A. Baraniecka, B. Rodawski, A. Skowronska, Logistyka - ¢wiczenia, Wydawnictwo Akademii Eko-
nomicznej we Wroctawiu, Wroctaw 2005, s. 10.

8 J. Dhugosz, Uwarunkowania wlasciwej obstugi klienta w laricuchu dostaw, [w:] Strategie taricuchéw
dostaw, red. naukowa M. Ciesielski, J. Dlugosz, Polskie Wydawnictwo Ekonomiczne, Warszawa
2010, s. 77.

" E. Gotembska, Logistyka w gospodarce swiatowej, Wydawnictwo C.H. Beck, Warszawa 2009,
s. 168.

8 M.D. Dobrzynski, Strategie obstugi klienta w zarzadzaniu laricuchem dostaw, Wydawnictwo Uni-
wersytetu w Bialymstoku, Biatystok 2007, s. 23.

°1.J. Coyle, E.J. Bardi, C.J. Langley Jr., Zarzqdzanie logistyczne, Polskie Wydawnictwo Ekonomicz-
ne, Warszawa 2002, s. 155.

10 A. Bujak, W. Szot, Logistyczna obstuga klienta we wspolczesnej gospodarce, [w:] Funkcjonowanie
systemow logistycznych, red. naukowa J. Jaworski, A. Mytlewski, Wydawnictwo Wyzszej Szkoty
Bankowej w Gdansku, Gdansk 2009, s. 81.

" K. Rutkowski, Logistyka dystrybucji. Specyfika. Tendencje rozwojowe. Dobre praktyki, Oficyna
Wydawnicza Glownej Szkoty Handlowej w Warszawie, Warszawa 2005, s. 17.
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klienta faczymy z dotrzymywaniem standardow czasu dostawy, kompletnosci,

terminowosci, dost¢pnosci zapasow, uszkodzen itp. Poziom oferowanej obstu-

gi oraz jej standardy powinny by¢ dostosowywane do zmieniajacych si¢ wa-
runkéw rynku'?,

— Filozofia zarzqdzania - (ang. customer service as management philosophy)
w tym ujeciu za obstuge klienta odpowiedzialno$¢ ponosi cate przedsigbior-
stwo we wszystkich swych obszarach. Takie podejscie najczgsciej maja firmy,
dla ktérych bardzo wazna jest jako$é i zarzadzanie jako$cia’. Sa to liderzy
rynkowi gotowi na nowe metody zarzadzania, wprowadzanie zmian po to, by
broni¢ zajmowanej przez siebie pozycji na rynku. Przedsigbiorstwa te sa fir-
mami o wyrobionej marce, bogatych tradycjach, nowoczesnych rozwiazaniach
informatycznych w dziedzinie logistyki. Obstuge traktuja w sposob zindywi-
dualizowany. To ten unikatowy sposob traktowania nabywcoéw sprawia, ze
bardzo dobrze sobie radza z konkurencja'’. Podstawa tego podejécia jest
wszechstronna znajomos$¢ preferencji i potrzeb klientow oraz trwate relacje
zbudowane na interakcjach®.

Grupa przedsigbiorstw realizujacych ostatnie ujgcia terminu w swej praktyce
gospodarczej jest stosunkowo niewielka, gtownie ze wzgledu na trudnosci z nia
zwiazane w zakresie wyszczegolnienia jasnych celow wyraznie wykraczajacych
poza okres$lone czynno$ci oraz poziom oferowanej obstugi. W literaturze przed-
miotu zwraca si¢ uwagg, ze jest to do$¢ wyrafinowana, czgsto kojarzona z marke-
tingowa koncepcja zarzadzania, ktéra wykracza poza szeregowo ujmowane, ope-
racyjne zadania okreslajace przebieg procesow logistycznych.

Elementy logistycznej obstugi klienta

Elementami logistycznej obstugi klienta (tak zwanymi cechami) mozemy na-
zwac te jej czgSci obstugi, ktore maja szczegoélne znaczenie dla klientéw, przy
czym przypisywana im waga przez klientow moze ulega¢ zmianie w zalezno$ci od
segmentu rynku, rodzaju produktéw, sposobow dystrybucji czy wielkosci konku-
rencji'’.

Obstuga klienta jest obicktem zainteresowania wielu obszaréw dziatania przed-
sigbiorstwa, jednakze z punktu widzenia logistyki mozemy ja analizowac z jej po-
dziatem na cztery gtowne elementy'’:

— czas (sterowanie czasem dostawy, przekazywanie zamowien, opracowywanie
zaméwien, czas przewozu);

— niezawodno$¢ (poziom zapasoéw i koszty ich wyczerpania, reklamacje, wlasci-
we realizowanie zamowienia);

2 D. Kempny, Logistyczna obstuga klienta ..., op. cit., s 18.

'3 J.I. Coyle, E.J. Bardi, C.J. Langley Jr., Zarzqdzanie ..., op. cit., s 155.
“D. Kempny, Logistyczna obstuga klienta ..., op. cit., s. 18.

'S A. Bujak, W. Szot, Logistyczna obstuga klienta ..., op. cit., s. 81.

' D. Kempny, Obstuga klienta jako podstawa ..., op. cit., 2009, s. 77.

171.7. Coyle, E.J. Bardi, C.J. Langley Jr., Zarzqdzanie ..., op. cit., s. 156-160.
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— komunikacja (informacje o zamowieniu pomigdzy sprzedawca a klientem

w obu kierunkach);

— wygoda (elastycznos$c).

Elementy obstugi klienta w logistyce mozna podzieli¢ ze wzgledu na wiele r6z-
nych kryteridw. Jednym z najpopularniejszych i najczeSciej wyrdznianych jest
podziat, ktorego kryterium jest czas. Mozemy tu wyodrebnié trzy fazy: elementy
przedtransakcyjne, transakcyjne i potransakcyjne'®. Zbor poszczegdlnych czesci
elementow obstugi klienta w logistyce zostat przedstawiony na rysunku 1.

Elementy logistycznej obstugi klienta

Elementy
przedtransakcyjne

Elementy
transakcyjne

Elementy
potransakcyjne

okreslona na pismie
polityka obstugi

- dostarczanie klien-
towi czytelnych de-
klaracji obstugi

struktura organiza-
cyjna firmy

elastycznos¢ syste-

- czas dostawy

- dostepnosé
produktow

- elastycznos$¢ dostaw

- niezawodno$¢ do-
staw

- kompletnos¢ dostaw
- dokladno$¢ dostaw

- instalacja, gwaran-
cja, zmiany,
reperacja i dostawy
czescil

- obserwacja produk-
tu podczas uzytko-
wania

- reklamacja i skargi

mu dostaw
- dogodnos¢ sktada-

szkolenia 1 semina- . L,
nia zamowien

ria

- dogodnos¢ doku-
mentacji

Rys. 1. Elementy logistycznej obstugi klienta

Zrédto: Opracowanie whasne na podstawie: D. Kempny, Logistyczna obstuga klienta, PWE,
Warszawa 2001, s. 19-27

Elementy przed transakcja taczone sg z czasem poprzedzajacym proces obstugi
klienta, ich celem jest przygotowanie podtoza do obstugi nabywcoéw oraz uzgod-
nienie zasad tejze obstugi”. Sa one $cisle zwiazane z przygotowaniem sig¢ przed-
sighiorstwa do obstuzenia klienta na optymalnym poziomie®. Czynnosci te w spo-
sob znaczacy wplywaja na wielkos¢ sprzedazy oferowanych ushug i produktow?'.
Do tych elementow zalicza sig™:

'8 E. Gotembska, Logistyka w gospodarce ..., op. cit., s. 169.

' Tamze.

2 M.D. Dobrzynski, Strategie obstugi ..., op. cit., s. 24.

2! A. Bujak, W. Szot, Logistyczna obstuga klienta ..., op. cit., s. 82.
2 D. Kempny, Logistyczna obstuga ..., op. cit., s. 25.
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—  Ofkreslonq na pismie polityke obstugi - bierze si¢ pod uwage potrzeby klien-
tow, bedace podstawa do ustalania standardéw obstugi, okresla sposoby po-
miaru obstugi, czgstotliwos¢ sprawozdan oraz okresla, kto je zdaje;

— Dostarczanie klientowi czytelnych deklaracji obstugi - dzieje si¢ to za posred-
nictwem pisemnych o$wiadczen, ktore maja za zadanie poinformowa¢ nabyw-
ce o zakresie zobowigzan w stosunku do obstugi oraz metodach kontaktowania
w razie niedotrzymania ustalonego poziomu obslugi. Przeznaczeniem tego
komponentu jest ochrona klienta przed nierealnymi oczekiwaniami i rozczaro-
waniem.

—  Strukture organizacyjnq firmy (dostawcy) - wlasciwie uksztalttowana struktura
utatwia komunikacjg i wspotpracg migdzy dzialami odpowiedzialnymi za poli-
tyke obstugi.

—  Elastycznosé systemu dostaw - jest niezbedna do zapewnienia sprawnej i na
wysokim poziomie obstugi nawet w nieoczekiwanych i trudnych warunkach,
np.: strajk, kleski zywiotowe, epidemia.

—  Szkolenia i seminaria - ich zadaniem jest pomoc klientom w zarzadzaniu zaso-
bami, posrednictwie czy zamawianiu.

Elementy transakcyjne dotycza $cislego i bezposredniego kontaktu nabywcy

z przedsiebiorstwem™. Polegaja one na fizycznej realizacji zaméwienia i transpor-

tem produktu do nabywcow. Komponenty te skupiaja si¢ miedzy innymi na takich

funkcjach dystrybucji, jak: niezawodnos¢ dostaw, dostepno$é produktow?. Zalicza
sie do nich:

—  Czas dostawy - czas, ktory uptywa od chwili zidentyfikowania potrzeby przez
klienta i okre$lenia jej w zamowieniu przedtozonym przedsigbiorstwu do mo-
mentu, gdy produkt trafi do nabywcy. Czynnik czasu moze by¢ rozpatrywany
z perspektywy dostawcy, najczeSciej jest to czas obstugi zamoOwienia oraz
z punktu widzenia klienta zwiazany z czasem oczekiwania™. Czas dostawy
sktada si¢ z poszczegdlnych czgsci:

a) czas sktadania zamowienia - zamowienie moze by¢ sktadane na wiele roznych

sposobow w zalezno$ci od tego, jakie ustalenia sa w przedsigbiorstwie odnosnie do

komunikacji z klientami (np. droga pocztowa, telefonicznie, telefaksem, interneto-

Wo czy osobiscie);

b) czas przetwarzania informacji zawartej] w zamdwieniu - czas na rejestracje za-

moéwienia, sprawdzenie zdolnosci kredytowej, przygotowanie dokumentow (pole-

cenie wydania, faktura, awizo wysytkowe, list wysytkowy). Jesli informacje sa
przetwarzane w sposob elektroniczny, wtedy jest to rowniez czas przetwarzania

1 przekazania informacji do: klienta, dziatu finansowego, ksiggowosci, marketingu,

magazynu czy spedytora;

¢) czas przygotowania produktow przeznaczonych do wysylki - obejmuje prace

manipulacyjne, czyli: przemieszczanie, wyszukiwanie, kompletacjg, pakowanie

i tadowanie. Czas ten jest zalezny od tego, jakie zostaly zastosowane techniki ma-

2 A. Bujak, W. Szot, Logistyczna obstuga ..., op. cit., s. 83.
** E. Goembska, Logistyka w gospodarce ..., op. cit., s. 169.
2 M.D. Dobrzynski, Strategie obstugi ..., op. cit., s. 30.
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nipulacyjne (automatyczne, mechaniczne, reczne). W nowoczesnych magazynach,
gdzie zastosowanie maja rozwiazania informatyczne, czas tych czynnosci jest kon-
trolowany i odnotowywany;

d) czas transportu produktow do nabywcoéw (wysylka) - czas od chwili zatadowa-
nia towaru na $rodki transportu do momentu dostarczenia go do klientow wraz
z rozladowaniem®®. Czas dostawy mozna skrocié¢ dzieki wybraniu szybszego $rod-
ka transportu, w wigkszosci przypadkow wiaze si¢ to jednak z generowaniem
wiekszych kosztow”’;

e) czas dorgczenia produktow klientowi - ten czas wyrozniamy tylko, jesli zama-
wiany asortyment z miejsca dostarczenia nalezy jeszcze roztadowaé i dorgczyc
klientowi osobiscie®.

Dostepnosé produktow - okreslana mianem dostgpnosci zapasow, okresla wiel-
ko$¢ popytu, jaki dostawca moze zaspokoi¢ w danej chwili z zapasow, ktore
ma na stanie. Dostgpnos$¢ migdzy innymi moze by¢ mierzona odsetkiem towa-
row, ktérych jest brak na sktadzie w chwili, gdy jest na nie zapotrzebowanie ze
strony klienta. Przedsigbiorstwa, ktore chca by¢ konkurencyjne, musza posia-
da¢ mozliwosci do realizacji co najmniej 98% zamowien.

Elastycznosé dostaw to inaczej zdolno$¢ dostosowania si¢ przedsigbiorstwa do
czasu 1 wielko$ci dostawy, ilosci towaru czy sposobu dostarczenia go w zalez-
nosci od potrzeb i oczekiwan klientow. Przyktadem duzej elastyczno$ci moze
by¢ dostarczenie towaru w bardzo malej ilosci czy niebezpiecznego dla srodo-
wiska. Niestety tego typu dzialania w wigkszosci przypadkdéw wiaza sig
z duzymi naktadami kosztowymi, transport matych partii moze okaza¢ si¢
drozszy”. Zwigkszenie elastycznosci dostaw przeklada si¢ na podwyzszenie
poziomu zaspokojenia potrzeb klientow™".

Czestotliwos¢ dostaw to liczba dostaw w okreslonym czasie, np. tydzien, mie-
siac. Zalezna jest od rodzaju dystrybuowanych produktéow oraz organizacji do-
staw. Inaczej bedzie wygladata w przypadku towaru o krotkim terminie przy-
datnosci, jak artykuly spozywcze, czy innych towarow masowej konsumpcji,
ktorych zapasy musza by¢ stale uzupetniane. Czgstotliwos¢ dostaw ustala si¢
najczesciej po uwzglednieniu kosztow utrzymania zapasow, zamawiania, ma-
gazynowania i transportu’’. Poza kosztowymi czynnikami niezwykle wazne
jest wzigcie pod uwage wszystkich informacji, ktore posiada przedsigbiorstwo
na temat klientéw i ich potrzeb™.

Niezawodnos¢ dostaw ,,obejmuje prawidlowa realizacj¢ (doktadnos¢, komplet-
no$¢) i punktualnos¢ oczekiwanych dostaw, czyli terminowos$¢ dostaw oraz
utrzymanie na okreslonym, wzglednie niskim poziomie strat, ubytkdw i pomy-
lek. Oznacza zaangazowanie dostawcow lub sprzedawcow w dotrzymanie
ustalonych harmonogramem termindéw dostaw oraz obowiazek powiadamiania

% D. Kempny, Obstuga klienta jako podstawa ..., op. cit., s. 77.

2" M.D. Dobrzynski, Strategie obstugi ..., op. cit., s. 31.

2 D. Kempny, Obstuga klienta jako podstawa ..., op. cit., s. 77-78.

¥ D. Kempny, Logistyczna obstuga ..., op. cit., s. 21.

30 J.J. Coyle, E.J. Bardi, C.J. Langley Jr., Zarzqdzanie ..., op. cit., s. 162.
3! D. Kempny, Logistyczna obstuga ..., op. cit., s. 22-23.

321.J. Coyle, E.J. Bardi, C.I. Langley Jr., Zarzqdzanie ..., op. cit., s. 162.
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klientow w przypadku, gdy dostawa nie moze by¢ zrealizowana w wyznaczo-
nym czasie™”.

Kompletnos¢ dostaw sa to mozliwosci dostawcy do petnej realizacji zamowie-
nia. W momencie niedotrzymania standardow co do kompletnosci dostaw sa
tak zwane dostawy niepetne.

Doktadnosé dostaw - dotyczy identyczno$ci zestawu produktow dostarczonych
z zamowionymi. Doktadnos¢ jest cecha dostaw, ktora pokazuje, jak sprawny
jest system logistyczny przedsigbiorstwa lub tancuch dostaw w logistycznej
obstudze klienta. Rozdzwigk migdzy zamdéwieniem a dostawa moze spowodo-
wac stratg dla klienta w zwiazku z utracona sprzedaza badz tez produkcja. Blg-
dy w dostawach wymuszaja powtorne ztozenie zamowienia®*.

Dogodnos¢ sktadania zamowien - wiaze si¢ z odpowiadaniem na pytania klien-
tow, sprawna obstuga telefaksowa, internetowa, poczta elektroniczng oraz tele-
fonicznie.

Dogodnos¢ dokumentacji - ma by¢ ona dostosowana do typowych dokumen-
tow uzywanych przez klientow i nabywcow, sporzadzona w sposob zrozumia-
ly, prosty, doktadny i zgodny z prawem™.
Elementy po transakcji dotycza czynno$ci powiazanych z czasem uzytkowania

produktu, np. obstuga czeéci zamiennych, recykling®. Ich najwazniejszym zada-
niem jest wspieranie procesow uzytkowania®’’. Do tych elementow zalicza sig:

Instalacje, gwarancje, zmiany, reperacje i dostawy czesci - oznacza to, ze na-
bywca ma zapewnione: instrukcje obstugi produktu, czgsci zamienne, naprawy,
gwarancj¢ posprzedazowa 1 w razie naprawy badz wymiany - roztozenie i po-
nowna instalacje¢ produktu.

Obserwacje produktu podczas uzytkowania - komponent ten moze si¢ okazac
szczegblnie wazny w momencie, gdy na rynek wchodza nowe, nie do konca
sprawdzone produkty, bowiem niekiedy moga one stanowi¢ zagrozenie dla
zdrowia i zycia. Dzieje si¢ tak na przyktad przy produktach zywnosciowych,
kosmetycznych, chemicznych czy farmaceutycznych. Element ten jest wazny,
gdyz w przypadku wystapienia zagrozenia moze pomdc w uniknigciu strat lub
komplikacji prawnych.

Reklamacje i skargi sa wrecz nieodtacznymi komponentami w funkcjonowaniu
kazdego przedsigbiorstwa, standardy oraz zasady postgpowania w przypadku
zwrotow, reklamacji, skarg czy zarzutow powinny by¢ okreslone juz w fazie
przedsprzedazowej*.

Reasumujac, logistyczna obstuga klienta sktada si¢ w wielu elementow, na te

z kolei wptywa wiele réznorodnych czynnikow. Projektujac system logistyczny
przedsigbiorstwa, nalezy wzia¢ pod uwage wszystkie opisane powyzej sktadowe.
Przedsigbiorstwo musi uwzgledni¢ zarowno wiasny punkt widzenia, jak i stanowi-
sko klientow, dopiero wtedy znalez¢ optymalne rozwigzania.

33 D. Kempny, Logistyczna obstuga ..., op. cit., s. 23.

3* M.D. Dobrzynski, Strategie obstugi ..., op. cit., s. 33.

33 D. Kempny, Logistyczna obstuga ..., op. cit., s. 23-24.

36 E. Gotembska, Logistyka w gospodarce .., op. cit., s. 169.

37 A. Bujak, W. Szot, Logistyczna obstuga klienta ..., op. cit., s. 83.
3% D. Kempny, Logistyczna obstuga ..., op. cit., s. 25.
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Mierniki logistycznej obstugi klienta

Punktem wyjscia do okreslenia miernikow oraz systemu oceny logistycznej ob-
stugi klienta powinno by¢ ustalenie wymaganych standardow obstugi. Sktada si¢
na nie identyfikacja potrzeb klientow dotyczacych poziomu wykonywania
poszczegblnych elementéw obslugi. Wazna jest rowniez analiza dziatan konku-
rencji w tym zakresie oraz badanie zaleznosci pomigdzy satysfakcja klienta a wy-
konaniem standardéw’’. Standardy nie powinny by¢ zbyt tatwo osiagalne - istnieje
zagrozenie, ze takie standardy beda zbyt niskie, aby obstuga na ich poziomie
zaspokajata potrzeby klientow przedsigbiorstwa. Nawet ustalenie standardow
na poziomie zadowalajacym moze okazaé¢ si¢ niewystarczajace w walce z konku-
rencja. Niektore z filozofii zarzadzania (np. metoda zapewnienia jako$ci Deminga)
zakladaja, ze akceptowalny poziom jako$ci powinien by¢ ustalany na po-
ziomie 100%. Nie jest to w rzeczywistosci rownoznaczne z wykonaniem ustugi
W 1(5)0%, lecz z postawa, ktorej si¢ oczekuje od firmy w stosunku do zagadnie-
nia™.

Niezwykle wazny dla jakosci obstugi logistycznej jest jej system oceny, ktory
umozliwia rzetelne zaopiniowanie bledéw oraz sukceséw. Parametry oceny po-
winny by¢ stale dostosowywane do potrzeb konkretnego przedsigbiorstwa. W za-
leznosci od horyzontu czasowego wyrozniane sa: parametry statyczne (parametry,
ktore sa mierzone w konkretnym momencie), parametry zmienne (parametry mie-
rzone w oparciu o dane z pewnego okresu). Parametry zmienne sa czg$ciej wyko-
rzystywane jako podstawa do doktadnej oceny obstugi logistycznej. Nalezy jednak
dobrze dobraé¢ okres badawczy w celu uniknigcia wystapienia bledow i aby pomia-
ry byty obiektywne*'. Kolejnym warunkiem prawidtowosci oceny jest odpowiedni
dobér jednostki miary, ktore mozemy podzielié na wartosciowe i fizyczne®. Jed-
nostki warto§ciowe podawane sa w walutach (np. polski ztoty PLN, korona norwe-
ska NOK itp.). Przyktadami miary w jednostkach fizycznych moga by¢: jednostki
produktu, opakunkowe, wagi i objgtosci oraz kategorie produktow i wskazniki
procentowe. Bardzo czgsto jeden element moze by¢ mierzony w kilku jednostkach
(np. poziom dostepno$ci zapasdw, mozna mierzy¢ zardowno w jednostkach fizycz-
nych, jak i wartosciowych). Pomimo Ze pomiar bedzie dotyczyt tej samej czesci
w zaleznosci od doboru jednostki, moze on byé zrédtem réznych informacji®.
Kolejnym elementem, o ktérym trzeba wspomnie¢, jest podstawa mierzenia - po-
ziom agregacji. Nalezy ustali¢, czy pomiar bedzie wykonywany dla catego systemu
przy uwzglednieniu wszystkich czynnosci logistycznych czy tez dla jednej z jego
cze$ei badz kilku™. W przypadku jednego zagregowanego parametru, ktory ma za
zadanie charakterystyke calego systemu, mozna wyciagna¢ wnioski oparte na

% Tamze, s. 115.

0 1J. Coyle, E.J. Bardi, C.J. Langley Jr., Zarzqdzanie ..., op. cit., s. 165.

*I M.D. Dobrzynski, Strategie obstugi ..., op. cit., s. 36.

2 1. Twardg, Mierniki i wskazniki logistyczne, Wydawnictwo Instytut Logistyki i Magazynowania,
Poznan 2005, s. 89.

 M.D. Dobrzynski, Strategie obstugi ..., op. cit., s. 37.

* J. Twardg, Mierniki i wskazniki ... op. cit., s. 89.
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og6lnych danych. W takim przypadku nie bedzie mozliwe doktadne zlokalizowa-

nie zrodta porazek lub sukcesow przedsigbiorstwa dotyczacych obstugi klienta®.
System oceny obshugi klienta moze mie¢ wlasciwe zastosowanie tylko pod wa-

runkiem, ze system miernikow bedzie posiadat okreslone cechy:

— glownym zadaniem miernikow jest rejestracja wydarzen z systemu logistycz-
nego, ktére beda tworzy¢ podstawe do oceny poziomu obstugi klienta,

— funkcje ewidencyjne powinno si¢ przeksztalca¢ w funkcj¢ oceny kosztow,

— informacje zebrane za pomoca miernikow powinny by¢ wystarczajace do stwo-
rzenia strategii w dziedzinie dystrybucji,

— system miernikow powinien by¢ dostosowany do cyklu realizacji zamowienia
klienta przyjetego w firmie*.

Zlofenie ramdwienia
przez klienta

A4

Preyiecie ramdwienia

Pomiar czasu obstugi
zamdéwienia i
oczekiwania na dostawe

v uzupelniajgca

Opracowanie zamdwienia

¥

Pobranie = magarynu

i pakowanie
- Pomiar czasu
Pomiar strat w ljc.anale ¢ prrygotowania towarn
dystrybucii ! do wysylki
TWysylka ramdwienia
Pomiar kompletnodci
dostawy 1 zwrotu
: dolumentéw
- — ksiegowych
* Dostarcrenie zamdwienia
Pomiar poziomu kientowi
obstugi
posprzedazowe]
(zaspolkojenie >t
TOSECZEN v
gwarancyinych)

Rys. 2. System pomiaru poziomu obstugi zaméwienia klienta

Zrédto: M.D. Dobrzynhski, Strategie obstugi klienta w zarzqdzaniu tavicuchem dostaw, Wy-
dawnictwo Uniwersytetu w Bialymstoku, Biatystok 2007, s. 42

* M.D. Dobrzynski, Strategie obstugi ..., op. cit., s. 38.
* D. Kempny, Logistyczna obstuga ..., op. cit., s. 32.
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Czgsto biednie mierniki obstugi klienta okreslane sa w oderwaniu od procedur

obstlugi zamdéwien. Na rysunku 2 przedstawiono system miernikdw integralny
z cyklem zamawiania. Pomiar poziomu obstugi klienta powinien by¢ wykonywany
dwa razy: na wejsciu oraz na wyjsciu w kazdym z elementéw cyklu. Jesli istnieje
taka mozliwo$¢, powinien on mie¢ miejsce w czasie dziatan zwiazanych z konkret-
nym etapem, daje to informacje najbardziej wiarygodne®*’.

Sposrod najbardziej typowych miernikow logistycznej obstugi klienta

D. Kempny wyro6znia:
— czas pomigdzy przyjeciem zamowienia a wyslaniem go z magazynu,
— minimalna wielko$¢ zamowienia;
— procentowy udzial: pozycji wyczerpanych i pozycji zrealizowanych kompletnie;
— procentowy udzial zamowien, ktdére mozna zrealizowaé z posiadanych w danym
momencie zapasow;
— udziat procentowy towarow, ktore bez uszkodzen dotarty do klienta finalnego;
— udogodnienia w sktadaniu zaméwien (elastycznos$¢ oraz tatwosc, z ktora zamo-
wienie moze zostaé ztozone przez klienta)*.
Gloéwne elementy oraz pomiar zostaty scharakteryzowane takze w tabeli 1.
Tabela 1. Elementy i pomiar obshugi klienta
];:éeyI:terlr?}/// Opis elementu Przedmiot pomiaru
- najbardziej powszechny wskaznik obstugi klienta, definio- -
Dostegpnosé wany jako odsetek produktow na sktadzie (docelowy po- ) odsetetz)k dostﬁpngsm
produktu ziom wykonania) w talku réznych jednostkach (np. wedtug I\;vozgagllnyc Jed-

zamowien produktow, warto$ciowo)

Czas dostawy

- czas uplywajacy od momentu ztozenia zamowienia do
momentu otrzymania to waru; mierzony zwykle w jednost-
kach czasu, docelowych czasach dostaw lub wariantach
przyjetych standardoéw; czgstotliwos¢ dostaw, dostgpnosé
produktu i czas dostawy sg kompletowane w jeden standard
(np. 95% zamoéwien dostarczonych w ciagu 10 dni)

- szybkos¢ i zgodnosé
z deklarowanym
standardem

Elastyczno$é - zdolno$¢ systemu do odpowiedzi na specjalne lub/i nie- - czas realizacji
systemu dystry- | oczekiwane potrzeby klienta, tacznie ze zdolnoscia do sub- | na specjalne
bucji stytucji i ekspedycji wymogi

System usuwa-
nia btedow i

- sprawnos¢ procedur i czas niezbgdny do usunigcia dystry-
bucji w dystrybucji, takich jak: pomytki w fakturach, wy-

- czas reakcji na bledy
i czas usuwania dys-

gng:;é:ijlw sytkach, uszkodzenia i reklamacje funkcji
System - zdolnos¢ systemu informacyjnego firmy do udzielania - szybkos¢, doktad-
Y . doktadnej i szybkiej informacji klientom, zgodnie z ich nos$¢ i szczegoto-
informacyjn J 1 52yDXIE) J g g
yiny wymaganiami wo$¢ informacji

. - sprawnos¢ serwisu posprzedaznego po do stawne produktu |- czas reakcji i jako$é
Serwis . . . L . . .
posprzedazny tacznie z informacja techniczna, czgsciami zamiennymi lub | reakcji na wymaga-

mody fikaé j q urzadzen

nia klienta

Zrédto: D. Kempny, Logistyczna obstuga klienta, PWE, Warszawa 2001, s. 29

T M.D. Dobrzynski, Strategie obstugi ..., op. cit., s. 42.
*8 D. Kempny, Logistyczna obstuga ..., op. cit., s. 27-28.
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W zalezno$ci od konkretnych potrzeb klientow réznym miernikom oceny ob-
stugi klientow przypisuje si¢ rozne wagi. W praktyce najczestsze zastosowanie
majq takie mierniki, jak: wskazniki dostepno$ci, wskazniki zdolno$ci oraz wskaz-
niki jakosci®.

Pomiaru dostepnosci produktu w chwili, gdy jest zadany przez klienta, mozna
dokona¢ przy uzyciu wskaznikow relacji zamowien, w réznych opcjach. Do tych
wskaznikéw zaliczamy m.in.:

— wskaznik zamowien wedtug pozycji: liczba dostarczonych pozycji/ liczba za-
moéwionych pozycji;

— wskaznik zamowien wedlug zapotrzebowanej linii produktow: liczba zapotrze-
bowanych linii dostarczonych kompletnie/ liczba zapotrzebowanych linii za-
moéwionych;

— wskaznik zaméwien zalezny od wartosci: warto$¢ dostawy/ warto$¢ zamowie-
nia;

— wskaznik kompletnosci zamoéwien: liczba zamowien dostarczonych komplet-
nie/liczba zaméwien™.

Wskazniki zdolno$ci, zwane rowniez wskaznikami sprawnosci, odnosza sig¢
gléwnie do dziatan operacyjnych przedsigbiorstwa, stuza do okreslania zdolnosci
do elastycznosci reakcji na potrzeby klienta, a takze do sprawnosci wszystkich
dzialan zwiazanych z obstuga klienta, ktore sq najczesciej mierzone liczba pomy-
fek badz uszkodzen. Do grupy wskaznikow zdolnosci zalicza sig: czas dostawy,
elastycznos$é systemu dystrybucji oraz uszkodzenia i pomytki’'.

Wsréd miernikdow czasu dostawy wyrdzniany jest zarowno przecigtny czas do-
stawy, jak i czasy czastkowe, takie jak: czas, w ktorym przedsigbiorstwo kontaktu-
je si¢ z klientem, czas sktadania i analizowania zamowienia oraz kompletowania
go, opdznienia w dostawach, a takze czas przewozu. ,,Miernikiem czasu dostawy
moze by¢ rowniez odsetek zamowien wysytanych lub otrzymanych w okreslonym
czasie”.”

Miernik elastycznosci stuzy do kontroli i oceny wykonania dziatan zwiazanych
z nieoczekiwanymi 1 wyjatkowymi zamowieniami klienta, np.: realizacja zaleglych
zamowien, szybszy transport niz oferuje go przedsigbiorstwo w normalnych wa-
runkach przy standardowych zamowieniach, wysylanie zaméwien przy krotszym
terminie realizacji badz tez awaryjnie>.

Umiejetnos¢ korygowania niesprawnosci odnosi si¢ do uszkodzen i pomylek,
ktore maja miejsce w cyklu zamawiania. Miejsce ich powstawania moze by¢ rdzne,
z punktu widzenia klienta miejsce i przyczyna ich powstawania nie ma znaczenia,
wazne sa ich skutki. Jednym z wielu przyktadéw wskaznikow odnoszacych si¢ do
tego zagadnienia moga by¢ koszty dziatan korekcyjnych.

Mierniki jakos$ci obstugi tycza si¢ informacji oraz obstugi posprzedazowej. Sta-
nowia one podstaw¢ do oceny zdolnosci przedsigbiorstwa do zabezpieczenia za-

97, Twardg, Mierniki i wskazniki ..., op. cit., s. 90.

' D. Kempny, Obstuga klienta jako podstawa ..., op. cit., 2009, s. 87.
31 M.D. Dobrzynski, Strategie obstugi ..., op. cit., s. 40.

32 D. Kempny, Logistyczna obstuga ..., op. cit., s. 30.

>3 D. Kempny, Obstuga klienta jako podstawa ..., op. cit., 2009, s. 88.
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rowno przed, jak i po wykonanej transakcji odpowiedniego serwisu techniczno-

-informacyjnego. ,,Okres$la on zdolnos$¢ przedsigbiorstwa do odpowiedzi na zapy-

tania klienta zwiazane z zaméwieniem i stanem zapasow”.>* Przedsigbiorstwo

powinno pamigta¢ o tym, ze klientom latwiej jest zaakceptowac dluzszy termin
realizacji zamoOwienia, jesli beda o tym poinformowani odpowiednio wczes$niej niz
opoznienia w stosunku do obiecanych termindéw, o ktorych dowiaduja si¢ w ostat-
nim momencie®. O jakosci obstugi decyduje réowniez wsparcie techniczne, ktore
uwzglednia zarowno doradztwo i pomoc techniczna, jak i remonty, naprawy,

i czesci zamienne. W przypadku gdy w firmie nie ma odpowiedniego wsparcia

technicznego, moze doj$é do zaklocen w procesie wytworczym przedsigbiorstwa™.

Aby system mierzenia byl uzyteczny w praktyce gospodarczej, musi zajac si¢
nastqpuj acymi elementami’’

zdefiniowa¢ potrzeby zwigzane z poziomem obstugi wymaganym przez klien-

tow w sposob uwzgledniajacy ich punkt widzenia;

— zmierzy¢ liczbg utraconych i pozyskanych klientéw oraz odnies¢ to do polityki
ich obstugi;

— zmierzy¢ oferowany aktualnie poziom obstugi klientéw w sposob uwzglednia-
jacy doktadno$¢ informacji, aspekt czasowy oraz jej dostgpnos¢ dla kompe-
tentnych pracownikow;

— porownac wlasng obstuge z oferta konkurentow.

W procesie oceny logistycznej obstugi klienta przedsigbiorstwo powinno zaw-
sze uwzglednia¢ dwa punkty widzenia: wlasny oraz klienta. Tylko wtedy zebrane
informacje moga by¢ wykorzystane w optymalny sposob.
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ASSUMPTIONS OF LOGISTIC CUSTOMER SERVICE IN ENTERPRISE

Abstract: All logistic activities are closely associated with the customers, with the
capabilities of meeting their needs and expectations. Positive and sustained inte-
ractions with buyers often are the result of customers’ satisfaction of provided se-
rvice quality. Elements of customer service in logistics divided due to many
different criteria and their measures are the main framework for logistic customer
service in the enterprise, presented in the article.

Keywords: logistic customer service, elements, measures
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