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JAKO $C W SFERZE DYSTRYBUCJI | OBSEUGI KLIENTA
PRZEDSIEBIORSTWA PRODUKCYJNEGO

Streszczenie
Zapewnienie, utrzymanie i doskonalenie j&kao proceséw logistycznych wymaga
kontrolowania jakéci wielu skladowych. Szczeg6lne miejscesréd proceséw
logistycznych zajmuje dystrybucja i obstuga klient® referacie zawarto podstawowe
aspekty i mierniki oceny obstugi klienta na przykiee wybranego przeddiiorstwa
produkcyjnego.

Stowa kluczowe dystrybucja, obstuga klienta, poziom obstugi

1. WPROWADZENIE

Poprawa poziomu jakoi w kazdym obszarze dzialaldo staje st
podstawowym celem wielu firm wynikgym z misji i strategii organizacji, warunkow
otoczenia, a przede wszystkim poszukiwania drogorlimosci prowadacych do
osiagniecia sukcesu na rynku. Z kolei istotnymi celami &igki poza obrika kosztow
sa: skracanie czasu dostaw, poprawa elasty@@n@odniesienie poziomu obstugi, a
dzieki temu najkorzystniejsze uksztaltowanie wspoOtzadéci gospodarczych. Natg
jednak podkrdi¢, iz o sukcesie przedza gtdwnie jakét zarzdzania wszystkimi
dziataniami organizacji, ktora bierze pod uwagganizag} jako cal@d¢, jako kompleks
powiazanych ze sabproceséw, a wic zaradzanie logistyczne. SzczegOdlnie istptn
role jakas¢ odgrywa w serze dystrybucji i obstugi klienta, rsteviac wypadkowy
funkcjonowania catego systemu logistycznego przédsistwa. Zaspokojenie potrzeb
klientow wymaga bowiem egzto takich cech jak:

. elastyczné¢ - mazliwos¢ dostosowania si do indywidualnych potrzeb

klienta;

. niezawodné&¢ - pewnd¢ wykonania ustugi w wyznaczonym terminie;

. czas realizacji - mdiwos¢ zaspokojenia potrzeb w jak najkrétszym czasie;

. dokladnd¢ - zgodnd¢ z przygta specyfikacgy;

. szybka¢ reakcji — szybk& odpowiedzi i dostosowaniagsido wymaga

klienta.

Obstuga klienta w literaturze przedmiotu jest defivana jako zdoln@ systemu
logistycznego przedsdiorstwa do zaspokojenia potrzeb klientéw pod wadgm czasu,
niezawodnéci, komunikacji i wygody [1]. Wymienione w definicgztery elementy
obstugi klienta s jednoczénie zasadniczymi przestankami stworzenia #drnego |
efektywnego programu obstugi klienta. Elementy teorza rowniez podstawy
standardéw wykonania logistycznej obstugi klienta.
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2. CHARAKTERYSTYKA PRZEDSEBIORSTWA

Przedsibiorstwo lzdace przedmiotem analizy jest producentem piytek
ceramicznych. Produkty firmy cechuje stabilna, kardvysoka jakéc. Jak@é wyrobdow
poddawana jest gitej kontroli na wszystkich etapach produkcji, peazonej zaréwno
przez wiasne, jak 1 wyspecjalizowane laboratoriawrggrzne, w ramach
funkcjonupcego w przedsbiorstwie Zintegrowanego Systemu Zgdzania. Produkty
spetniaj parametry techniczne oktene przez wymagania norm europejskich, co
potwierdzag odpowiednie certyfikaty i atesty. Dane dotyoz sfery obstugi klienta,
bedace przedmiotem rozwan, pochodz z jednego z zakladdw przegsiorstwa.

3. IDENTYFIKACJA POTRZEB KLIENTOW | KOMUNIKACJA

Dostosowanie sido potrzeb i oczekiwaklientbw wymaga podgia szeregu
dziataa mapcych na celu przede wszystkim identyfikacjvyymaga, wiasciwa
komunikacg z klientem i realizagj zamoOwié. Potrzeby i oczekiwania aktualnych i
potencjalnych klientow w analizowanym przegisorstwie g identyfikowane przez:

» dziatania marketingowe, w ramach ktorych przepraaaeé § m.in. wywiady w
zakresie potrzeb i oczekiwawe wszystkich dziedzinach obstugi klienta,

» przeghdy zapyta ofertowych - na podstawie zapgtalotyczcych wyrobow
niestandardowe analizowana jestaiiwo $¢ wprowadzenia nowego wzornictwa,
a na podstawie zapyta odnoszcych se& do wyrobow standartowych
potwierdzana jest i oceniana trafdowvyboru wzoréw przy wdraniu ich do
produkcji 1 sprzeday; jednoczénie zapytania stanowi podstaw do
podejmowania dziata i wprowadzania zmian organizacyjnych w zakresie
obstugi segmentéw rynku,

e przygotowywanie i dostarczanie ofert do klientéw oferty dotycace
oferowanych wzorow dokumentowang zpisem, ktéry stanowi podstawlo
dokonywania oceny produktu w zakresie wzornictakgici | ceny.

Komunikacja z klientem pozwala m.in. na oltemie zdolndci przedstbiorstwa do
spetniania potrzeb, wymaya oczekiwa klienta. W tym celu na kalym etapie
kontaktow ustaloneaszasady porozumiewaniagsiwyznaczane kompetentne osoby do
kontaktow oraz formy dokumentowania przekazywanyoformaciji, wzajemnych
ustalé i uzgodnié. Zakres komunikacji obejmuje: informacje dotyog wyrobow,
udzielanie wyjénien, porad zwizanych z zastosowaniem wyrobow i ich sprzeda
identyfikowanie potrzeb i oczekivigklientdw, wyj&nianie rozbienaosci, negocjowanie
warunkéw wspotpracy,zado podpisania umow i dalej na etapie ich realizanjany w
umowach, zmiany w harmonogramach dostaw itd., ¢postanie w zakresie
rozstrzygania kwestii spornych, reklamacji klientownadz6r nad klientami
strategicznymi i usprawnianie wspotpracy z nimijerdnie informacji o poziomie
zadowolenia klientow.

4. ELEMENTY | MIERNIKI LOGISTYCZNEJ OBSLUGI KLIENTA
Obstug: klienta najtrafniej charakteryzujej podstawowe elementy jak: czas

dostawy, dospnas¢ produktéw, elastyczrd, niezawodnéé dostaw itp. Elementy
obstugi klienta rozumiane jako potrzeby klientowestp $ uzalenione od segmentu



rynku w jakim dostarczaneasdobra i ustugi, skali i systemu organizacji dostaw
nasilenia konkurencji.

Poziom obstugi mie by mierzony w przedsbiorstwach na wiele sposobow.
Czesto mierniki g okreslane wspdlnie z klientem lub partnerem widachu dostaw,
aby mogly by jednoznacznie interpretowane. Tak ustalone miemidstugi klienta
pozwalaj na pomiar wykonania elementdw obstugi klienta.

Poziom podstawowych miernikow obstugi klienta uzaisk w latach 2005-2007
w analizowanym przedghiorstwie zawiera tabela 1.

Tabela 1. Mierniki poziomu obstugi klienta w przedsebiorstwie

Lata

Mierniki obstugi klienta 2005 2006 2007
Dostpnas¢ produktu 97% 98% 99%
Czas cyklu realizaciji 5dni 4 dni 2-3 dni
zamoOwienia

Kompletndg¢ zamdwienia 90% 93% 96%
Prawidtowa¢ faktur 91% 93% 95%
Uszkodzenia produktow 2% 1% 0,5-1%

Zrédto: opracowanie na podstawie [6]

Na podstawie danych dotygz/ch podstawowych miernikéw obstugi klienta zawelntyv
tab.1 maéna wskazé na pozytywne tendencje i zjawiska we wszystkiclszabach w
badanym okresie swiadcace o0 wzrastacym poziomie obstugi klienta w
przedsgbiorstwie.

5. OCENA ZADOWOLENIA KLIENTA

Sformutowanie odpowiedniej polityki obstugi, ktorapewnia maksymalizagci
zadowolenia klientow musi kyoparte na wiarygodnych informacjach o poziomie
swiadczonych ustug. Systematyczna analiza potroslzekiwa klientéw jest jednym z
celéw strategicznych analizowanego przeoisirstwa. Opinie i oceny stopnia
zadowolenia klientébw ze wspotpracy z analizowargrredsgbiorstwem uzyskiwane
sa przez indywidualne spotkania z klientami, okregowcery poziomu sprzedsy
wyrobow, w ramach dostarczenia ankiety do dealediva razy w roku oraz na
podstawie raportéw z wyjazdéw przedstawicieli hamdich do sprzedawcéw wyrobéw
przedstbiorstwa, oraz poprzez analizgtoszonych reklamacji. Przykladem oceny
opinii klientow s wyniki ankiety badajcej stan wspotpracy z przegsiorstwem
przeprowadzonej u 250 klientow w 2007 roku).

Pierwsze z pyfa ankiety dotyczylo czynnikbw decydiglych o wyborze
przedstbiorstwa do wspétpracy (prayp skat 1-5, gdzie 1 oznacza minimalne
zadowolenie). Wyniki oceny przedstawia rys.1.
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Rys. 1: Czynniki decydupce o wspétpracy
Zrodto: opracowanie na podstawie [6]

Klienci cenh wysoky jakos¢ produktow, mark oraz opinie firm wykonawczych.
Satysfakcja klienta i opinia jest zatem niezwyld®inym czynnikiem decydagym o
pozyskaniu nowych klientow.

Ocerg klientébw dotyczaca zadowolenia ze wspotpracy pod wadgm wizerunku
firmy, jakosci produktow, cen, doradztwa, systemu rabatdéw,oofanej kolorystyki,
asortymentu, wzornictwa, promocji i reklamy orareggi oferty (w przygtej skali 1-
10, gdzie 1 oznacza minimalne zadowolenia) przedateys.2.
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Rys. 2 Poziom zadowolenia klientow
Zrodto: opracowanie na podstawie [6]

Uzyskane oceny nima uznéd za korzystne, jednocg@e wskazujc na obszary
wymagajce dodatkowych wysitkbw celem uzyskania2sgego poziomu satysfakcji
Klientow.

Kolejne pytanie w ramach ankiety dotyczyto ocengp@ipracy klientow z
przedstbiorstwvem pod wzghlem logistyki (przyto skak rowniez 1-5, gdzie 5
oznacza maksymalne zadowolenie). W ramach ocenygleginiono: czas realizacji
zamowienia, sposob sktadania zamowieniazliwosé korekty (zmiany zamodwienia),
dostpnas¢ obstugi (tfatwdéé kontaktu), maliwos¢ okreslania minimalnej wielkéci
odbioréw.Srednia uzyskanych ocen wyniosta 4,5.

Na pytanie: Czy kiedykolwiek zdarzyto ¢siPaistwu poleat produkty
przedstbiorstwa X innych firmom?zdecydowana wksza¢ badanych (a 90%)
odpowiedziata pozytywnie.

6. REKLAMACJE | SKARGI

Chocia podstawow zasad dostarczenia klientowi wysokiej jad@ ustug jest brak
reklamacji i skarg jednak w praktyce gospodarcakyj problemy wysipuja. Istotnymi w
takim przypadku sszybka reakcja i rozazanie problemu nie pozwadag najczsciej na
utrak klientéw. Sprawne i efektywne rozygianie problemu zgtoszonego przez klienta
owocuje gotowscia znacacej grupy klientow do dalszej wspotpracy z fanWymaga



to jednak od przedshiorstwa odpowiedniego przygotowania do sprawnegwigzywania
problemdw.
Przyczynami najegciej sktadanych reklamacji w analizowanym przebigirstwie g:

reklamacje jakéciowe: r&nice w odcieniach, wady powierzchni szkliwa
(zaproszenia, dziury, oberwania szkliwa), wady Wgjice z nieprawidtowego
nadruku (przesuacia nadruku, rozmazania, plamy z pasty itp.),

reklamacje wynikace z przyczyn technicznych: adice w wymiarach,
réznice w grubéci ptytek, krzywizna powierzchni,

reklamacje wynikajce z przyczyn technologicznych (wady ukryte): harys
(peknigcia witoskowate), ¢kniccia studzeniowe, mata wytrzymaéo na
zginanie, plamienie, mata odpo&émascieranie powierzchni, mata odpotgo
na zarysowanie,

reklamacje wynikajce z bédéw popetnionych podczas uktadania ptytek:
nieprawidtowe przygotowanie podia, przekroczenie dopuszczalnej grédho
zaprawy klejowej, nieprawidtowe rozprowadzenie zayr klejowej,
nieprawidtowe fugowanie, nieprawidtowazyie narzdzia podczas uktadania
ptytek, wycie ptytek niezgodnie z ich przeznaczeniem,

reklamacje wynikajce z bedow popetnionych podczas sprzegaptytek:
sprzeda ptytek niezgodnie z przeznaczeniem, sprzeplytek niezgodnie z
oznaczeniem

(rozne kalibry, rG@ne odcienie, rine asortymenty), nieprawidtowy dobor ptytek
podczas dokupywania ptytek przez klienta [6].

Reklamacje zatem wynikajzarowno z niezgodsoi produkcyjnych jak i lddow
popetnianych przez klientdw przy mosta Liczle zgtoszonych reklamacji w latach
2005-2007 przedstawia rys. 3.
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Rys. 3: Liczba zgtoszonych reklamacji w latach 20602007
Zrodto: opracowanie na podstawie [6]

W analizowanym okresie liczba zgtaszanych reklamapniejszata si

systematycznie, przy zekszapcym sk poziomie sprzeds, co mogto wynika z
poprawy jakdci produktow i zwgkszenia poziom zadowolenia klientow.



Zadaniem specjalistow ds. kontroli jakojest rozpatrzenie reklamacji a skutek
kontroli maze by pozytywny albo negatywny dla klienta. Analiza ppzyn reklamaciji
pozwala stwierd# iz zdecydowana ich wksza¢ wynikata z wad wynikajcych z
przyczyn jakdéciowych i wad mechanicznych, w przypadku ktorycmikazne jest
wprowadzenie dziata korygupcych w dziale produkcji oraz zekszenia zakresu
kontroli wyrobéw gotowych.

7. PODSUMOWANIE

Funkcjonowanie w gospodarcaviatowe] i konkurencja rynkowa zmusza
przedstbiorstwa do cigtego dostosowywaniaesdo wymaga nabywcow. Mimo, i
obstuga klienta jest przedmiotem zainteresowanialuvbbszaréw funkcjonalnych
firmy i wykracza znacznie poza obszar zainteresowgistyki, to jednak érod
dziatan przedstbiorstwa majcych na celu zapewnienie najgej obstugi klienta
szczegola role odgrywaj dziatania logistyczne [1].

Jednym z najwaniejszych dziatA w polityce jakdci jest kontrola procesow
pozwalajca na sprawdzenie, czy realizowane procesy logisg/qozwalaj spetné
wymagania odbiorcow. Informacje o poziomie obskiggnta s istotnym czynnikiem
w procesie podejmowania decyzji w przetsirstwie. Pozwalaj na okrélenie
poziomu i tendencji zmian w szeroko rozumianym speasswiadczenia ustug wobec
klienta, a take pokazuj mocne i stabe strony dziataku.

Zapewnienie odpowiedniego poziomu obstugi klientaajmje obecnie
najwazniejsze miejsce wod zagadnie logistycznych i jest gidwnym peggiem
nowoczesnej logistyki. Wynika z samego celu i zasadhdzania logistycznego|3].
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QUALITY IN THE FIELD OF DISTRIBUTION AND CUSTOMER
SERVICE OF A MANUFACTURING COMPANY

Abstract
Provision, maintenance and improvement of logispescesses requires control of the
quality of many components. Distribution and custorservice play a vital role in the
logistics processes. The review contains the bmspects and the indicators of the estimate
of customer service on the example of a chosen faetwing company

Keywords: distribution, customer service, service level



