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Streszczenie

Imperatywem realizacji, wdeenia i skutecznego rozwoju kosztowo efektywnejugbsklienta w logistyce
przedsgbiorstw jest stosowanie i konsekwentne przestraegéarmalnie uporzdkowanych obszaréw zadaniowych
w dziedzinie opracowania i wdienia polityki przedgbiorstwa w tym zakresie. Gtéwne zania polityki logistycznej
obstugi klienta zaprezentowane zostaly w@izl i 2 artykutu.

POLICY OF CUSTOMER SERVICE IN LOGISTICS, PART 1

Abstract

Imperative of realization, implementation and eéffit development of cost-effective customer senviclgistics
of the enterprises is adaptation and consistentliegfion of formally organized areas in the field development
and implementation of enterprise’s policy in thegard. The main assumptions of the logistic custaseevice policy
are presented in parts 1 and 2 of the article.

1. WSTEP

We wspotczesnych czasach agpiiccie przez przedsbiorstwo przewagi konkurencyjnej nie wynika jedynie
z zastosowania nowoczesnych technologii lub wpr@aa innowacyjnych produktow, ale z efektywnejistygrznej
obstugi klienta, pozwalagej na zdobycie i potrzymanie lojaked nabywcow korzystafych ponownie z zaproponowanej
oferty. Coraz trudniej dostrzec zrdcowanie techniczne i jakoiowe towardw, w przeciwiestwie do poziomu obstugi
Swiadczonej w danej firmie. W celu optymalnego za&spenia oczekiwa kontrahentéw w tej kwestii, koniecznym jest
nieustanna diagnoza ich potrzeb i konfrontacjataeesn rzeczywistym, by zidentyfikow@owstale rozbienosci.

2. DEFINICJA OBStUGI KLIENTA W LOGISTYCE

Logistyczna obstuga klienta sprawie, produkty i ustugi stajsie dostpne dla kupujcego. Biosc pod uwag jej role
zaréwno dla sprzedawcy jak i nabywcy bywasta traktowana jako filozofia dziatania i misjanfiy. To ona nadaje sens
wszystkim dziataniom i procesom logistycznym, bydetwy towar, we wiaciwej ilosci i jakosci, we wiaciwym czasie
znalazt st we wigciwym miejscu. Stanowi sunnetto poszczeg6inych dziatdogistycznych w przedgbiorstwie
i wypadkow, funkcjonowania catego systemu logistycznego, bygrma¢ zadowolenie klienta przy nabwie najnizszych
kosztach.

Z punktu widzenia logistyki, obstuga odbiorcow skupse gtéwnie na rzeczywistej dystrybucji dobr
Z uwzgkdnieniem wiciwego: stanu, miejsca, #oi i czasu przy jednoczesnym uzyskaniu profitu [31]

Innym przyktadem mie by definicja zaproponowana przez R.H. Ballou, dkajaca obstug klienta jako ,wiele
wzajemnie sprzonych czynnéci logistycznych decydagych o satysfakcji klienta przy zakupie produkth ustugi” [3].

Logistyczna obstuga klienta kojarzona jest ngciej z aktywndcia powiazam z wykonaniem okrdonej dostawy,
jednak jakdé¢ obstugi zalena jest od toku pogbowania w catym tcuchu dostaw [9]

Wedlug E. Golembskiej logistyczna obstuga klienkapsa s¢ na umaliwianiu klientowi nabycia oferowanego
produktu w odpowiednim miejscu i czasie, a migjze obstugi jest mmos¢ wykonania zamowienia z rezerw bieych
[12].

Wiasciwa obstuga logistyczna zajmuje drugie miejscaazapo jakéci produktu ,wréd pazadanych atrybutéw
dostawcy i okréla sk ja jako najwaniejsz funkcje catlego systemu logistycznego. To nadre zadanie w stosunku do
innych strategicznych obszarow przetigrstwa, gdy bez wzgédu na wielkdéé czy profil produkciji, jego istnienigcisle
zalezy od klientow, ktorzy wyrza che¢ zakupu oferowanych towarévady ustug. Wspotczesne firmy powinny pragj
orientacg na kontrahentéw i w swojej misji deklarofveazenie do jak najlepszego zaspokojenia ich potrzebd.nbg
zapomnié jednak o monitoringu i pomiarze aghie¢ w tym zakresie, odwotag sk do okr&lonych standardéw
i przebiegu procesu obstugi. Jej istotaagi sk z postrzeganiem przez kupoggo wartéci produktu przez pryzmat
caldsci oferty, czyli sumy jakéci produktu i standardu obstugi.
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3. UWARUNKOWANIA POLITYKI OBStUGI KLIENTA W LOGISTY  CE

W sSwietle rozwaan dotyczicych z jednej strony istoty poziomu logistyczneploigi nabywcow kwantyfikowanego
wewnatrz przedsibiorstwa, z drugiej natomiast analizy czynnikéwedatinugcych ksztattowanie ustug z perspektywy
samych klientéw, mma sformutowd podstawowe obszary zadaniowe w dziedzinie opraniawiawdrazenia polityki
przedsgbiorstwa w tym zakresie. Procesowi wdavego zarzdzania logistyczq obstug klienta, m.in. M. Christopher
[6], M. Dobrzyaski [11], D. P. Herron [17], stawi@nastpujace wymagania:

» okreslenie ogdlnej filozofii obstugi klienta przez prz¢biorstwo w kategoriach postawy, organizacji
i odpowiedzialnéci;

» opracowanie wlasnych standardéw obstugi klientariygh na badaniach nad zalescia pomedzy r&nymi
poziomami obstugi klienta oraz kosztami aggiiccia i utrzymania tych pozioméw, w celu pragia
najkorzystniejszej polityki dla kalego segmentu rynku;

» informowanie odbiorcow, czego mpgczekiwa w ramach serwisu klienta w ramach danego poziobstugi.

Najefektywniejsze wykorzystanie zasobow przelisirstwa rozwijagcego polityk obstugi klienta, zgodnz trzema
wymienionymi postulatami, wedtug zaréwno wspomnizmpowy.ej autoréw, jak i A. Harrison'a i R. van Hoek’a [15
P. R. Jr. Murphy’ego i D. F. Wood'a [22], ma osigna¢ poprzez spetnienie napujacych warunkow:

» identyfikacg czynnikdw obstugi klienta ksztatagych proces podejmowania decyzji zakupu;

» ocere wzajemnych zaleosci pomigdzy r&znymi elementami obstugi klienfgustomer service-mix)

» zréznicowanie pozioméw obstugi klienta w zatesci od segmentu rynku, kanatu dystrybuciji, dobra.

D. Kempny i D. Kisperska-Moro[19] u podstaw rozwoju polityki obstugi klienta kazup natomiast naspujace
czynngci:
rozpoznanie istniggych, r&nych segmentéw rynku;
rozpoznanie potrzeb klientéw lub dostraaego popytu wewgtrz wyrdznionych segmentéw rynku;
determinacja jasno sprecyzowanych i mierzalnychdgtedow obstugi klienta dla #oych segmentéw rynku;
trade-off? miedzy kosztami i rénymi poziomami obstugi klienta;
pomiar zrealizowanych ustug;
tacznas¢ z klientami w sprawie wkgiwego wykonania i oceny szrealizowanych ustug.

Imperatywem realizacji, wdeenia i skutecznego rozwoju kosztowo efektywnej ofistklienta jest stosowanie
i konsekwentne przestrzeganie formalnie updkpwanych etapow, ktére zgodnie z postulatami AsiRen’a i J. Oxley'a
[26], oraz przywotaniami m.in. M. Christopher’a [@}1. Ciesielskiego [8], J. Dlugosza [10], M. Dobfigskiego [11],
D. Kempny i D. Kisperskiej-Mond[19], opisuje Rysunek 1.

YVVVYVY

Rys. 1. Schemat rozwoju polityki obstugi klientarigsu)
Zrodio: [26]

2 Trade-offoznacza relacje przemierieo miedzy réznymi celami przy gotowdzi do rezygnacji z jednego celu na rzecz drugigidogistyce opisuj
mechanizm usgpstw kosztowych lub kosztowo-dochodowych, czyli jenas wspoéitzalénosé i substytucyjnéc kosztéw logistycznych, a tak
kosztéw i dochodéw ze sprzeggaPor. [20]
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4. FAZY POLITYKI OBStUGI KLIENTA W LOGISTYCE

Sekwencje czynrigi utatwiapcych formutowanie polityki przeddbiorstwa w zakresie obstugi klienta, wedtug B. J.
La Londe’a i P. H. Zinszer'a [21] oraz H. Ch. Pfahl[24] stanowi siedmioetapow analizz obstugi dostaw,
przedstawioa w formie modelu fazowego na Rysunku 2.

Rys. 2. Fazy polityki obstugi dostaw
Zrédio: [21]

Zdaniem Ch. Gopal'a i G. Cahill'a [14] oraz D. Fo$®’a [25] proces opracowywania polityki obstugiekta
rozpoczyna si od odpowiedzi na pytanie na jakim poziomie ofemyeobstug, a nasfpnie poprzez oké&enie celu oraz
zdefiniowanie przedswzie¢ realizupcych wyznaczony kierunek, kozy st na opracowaniu systemu pomiaru i stopnia
osiagnietego efektu, wskazagego jednoczmie przestanki do modyfikacji wdranego systemu. Kolejne ustalenia tak
rozumianej polityki obstugi klienta ok§ia Rysunek 3.
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Rys. 3. Etapy polityki obstugi dostaw
Zrodio: [25]

Przywotane propozycje schematéw rozwoju politykslogi nabywcdéw w pierwszych etapach postultgalizacg
obszaréw zadaniowych skupionych na @laeiu kluczowych czynnikbw obstugi klientow, idefikacji wymaga
i oczekiwa nabywcow wobec poziomu t& obstugi oraz ok&beniu relatywnego znaczeniazkego elementu obstugi.
Dazac do zapewnienia niezaktdéconej logistycznej obstumiganizacje w swych dziataniach masawzgkdnia
poprawnd¢ elementdéw: przedtransakcyjnych odngsech sé do polityki i programéw przedshiorstwa, transakcyjnych
zwiazanych z czasem, elastycZoi, niezawodnécia, kompletndcia dostaw i potransakcyjnych, czyli wspiem@jch
produkt w czasie jegozyitkowania, gdy nieprawidtowdci chaé jednej z grup oddziatwjnegatywnie na pozostate.

Kolejna fazg polityki obstugi klientdbw stanowi rozwanie pozycji poziomu obstugi oferowanego przez
przedsgbiorstwo wobec przedgiiorstw konkurencyjnych. Oceny pozycji dokonuje sa podstawie kwestionariuszy
skierowanych do obstugiwanych klientdw, specyfikych gtowne komponenty obstugi wraz z pytaniami cer
przedsiwzig¢ podejmowanych przez przeelsiorstwo oraz przedgbiorstwa konkurencyjne [22]. W rezultacie uzyskane
informacje umaliwiaja dokonanie poréwnania poziomu obstugi wszystkicimikkmujacych przedsibiorstw w danym
sektorze, a w nagistwie rozwaenie przejcia stosowanych rozazan benchmarkingowych [15].

Pozyskanie i utrzymanie lojalnego odbiorcy to fiteny sztuka, ze wzghu na ogroma konkurencg i nieustannie
rosmce oczekiwania konsumentéw. Samo g@aohie i powielanie standardéw obstugi konkurentéez liwzgédnienia
rzeczywistych potrzeb nabywcéw nie prowadzi do mddowolenia i satysfakcji, nha co wzun stopniu wplywaj
réwniez sktadniki nie majce zwiazku z czynnéciami logistycznymi. Z kolei z perspektywy podmiogespodarczego,
ktérego kluczowe zadanie stanowi ggginie zysku, nie kaly ustugobiorca reprezentuje samy wartds¢, dlatego
konieczna jest analiza ich rentovnbi dokonanie segmentaciji.

Mierzenie jakdci w firmach sektora ustugowego powinnoéstk rutynowym procesem szeroko praktykowanym
przez kadg zaradzapca, mimo subiektywnego charakteru, zméanego ze stosowaniem przez kupaepo wiasnej skali
ocen bazujcej na osobistych odczuciach. To wige jakdé obstugi jest metad na utrzymanie dotychczasowego
nabywcy, pozyskanie nowego i skuteczne konkurowamigynku. Rozpoznanie oczekitv&lienteli staje si punktem
wyjscia do opracowania standardéw obstugi danego padmgmspodarczego, cbgeneruje wysokie nakiady.

Nastpnym elementem implikagym polityke logistycznej obstug klienta jest rozpoznanie istniglych, raznych
segmentow rynku oraz znmdicowanych wymagaobstugi dla poszczeg6linych segmentéw [25]. Segatgamtynku oparta
na kryteriach obstugi logistycznej ma na celu wyzmmie czsci rynku w taki sposob, by unaliwi¢ optymalne
dostosowanie obstugi do potrzeb nabywcéw [26]. dedriechnik wspomagagych identyfikacg segmentéw obstugi
klientow jest analiza grupaga [6] (cluster analysis wedtug ktérej respondenci przypisdjazdemu elementowi obstugi
okreslong wartcs¢. Na podstawie uzyskanych deklaracji, identyfikoeam grupy klientdw o podobnych wymaganiach
wobec obstugi, co unitiwia sformutowanie odgbnych polityk obstugi [16].

Identyfikacja akceptowalnego dla przedsorstwa kompromisu porglzy r&znymi poziomami obstugi nabywcéw
a kosztami tfade-of), to wedlug m.in. S. Abta i H. Waiaka [1], R. H. Ballou [2], A. Baranieckiej, B. Rawskiego
i A. Skowraiskiej [3], F. J. Beiera i K. Rutkowskiego [4], M.h@stopher’a [6], M. Cichosz [5], M. Ciesielskied@],

K. N. Goordin [13], S. Kauf [18], D. Kempny [20],.&. Szalek, B. Milewskiej i D. Milewskiego [29H. Ch. Pfohl'a
[23], D. F. Ross’a [25], A. Rushton’a, J. Oxley'®i Croucher’a [26], L. Torres i J. Miller'a [3Q)ajwazniejszy dylemat
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polityki obstugi logistycznej. Ustalenie obstugigistycznej na bardzo wysokim poziomie imoprowadzi do
gwattownego wzrostu kosztow, podczas gdy zbyt msiziom mae skutkowad utrat klientow.
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