LOGITRANS - VIl KONFERENCJA NAUKOWO-TECHNICZNA

LOGISTYKA, SYSTEMY TRANSPORTOWE, BEZPIECZESTWO W TRANSPORCIE

istota obstugi klienta i logistycznej obstugi klian
ksztatcenie meneeréw logistyki w zakresie logistycznej obstugirkige— trefci i cele ksztatcenia

Stanistaw SMYK

OBSLUGA KLIENTA JAKO ZAKRES WIEDZY | UMIEJ ETNOSCI
ABSOLWENTA STUDIOW LICENCJACKICH

Artykut zawiera wyniki bada obrazujce treici ksztalcenia i ich strukter
adekwatm do potrzeb przygotowania zawodowego absolwentowdidst
licencjackich kierunku logistyka. Ponadto przedsteny zostat zbior celéw
ksztatcenia, jakie powinny 8yosikgniete w ramach wykladéw i¢wiczei.
Tak okrélona warstwa dydaktyczna artykutu zostata osadaen@orii problemu,
wyselekcjonowanej ze wedlu na istog obstugi klienta i logistycznej obstugi klienta
oraz zakres tré&i ksztalcenia niezldnych do realizacji na studiach pierwszego
stopnia.

CUSTOMER SERVICE AS A RANGE OF KONWLEDGE
AND ABILITIES OF A BACHELOR STUDIES GRADUATE

The article contains the results of a survey shgwaontents of educating
and their structure adequate to the purposes ofipational preparing of bachelor
studies graduates of the logistics faculty. Morepvéhere was presented
the collection of educating aims, which should heslized during lectures
and exercises. Defined in this way the didacticetapf the article was set
in a problem theory, selected in view of essenceusfomer service and logistic
customer service and the extent of educating ctsitessential for realization
on a first degree studies.

1. WSTEP

Obstuga klienta stanowi obszar wiedzy i urdiepsci niezlednych absolwentowi
studiéw wyzszych pierwszego stopnia. Wspoitczesreiajtej problematyki odnosiesalbo
do praktycznych czynsoi wykonywanych przez personel bezpnio kontaktujcy sk z
klientami, albo do decyzji i dzialamenederow zwizanych z procesami gospodarczymi
obejmupcymi miedzy innymi przedswziecia ksztattujce relacje z klientami —
ostatecznymi nabywcami dobr i ustug, azmkklientami — podmiotami gospodarczymi
bedacymi nabywcami towaréw, wyrobow i ustug nieglmych im do spetniania swojej
misji jako organizacji.

! Spoteczna Wisza Szkota Przedgiiorczdici i Zarzdzania w todzi, Wydziat Zamiejscowy w Warszawie.
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Istotny jest zatem problem, ktory oma wyrazé w postaci pytaniadakie tresci
ksztalcenia na studiach pierwszego stopnia powinngy¢ realizowane, aby widciwie
przygotowat absolwentéw do ksztattowania procesow logistycznlgcadekwatnych do
zalozonego poziomu obstugi klienta?Niewatpliwie standardy ksztatcenia na kierunku
logistyka w sposob poedni wskazyj je, ale istnieje wiele nidiwosci bezpdredniego
oddzialywania na studenta, tym samym ksztattowaréanicowanych umiejtnosci, ktére
mog stanowé bardziej lub mniej trafnie dobrany ich zestaw,zbiglny wspotczesnemu
menederowi logistyki.

Rozwigzanie tak okrdonego problemu badawczego pozwolito dkiretresci ksztalcenia
ujete w formie przedmiotu przewidzianego do realizagjiramach studiéw pierwszego
stopnia. Tym samym tfei referatu zawierajrozwazania odnosge sé do:

— cech wspdlnych i rnic pogé¢ ,obstuga klienta” i ,logistyczna obstuga
klienta™;

- wymiaru tréci ksztalcenia zawartych w standardach ksztatceai&ierunku
logistyka;

- propozycji ugcia tresci ksztatcenia dotyexych obstugi klienta w formie
przedmiotu studiow wiszych.
Ocena propozycji tych téei moze by podstawy do dalszych analiz i modyfikacji
ksztatcenia w opisanym zakresie.

2. OBSLUGA KLIENTA | LOGISTYCZNA OBSLUGA KLIENTA
— CECHY WSPOLNE | ROZNICE

Podstaw funkcjonowania tacuchéw dostaw jestadenie do okréonej jakaci obstugi
klienta, co pozwala na budowanie przewagi konkwigg i ,wygrywanie” walki o klienta
— ostatecznego nabywdadbr i ustug. Tak jak fecuch dostaw w swej istocie obejmuje nie
tylko aspekty logistyczne dziatalémi gospodarczej (okéane niekiedy mianem t&ucha
logistycznego), tak i obstuga klienta posiada wiglgnmiaréw. Do zasadniczych wymiarow
obstugi klienta naley zaliczye: wymiar logistyczny i wymiar marketingowy. Najwytaiej
wymiary te rénicuje Danuta Kempry ktéra zidentyfikowata przedtransakcyjne,
transakcyjne i potransakcyjne elementy obstugnkfieco przedstawia rys. 1.

Uprawnione jest stwierdzeniee wymiar marketingowy w gtéwnej mierze tworzony
jest poprzez podejmowanie dzidtaodnosacych s& do przedtransakcyjnych i
potransakcyjnych elementéw obstugi klienta. Natamiavymiar logistyczny tworg
dziatania zwizane z realizagjtransakcyjnych elementéw obstugi klienta.

Istotnym zatem problemem staje sikreslenie istoty obstugi klienta, co wydaje; siie
by¢ trudnym ze wzgidu na codzienne przgwanie déwiadczé z tym zwihzanych. W
istocie rzeczy jest inaczej. To powszechne gkrée staje s trudne do okrdenia w
momencie, gdy chcemy upadkowa tresci ksztalcenia niezjgine do realizacji w ramach
studiéw wyzszych. Okazuje gj ze treéci marketingowe i tréei logistyczne przenikajsig
wzajemnie, a ich rozdzielenie age st z pewnymi trudnéciami. Jest to przestanka i
argument do integracji dziatalém logistyczno — marketingowej nie tylko w wymiarze
gospodarczym, ale i dydaktycznym. Niestety wsp&nee przygotowanie specjalistéw
zajmupcych sé sfem marketingow i logistyczra oraz ogromny zakres wiedzy i

2p. Kempy,Logistyczna obstuga klientRWE, Warszawa 2001, s. 19-27.
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umiejtnosci  specjalistycznych koniecznych do opanowania wrelib kadej z
wymienionych dyscyplin, nie sprzyja takiemu podej. Pozostaje zatem klasyczne,
specjalistyczne podgjie do opisywanej rzeczywistt, ze wzgédu na maliwos¢ zbyt
powierzchownego przedstawiania tej problematykygriym menegerom logistyki.

ELEMENTY
OBSEUGI KLIENTA

.

Y/
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Rys. 1. Marketingowe i logistyczne elementy obdigta

Zrodio: opracowano na podstawie: D. Kempinggistyczna obstuga klient® WE,
Warszawa 2001, $9-27.

W praktyce pajcia ,obstuga klienta” i ,logistyczna obstuga kliefitsy uzywane
zamiennie, co jest pewnym c¢blem z punktu widzenia istoty &@&@ zwigzanych z
przygotowaniem zawodowym absolwentéw marketingagidtyki. Niezledne jest zatem
podejmowanie préb zdefiniowania tych gbjpo to, aby jednoznacznie zidentyfikoiva
wymiary tre&ci ksztalcenia, adekwatne do potrzeb mepedw wspoiczesnych
przedsgbiorstw.

W prezentowanym referacie wykorzystane zostaniepcieé autoréw ksizki Zarzzdzanie
logistyczneze wzgkdu na uniwersalnigé sformutowa odnoszcych s¢ do tych dwoch
poje¢ i fakt, ze w polskiej literaturze uszczego6towienia tych éleew zasadzie waiza Si¢ z
rozszerzaniem istoty pgj uzytych w tej ksizce, ktéra byla jednz pierwszych i wanych
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pozycji literatury logistycznej w Polsce, co miatmgromny wptyw na wspoétczesne
opracowania haukowe.

Nalezy zaznaczy, ze obstug klienta mdaemy postrzegajako ca, co firma dodatkowo,
przy okazji zakupu, zapewnia nabywcom jej produkblv ustud. Widas, ze takie
podefcie do obstugi klienta zwraca uwagna rozpowszechnione we wspoéiczesnej
literaturze logistycznej pegie ,produktu rozszerzonego”. Z marketingowego punk
widzenia mana wyr@nié trzy poziomy produktts

— produkt jako cel zakupu nabywcy: koéZylub ustuga podstawowa (angpre
benefit or servicg
— produkt rzeczywisty (fizyczny) lub ustuga (artigngible or physical product or
service itself;
— produkt rozszerzony (angugmented produjtktéry obejmuje wtérne korzgi
— stanowice jego integralny element — w stosunku do prodditycznego,
wzbogacajce ten produkt o tak zwan ustugows otoczlke produktu,
co obrazuje rys. 2.
Zatem obstuga klienta wie st wprost z tworzeniem wartoi dodanej, czyli ,otoczki
korzyéci” w jej dwoch, podstawowych wymiarach: marketimgon i logistycznym.
Wymienione wczéniej elementy obstugi klienta, a wtawie dziatania niezidne do ich
spetnienia, pozwalaj oshgna¢ okreslony poziom obstugi klienta, w tym logistycznej
obstugi klienta. Tym samym mpa stwierdat, ze obsluga klienta jest swoistym
sproduktem”, ktéry mana zaoferowé& nabywcy. Ponadto produkt ten ama r&znicowas
adekwatnie do potrzeb klientdw, coawé Sk z rozpoznawaniem rynkéw klientdw, ich
preferencji i maliwosci, co znowu kieruje nas w stemarketingu.
Wspoiczesne fecuchy dostaw skilaniajmenederéw do identyfikacji obstugi klienta —
podmiotu gospodarczego,edacego partnerem biznesowym (klient instytucjonalny)
obstugi klienta — ostatecznego nabywcy doébr i ust¥gtakim podejciu wida® wyraznie
podwojry ztozonas¢ pojecia, a mianowicie jakid obstugi ostatecznego nabywcy dobr i
ustug — konsumenta (poziom waitocatkowitej oferowanej konsumentowi) zajewprost
od jakaci obstugi podmiotow — ogniw fzucha dostaw.

%33, Coyle, E. J. Bardi, C. J. Langley darzdzanie logistycznd®WE, Warszawa 2002, s. 154.
4 ph. Kotler,Marketing Management¥yd. V, Prentice-Hall, Englewood Cliffs, NJ 1930,225-226.
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wludzie nie kupuja produktéw, lecz korzysci”

Wartosé¢ produktu
w oczach nabywcy
wynika z cafosci oferty

* czas dostawy
* niezawodnosc
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*  technologia

1

wykonania
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Rys. 2. Produkt rozszerzony

Zrodio: opracowano na podstawie: M. ChristopHasgistyka i zargdzanie tacuchem

dostaw. Strategie ohiki kosztOwi poprawy poziomu ustug, Wydanie Il, Polskie Centrum
Doradztwa Logistycznego, Poligraf Dreléw 2000, s. 41.

Zatem istotne jest dostrznie konieczngi i istoty orientacji facucha dostaw na obstelg
klienta, a budowanie potencjatu konkurencyjnegoeg@sebiorstwa — z perspektywy
procesu logistycznej obstugi klienta —awé sk z koniecznécia identyfikacji i realizacji
okreslonych faz w ramach danegmtaicha dostaw, zobrazowanych na rys. 3.

W literaturze przedmiotu i praktyce gospodarczegsje st zrGznicowane podégie do
obstugi klienta, co wyraja fragmenty strategii organizacji odnase s¢ do tej sfery
dziatalndci, przy czym mana wyr@ni¢ trzy poziomy obstugi klienta, czy te trzy ogélne
koncepcje obstugi, co obrazuje rys. 4.

Obstug; klienta mana traktowd jako zbidr okreslonych dziatai koniecznych do
wykonania, aby zaspokaé potrzeby klienta (ang.customer service as an activitgzego
przyktadem mge by opracowywanie zamoéwiei fakturowanie, przyjmowanie zwrotow
wyrobow gotowych, obstuga reklamacji.a S0 dziatania niezéine, aczkolwiek nie
dodajce wartdci. Innym przykladem tego typu podeja do obstugi klienta jest
przygotowanie personelu kontakioggo st bezpdrednio z klientami do odpowiednich
zachowa majpcych na celu ksztattowanie wswych relacji i osigniccie sukcesu w
zakresie sprzedg. Wiele szkolé z zakresu obstugi klienta jest przygotowanychsni@a
pod tym latem, gdzie jako cele szkolenia wymienie si

— wzmocnienie orientacji na klienta;

- uswiadomienie roli dobrej obstugi klienta dla sukcdismy oraz pracownika,;

— zapoznanie uczestnikow z napméejszymi technikami dziatania w zakresie
obstugi klienta;
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— poprawa osobistych umignosci uczestnikdw w zakresie komunikacji z

klientam?.
Fazal i Rozpoznanie potrzeb nabywcow w sferze obstugi
I
Faza ll -——— Okreslenie celow obstugi klienta
I
Fazalll ~——- Wybor strategii funkcjonowania fancucha dostaw
|
FazalV @(——- Konfiguracja tancucha dostaw
I
FazaVV @ ——- Okreslenie miernikow oceny i odpowiadajacych im wskaznikow
I
Produkt > Wartosé > Optymalizacja Zasoby

Rys. 3. Fazy realizacji dzialazorientowanych na obstudslienta w taicuchu dostaw

Zrédto: |. Fechner,Zarzzdzanie taicuchem dostawWyd. Wyzszej Szkoty Logistyki,
Pozna 2007, s. 43.

Wida¢ wyraznie, ze to podejcie wiaze sk gtdwnie z dziataniami poza logistycznymi.
Obstug: klienta mana traktowd takze jako miare doskonaldci dziatalnosci
przedsiebiorstwa, w tym jego systemu logistycznego (angustomer srevice as
performance leve)sNa tym poziomie rozpatrujeesia jako mierzalne wyniki dziafg przy
czym istotne jest dotrzymywanie zadeklarowanych nddedéw obstugi (czasu,
niezawodnéci, kompletndci dostaw, dosgpnaici zapasu, wielkéci uszkodze).
Podstawowe standardy slostosowane do wymaga warunkow panujcych na danym
rynku. Takie poddgie posiada istotne znaczenie dla funkcjonowanimmizacji. Pozwala
ocent jakos¢ zastosowanych rozegan w kategoriach iléciowych, co jest niezfnine do
podejmowania wielowymiarowych (infrastrukturalnycbrganizacyjnych, zwranych z
pozyskiwaniem zasobow) dziatamodernizacyjnych w firmie. Podeje to generuje
potrzely doboru i postugiwania siodpowiednimi miernikami i wskaikami obstugi, w

tym logistycznej obstugi klienta

5 http://www.gfkm.pl/x.php/1/760/Profesjonalna-Obsidiglienta.html, 09.02.2010.
6. TwarogMierniki i wskaniki logistyczneWyd. ILiM, Pozna 2003, s. 86-104.
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Obstug; klienta mana take traktowé jako filozofi¢ zarzadzania i misje danej
organizacji (ang. customer service as a management philosopiyyrazem takiego
podejcia jest podpormlkowanie dziatalngi przedsibiorstwa (i fawcucha dostaw)
obstudze klienta. Takie zachowania stasufjczsciej liderzy rynkowi, wdraajacy coraz
nowsze idee zasgzania po to, aby brohizdobytej pozycji (co esto wyra&a Sk w
dzialaniach zwizanych z informatyzagj procesow logistycznych, indywidualizacj
obstugi).

WZROST STOPNIA ZLOZONOSCI DODAWANIE WARTOSCI
PROCESU OBSLUGI DO PRODUKTU

Obstuga klienta
jako filozofia zarzadzania

Obstuga klienta
jako miara doskonatosci
dziatalnosci
przedsiebiorstwa

Obstuga klienta
jako zbior
okreslonych dziatan

Rys. 4. Poziomy obstugi klienta i ich wptyw na tremie wartéci dodanej
Zrodio: opracowanie wiasne.

W przekonaniu autora uprawnione jest stwierdzenee,obstuga klienta jest pgajiem
szerokim, odnoszym sk gitéwnie do dziata logistycznych i marketingowych, ktére
mozna zlokalizowa na trzech poziomach. Logistyczna obstuga Klierst jpogciem
wezszym, przy czym mma j okredli¢, jako zdolnosé tancucha dostaw (lub systemy
logistycznego przedsbiorstwa) do zaspokajania potrzeb klientébw pod wzgdem
czasu, niezawodngci, komunikacji i wygody, jako jej gtéwnych elementdw

Ponownie ména odnié¢ sie do istoty gtownych form dziataldoi gospodarczej, a
mianowicie dziatalnéci produkcyjnej, marketingowej i logistycznej, abwykaza&
znaczenie tak okéonych elementéw dla identyfikacji istoty logistyws obstugi klienta.
Produkcja przyczynia @¢ido stworzenia iyteczngci formy wyrobu gotowego, z czym
wiaza Sig okreSlone wiaciwosci fizykochemiczne, jako efekty oldlenych proceséw
produkcyjnych, w wyniku ktérych materiaty przeistgty sic w dany wyrdb. Wyteczngé
posiadania (dysponowania wyrobem) jest efektemga@e marketingowych, w wyniku
ktérych ksztattowane jest przekonanie klienta, tylko ten wyréb speini jego szeroko
rozumiane potrzeby, wymagania i pragnienia. Z katgteczn@d¢ miejsca i czasu powstaje

3.0, Coyle, E. J. Bardi, C. J. Langley Jr., op, si 156.
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w wyniku podejmowanych dziatalogistycznych. | wtanie te formy uyteczndci wiaza
sig wprost z wymienionymi wczaiej grupami elementow logistycznej obstugi klienta
Kategoria czasu odnosiesdo czasu realizacji zamowienia, z czymaiai si¢ dziatania
niezledne do: przygotowania zamowienia i jego przekazaivadostawcy; realizacja
(skompletowanie) zamdéwienia; przygotowanie wysylkidostawa zamowionej partii
wyrobow gotowych.

Niezawodné¢ dostawy meae by istotniejsza od czasu jej realizacji. Wyniki ol
wskazuj, ze wahania czasu dostaw zngez wptywaj na poziom zapasu bezpieazgtwva,
a zatem klient mge istotnie zmniejszypoziom zapaséw bezpiedstwa, o ile dostawyas
regularn& Nieregularne dostawy komplikupie tylko sprzeda ale i produkej. Wyrazem
niedoskonatéci w tym zakresie g koszty utraconej sprzegai szeroko rozumiane straty
produkcyjne.

Komunikowanie si jest dwustronnym dialogiem pogdizy kupujpcym i sprzedajcym,
ktéry pozwala kontrolow@ proces realizacji zamowienia. Jasne, dokonane we po
przekazanie wiadondoi partnerowi, nawet f dotyczy opénien w realizacji zamowienia,
jest niezlkkdne dla osigniccia efektywnej logistycznej obstugi klienta. Jék@rzeptywow
informacyjnych wprost determinuje jadéoproceséw fizycznego przeptywu débr, a zatem
wszelkie bédy powstale na drodze przekazywania informacji lakjat wzrostem
calkowitych kosztow logistycznych i pogorszenienkgai tej obstugi. Ten aspekt
logistycznej obstugi klienta jest czynnikiem skiapcym menederéw do stosowania
rozwigzan informatycznych i doskonalenia technologii infoeyipych w sferze logistyki
(elektronicznej wymiany dokumentéw, technologii iych i kodéw kreskowych do
identyfikacji produktéw).

Wygoda jest zwizana ze zrinicowanymi wymaganiami klientow i potrzelelastycznego
podegcia do r@nych grup klientéw i spetniania ich potrzeb. Jdstreentem logistycznej
obstugi klienta wymagagym zr&nicowanej polityki przedsbiorstwa uwzgidniajacej
rézny udziat klientow w sprzeds przedstbiorstwa. Przybierapy na znaczeniu klient
(dwzy udziat w sprzeday) wymaga wysokiego poziomu obstugi, natomiastrklie matym
udziale nie uzasadnia w§zego, bardziej kosztownego poziomu obstugi. Lggisie
potrzeby klientéw rénia sic pod wzgtdem wymaganych opakowasrodkow transportu,
terminéw dostaw. Menee@r logistyki musi uwzgldnia¢ takze warunki konkurencyjne na
danym rynku. Silna konkurencja wymaga zazwyczaisaggo poziomu obstugi, a ¢t i
wickszej wygody dla klientéw. W skrajnej sytuacji zakpjenie potrzeb klienta pod
wzgledem wygody mee wiazat sie z koniecznécia sformutowania odmiennej koncepcji
logistycznej obstugi dla kalego klientd.

3. OBSLUGA KLIENTA JAKO ZAKRES WIEDZY | UMIEJ ETNOSCI
OKRESLONY W STANDARDACH KSZTALCENIA

Standardy ksztatcenia dla kierunku logistyka zaajierapisy odnosice sé wprost lub
posrednio do wymaga jakie naley speint, aby widgciwie przygotowd menedera

8s. Krzyzaniak,Podstawy zarazania zapasami w przyktadadilyd. ILiM, Pozna 2003, s.135.
°F.2. Beier, K. Rutkowskl,ogistykaWyd. SGH, Warszawa 2001, s. 40-41.
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logistyki do podejmowania decyzji zagianych z logistycznobstug klientd®. W opisie
Kwalifikacji absolwentazwraca si uwag; na fakt, ze absolwent studiow licencjackich
Powinien rozumié&(...) istok logistycznej obstugi klienta.

Tak okrdlony ogolny wymog zwizany z potrzep i konieczndcia wyposaenia
absolwenta w ok&tona wiedz znajduje swoje odbicie w grupie $oe podstawowych. W
ramach ksztalcenia, w zakresie ekonomii, studezh@je teow konsumenta, przy czym
brak jest jednoznacznych zapis6w odnggzh st do rodzajow umiegnaosci i kompetencji
jako efektow ksztatcenia. W wypadku ksztatceniaakresie marketingu tfei ksztatcenia
odnosz sie do zachowAa i segmentacji konsumentéw, jako elementéw planu
marketingowego, przy czym i w tym wypadku nie iejnizapisy odnosce st wprost do
zakresu umiejnosci i kompetencji absolwenta studiéw licencjackich.

Dopiero tréci kierunkowe obejmuaj wiele zagadni@ odnoszcych sé posrednio do
obstugi klienta. Na podkéenie zastuguj tresci ksztatcenia(...) w zakresie logistyki i
zargdzania faicuchem dostaw gdzie tworcy standardéw skoncentrowali ugaga
procesach logistycznych i ich integracji z innyniogesami gospodarczymi. Ponadto
obliguje st ksztatgcych na kierunku logistyka do rozpatrywania czydmikintegrugcych
przedsgbiorstwa w tacuchy dostaw. Tkei odnoszce st do zaradzania tacuchem
dostaw koncentrgjuwag; Czytelnika na metodach, nadziach wskanikach i kryteriach
oceny jakdéci dziatax podejmowanych w ramachfleucha dostaw. Rowniezaznaczono,
ze na tym etapie ksztalcenia ngleprzyblizy¢ studentom ,model zintegrowanegddacha
dostaw”.

Przytoczone zapisy wskaayj ze nie istnieg wymogi dotycace ksztalcenia
obejmujcego aspekty obstugi klienta, wymne bezpérednio. Istnieje zatem potrzeba
okreslenia zakresu téei ksztalcenia, ktore pozwolityby spojizea procesy logistyczne
przedstbiorstwa jako zbiory dziatapodejmowane w celu zaspokojenia potrzeb klientow,
wynikajacych ze strategii konkurencyjnej przegdsorstwa. Przytaczane badania wskazuj
ze logistyka w swej istocie koncentruje ¢ sina spetianiu oczekivia klientow
instytucjonalnych — ogniw fecucha dostaw i ostatecznych nabywcéw doébr, co cgyni
atrakcyjry sfer dziatalngci przedstbiorstwa podejmowanej w zwiku z budowaniem
przewagi konkurencyjnej na wspélczesnych rynkhctMozna take stwierdz, ze
zasadnicze przyczyny utraty klientbw asi sie z niedoskonalxia proceséw
logistycznych, co esto jest podawane jako powdd podejmowania dzidtaskonadcych
systemy i procesy logistyczne przeghsorstwa, co przedstawia rys. 5. Zatem uzasadnione
jest stwierdzenieze istnieje potrzeba realizacji @ ksztalcenia pozwalagych dostrzec
zwiazki pomigdzy jakdcia efektow proceséw logistycznych i zachowaniami riddev —
kreatorow zysku przedgiorstwa. Jest to warunek konieczny doborydir&sztatcenia dla
studentow studiow licencjackich kierunku logistyk&z wzgédu na zapisy w standardach
ksztalcenia, szczegdlnie w sytuacji, gdy nie élkmo wymaga dydaktycznych w sposob
wyrazisty i bezpéredni.

10 http://lwww.rgsw.edu.pl/files/active/0/logistyka2@®710.doc, 09.02.2010.
) ogistyka w biznesjdred.) M. Ciesielski, PWE, Warszawa 2006, s. 138-
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O Niezadowolenie z obstugi

| Niezadowolenie ze sposobu realizaci
dostaw

= Cena produktu
45%

O Jakos¢ produktu

@ Inne

Rys. 5. Zasadnicze przyczyn utraty klientdw wspétozch przedgbiorstw

Zrodio: M. Cichosz)ogistyczna obstuga klienta. Materiaty autorskéewdyktadu,
Wyd. SGH, Warszawa 2005, s. 7.

Programy ksztalcenia powinny obejmawgrupy tréci ogolnych, podstawowych i
kierunkowych oraz specjalistycznych. Przedmiot f0fa klienta” powinien b§
zakwalifikowany do tréci specjalistycznych, ze wzglu na swobog dysponowania
czasem ksztalcenia obawkowego, z czym wie sk takie swoboda doboru tei
ksztatcenia.

4. OBStUGA KLIENTA JAKO PRZEDMIOT KSZTALCENIA

Przedstawione wyniki badawskazuj, ze obstuga klienta nie by traktowana jako
wynik dziatah marketingowych i logistycznych, a jej najiveejsze aspekty stanoavi
— badanie, pomiar i dostosowywanie strategii obstdgi wymaga klientow
wystepujacych na danym rynku;
— identyfikacja uwarunkowa i mozliwosci wdrozenia efektywnej obstugi
konsumenta (angefficient Consumer Responsé&CR);
— zaradzanie relacjami z klientem (an@ustomer Relationship Management
CRM).
Takie podejcie maze by podstaw do okrdlenia tematyki przedmiotu oraz zakresu
wiedzy i umiegtnoici, jako podstawy przygotowania meneda logistyki do analizy i
oceny procesow logistycznych przez pryzmat spetaiaientyfikowanych, rozpoznanych
i uznanych za istotne, z punktu widzenia stratpgiedstbiorstwa, elementéw obstugi
klienta.

Niewatpliwie zasadniczym wyznacznikiem wspétczesnychagaadydaktycznych jest
takie przygotowanie absolwenta danego kierunkui&tudaby mégt zrozumie procesy
zachodzce w przedsbiorstwie jako zestawy dzialapodgtych w celu zbudowania
okreslonej przewagi konkurencyjnej. Konkurencja posters jest przez uczestnikow gry
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rynkowej jak cigta rywalizacja, wspoétzawodnictwo, ktére ama wygrad, zapewniajc
sobie przewagnad rywalami. Jednym z najwriejszych, a jednoczrie najtrudniejszym
do skopiowania instrumentoéw walki konkurencyjnejtiggoziom obstugi klient
a. Przedsbiorstwa na rynku exto nie § juz w stanie konkurowa miedzy sol za
pomog ceny ani jakéci, a oferowane produktyasbardzo podobne. Wspobiczesne
przedsg¢biorstwa coraz cgciej dostrzegaj ze ich sukces rynkowy zalg od sily
konkurencyjnej catego teucha dostaw, w ktérym uczestnicPoziom obstugi klienta jest
wypadkow dziatah podejmowanych wewatrz firm i w ramach tacucha dostaw.

Sie¢ dostaw jako zigona struktura stawia przed dziatami logistyki psigliorstw
wiele wyzwan, ktérych przyczya s

— wiele lokalizacji dostawcéw, a zwtaszcza odbiorgow

— wiele jednoczesnych transakcji zakupow i sprzgdaprzeda jest szczegélnie
trudno skoordynowd;

— Zlozone zalenoici w tancuchach dostaw wynikaje z rénych rozwazan
organizacyjnych, technicznych, kultur organizacji yspujacych —w
poszczegoélnych ogniwach, zricowanych poziomoéw obstugi;

— globalne wymiary tacuchéw dostaw wymuszgje konieczn& stosowania
roznych rozwazan transportowych, rnicowania wyrobu i jego
dostosowywania do potrzeb lokalnych rynkéw,zm@owania struktury i
wielkosci zapasu.

Tym samym tréci ksztatcenia odnosgee sé do istoty funkcjonowania fcucha dostaw
powinny stanowd podstaw do okrélenia zakresu przedmiotu ,Obstuga klienta”.
Dotychczasowa praktyka pozwala sformutéwstwierdzenie,ze czas realizacji takiego
przedmiotu powinien wyno&ico najmniej 30 godzin. Porsza tabela zawiera propozycj
tematyki zag¢ pozwalajcych studentom pozha

— istote obstugi klienta;

— uwarunkowania tworzenia wartosci dla klienta;

— istote efektywnej obstugi klienta;

— podstawy badai jakosci obstugi klienta.

Ponadto studenci powinni undie

— okresla¢ wplyw rozwigzan stosowanych w tacuchach dostaw na jaké¢
obstugi klienta;

— identyfikowaé¢ mierniki i wskazniki poziomu jakosci obstugi klienta;

— wskazywa zaleznosci pomiedzy dziataniami logistycznymi
w przedskbiorstwie i poziomem jakdci obstugi klienta.

Przytoczony ukilad téei ksztalcenia pozwala zrozuniieistok integracji dziata
logistycznych i marketingowych jako nieginego warunku do skutecznego
funkcjonowania tacuchoéw dostaw, czego wyrazem jestagsiecie zatzonego poziomu
jakosci obstugi klienta — ostatecznego nabywcy dobtugts
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Tabela 1. Tematyka przedmiotu ,Obstuga klienta”

Lp. Tre $¢ tematu Forma zajé Czas zagé
wykiad éwiczenie [min]

1. Obstuga klienta  jako efekt x 2 x 45
funkcjonowania tacucha dostaw

2. Elementy obstugi klienta x 2 x 45

3. Tworzenie i dostarczanie wastd dla X 2x45
klienta

4, Opracowanie  koncepcji  obstugi x 2 x 45
klienta

5. Mierniki i wskaniki jakosci obstugi x 2 x45
klienta

6. Wyznaczanie miernikow i x 2 x 45
wskaznikdw jakadsci obstugi klienta

7. Zaradzanie relacjami z klientem X 2 x 45
CRM

8. Ocena lojalngi klienta x 2 x 45

9. Efektywna obstuga konsumenta ECR x 2 x 45

10. | Efektywna obstuga konsumenta jako x 2 x 45
efekt  funkcjonowania  f&cucha
dostaw débr szybko rotagych

11. | Podstawy bada jakosci obstugi x 2x45
klienta

12. | Proces podejmowania decyzji przez X 2 x 45
klienta

13. | Strategie obstugi klienta X 2 x 45

14. | Zasadnicze aspekty obstugi klienta — X 2 x 45
repetytorium

15. | Kolokwium — zaliczeniéwiczen x 2x45

Zrodto: opracowanie whasne.
Z dydaktycznego punktu widzenia istotna jest sttt tréici ksztalcenia, co
przedstawia tabela 2.
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Tabela 2. Struktura teei ksztatcenia przedmiotu ,Obstuga klienta”

<

Lp. Temat Zakres prezentowanych zagadni@
(tresé zajeé)
1 2 3
1. | Obstuga klienta jako efekfi. Orientacja tacucha dostaw na potrzeby klienta
funkcjonowania  tacucha 2. Poziom obstugi klienta
dostaw
2. 1. Istota obstugi klienta
o 2. Przedtransakcyjne elementy obstugi klienta
Elementy obsfugi klienta 3. Transakcyjne elementy obstugi klienta
4. Potransakcyjne elementy obstugi klienta
3. |Tworzenie i dostarczan|d. Potrzeby, wymagania i pragnienia klientow
wartadsci dla klienta 2. Pragnienie sprawowania kontroli przez klienta v
procesie jego obstugi
3. Istota tworzenia wartei dla klienta
4. Dostarczanie wartgi klientowi — koncepcja
obstugi
4. 1. Hierarchia potrzeb Maslowa jako podstawa do
. .. okreslania potrzeb, wymadsa pragnieé klienta
Opracc_)wgnle koncepcpz' Charakterystyka dziatalogistycznych tworgcych
obstugi klienta ) ;
wartas¢ dla klienta
3. Analiza przykladowych koncepcji obstugi klienta
5. 1. Istota pomiaru jakéxi obstugi klienta
Mierniki | wskazniki jakosci 2. Charalfter_ystyka wybranych miernikéw j@ko
obstugi klienta obsfugi klienta o
3. Charakterystyka wybranych wskakow jakasci
obslugi klienta
6. 1. Obliczanie i interpretacja wskaika OTIF
Wyznaczanie miernikdw [i2. Wybor kryteriéw i wyznaczanie miernikow
wskaznikow jakasci obstugi obstugi klienta
klienta 3. Wyznaczanie wskaikow obstugi klienta i analiza
zwiazkdéw midzy miernikami i wskanikami
7. 1. Istota zarzdzania relacjami z klientem
Zarzmdzanie relacjami z2. Zasadnicze uwarunkowania segmentacji rynku
klientem CRM klientow
3. Programy lojalnéciowe.
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Lp. Temat Zakres prezentowanych zagadni@
(tre$é zajeé)
1 2 3
1. Istota lojalndci klienta
. - 2. Metody oceny lojalnéxi
8. Ocena lojainéci Kiienta 3. Analiza wptywu statych klientéw na rentowsto
przedsgbiorstwa
9. 1. Istota efektywnej obstugi konsumenta
2. Zwiazki ECR z procesamifezucha dostaw
Efektywna obstug 13, Charakterystyka metod, nadzi i technologii
konsumenta ECR (redukupcych koszty i czas) wykorzystywanych|w
ramach ECR
10. | Efektywna obstugal. Charakterystyka strategii ECR watauchu dostaw|
konsumenta jako efekt produktdéw spaywczych
funkcjonowania  tacuchal 2. Ciagte uzupetnianie produktéw jako kluczowy
dostaw dobr szybkp element ECR
rotujacych. Studium 3. Analiza podstawowych korzgi wynikajacych z
przypadku zastosowania ECR
11. 1. Proces podejmowania decyzji przez klienta
2. Charakterystyka wybranych metod bada
Podstawy bada jakasci bezpdrednich (obserwacja, rozmowa, badania
obstugi klienta wewrgtrzne jakdciowe i ilosciowe)
3. Istota wykorzystania niezadowolenia klientéw do
poprawy jakdci ich obstugi
12. 1. Ocena przydatrigi wybranych metod bada
Proces podejmowan|a bezpdrednich jakdci obstugi klienta
decyzji przez klienta.2. Sporadzanie wykresu ,Stabe i mocne strony
Studium przypadku mojej firmy zwiazane z procesem podejmowania
decyzji przez klienta”
13. 1. Pojecie strategii obstugi klienta i jej rodzaje
2. Konkurencyjne i niekonkurencyjne strategie
. . obstugi klienta
Strategie obstugi klienta 3. Ewolucja struktur organizacyjnych
przedsgbiorstwa ze wzgldu na potrzeby obstugi
klienta
14. 1. Marketingowy i logistyczny wymiar obstugi
Zasadnicze aspekty obstugi klienta
klienta 2. Istota bada poziomu obstugi klienta
3. Strategie obstugi klienta
15. | Zasadnicze aspekty obstli@i Zaliczenie¢wiczen
klienta 2. Wypetnienie dokumentacji dydaktycznej

Zrodio: opracowanie whasne.
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Analiza i ocena takiego e¢gia przedmiotu wymaga ta& odniesienia si do
szczegdtowych celow ksztatcenia, jakie powinnyé bgskgnicte w wyniku realizacji
okreslonych jednostek dydaktycznych — @ajZestaw tych cel6w przedstawia tabela 3.

Tabela 3. Szczegotowe cele ksztalcenia ,,Obstugnkdi”

Cele ksztatcenia

Tematyka zajeé
2

3

Lp.
1
1

Obstuga klienta jako efe
funkcjonowania tacucha dostaw|

kL.

Zapozné z istohy zwiazkdéw procesow
zachodacych w tacuchu dostaw
poziomem obstugi klienta.

Ksztattowa umiegtnos¢ okreslania istoty
obstugi klienta.

Ksztattow& umiegtnos¢  dostrzegani
mozliwosci modyfikacji rozwhzan
logistycznych w tacuchu dostaw po
katem doskonalenia obstugi klienta.

Elementy obstugi klienta

Ksztaltowa& umiegtnos¢ okreslania istoty
obstugi klienta.

Ksztaltowa& umiegtnos¢ identyfikacji
elementdéw obstugi klienta.

Tworzenie i dostarczanie waftn
dla klienta

Zapozné z istoy tworzenia i dostarczan
wartdsci dla klienta.
Ksztattowa umiegtnosé
koncepcji obstugi klienta.

okrelania

Opracowanie koncepcji obstu
klienta

Identyfikacja potrzeb, wymaga pragnie
klienta.

Okreslanie dziata logistycznych
tworzacych warté¢ dla klienta.

Mierniki i wskazniki
obstugi klienta

jakosci

Zapozné z istoty miernikdw, wskanikow
standardéw obstugi klienta.

Ksztaltow& umiegtnos¢  dostrzegani
mozliwosci modyfikacji rozwhzan
logistycznych w tacuchu dostaw po
katem doskonalenia obstugi klienta.

miernikow
jakasci  obstugi

Wyznaczanie
wskaznikow
klienta

Ksztattowa umiejgtnos¢ obliczania i
interpretacji wskanika OTIF.
Ksztattowa& umiejgtnos¢ wyznaczania
wskaznikow obstugi klienta oraz analizy
istoty zwazkdw midzy miernikami,
wskaznikami i standardami obstugi klienta

N

1574

a

S

.

Zarzmdzanie relacjami z kliente
CRM

.

Zapozné z istohy koncepcji zargdzanial
relacjami z klientem.

Ksztaltowa& umiegtnosé okreslania
uwarunkowa segmentacji rynku klientéw
doboru programéw lojalrgiowych.

Lp.

Tematyka zajeé

Cele ksztatcenia
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3

Ocena lojalngi klienta

Ksztattowa umiejgtnos¢ doboru metod
oceny lojalndci klientéw

Ksztaltow& umiegtnos¢ analizy wplywu
statych klientéw na rentowisé
przedsgbiorstwa.

Efektywna obstuga konsumern
ECR

Zapozné 1z istoyp zwigzkbw ECR Z
procesami tacucha dostaw.

Ksztaltow& umiegtnos¢ identyfikacji i
charakteryzowania  wybranych  met(
narzdzi i technologii wykorzystywanyc
w ramach ECR.

nd,

>

10.

Efektywna obstuga konsumern
jako efekt  funkcjonowani
tancucha dostaw débr szyb
rotujacych. Studium przypadku

Ksztattowa& umiegtnos¢ analizy i oceny
zwiazkow ECR z procesami naucha
dostaw.

Ksztattowa umiejgtnos¢ analiza
podstawowych korzgi wynikajacych z
zastosowania ECR

11.

Podstawy bada jakasci obstugi
klienta

Zapozné z istot procesu podejmowania
decyzji przez klienta.

Ksztaltowa& umiegtnos¢ oceny
przydatndci wybranych metod badania
jakasci obstugi klienta i ich doboru w
konkretnej sytuaciji.

12.

Proces podejmowania decy)|
przez klienta. Studium przypadk

N
O

Ksztattowa umiegtnosé oceny|
przydatndci wybranych metod badas
bezpdrednich jakdci obstugi klienta.
Ksztattow& umiegtnos¢ sporadzanid
wykresu ,Stabe i mocne strony mojej firn
Zwigzane z procesem podejmowa
decyzji przez klienta”.

1

ny
nia

13.

Strategie obstugi klienta

Zapozna z istoy, strategii obstugi klienta.
Ksztaltow& umiegtnos¢ identyfikacji i
charakteryzowania strategii obstugi klien
Ksztaltow& umiegtnos¢ dostrzegani
wptywu potrzeb w zakresie obstugi klien
na struktury organizacyjne przegsiorstw.

[a.

S

14.

Zasadnicze obst

klienta

aspekty

Ldi

Ksztattow& umiegtnos¢ identyfikacii
strategii obstugi klienta.

15.

Zasadnicze  aspekty  obst

Ldi

klienta

Analiza i ocena efektéw ksztatcenia.

Zrodito: opracowanie wiasne.

Przedstawiona struktura fi i celdéw ksztalcenia zostala praktycznie wykotays w

procesie ksztatcenia studentéw na kierunku logatyWeryfikacg i trwatos¢ efektow
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ksztatcenia &dzie mana sprawdZ w trakcie opracowywania prac licencjackich i ich
obrony. B:dzie to przedmiotem dalszych badeco znajdzie wyraz w opracowaniach
naukowych, ktére zostarprzedstawione na planowanej konferencji naukowe;j.

5. WNIOSKI

Absolwent studiéw licencjackich, jako merted logistyki, powinien b§ przygotowany
do identyfikacji dziata logistycznych i ich wptywu na poziom obstugi kltan Powinien
dostrzega zwiazki pomikdzy jakdcia proceséw logistycznych i pozyckonkurencyjm
przedsgbiorstwa na danym rynku zbytu. Zdobyta wiedza i ejaosci powinny by
przydatne do dostrzegania potrzeby integracji e&iallogistycznych wewsgtrz
przedsgbiorstwa i z jego partnerami. Tym samym istniejerpeba wyposaenia go w
konkretne umiejtnosci z zakresu logistyki i marketingu, co jednogze jest przestarkku
temu, aby przedmiot ,Obstuga klienta” byt przedraiot realizowanym w k@aowym
okresie studiéw i spetnial rel przedmiotu ,spinajcego” dotychczasowe ksztalcenie
specjalistyczne.

Zaproponowany uktad téei ksztatcenia i odpowiadge mu cele ksztalcenia spdjne
z teorh przedmiotu bada i stanowi rozwigzanie problemu ok&onego we wsipie
referatu. Wskazane zapisy w standardach ksztatogaauj pewry niedoskonaté w
okresleniu wymaga dydaktycznych, jakie natg speiné na studiach licencjackich, co
moze by¢ przyczyra wielu rozbienosci zwiazanych nie tylko z interpretacgamych pajé
,obstuga klienta i ,logistyczna obstuga klienta’Jeai zakresu oraz rodzaju #m@
ksztatcenia oferowanych dla studentéw tego typdiétu.

Dalsze badania powinny byskoncentrowane na identyfikacji potrzeb organizagg
tylko gospodarczych, kierowanych do absolwentowdistu licencjackich na kierunku
logistyka, a odnoszych si do zakresu przygotowania zawodowego datyego wiedzy i
umiejtnosci odnoszcych si do aspektow logistycznej obstugi klienta.

Autor jestswiadom koniecznéi podgcia dalszych bada szczegdélnie badawspdlnych
przedstawicieli szkot wiszych ksztalecych menederéw logistyki. By maoze
przedstawione wyniki bada zainspiruj badaczy do stworzenia ¢dizyuczelnianego
zespotu badawczego, a w konsekwencji do przedstéavidoskonalszej propozycji te
ksztatcenia, koherentnych z potrzebami organizaagjiudniagcych absolwentéw studiéw
licencjackich.
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