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LOGISTYCZNA OBSLUGA KLIENTA JAKO IMPERATYW DZIALANI A
W LA NCUCHU DOSTAW (CZ. )

Chocia istnieje szeroka wiedza z zakresu teorii logistykobstugi Kklienta,
w praktyce gospodarczej, w zasadzie tylko odnasidsi dwéch podmiotow:
dostawcy produktu oraz klienta, ktory jest odbioproduktu. Praktyki biznesowe s
zazwyczaj o wiele bardziej skomplikowane. Firmgstawcy produktéw do klientéw
majz wlasnych dostawcéw i poddostawcow, astz réwnieé posrednikow w
dziedzinie dystrybucji. Celem referatu jest przad#tnie zakresu i struktury ustug
logistycznych oraz ich jaké, ktére g rezultatem interakcji rynkowej operatorow
logistycznych i ich klientéw.

LOGISTICS CUSTOMER SERVICE AS AN IMPERATIVE OF SUPP LY CHAIN
(PART 1)

Despite the fact of existing knowledge of theor&gistics area and customer
service, in economic practice, it relates to 2 &edi only: supplier of the product
and customer who receives the product. Businesstipes are much more
complicated. Companies — suppliers of the produthé customers have their own
suppliers and subcontractors, and as well as agemslogistic field. The aim
of this paper is to present the scope and structirigistics services and quality
that result from the interaction of 3PL and theirstomers' logistics.

1. WSTEP

1.1 Definicje i atrybuty logistycznej obstugi klierta

Istnieje kilka definicji obstugi klienta, najegciej spotykana w literaturze definicja brzmi:
Jogistyczna obstuga klienta to zdok®o systemu logistycznego przeglsiorstwa do
zaspokajania potrzeb klientow pod wagm czasu, niezawodém, komunikacji

i wygody™?.

Obstuga klientajest istota koncepcy wspoiczesnej logistyki. Wynika z celu i zasad
zaradzania logistycznego, ktére najlepiej interpretgiguta 6R (wasciwa ilos¢, wasciwy
stan, wildciwy czas, wlaciwe miejsce, wisciwy koszt, widciwy Kklient). Czasem

! Monika Kozerska, dr in Politechnika Cgstochowska Wydziat Zagdzania, Instytut Logistyki i Zasrlzania
Migdzynarodowego, ul. Armii Krajowej 19b, 42-200¢8tochowa, chiaro@wp.pl

2 Beier F.J., Rutkowski KLogistyka Szkota Gléwna Handlowa, Warszawa 1993, s. 22

3 Por. Shapiro R.D., Heskett J.Logistics Strategy: Cases and Concejest Publishing, St. Paul, 1985, s. 6
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wystepuje  definicja siedmiu R(do széciu wymienionych zasad nale doda& whasciwy
produkt). Obie reguty okétaja podstawowe rodzaje dziatdogistycznych ze szczegolnym
uwzgkdnieniem kosztow i obstugi. Reguly majcharakter wyrznie prokliencki,
podkrelaja znaczenie logistyki w zaspokojeniu potrzeb w uzysli stanu satysfakcji
klienta.
Pierwsze definicje obstugi klienta w logistyce sfo#owali w swojej pracy o praktyce
obstugi klienta autorzy Lalonde i ZinsZerPrzytoczyli kilka réwnolegtych definicji
dotyczicych tego zjawiska. Wedtug nich obstuga klienta to:
=>» punktualne dostawy towardw, zgodne z zamoéwienkdi@ntow (w tym terminowe
dostarczenie dokumentow sprzaga
= pewnd¢ i niezawodné¢ dostawy materiatow do klienta zgodnie z jego
oczekiwaniami,
= kompleksowe dziatanie anggace wszystkie sfery biznesu, ktére ma na celu
dostaw débr w sposob satysfakcjonay nabywe i umazliwiajacy dostawcy
zrealizowanie jego celow,
= wszystkie niezkdne dziatania, ktére mapa celu przyjmowanie, przygotowywanie,
realizac i obstug; finansowq zamoéwié klienta oraz wyjénienie nieprawidtowsci,
jakie mog sig przy tym pojawd,
=> realizacja zamowienia, ktéra obejmuje komunikacklientem, wysyltk, przewozy,
proces fakturowania oraz pgkontrok produktow i realizagj swiadcze
gwarancyjnych.
D. Kempny definiuje obstug klienta nasfpujaco: ,jest to umiejtnos¢ lub zdolngé
zaspokajania wymaga oczekiwa klientéw, gtdwnie co do czasu i miejsca zamawidmnyc
dostaw, przy wykorzystaniu wszystkich dgstych form aktywnéci logistycznej, w tym
transportu, magazynowania, zgtzania zapasami, informadjopakowaniami’
Przedsibiorcy obecni od dawna na rynkadWwiatowych przez lata rozwijali wiedz
i umiejetnosci w zakresie logistycznej obstugi klienta ghcby konkurencyjnymi. W
swietle zmian na rynku producenci, dystrybutorzy stugodawcy logistyczni ofery;
klientom niezawodne dostawy, wygpd obstudze, niezlsing komunikacg w sprawie
zamOwié icoraz krotszy czas dostawy. Strategie obstugenkh @ coraz bardziej
rozwiniete, nowoczesne i konkurencyjne.
W obliczu globalizacji handlu i produkcji obstugéiekta staje s potznym narzdziem
walki konkurencyjnej, a najbardziej ligz sic miara osiagnietego poziomu obstugi klienta
jest casto ,liczba dostaw w czasi€”Ze wzgkdu na swoje die znaczenie czas dostawy
i umiejetne zaradzanie cyklem zamawianiaaa sgtdwnym motywem definicji obstugi
klienta. A zatem obsteg klienta mana zdefiniowa jako: ,system rozwizan,
zapewniajcych klientowi satysfakcjonage relacje midzy czasem zl@enia zamowienia a
czasem otrzymania produkfl”

4 Coyle J.J., Bardi E.J., Langley Jr. CZhrzdzanie logistyczné)yd. PWE, Warszawa 2002 s. 52

® LaLonde B.J., Zinszer P.HCustomer Service: Meaning and Measuremé&Ngtional Council of Physical
Distribution Management”, Chicago, 1976, s. 171h.Z8hristopher M.Strategia zargdzania dystrybugj, Wyd.
PLACET, Warszawa 1996, s. 48

¢ Kempny D.:Logistyczna obstuga klientRWE, Warszawa 2001, s. 15

" Por. Kempny D., Kisperska-MatoD.: Obstuga klienta w logistyce wspdiczesnej firmgaospodarka
Materiatowa i Logistyka” 1994 nr 1, s. 9

8 Por. Schary M.B.Logistics Decisions, Text and Cas&ke Dryden Press, Chicago 1984, s. 358; Ballou:R.H.
Basic Business Logistics. Transportation. Materigdidanagement, Physical DistributionPrentice-Hall,
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Osiagniecie wysokiego poziomu obstugi klientéw jest skorkpWwanym zagadnieniem ze
wzgledu na klika wymiaréw zagadnienia, wymdg koordynagjaz integracji dziata
logistyki i marketingd. W ramach dziata marketingowych obstuga klienta stanowi
element systemu dystrybucji odpowiedzialnego zatadlogenie produktu we wdeiwe
miejsce, o czasie i warunkach dostosowanych do wggmaabywcy. Natomiast z punktu
widzenia logistyki rozumiana jest jako jaofunkcjonowania systemu logistycznego,
ktéry odpowiada za dotarcie towaru do nabywcy wawdpdnim czasie i miejscu przy
mozliwie najnizszych kosztach catkowitych

Chac zapewni klientowi wysoki poziom obstugi klienta nale pamktaé o kluczowej roli
logistyki w procesie jej dostarczania. Council addistics Management na patizu lat
dziewie¢dzieshtych analizowat skargi sktadane przez klientow. Zla sk, ze potowa z
nich byta wynikiem niedoggnie¢ logistycznych (rys. 1). Tak twierdzili klienci, pewaz z
ich punktu widzenia byla to wina logistyki, nie r@asawiajc sk nad tym,ze przyczya
problemu mae by po stronie marketingu, ktéry nie poinformowat @ygotowywanej
akcji promocyjnej, czy produkcji, ktora nie zrealwala planéw produkcyjnych.
Zestawione wyniki (50% skarg na logistykz wysokdcia kosztow logistycznych
(przecktnie 10% kosztéw catego produktéiadczyly, ze klient postrzega logistgkjako
bardzo istotny element jego obstugi i firmy nie fpomy tego lekcewayé'™.

Englewood Cliffs, N.J. 1987, s. 56 oraz teggamego autor8usiness Logistics ManagemeRtentice-Hall,
Englewood Cliffs, N.J. 1997, s. 56; Coyle J.J.,d3&.J.:The Management of Business Logisfiest Publishing
Company, N.Y. 1996, s. 123, Emerson C.J., Grimm .CIMgistics and marketing components of customer
service, International Journal of Physical Distribution &bistics Management”, 1994 No. 26, Vol. 8, s. 29

9 Biskupski B.:Poziom obstugi klienta jako podstawowy efekt fuotkmjvania systemu logistyczneguot. ze
strony www.logistica.pl, za: Rampersad H5 paintful questions abort your customer satistext,The TQM
Magazine” 2001 nr 5, s. 341

10 Szwajca D.:Problemy oceny i pomiaru poziomu logistyczne] afisklienta, Materiaty Miedzynarodowej
Konferencji Logistics’98, tom II, Wyd. ILiM, Pozmal998, s. 330

HMRutkowski K.(red.)Logistyka dystrybucjiDifin, PWE, Warszawa 2001, s. 79-80
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Rys.1. Koszty dziataldo logistycznej a skargi klientéw
Zrodio: Beier F.J., Rutkowski K.: Logistyka, SGH, Warsza@83, s. 45

Z racji istnienia wielu definicji obstugi klientajajpetniej jej istof wyjasnia szereg
elementéw, ktére mima upé w trzy zasadnicze grupy, zatee od fazy realizacji
transakcji:

A elementy przed transakgj
A elementy transakciji,
A elementy po transakciji.
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Tab. 1. Elementy obstugi klienta

ELEMENTY ELEMENTY ELEMENTY
PRZEDTRANSAKCYJNE TRANSAKCYJNE POTRANSAKCYJINE
- pisemne deklaracje firmy w | - dostpnas¢ zapasu - obstuga posprzedaa,
zakresie polityki obstugi odpowiednich - cz$ci zamienne,
klienta, produktéw, - haprawy,
- deklaracje zigone do gk - czas realizacji - reklamacje, skargi i
klientow, zamoéwid, zwroty
- stosowane metody zamowije| - stosowane udogodnienia
- ograniczenia w wielk&i w sktadaniu zamowig
partii dostaw, - czas dostawy i sposoby
- organizacja i elastyczgé przewozu towarow,
systemu dostaw, - mazliwo §¢ uzyskania
- mazliwo §¢ przeszkolenia dostaw awaryjnych,
technicznego itp. - dogodnéc¢ i precyzja
realizowanych dostaw,
- zakres substytucji
produktowej

Zrodio: opracowanie wlasne na podstawie: Kempny D., KidgeiMoro: D.: Obstuga
klienta w logistyce wspoiczesnej firmy, ,Gospodaikateriatlowa i Logistyka” 1994 nr 1,
s. 9; za: Ballou R.H.: Business Logistics Managem®nentice Hall, Englewood Cliffs
1992, s. 10-11

Obstuga klienta obejmuje wszystkie trzy fazy pracaewoczesnej wymiany komercyjnej,
jak to przedstawia tabela 1. Elementy pierwszey faprzed transakgj— obejmuj polityke
przedsgbiorstwa w zakresie przygotowania do rozpmia procesu obstugi klienta, ktore
nie @ bezpdrednio zwhzane z logistylk Jest to konkretnie sprecyzowana polityka
obstugi, ktéra jest znana klientom oraz dostosowdmazataen polityki i gwarantupca
elastyczné¢ systemu struktura organizacyjna. Elementy fazgsaéicyjnej dotycg formy
aktywnaici przedsgbiorstwa przy bezpmednim zaangawaniu w realizagj dystrybuciji
fizycznej, a wg¢c dostpnaos¢ towardw, ktére klientzada, czas i dokladié realizacji
dostawy, zapewnienie szybkiej i sprawnej komunikaEjementy zgrupowane w fazie
potransakcyjnej to dziatania wspieyag produkt w czasie jegozytkowania (naprawy,
obstluga pogwarancyjna, dostarczanie materiatow le&&yjnych i czsci zamiennych,
procedury reklamacyjne itg?)

1.2. Jakaé obstugi klienta

Z obstug klienta zwhzane jest pegie jakdci. ,Jaka¢ wymagana przez klienta odnosi do
zbioru wartdci i korzysci postrzeganych przez klienta $wietle oferowanych na rynku
produktow (ustug). Stanowi wgma sktadowa wartdsici dodanej dla klienta. Jakd
projektowana oraz jaké wykonania odnosgsi¢ z kolei w wikszym stopniu do warfoi

12 por. Szwajca D.Problemy oceny i pomiaru poziomu logistycznej afidhlienta, Materiaty Miedzynarodowej
Konferencji Logistics’98, tom I, Wyd. ILIM, Pozma 1998; Christopher M.:Strategia zarzdzania
dystrybucg...op.cit., s. 48; Dobrzyski M.D.: Poziom obstugi klienta w zay@zaniu faicuchem dostawyd.
Politechniki Biatostockiej, Biatystok 2004, s. 10
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dodanej dla przedgiiorstwa” Jaka¢ projektowana wize sk z dziataniami o charakterze
badawczo-rozwojowymNatomiast jaké wykonania mee zostd poddana ocenie po
wyswiadczeniu okréonej ustugi lub zrealizowaniu wéaiwego procesu wytwérczegb
Doskonatd¢ logistyczna nawizuje do tzw. jakéci logistycznej— jest to zdoln&
przedstbiorstwa w zakresie dostarczania $eiavych wartgci i korzysci dla klientow*.

Poziom jakéci produktow i ustug stwarza ol§lene uwarunkowania dziataldci
logistycznej firmy. Wysoki poziom jakei sprzyja osiganiu celéw jakimi g redukcja
kosztéw zapasdéw oraz ograniczeniu dodatkowych keszatansportu i magazynowania
zwigzanych z obstugzwrotow. Jest to podstavdo rozwoju diugoterminowej wspétpracy,
w czasie ktorej mdiwe jest organizacyjno-techniczne zintegrowanie stegnéw
logistycznych partneréw. Poza tym aw@ny z popraw jakosci produktow wzrost ich
wartasci sprzyja osiganiu celdw polegagych na usprawnieniu obstugi logistycznej
klientow™.
»~Jakas¢ logistycznej obstugi klienta jest determinowana tyilko w systemie logistycznym
przedstbiorstwa, zalgy réwniez od dziata i strategii innych funkcjonalnych obszaréw
firmy”. Decyzje tam podejmowane oddzialgrzede wszystkim na jaké proceséw, ktére
zachodz w poszczegdlnych fazach systemu, a nie wptyviegzpgrednio na logistyczn
obstug; klienta.(rys. 23°.

Jakd¢ obstugi klienta rozpatrujemy jako liczkelementéw sktadowych, ktéryma:s
produkt, jaki nabywca uzyskuje, spos6b uzyskanialpktu i jego pierwotne oczekiwania.
Ponizszy wzér wyraa zadowolenie klienta:

Jakogé obslugi klienta = co klient otrzymuje + w jaki sposéb

oczekiwania

Przy zaldeniu, ze wart@¢ oczekiwa klienta wynosi jeden, to wowczas suma licznika
musi by wigksza ni jeden, aby uzyskgego zadowolenf€.

3 Matwiejczuk R.: Zargdzanie marketingowo-logistyczne. Waitd efektywnd¢, Wyd. C.H.Beck, Warszawa
2006, s. 122

“jw.s. 123

15 Witkowski J. (red.)Logistyka w zarzlzaniu przedsbiorstwemWyd. AE we Wroctawiu, Wroctaw 2002, s.
56

'€ Grala W.:Ksztattowanie jakéci obstugi klienta w ukladzieap.cit., s. 61

" Twardg J.Mierniki i wskaniki logistyczneBiblioteka Logistyka , Wyd. ILiM, Pozna2003, s. 99
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Rys. 2. Obszary determiog jaka¢ logistycznej obstugi klienta

Zrédto: opracowanie wiasne na podst. Grala W.: Ksztattowgakaci obstugi klienta w
ukladzie fazowym systemu logistycznego przeidsstwa, w: Zarzdzanie logistyczn
obstug; klienta pod red. nauk. Diugosz J., Wyd. AE w Poiznd&ozna 2005, s. 61

Nalezy podkréli¢, ze istniej Sciste relacje pomedzy logistyla a dziatem finansowym
i ksiegowym. Spotykane zjawisko to wstrzymanie wysyikirasucOw z powodu nie
zaptacenia za weczniejsze zamdwienia. Trudet w realizacji zaméwie mog
spowodowd takie dziatania marketingowe firmy, ktérych wpralzenie nie zostato
skoordynowane z dziataniami logistycznymi, np. gagkrost popytu na dane produkty, co
w krotkim okresie czasu me spowodowé wydtuzenie czasu realizacji zamdwie
Relacje, ktore wyspuja pomkdzy poszczegolnymi obszarami funkcjonalnymi firmy s
relacjami  dwustronnymi i wymaggj $cistej wspoOtpracy wszystkich  komorek
organizacyjnych, aby ksztattowavysoks jakas¢ obstugi klienta w przedgbiorstwie'®,
Procesy zachodee w fazie dystrybucji kojarzoneasw najwikszym stopniu
z zagadnieniem obstugi klienta. ,Z tego zmku oczekiwanym rezultatem wydajeg Si

18 Zob. Grala W.Ksztaltowanie jakéci obstugi klienta w uktadzieap.cit., s. 61-62
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powszechnie znana kombinacja $diavego produktu, we wkgiwym czasie, we
wiasciwym miejscu i po najiszych kosztacH®. Systemowi dystrybuciji przypisywana jest
odpowiedzialné¢ za dostpnaos¢ produktéw. Jest onaéznikiem pomidzy ,logistyka
produkcji przedsibiorstwa a logistyk zaopatrzenia nabywc$? Transport pehni jedn
z gtdwnych rol w poszczegoélnych fazach przeptywueanatow i produktow.

Najczsciej wymieniane w literaturze elementy obstugi kie dotyca samych ustug
transportowych lub cafgi systemu dystrybuciji.

Jaka¢ ustug jest nieodtznie zwizana z procesem icéwiadczenia i zaangawanymi
w ten proces osobami. Zazwyczaj jakastug ocenia sina podstawie:

=> solidndci,

=>» dostpnadsci,

=>» dostosowania do potrzeb klientow,

= kompetencji personelu,

=> uprzejmdci personelu,

=>» zrozumienia wymageklienta,

=> wiarygodngci,

= bezpieczastwa,

= wygody i komfortu klienta,

=>» porozumienia uczestnikow transakcji,

=>» towarzyszacym danej ustudze towarom.

Sumy jakosci ustug poszczegoélnych uczestnikdw uktadu jest [eksowa obstuga
klientéw w przypadku organizacji sieciowych. Analifaicucha wartéci M.E. Porter&
dowodzi konieczngi uwzgkdniania powazan przedstbiorstwa z jego otoczeniem. Model
Portera pozwala zidentyfikowate obszary przeddiorstwa, ktére okrdaja zwiazki
posiadanych przez nie zasob6w zaganymi wynikami. Autor podketa, ze taacuchy
wartdici firm dziatapcych w poszczegdlnych sektorach twpystemy wartéi, ktore
obejmuj dostawcow, producentdw, dystrybutoréw i nabywcblalezy podkreli¢, ze tak
rozumianysystem wartci pokrywa s¢ z idey zintegrowanych tacuchéw dostaw (rys. 3).
.Funkcjonupce w tym systemie przedbiorstwa wnosz swoj wktad do catkowitej
(tacznej) wartéci dodanej, przedstawigjej — w formie skumulowanej wielkoi —
ostatecza wartas¢ produktéw i ustug dla klientdw. System ten zajmegatralne miejsce w
zarzdzaniu przedsgbiorstwem oraz relacjami rynkowymi, tj. wszelkiegmdzaju
powiagzaniami pomgdzy dostawcami a odbiorcami, obejamijswoim zakresem wszystkie
tworzace warté¢ procesy transformacfi®.

¥ Bukalska T.:Oddzialywanie transportu na jaké logistycznej obstugi klientay: Zarzdzanie logistycza
obstug klienta pod red. nauk. Dlugosz J., Wyd. AE w PainaPozna 2005, s. 101; zob. Kadiubek M.:
Logistyczna obstuga klienta w przeggorstwach transportowo-spedycyjno-logistycznyc8L(T Logistyka nr 2,
2010

20 pfohl H.Ch.:Systemy logistyczne, podstawy organizacji i @d#ania, Wyd. ILiM, Pozna 1998, s. 205; por.
Schary P.B., Skjott-Larsen TZarzdzanie globalnym kcuchem podsy, Wyd. PWN, Warszawa 2002, s. 87

2 Waters D.Zarzdzanie operacyjné)yd. PWN, Warszawa 2007, s. 11

22 porter M.E. Strategia konkurencjiop.cit., s. 13

2 Matwiejczuk R.:Zarzgdzanie marketingowo-logistyczne. Waito efektywnsé, Wyd. C.H. BECK, Warszawa
2006, s. 55-56; zob. Kot Stow Mature Is Our Supply ChainW:CARS & FOF 2008. 24th ISPE International
Conference on CAD/CAM, Robotics & Factories of thaure. Koriyama, Japa 2008
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Rys. 3. System dziagtavediug M.E. Portera
Zrodio: Porter M.E.: Competitive Advantage, The Free Pré&sy York 1985, s. 37

2. Satysfakcja klienta a warté¢ dodana ustugi
Ustugi logistyczne majbezpdredni wptyw na odpowiedni poziom wyniku finansowego
umazliwiajac przy tym powstanie wartoi dodanej Natomiast z drugiej strony brak
efektywnej logistyki negatywnie oddziatuje na reatig planu i doprowadza do spadku
obrotéw. ,Znaczna poda specjalistycznych ustug logistycznych powoduje tagienie
ostrej walki konkurencyjnej $v6d operatoréw logistycznych, ale nawet najlepdeaa nie
poparta aprobat odbiorcéw okazuje si porazka firmy logistycznej®>. Wniosek jest
nastpujacy: sukces odnias jednostki, ktore zapewnigjklientom najwyszy poziom
satysfakcji. Nie ma zatem takiego gap jakstandardowa ustugaeKazda ustuga mie by
réznie postrzegana przez klientéw, ponievkazdy z nich ma odmienne potrzeby. Dlatego
tez, pomkdzy stronami musi wyspowa® bliska wspotpraca. Brak takiej wspoétpracy
powoduje utrudnienia w opracowywaniu nglej oferty, a tym samym spetnieniu
oczekiwa klientdw. Niezwykle istota spraw jest wybor cech wyriajacych, ktére
powinny spetnia ponizsze kryterié’:
% znaczenie — cecha wyntiajaca jest szczegolnie istotna w przypadku dostateczni
dwego rynku,

24 Buszko A.: Modelowanie ustug logistycznych ze wdgl na poziom satysfakcji klientdwGospodarka
Materiatowa i Logistyka” 2004 nr 1, s. 14; Zob. forM.E.: Strategia konkurencji. Metody analizy sektoréw i
konkurentowPWE Warszawa 1992

% Buszko A.: Modelowanie ustug logistycznych ze wdgl.op.cit, za: Certo S.C., Peter J.FStrategic
Management. Concepts and Applicationgggwood, New York 1968

% payne A.:Marketing ustug, PWE, Warszawa 1997, s. 135; za: Sasser W.E., G¥sBn Wyckoff D.D.:
Management of Service Operations: Text, Cases aadiRgsAllyn & Bacon, Boston, Mass. 1978, s. 534-566
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% rozpoznawaln@ — cecha wyréniajaca daje wyrana przewag nad innymi

dos¢pnymi ofertami,
% komunikatywné¢ — cecle wyrézniajaca mozna zakomunikowaw sposéb prosty lub

bardzo mocnajpodkreli¢.
% wyzszai¢ — cechy wyraniajacej nie mana tatwo skopiowd
% dostpnas¢ — wybrany segment klientéwetizie gotowy zaptaéiza t cecle i bedzie

go na to sta Wyzsza cena z powodu wyndiajacej sk cechy (cech) ddzie

zrozumiana jako rekompensata za dodatkowetkpsmiesione przez firm
% rentownd¢ — wprowadzenie cechy wyidiajacej przyniesie firmie dodatkowy zysk.
Obstuga klienta jest niezwykle ziom koncepg, ktéra odgrywa coraz wksz role jako
srodek uzyskiwania i podtrzymywania zricowania na rynku. Z uwagi na fake nie ma
dwéch takich samych klientéw, nale pamita¢, ze obstuga musi iy dopasowana do
potrzeb r@nego rodzaju klientow. Kluczawrole w budowaniu wartei dla klienta mae
odgrywa zarzdzanie logistyk w catym jego cyklu poprzez wymaganie zadowolenia
klientow. Do osagniccia tego, firmy powinny strateglogistyczr, zorientowan na rynek i
przedefiniowé cele obstugi klienta w oparciu o szczeg6towe wyamg tych ostatnich.
Zatem osigniecie perfekcyjnego zamoOwienigpowinno stanowi podstaw oceny
dziatalndici w zakresie obstugi oraz budowy standardéw olilug
Gdy wymagania klienta as w pelni zaspokojone méwimy wtedy o perfekcyjnym
zamOwieniu. Definicja ta jest oczy$gie inna dla kadego klienta, ale zwykle nabwe jest
pogrupowanie klientow w segmenty i oflenie kluczowych potrzeb tych segmentéw w
zakresie obstugi. Gdy realizacja wszystkich potrgpbinia oczekiwania klienta spetnione
jest perfekcyjne zaméwienie. ,W ten sposob, mierolidstugi maemy zdefiniowa jako
odsetek przypadkéw, w ktérych oczekiwania kliertataty w petni zaspokojon& Moze
on by wykorzystany do pomiaru obstugi na poziomie pojethego klienta, oraz na
kazdym innym poziomie, tj. segmentu, kraju czy centrdystrybucyjnego. Wskaik
OTIF (ang. on-time, in-full and error-free), czyla czas, kompletnie i bezbhie jest
jednym z cgsto wykorzystywanych miernikow jest perfekcyjnegamwienia. Ostatni
element odnosi si do dokumentacji, znakowania, uszko@lz@roduktu Iub jego
opakowania. ,Aby oblicz§ rzeczywisty poziom ustug, korzysiajz tej koncepciji, naky
sledzic wyniki w poszczegodlnych skladnikach oceny i pomygoprzez siebie odsetek
zaspokojenia wymaga klienta w kadym z trzech elementéw. Przyktadowo,slije
rzeczywiste efekty realizacji zamOwiiev ciagu ostatnich 12 miesiy przedstawity si
nastpujaco:
Na czas - 90%
Kompletnie — 80%
Bezbkdnie — 70%, to rzeczywisty wskaik perfekcyjnego zamowienia agatby
wartosé:
90% * 80% * 70% = 50,4%
Czyli prawdopodobiistwo osigniccia perfekcyjnego zaméwienia w tym okresie wyniosto
jedynie 50,4 procent®.

2" Christopher M.Logistyka i zarzdzanie taicuchem..op.cit., s. 62
28§ w. op.cit., s. 48
29j.w. op.cit.,
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3. WNIOSKI

Zrodlem jakdci ustugi jest czlowiek, ze wszystkimi swoimi uwakewaniami
kulturowymi, psychologicznymi i filozoficznymi. Catviek pozostaje te ostatecznym
sedziag w ocenie poziomu jaléoi ustugi, ferupcym wyrok w postaci osobistej satysfakcji.
Zdaniem L. Wasilewskied8 ,jakos¢ bez klienta nie ma sensu, jest bowiem stopniem
spehienia jego oczekiviaa te z kolei g kategori subiektywn, sasdem wartéciujacym
wyrazanym bezpérednio lub pérednio przez kadego indywidualnego klienta”

O tym, jak ostatecznie rozumies sibstug klienta - decyduje sam klient,ast tez zawsze
nalezy przyjmowa punkt widzenia klienta i wstuchiwasie w jego racje i opinie dotyaze
tego, jak chce hy obstugiwany i co rozumie pod pgjem "obstuga". Dlatego firmy
powinny mie sformutowane wiasne definicje obstugi, ktére mulsygt zbiezne z opiniami
klientéw. Definiupc ja naley pamktaé, ze na postrzeganjakos¢ ustugi sktadaj sie
oczekiwania klienta co do jakoi danej ustugi oraz percepcja ustu@iczekiwania klienta
zwiagzane g z jego wyobraeniami koncentracymi si wokot jakdsci ustugi jeszcze przed
jej nabyciem. Percepcja ustugi to subiektywne odizgujakich doznaje klient podczas
nabywania danej ustugi. Dopiero poréwnanie oczekillienta z percepgj ustugi daje
petny obraz postrzeganej jakoustugi.

Czesto dobra obstuga klienta b by¢ wazniejsza od ceny produktu. Niekompletne lub
op&nione dostawy w oczach klienta nie reprezentigdnej wartéci oprdcz tatwej do
przewidzenia ujemnej pozycji utraconych kamy Wiarygodny dostawca jest ceniony
przez klientéw, ktérzysskitonni do zaptacenia mu wszej ceny za ten sam produkilije
jego obstuga zagbi konieczné¢ utrzymywania wysokich zapaséw czy: teamawiania z
duzym wyprzedzeniem.
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