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REKLAMACJE W LOGISTYCZNEJ OBStUDZE KLIENTA
W ZARZ ADZANIU PRZEDSI EBIORSTWEM

Obstuga klienta jest jednym z napm#&ejszych obszarow zadzania
przeds¢biorstwem. Od skuteczfm dziatai mapcych na celu zaspokojenie potrzeb
klientéw zaréwno w zakresie produktow jakwiadczonych ustug zale w duej mierze
pozycja organizacji na rynku. Logistyczna obstubiarka zwizana jest przede wszystkim z
czynndciami transakcyjnymi, jest jednak obecna rowniw czynnéciach przed i
potransakcyjnych. Obstegeklamaciji i skarg sktadanych przez klientéw tegétse czsto
jak zto konieczne. ¥k6d decydentdw istnieje makwiadom@¢ pozytywnego znaczenia
tego zjawiska w zagzlzaniu. Dobrze obstony w zakresie obstugi potransakcyjnej klient
jest czsto bardziej lojalny riten, ktéry, od razu byt w petni zadowolony z naggtdobra.

LOGISTIC CUSTOMER SERVICE COMPLAINTS
IN COMPANY MANAGEMENT

Customer service is one of the most important arfasusiness management. Since
effectiveness of actions aimed at meeting the nefedsstomers both in terms of products
and services depends heavily market position chmiggtion. Logistic customer service is
primarily linked with transactional activities, bug also present in prior and post-trade
operations. Complaint service and customer comfdaare often treated as a necessary
evil. Among the decision makers there is a littheaeeness of the positive significance of
this phenomenon in management. Customer which vedisserved in post-transaction
handling is frequently more allegiance than the ,omko was fully satisfied with acquired
goods.

1. ELEMENTY LOGISTYCZNEJ OBStLUGI KLIENTA

Obstuga klienta to zespdt wszystkich czyftiawiazanych z zaspokojeniem potrzeb
klienta na okréone ustugi hdz produkty. W przypadku logistycznej obstugi klienta
skladaj sie na na: czynndci dyspozytorskie, operacje fizyczne oraz czymno
administracyjne. \&téd czynndci dyspozytorskich wymiedi mozna: planowanie tras
(zaréwno w odniesieniu do jej przebiegu jascadka transportu), a tak przyjmowanie i
wydawanie towarow. Do operacji fizycznych zaliczg snigdzy innymi czynnéci
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transportowania, sktadowania, przetadunkéw, komigygania oraz pakowania.
Niezaleznie od charakteru zakupu (ustuga czy produkt) wiulze klienta musg
wystepowa’ czynndci: rejestracji zamowienia, rejestracji pragip czy wydania towardw,
dokumentowania stanéw magazynowych itp., nazywa ge czynndciami
administracyjnymi.[14]

Funkcje logistyki skierowane na klienta dzielj sga[1, 3]:

e duwy poziom gotowéci na sprostanie wymaganiom klientow,

e natychmiastowa gotow6 dostarczenia wymaganej st towaréw, we wiéciwe
miejsce i dokladnie o czasie,

e umiejgtnoé¢ unikania posiadania nadmiernych zapaséw i konoesmtnia st na
dobrze sprzedagych se towarach,

e zmniejszenie po stronie odbiorcy kosztéw transakcji

»  zwiekszanie wygody zakupow,

» dostarczanie informaciji z zakresu posiadanej ofiertyarowo-ustugowe;.

Analizujac rolg obstugi klienta w zagglzaniu logistycznym naky stwierdzé, ze celem
tego zarzdzania jest osgniccie jak najkrotszego czasu dostawy, przy zlnoe
najmniejszych kosztach, przy jednoczesnym zapewnigak najwyszych standardéw
obstugi klienta. Jednak jak stwierdza K Hicmajwazniejszym elementem pozostaje
satysfakcja klienta, nawet w odniesieniu do konieézi poniesienia nie do kea
minimalnych kosztow.[7]

Prék:; jednoznacznego okdlenie pogcia obstuga klienta pogp na pocatku lat
siedemdziestych dwudziestego wieku . Dokonat tego B. J. La den ktéry
zaproponowat aby obstadlienta rozpatrywaw trzech ptaszczyznach[4]:

* jako czynnég,
» jako standardy obstugi odpowiadeg¢ potrzebom i oczekiwaniom klientow,
» jako filozofia.

Obstuga klienta rozpatrywana jako czydhi@awiazana jest z zaspokojeniem oczekiwa
klientéw pod wzgidem czasu dostawy, jej niezawodcip proceséw komunikowania oraz
wygody. Czas dostawy to okres odzgnia zamdwienia do momentu jego zrealizowania.
W celu jego skrécenia stosuje shicdzy innymi elektroniczsn wymiare danych pomidzy
poszczegdlnymi uczestnikami procesu. Skrocenie uczhsstawy jest mdiwe réwniez
dzieki RFID i kodom kreskowym. Technologie te pozwalaga optymalizagj proceséw
zwiagzanych z identyfikagj towaréw w ich fizycznym przeptywie. W trakcie dakavania
zamoOwienia jest najeiciej mazliwy wybor sposobu dostawy, wptywa on nankows cere
ale take na czas realizacji zamoOwienia. Niezawa@dnawiazana jest ngdzy innymi z
czasem dostawy — dostawca dotrzymuje termindéwazagli zamowienia uzgodnionych z
klientem tdz okrellonych we wiasnej ofercie. Parametr ten opisuje niéiv
bezpieczastwo dostawy i towar6w. @sto spotkd mozna st z poghdem, ze
niezawodné¢ jest znacznie wyej ceniona od czasu dostawy. Pozwala ona na planiewa
wlasnych zapaséw oraz proceséw produkcyjnych. IKghej parametrem w obstudze
klienta rozpatrywanej z punktu widzenia czyseiojest komunikowanie, ktére oznacza
wzajemny dialog i przeptyw informacji poatizy poszczegdlnymi uczestnikami dostawy.
Dotyczy to zaréwno komunikacji poatlzy podmiotami gospodarczymi: afego typu
firmy, jak i firma i klientem indywidualnym. Ggto stosuje sirozwiazanie polegaice na
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informowaniu klienta o poszczeg6lnych etapach reaji zamowienia, np. towar jest
dostpny, otrzymano wptatna konto, wystano zaméwienie.

Niektore firmy udosipniaja klientom maliwo$¢ sledzenia w trybie on-line miejsca, w
ktorym znajduje si aktualnie przesytka. Dziatania komunikowania ana@ celu zblienie
dostawcow oraz odbiorcow, pozwaldglientowi na posiadanie wiania uczestniczenia w
czynndciach maicych na celu zrealizowanie zimnego przez niego zamoOwieniaa S
réwniez niezkednym narzdziem w dziataniach magych pozwolt na cihgte podwyszanie
jakosci prowadzonej obstugi klienta. Klient ma aigvos¢ przesytania do firmy wtasnych
opinii na temat jak&i ustugi i towaru, ktore skfadaty esina zamoéwienie. Jak rowrie
wyraza¢ opinie co do wtasnych oczekiwav zakresie jego obstugi. Wygoda, nazywana
czasami elastycz8oia w procesie obstugi klienta zwdana jest midzy innymi z
mozliwo$cia dostosowywania pewnych parametréw dostawy do puzisvaznosci klienta.
Klient w okrelonych sytuacjach mie zwrdct sie do firmy z zapytaniem, czy nliwe jest
na przyklad skrécenie przewidywanego czasu dostawigma, ktdra chce zadieiac
kontakty z klientem, powinna w migrmozliwosci zrobié wszystko co maiwe, aby
speint wyrazone w ten sposob oczekiwanie. Ze wrgl jednak na koszty takiej operaciji
elastyczné¢ w warunkach obstugi klienta uzalgona jest od wielu czynnikéw, $nod
ktérych wymiené mozna: znaczenie klienta dla firmy, prowadzopolityke na rynku,
pozycg rynkows, itp. Znaczenie klienta dla firmy moa rozpatrywa na dwoéch
ptaszczyznach. Po pierwsze zmane jest ono z histaridotychczasowej wspotpracy, po
drugie z planami odréoie przysztej wspotpracy.[13]

Czesto spotykanym podajiem do kwestii obstugi klienta w organizacji jestalenie w
tym wzgkdzie zestawu tatwo mierzalnych przez klienta steshdl@. Powinny one
uwzgkdniat potrzeby oraz oczekiwania klientéw, azakby dopasowane do warunkow i
wymaga rynku. Wigciwie okrélone standardy powinny Byprzez firng zawsze
dotrzymywane. Jest to jeden z napnjszych czynnikbw w aspekcie wyrabiania
pozytywnej opinii o firmie. W przypadku niepewdwd co do zdolnéci do spetnienia
kryteriow ustalonych w standardzie nie powinng go stosowé& Niedotrzymywanie
whasnych standardéw z gym prawdopodobigstwem skutkowato dilzie odchodzeniem
klienta do konkurencji, a tym samym utrapozycji rynkowej. Standardy magbyc¢
traktowane przez klientow jako bezwedihy wykladnik oferty firmy, ale tate jako
czynnik przemawiacy za wybraniem okgtonej oferty na rynku. W pierwszym przypadku
istotne jest spetnienie kdego ze standardéw, w drugim, klienci dopuszczag¢wne
odstpstwa, ktére uzalmione @ czesto od preferencji nabywcy i sytuacji na rynku. W
przypadku kiedy kupowany produkt jest powszechmiskghny, istotna z punktu widzenia
klienta kzdzie jego jaké¢ oraz czas dostawy, w przypadku produktu trudnegpostyo
znacznie waniejsza od czasu dostawydzie faktyczna madiwos$é jego nabycia.[10]
Wsréd mazliwych do ustalenia standardow obstugi klienta wemii mozna[13]:

» czas cyklu realizacji zamowienia,

+ dostpnai¢ poszczegodlnych pozycji asortymentowych zapasow,
* minimalm wielkos¢ zamowienia,

e wygodt sktadania zaméwienia,

*  czestotliwos¢ dostaw,

* niezawodné¢ dostaw,

e jakos¢ dokumentaciji,
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e procedury zwizane z obstugreklamaciji,
* kompletng¢ zamowid,

e warunki pomocy technicznej,

« status realizacji zamdéwienia.

Ostatnim z wymienionych pod€j do problematyki obstugi klienta jest postEg, w
ktorych firmy traktup zadowolenie klienta jako swaisfilozofie. Praktycznie wszystkie
podejmowane dziataniaa 1akierowane na uzyskanie efektu w petni satystakgjcego
klienta — mana wkcz stwierdzt, ze jest to dzenie do doskonasai. W obstudze klienta,
Zwigzanej zaréwno z produktem jak i ustugami towarzggmi nie bierze si pod uwag
mozliwosci poprawek — natychmiastowe uzyskanie satysfakiifinta. Pojawiajce sé
dziatania i produkty posiadgje pewne uchybienia czy wady saprawiane od razu. W
takim przypadku zmiany korygage & wprowadzane w kalym z obszarow
funkcjonalnych organizacji, w ktérym te uchybiesiagenerowane. W firmach stogaych
takie podejcie, dizenie do idealnej obstugi klienta jest naj&zej zapisywane w misiji.
Firmami stosujcymi takie podejcie s najczsciej liderzy rynkdw, organizacje o znanej i
cenionej marce, ale talt nowoczesne organizacje sieciowe.[8]

Obecnie coraz eZciej stwierdza si, ze zaproponowany podziat na ptaszczyzny obstugi
klienta: czynnéci, standardy filozofia, nie odpowiada stanowi faznemu, w odniesieniu
do obstugi logistycznej, jest on zbyt ogélny. Nglgednoznacznie stwierdzize nie ma
firm, ktére uwzgtdniaty by w swej dziataln@i tylko jedno z wymienionych podg&j W
rzeczywistdci przenikaj sie one wzajemnie i uzupelnigj Jest to zwizane z
konieczndcia kompleksowego poddjia do zarzdzania przedsbiorstwem, w ktorym
wszystkie jego systemyesizajemnie uzupetniaj Zintegrowane pod&gie do zarzdzania
jest zwazane z podziatem obstugi klienta na trzy grupy eetaw[4, 10, 6]:

e przedtransakcyjne:
- sformutowanie na gmie polityki obstugi klienta,
- okreSlenie standardéw obstugi klienta,
- elastyczné¢ systemu,
- informowanie klienta o potencjale i standardachuaps
- wihasciwe zaradzanie organizagj
— stworzenie odpowiedniego systemu procedur, insjrukalece,
— przedstawienie klientowi struktury organizacji zzzegbétowymi informacjami
odnainie dziatéw bezpé@ednio uczestnierych w obstudze,
— szkolenia praktyczne i seminaria,
e transakcyjne:
- czas realizacji zamowienia,,
- czas przygcia zamowienia,
— czas opracowania zamdéwienia,
- czas przewozu,
— dostpnas¢ produktu,
- elastyczné& dostaw,
— czestotliwos¢ dostaw,
- niezawodné¢ dostaw,
- kompletn@¢ dostaw,
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dokladng¢ dostaw,
- fatwos¢ w skltadaniu zamowig
jakaos¢ opakowania,
dogodndé¢ dokumentacji wymaganej przy sktadaniu zamdwvie
e potransaksyjne:
- instalacja, gwarancja, zamiana, reperacja, dostayiai,
— obserwacja produktu w eksploatacji, konsumpcjidsbbistym aytkowaniu,
- reklamacje, skargi, zarzuty,
— czas wymiany wadliwego czy uszkodzonego produktu,
— okres gwarancji oraz okres gwarantowanego serwisu,
- klub statych klientow,
- czas dostawy, wymiany, rozpatrywania i zalatwiaskarg.

W przedstawionym podziale, elementy marketingowestypylja w kazdej pozycji,
natomiast elementy logistyczne wystja przede wszystkim w grupie elementow
transakcyjnych. Pomimo tego zainteresowanie osopowtdzialnych w firmie za
logistyke powinno by skierowane na kala z grup, gdy elementy bezpwednio zwhzane
z zaradzaniem logistycznym znajdujsie rowniez w elementach przedtransakcyjnych i
potransakcyjnych. Zaznaozyréwniez nalery, ze kady z obszarédw funkcjonalnych
organizacji powinien wiedzée i w miar konieczndci uczestnicz§ w realizacji
poszczegodlnych czyndoi w obszarach pozostatych. Jest to jedna z cestespwego
podefcia do zarzdzania.

2. REKLAMACJE W LOGISTYCZNEJ OBStUDZE KLIENTA

Bezpdredni wpltyw na poziom zadowolenia klientéw firmy jpanie tylko czynnéci
Zwigzane ze sprzedatowarow czy ustug, ale rowrialziatania podejmowane w zyzku
Z pojawiacymi sk po ich sprzedsy uwagami. Niezadowolenie klienta objawig:si
ztozeniem reklamacji, ska#g badz zwrotem. Od podégia pracownika oraz
wypracowanych procedur w tym zakresie zgles duzym stopniu to czy klient dalejgdzie
korzyst& z oferty przedsbiorstwa (zactcajac nowych potencjalnych klientéw guzy
innymi jakascia swiadczonych ustug potransakcyjnych), czy talejdzie do konkurencji
(dajac przy tym zieswiadectwo odngénie jakdci $wiadczonych ustug potransakcyjnych —
co skutkowa maze utrag klientow).

Jak stwierdza J. Horovitz optymalizacja procesatzatnia skarg, zalen i reklamacji
naleey do najwaniejszych dziath podejmowanych w organizacjach w zakresie catej
obstugi klienta. Zwizane jest to z[9]:

* budowanie dobrych relacji z istnagymi klientami ma szczegélne znaczenie w
obecnych czasach, w ktorych coraz trudniej zdobsivaowych klientow,

* optymalne systemy obstugi reklamacji, skarg izater przyczyniaj sic do
dodatkowej sprzeds oraz poprawy wizerunku firmy na rynku,

e inwestowanie w skuteczne systemy przywracaniagcih®go stanu przynosi step
zwrotu (ROI) w przedziale od 50 do 400% - rzadkedki mog temu doréwnéainne
typy inwestyciji,

e reklamacje, zwroty i skargiascennym, a przy tym bezptatnymédiem informacji
pozwalajcych na podniesienie jaka oferty.
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Czesto osobom odpowiedzialnym za obsiudienta wydaje i, ze prowadzone przez
nich dziatania magce na celu obshggklientow majcych negatywne uwagi do nabytego
dobra § wystarczajce. W rzeczywistéci ograniczag sig oni do biernych sposobow
kontaktowania z klientem, ktore opieragic na korzystaniu z plakatow umieszczanych w
punktach sprzedg, informacjach umieszczanych na opakowaniach czinstrukcjach
obstugi, ladz informacjach przekazywanych beZpednio przez sprzedawc W
poréwnaniu do tego do rzadziej organizowane asspotkania informacyjne dla
konsumentow, czy przekazywanie im informacji w ézaswania specjalnych spotka
instytucjami ochrony intereséw konsumentéw. Znamyen jest rOwni¢ powszechny
poghd w firmach,ze przyczyny reklamacji, skarg czy zwrotéwdepo stronie klientow i
Zwigzane § z nieumiegtnym wytkowaniem produktéw. W rzeczywisit wina lezy
najczsciej po stronie firmy, ktéra nie potrafitaatlz nie chciata rzetelnie poinformowa
klienta o widciwych warunkach i zasadachzytkowania sprzedawanego produktu.
Jednoczénie reklamacje zwzane z niewéciwa jakoscia produktoéw sktaniaj decydentow
do podejmowania dziatazmierzajcych do poprawy tej jakei, ale take do poprawy
jakaosci obstugi klienta oraz organizaciji sprzegaSwiadczy to,ze posiadaj oni wiedz co
do znaczenia jakie dla dziadapj na wspoétczesnym rynku organizacji, ma niezadomyo
klient.[15]

Wsrdd przyczyn niezadowolenia klientow, ktérzy skatafi z oferty firmy wymienia
sie oprécz niewtdciwej jakasci produktow rownie biedy w strategii obstugi klienta[6]:

e bledne przeprowadzenie badmb rozpoznanie rynku,

* niewtaciwa ocena dochodowoi klientdw,

« bledy w prowadzonej polityce obstugi klienta — nie$diave, mato realne zaienia,

* niewlaciwie zaplanowane i przeprowadzone wydatki w olszabstugi klienta,

e postrzeganie obstugi klienta jako wegtnie czynnika pozwalagego na uzyskanie
wzrostu sprzeds,

« nadmierne zatrudnienie w obszarze obstugi kliemtsy pjednoczesnych brakach w
zakresie optymalizacji proceséw i stosowanych piace

e braki w wyszkoleniu personelu zatrudnionego w olmszabstugi klienta, a tak
niewystarczajce ich wynagradzanie.

Ci sami autorzy wskazajze do gtéwnych przyczyn sktadania reklamaciji zalisz6]:

e otrzymanie produktu o jakoi odbiegajcej od oczekiwa klienta,

e poziom obstugi klienta byt niezgodny z oczekiwani&irenta,

e cena produktu czy ustugi w momencie jej odbioruabyicksza od ceny w momencie
sktadania zamdéwienia,

* niewlaciwa ilos¢ towaru w stosunku do ztonego zamoéwienia,

» dostarczenie niewdaiwego produktu — dostarczony produkt odpowiad&djonalnie
zlozonemu zamoéwieniu jednak ziono zamdwienie na produkt innej marki,

« wystpily op&nienia w dostawie zamoéwienia lub terminie rozpmta czy
ukonczenia ustugi.

Znaczenie obstugi zdanzepotransakcyjnych magych zwihzek z niezadowoleniem
klienta z produktu #dz ustugi w funkcjonowaniu organizacji o sprawiaze w polityce
obstugi klienta uwzgidnia st¢ mazliwos¢ udostpniania klientom zwracagym sk z
reklamacy, skar@ czy zwrotem dodatkowych produktéw czy ustug & zazwyczaj
upominki, niedrogie produkty czy drobne ustugi,ritth zadaniem jest choci@zesciowe
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zatarcie zlego wigenia i wywarcie pozytywnego oddicku, ze firma rzeczywicie jest
zainteresowana dbaniem o klienta wzdej sytuacji. Do przedmiotow rekompensaty za
niezadowolenie klienta ze wspdipracy zalicza: sirobne upominki, zwrot warfoi
produktu przy jednoczesnym uwgdhieniu reklamacji (klient otrzymuje produkt za
darmo), upusty cenowe na przyszly zakup czy pokrykbsztow zwqzanych z
konieczndcia reklamacji lub zwrotu. Zdarzei sytuacji, w ktérych klient jest
niezadowolony ze wspéitpracy z fiamjest wiele, wymierd wsrdéd nich mana:
przekroczenie terminu realizacji ustugi, nieddavie zrealizowane zaméwienie, brak
profesjonalizmu w obstludze klienta, udzielenie Mi@vi niewtaciwych tndz
nieprawdziwych informacji, niezadowolenie klientauzyskanej ustugi czy kupionego
produktu.[12]

Na wykresie poriej przedstawiono procentowy udziat klientow, ktédacyduj sie na
ponowne skorzystanie z oferty firmy w zaiesci od faktu czy poprzednia wspotpraca
przebiegta bezproblemowo czy:te problemami niezatatwionymi wedtug klienta w splos

wystarczajcy.

100% B3%
70%

76%
BD% +

40%

10% 153

marketing hank achrona handel
hezpoiredni detaliczny zdrowia detaliczny

® problemy po skorzystaniu z oferty firmy, ktdre nie zostaty zatatwione w
sposoh satysfakcjonujacy klients

® bez prohleméw po skorzystaniu z oferty firmy

Whykres 1. Procentowy udziat klientow wiagcych cle¢ ponownej wspotpracy z'fimgn
Zr6dio: [9]

Jak wid& z wykresu 1 zdecydowanie gziej che¢ ponownej wspotpracy z firm
wyrazaja klienci, ktérych wczéniejsza wspotpraca przebiegta w sposéb bezproblgmow
Do grupy tej zalicza siréwniez klientéw sktadajcych reklamacije i zalenia, ktére zostaty
zalatwione w sposéb satysfakcjomy.

Na wykresie 2 przedstawiono procentowy udziat kben ktérzy deklaryj che¢
ponownego skorzystania z oferty firmy pomimo nieaadlenia z poprzednich kontaktow.

Zdecydowana wekszas¢ klientéw, ktérzy nie byli zadowolenie z wdréejszych
kontaktow z firma deklaruje jednak it dalszej wspdipracy w przypadku kiedy zgtaszane
przez nich negatywne uwagi (reklamacje, skargiy gkpatrzone i zatatwione w krétkim
czasie. Deklaruje tak odpowiednio 82% klientéw,rkydmap powazne zastrziéenia do
wczesniejszej wspotpracy oraz 95%, u ktorych vaysty mato wane problemy. Podobnie
wsrod klientéw, ktérych zastrzenia zostaly uwzghnione i rozwizane, odpowiednio
54% (powane problemy) i 70% (mato wae problemy). Interesage wyniki uzyskano w
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grupie klientéw, ktérzy nie zlyli zadnej reklamacji pomimo negatywnej opinii 0 nabytym
produkcie czy ustudze oraz klientéw, ktdrych rekdajnnie rozpatrzono w ogéle. &ziej
wspoiprae decyduj sie klienci, ktérych reklamaciji w ogéle nie zatatwiano
to jednoznacznie o pozytywnym wptywie zgania klientdw do dzieleniaesk
firma uwagami na temat jako nabytych produktow lub ustug, nawet w sytuadgdy

g niepochlebne. Najgzciej z dalszej wspoétpracy rezygauklienci, ktérzy z

na dalsz
Swiadczy

uwagi te

réznych przyczyn nie skladajeklamacji w firmie w ogole.
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Wykres 2

. Procentowy udziat klientow deklaoyich cle¢ dalszej wspotpracy z fin

pomimo niezadowolenia z wéaijszych kontaktow

Zrédto: [4]
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Wykres 3. Procentowy udziat niemoych reklamacji czy zalei w ogolnej liczbie

niezadowolonych klientéw

Zrédto: [9]
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Pomimo swiadomdici w zakresie mdiwosci sktadania reklamacji czy zalen na
otrzymany produkt czywiadczomn ustug, nie wszyscy niezadowoleni w tym zakresie
klienci decydyj si¢ ten krok (wykres 3.). Do najwaiejszych przyczyn dla ktérych klienci
nie sktadaj reklamaciji, czy skarg zaliczacf8]:

* nieprecyzyjne informacje w zakresie gdzie ngle skladé,

*  brak okrdlenia wtaciwych procedur,

» brak wiedzy u klienta w zakresie procedur obmujacych w firmie w odniesieniu do
reklamacji i skarg,

* czas jaki nalgy padwigci¢ na zi@enie,

* przerzucanie giodpowiedzialnécia pomiedzy pracownikami firmy,

* biurokratyzacja,

e brak pozytywnego rozpatrzenia spraw wigrejszych,

e nieuprzejmé¢ personelu,

e wczeniejsza odmowa przggia skargi czy reklamacji,

e opieszalé¢, badz zupetny brak decyzji w sprawie wéngejszych reklamacji i skarg.

Najwieksza ilg¢ nieziazonych skarg czy reklamacji pomimo niezadowolenia ze
wspotpracy z firm, wyskpuje w przypadku: nabywania produktéw konsumpcyng6%,
produktéw w handlu detalicznym 83%, korzystania stug linii lotniczych 69%, czy
komunalnych 56%. Klienci w przypadku niespetnieitia oczekiwa najcz;sciej skladag
reklamacje czy skargi po nabyciu produktow highte84% oraz produktow
przemystowych 88%.

40%
30%
20%
10% 5
0%
Produkty Produkty high- Banki Naprawy Telekomunikacja
konsumpcyjne tech (drobnych
urzadzen)
B klienciw petni usatysfakcjonowani M klienci zadowoleni klienciniezadowoleni

Wykrés 4. Procent klientdw deklagaych brak chci dalszej wspéipracy z firam po
rozpatrzeniu skarg i reklamacji
Zrédto: [9]

Z przedstawionych wynikow wynika jasno fakig klienci rzadko decydaj sie na
dochodzenie swoich praw po otrzymaniu produktu eghigi, ktére nie odpowiadajch
oczekiwaniom. Ma to diy zwiazek z dziataniami samych organizaciji, ktére nigjzdabie
sprawy z pozytywnego znaczenia wspotpracy klienidwakresie obstugi potransakcyjnej.
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Duza cz$¢ klientdéw, ktorzy nie s zadowoleni z obstugi sktadanych reklamacji czyaten
nie kxdzie ponownie korzystata w przysgéd z oferty firmy (wykres 4.).

Niewielka ilos¢ klientéw, ktérzy § w petni usatysfakcjonowani z obstugi sktadanych
reklamacji i skarg deklaruje brak g dalszej wspétpracy z firmx Poziom ten jedynie w
przypadku ustug telekomunikacyjnych jestekdzy niz 10% i wynosi 18%. Z kolei
wigkszas¢ klientow niezadowolonych z wyniku zatatwienia reklacji i skarg deklarujege
nie kedzie juz wspétpracowato z firm Jedynie w przypadku ustug telekomunikacyjnych
odsetek ten jest mniejszyznb0% i wynosi 41%. Podsumowgj nalezy jednoznacznie
stwierdzt, ze obiektywne i rzetelne rozpatrzenie skladanycharehcji jest czynnikiem
sktaniapcym klientéw do podejmowania dalszej wspotpracirm4.

3. ZAKONCZENIE

Zarzdzanie w obszarze obstugi klienta jest jednym zwaajiejszych problemow
decyzyjnych w organizacji gospodarczej, niezaile od tego czy jest to przegsiorstwo
ustugowe, handlowe czy produkcyjne. Procesy pomehia nowych klientow oraz
utrzymywania tych, ktérzy nawzali juz wspOtprae warunkup w duzym stopniu pozyej
konkurencyjn firmy.

Obstuga klienta jest obszarem, ktérego skutegzmalery od dziatéh podejmowanych
w catej organizacji. Liey w gestii zainteresowania zaréwno os6b odpowiddyih za
marketing jak i za logistyk Obstug klienta rozpatrywano pogtkowo jako czynnéci,
standardy i filozo&. Stabdcia tego podeicia byt fakt,ze trudno jest prowadgzidziatania
tylko w oparciu o jeden z tych elementéw, najciej jest to wypadkowa ich wszystkich.
Kolejny podziat opieral 8i na momencie obstugi klienta. Wydzielono tu dziedan
przedtransakcyjne, transakcyjne oraz potransakcyjne

Logistyczna obstug klienta jest zwana przede wszystkim z etapem transakcyjnym,
jednak jej zainteresowanie budzréwniez dzialania w pozostalych etapach. Do
podstawowych czynrioi logistycznej obstugi klienta zaliczagsizynndci dyspozytorskie,
operacje fizyczne oraz czynstd administracyjne.

Do najwaniejszych czynnéci w sferze kontaktéw z klientami zaliczae shbstug;,
reklamacji skarg oraz zwrotow. Obszar tersta traktuje s jako miejsce, w ktérym
klienci sktadag niestuszne zalenia na produkt lub ustugi, ktére nabyli. W widitmach
panuje b¢dne przekonanigse to klient jest najezciej winny przyczynom reklamaciji czy
zazalen, w rzeczywistéci jest inaczej. Kolejnym estym bkdem jest traktowanie obstugi
potransakcyjnej jako zta koniecznego, ktdre nie zenoprzyni€¢ organizacji nic
pozytecznego. Badania wykazujjednak, ze obstdony zgodnie z oczekiwaniami,
sktadajcy zaalenie klient jest bardziej lojalny wobec firmyznien, ktéry w ogole nie
napotkat probleméw zwranych z nabyciem produktu czy ustugi. Jednérmeeistnieje
wysokie prawdopodobistwo, ze niezadowolony z zatatwienia reklamacji czyaania
klient nie podejmie z firmpponownej wspotpracy.

Reklamacje, skargi i zwroty stanawiowniez dla firmy istotnezrédio informacje na
temat posiadanej oferty oraz oczekivkdientéw w tym zakresie. Dgki tym informacjom
firma maze zaproponowaklientom lepsz niz konkurencja ofeet Tylko niewielki procent
niezadowolonych klientéw decydujegsiha ztaenie reklamacji czy skarg. Spowodowane
jest to medzy innymi przez brak wiary w pozytywne jej rozpanie, niekompetencije
pracownikéw, niejasno zdefiniowane i wdome procedury.



REKLAMACJE W LOGISTYCZNEJ OBStUDZE KLIENTA... 2261

4. LITERATURA

[1] Abt S., Zaradzanie logistyczne w przedbiorstwie, PWE, Warszawa 1998

[2] Beier F. J., Rutkowski K., Logistyka, Oficyna Wydaiaza Szkoty Gtéwnej
Handlowej, Warszawa 1999

[3] Blaik P., Logistyka, PWE, Warszawa 2001

[4] Cichosz M., Lojalné¢ klienta, a logistyka firm ustugowych, Wydawnict@g&H,
Warszawa 2010

[5] Coyle J., Bardi E., Langley Jr., Zadzanie logistyczne, PWE, Warszawa 2002

[6] Dembiska-Cyran I., Hotub-lwan J., Perenc J., Zdeanie relacjami z klientem,
Wydawnictwo DIFIN, Warszawa 2004

[7] Ficon K., Logistyka Ekonomiczna, procesy logistyczne | BRudio, Warszawa 2008

[8] Grabara l., Znaczenie wprowadzania w Polsce progvakiasy CRM, [w]
Efektywnai¢ zastosowa systemoéw informatycznych, pod red. J. K. Grabang.
Nowaka, WNT, Warszawa-Szczyrk 2002, T. |

[9] Horovitz J., Strategia obstugi klienta, PWE, Warga®006

[10] Kempny D., Logistyczna obstuga klienta, PWE, Warsz2001

[11] Krawczyk S., Logistyka w zagdzaniu marketingiem, Wydawnictwo Akademii
Ekonomicznej im. Oskara Langego we Wroctawiu, WaacR000

[12] Leland K., Bailey K., Obstuga klienta, Wydawnict&d, Warszawa 1999

[13] Logistyka dystrybucji, Praca zbiorowa pod red. Kitl®wskiego, Wydawnictwo
Difin, Warszawa 2002

[14] Logistyka, teoria i praktyka, pod red. S. KrawczWydawnictwo Difin, Warszawa
2011, T. |

[15] Mazurek-topadiska K., Orientacja na klienta w przegsiorstwie, PWE, Warszawa
2002

[16] Pfohl H. Ch., Systemy logistyczne, Biblioteka Ldgisa, Pozna 1998

[17] Sarjusz-Wolski Z., Strategia zadzania zaopatrzeniem, Agencja Wydawnicza
PLACET, Warszawa 1998



