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LOGISTYCZNA OBSLUGA KLIENTA W PRZEDSIEBIORSTWACH
PRZEMYSLU SPOZYWCZEGO - TEORIA, A PRAKTYKA

Streszczenie
Artykut sktada si¢ z dwoch czesci. W pierwszej scharakteryzowano istot¢ dystrybucji produktow
przemystu spozywczego. Przedstawiona zostata rowniez definicja logistycznej obstugi klienta ze
szczegbtowym  uwzglednieniem  elementow, ktore  wplywaja na  konkurencyjnosc
przedsigbiorstwa. W drugiej czgSci zaprezentowano wyniki badania kwestionariuszowego
pokazujace, jak w praktyce wyglada realizacja wybranych zagadnien zwiazanych z logistyczng
obstuga klienta. Badania zostaly przeprowadzone w przedsigbiorstwach przemystu spozywczego
zlokalizowanych w regionie Podbeskidzia.
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1. WPROWADZENIE

Dystrybucja produktéw przemystu spozywczego stanowi jedno z najwazniejszych
ogniw w tancuchu logistycznym i ma za zadanie udostgpnienie produktu w miejscu
i czasie odpowiadajacym potrzebom oraz oczekiwaniom nabywcow[4].

Dystrybucja produktéw przemyshu spozywczego moze by¢ przedmiotem analizy
przynajmniej w dwoch uktadach[1]:

e szerokim, cato$ciowym, obejmujacym fizyczny przeplyw produktow
materialnych w gospodarce, od Zrédet ich pozyskania z przyrody az do
koncowych uzytkownikéw 1 konsumentéw — dystrybucja jest wigc calosé
fizycznego przeptywu;

e waskim, odnoszacym sig¢ tylko do fazy zbytu wyrobdéw gotowych u producenta
oraz fizycznego przeptywu tych wyrobow przez sie¢ posrednikéw do odbiorcow
koncowych.

Zadaniem dystrybucji jest wspomaganie efektywnej alokacji na rynku wytwarzanych
produktéw, bedacej reakcja na rzeczywiste lub potencjalne rozbieznosci migedzy popytem,
a podaza. Efektywnos$¢ alokacji to przemieszczenie dodatkowych partii produktow do miejsc,
w ktorych zadeklarowano popyt. W przypadku nadwyzki podazy istotne jest natomiast
zastosowanie takich instrumentow, ktore beda stanowily zachgte do kupna. Procesu
dystrybucji produktow przemystu spozywczego nie mozna utozsamia¢ wylacznie
z przemieszczaniem produktdw, ale z celowym ksztattowaniem aktywnosci zwiazanych z[8]:

e przeptywem informacji migdzy uczestnikami dystrybucji,

e promocja produktow,

e otwarciem kanatow komunikacyjnych umozliwiajacych negocjacje co do ceny,
warunkow wymiany dobr, czy przenoszenia praw wiasnosci,

e akwizycja zamowien i uzgadnianiem warunkow ich realizacji,

e fizycznym przeptywem 1 sktadowaniem produktéw na drodze do odbiorcy
finalnego,

e obrotem nalezno$ci za dostarczane produkty,
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e przejmowaniem odpowiedzialno$ci za dotrzymanie warunkow transakcji
1 ZzZwiazanego z nia ryzyka.
Sukces dystrybucji, oprocz zastosowania nowoczesnych technologii zalezny jest od
praktycznej realizacji zasad zwiazanych z logistyczna obstuga klienta, a co z tym zwigzane
spelnieniem w jak najwigkszym zakresie wymagan klientow.

2. LOGISTYCZNA OBSLUGA KLIENTA — PODEJSCIE TEORETYCZNE

Logistyczna obstuga klienta odgrywa znaczaca role w dystrybucji zywnos$ci. Pojecie
logistycznej obstugi klienta jest roznie definiowane. D. Kempny definiuje logistyczna obstuge
klienta jako: ,,umieje¢tnos¢ lub zdolnos$¢ zaspokajania wymagan i1 oczekiwan klientow,
glownie co do czasu i miejsca zamawianych dostaw, przy wykorzystaniu wszystkich
dostepnych form aktywnosci logistycznej, w tym transportu, magazynowania, zarzadzania
zapasami, informacja i opakowaniami”[7].

Czgsto logistyczna obstuga klienta jest rowniez okreslana jako[9]:

e ustalone dziatania czyli szczeg6lnie zadanie jakie jest konieczne do wykonania
by zaspokoi¢ potrzeby klienta,

e pomiar wykonania dziatan, czyli ocena realizacji dzialan za pomoca
odpowiednich miernikow,

e filozofia, czyli zobowiagzanie wobec klienta, za ktére odpowiedzialna jest cata
firma

Zamowienie klienta znajduje si¢ na poczatku procesu fizycznej dystrybucji produktow
zywnosciowych. Proces zbytu nalezy zatem traktowac jako pierwsza faze¢ obrotu produktow,
a koncowa fazg¢ procesu gospodarczego przedsigbiorstwa. Caly cykl zaméwien sklada sig
z nastepujacych etapow|[6]:
przekazanie zamdwienia przez kupujacego,
przejecie zamowienia,
sprawdzenie wiarygodnosci zamawiajacego,
wysytka towaru 1 faktury,

e otrzymanie zaplaty.

Ogodlna zasada jest, ze im krotszy cykl realizacji zamowien, tym wyzszy poziom
logistycznej obstugi klienta[2]. Elementy logistycznej obstugi klienta przedstawia tabela 1.

Dokonanie transakcji (otrzymanie zaplaty) nie powinno by¢ etapem koncowym
1 zrywajacym proces zainteresowania klienta. Obecnie réwnie istotne sa wszystkie elementy,
ktore wystepuja po zakonczeniu transakcji. Elementy te pozwalaja na poprawe
konkurencyjnosci, a zalicza si¢ do nich[10]:

e warunki gwarancji — czas trwania, sposob realizacji i czas realizacji napraw,
forma zglaszania wykrytych wad 1 usterek, itp.,

e sposob realizacji reklamacji zakupionego wadliwego towaru,

e odszkodowania, jakie mozna uzyska¢ z powodu poniesionych strat przez
wadliwy produkt,

e kontrola jako$ci oraz wspoélnie inicjowane dziatania korygujace,

e akcje promocyjne prowadzone przy zmniejszonym popycie na produkty,

e korzysci z bycia stalym klientem — karty rabatowe, uczestnictwo w specjalnych
pokazach, mozliwo$¢ nabycia produktu przed innymi klientami itp.

e kontakt z klientem np. w postaci w formie wysytki kart z Zyczeniami
Swiatecznymi.
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Tabela 1. Elementy logistycznej obstugi klienta

Elementy
przedtransakcyjne

Pisemna deklaracja zasad obshugi
klienta

Czy zZnaja ja wszystkie
zainteresowane strony z firmy i spoza
firmy, czy jest zrozumiata, konkretna
i okreslona ilosciowo, tam gdzie jest
to mozliwe?

Wygoda

Czy z firma mozna si¢ latwo
skontaktowac, czy istnieje tylko jeden
punkt kontaktowy?

Struktura organizacji

Czy zadbano o rozwdj struktur
zarzadzania obstuga klienta, w jaki
sposob  kontrolowany jest proces
realizacji obstugi?

Elastycznos¢ systemu

Czy system realizacji ustugi moze
by¢ dostosowany do indywidualnych
wymagan nabywcy?

Elementy transakcyjne

Czas realizacji zamowienia

Ile czasu mija od zlozenia
zamowienia do dostawy, jaka jest
niezawodno$¢ i  odchylenie od
standardu?

Dostegpnos¢ zapaséw

Jaki procent zamoéwien kazdego
produktu mozna zrealizowaé przy
dostepnych zapasach?

Wskaznik realizacji zamowien

Jaki odsetek zamowien realizowany
jest w okreslonym czasie?

Informacja o stanie
zamowienia

realizacji

Ile czasu zajmuje odpowiedz na list z
zapytaniem czy firma informuje
klienta o wyniktych trudno$ciach, czy
czeka na kontakt z ich strony?

Elementy potransakcyjne

Czas odpowiedzi na wezwanie

lle czasu potrzeba by pracownik
firmy zjawit si¢ na miejscu w celu
okreslenia wad produktow i ich
likwidacji

Sledzenie losu
gwarancje

produktow i

Czy firma ma dane na temat miejsca
i przeznaczenia produktow?

Reklamacje, skargi klientow

Jak szybko firma rozpatruje skargi

nabywcow i zwroty wadliwych
produktéow, czy odpowiedZ ma na
celu zbadanie poziomu zadowolenia
klienta z produktu?

Zrédlo: Opracowanie na podstawie: M. Christopher, ,, Logistyka i zarzadzanie laricuchem dostaw — strategie
obnizki kosztow i poprawy poziomu ustug”, PCDL, Warszawa 2000

Na poziom logistycznej obstugi klienta sktadaja sig cztery zasadnicze elementy[2]:

e czas, to tzw. czas cyklu zamdwienia danej pozycji, obejmujacy odstep czasowy
migdzy zamoOwieniem tej pozycji 1 jej dotarciem do  klienta;
w przypadku produktow spozywczych istotne jest by czas cyklu zamdowienie byt
jak najkrotszy,

e niezawodno$¢, to staly lub zgodny z oczekiwaniami czas cyklu dostawy,
z uwzglednieniem bezpieczenstwa 1 prawidlowosci jego wykonania;
niezawodnos$¢ nalezy traktowac jako najwazniejszy element obstugi klienta.

e komunikowanie sig, to dwustronny dialog migdzy kupujacym i sprzedajacym,
ktéry pozwala kontrolowac proces realizacji zamdéwienia; element ten jest istotny
z punktu widzenia efektywnosci obslugi klienta i wymaga odpowiednich
srodkow technicznych oraz przygotowania personelu,

e wygoda, stanowi charakterystyke jakosciowa, wymuszana przede wszystkim
przez dziatania konkurencji.
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3. LOGISTYCZNA OBSLUGA KLIENTA — PODEJSCIE PRAKTYCZNE

Badania  kwestionariuszowe  zostaly = przeprowadzone  ws$réd — menedzerow
przedsigbiorstw przemystu spozywczego zlokalizowanych w regionie Podbeskidzia. Wybor
Podbeskidzia jako obszaru przeprowadzania badan zostal uwarunkowany tym, ze region ten
stanowi w znacznej mierze teren rolniczo-przemystowy zlokalizowany w obszarze
przygranicznym o rozwijajacej si¢ infrastrukturze logistycznej. Rownoczesnie obszar ten, ze
wzgledu na swoje walory rolnicze oraz ograniczenie wynikajace z warunkow naturalnych
sprzyja lokalizacji duzej liczby przedsigbiorstw przemystu spozywczego o znacznym
potencjale gospodarczym.

W wyniku przeprowadzonych badan wyrézni¢ mozna dwa typy przedsigbiorstw
funkcjonujacych na obszarze poddawanym analizie. Pierwszy typ to przedsigbiorstwa,
w ktoérych zarzadzanie logistyczne odbywa si¢ w sposob formalny, co jest utozsamiane przez
menedzerow z funkcjonowaniem komorki organizacyjnej odpowiedzialnej za procesy
logistyczne. Drugi typ stanowia przedsigbiorstwa, w ktorych brak takiej komoérki, natomiast
procesy logistyczne sa realizowane w sposob nieformalny w ramach innych obszarow
funkcjonalnych przedsigbiorstwa. W wigkszo$ci przedsigbiorstw, bo az w 74% ankietowani
deklarowali istnienie takiej komorki organizacyjnej i sluzb odpowiedzialnych za procesy
logistyczne; 17% stwierdzilo, ze taka komodrka nie funkcjonuje w ich przedsigbiorstwie,
natomiast pozostali nie wiedzieli, czy w ich przedsigbiorstwie funkcjonuje taka komorka
organizacyjna (rysunek 1). Stanowito to niewielki procent ankietowanych — 9%, ale $wiadczy
o braku zainteresowania przez tych menedzerow funkcjonowaniem catego przedsigbiorstwa.

Nie wiem
9%

74%

Rys. 1. Przedsigbiorstwa posiadajace komérke organizacyjna odpowiedzialng za procesy logistyczne
Zrédto: Badania wtasne.

Sukces przedsigbiorstwa uzalezniony jest od mozliwosci dotarcia do szerokiego grona
klientow, a jest to mozliwe dzigki odpowiedniemu procesowi komunikacji. W tym celu
wykorzystuje rdzne kanaly. Przedsigbiorstwa korzystaja rownoczesnie z kilku sposobow
komunikowania si¢ z klientami. Ogolne zestawienia procentowe wykorzystania
poszczegdlnych kanatow komunikacji przedstawiono na rysunku 2 i w tabeli 2.

Badania wykazaly, Ze najpopularniejszymi metodami komunikacji z odbiorcami sa:
telefon, fax oraz przedstawiciele handlowi; natomiast rzadziej korzysta si¢ z komunikacji
listownej oraz wykorzystania systemu EDI. W tym zestawieniu mozna zauwazy¢ takze, ze
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Internet stanowi w miare popularny kanat komunikacji, ale nie do tego stopnia jak
nalezatoby tego oczekiwac.
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Rys. 2. Sposoby przyjmowania zaméwien od odbiorcow.
Zrédto: Badania wtasne.

Tabela 2. Sposoby przyjmowania zamowien od odbiorcow

listownie 18%
faxem 91%
telefonicznie 98%
przedstawiciele handlowi 80%
wykorzystujgc Internet 41%
EDI 11%

Zrédto: Badania wtasne.

Dokonujac  poréwnania wykorzystania poszczegdlnych kanatéw  komunikacji
w przypadku przedsigbiorstw, w ktorych deklarowano istnienie komorki odpowiedzialnej za
procesy logistyczne, z tymi ktore takiej komorki nie posiadaja wystepuje pewna zalezno$¢
(rysunek 3 i tabela 3).
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Rys. 3. Poréwnanie sposobéw przyjmowania zamowien dla poszczegdlnych typow przedsigbiorstw.
Zrédto: Badania wtasne.

Tabela 3. Poréwnanie sposob6w przyjmowania zamoéwien dla poszczeg()lnych typow przedsiebiorstw.
Kanat komunikacji przedsiebiorstwa z przedsiebiorstwa bez
wyodrebniong komorka wyodrebnionej komorki
odpowiedzialng za procesy | odpowiedzialnej za procesy
logistyczne logistyczne

listownie 16% 13%
faxem 93% 94%
telefonicznie 99% 94%
przedstawiciele handlowi 90% 47%
wykorzystujgc Internet 51% 13%
EDI 13% 7%

Zrédto: Badania wtasne.

W obu przypadkach najmniej popularng forma przyjmowania zamowien jest kontakt
listowny. Przedsigbiorstwa praktycznie w takim samym stopniu korzystaja z zamowien
telefonicznych 1 faxowych, natomiast z ustug przedstawicieli handlowych czgsciej korzysta
si¢ w przedsigbiorstwach z funkcjonujaca komorka logistyczna. Wynika¢ to moze posrednio z
faktu, ze przedsigbiorstwa nie posiadajace komorki odpowiedzialnej za procesy logistyczne,
to przedsigbiorstwa zatrudniajace mniejsza liczbg pracownikow. Wykorzystuja zatem
najtansze 1 najbardziej popularne kanaly komunikacji. Natomiast wigksze wykorzystanie
Internetu oraz systemoéw EDI, w przedsigbiorstwach, w strukturze ktérych wykazano
komorke odpowiedzialng za procesy logistyczne, ma swoje zrodto w lepszej informatyzacji
tych przedsigbiorstw oraz efektywniejszym wykorzystaniu nowinek technicznych.
Przedsigbiorstwa te mozna zatem uzna¢ za nowoczesne i lepiej zarzadzane.
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Istotng kwestia jest zdefiniowanie standardow obstugi klienta oraz ich ciagly
monitoring. Do standardow obstugi klienta, jak wspomniano wcze$niej zalicza si¢ przede
wszystkim:

e czas realizacji zamowienia,
niezawodno$¢ dostaw,
elastyczno$¢ dostaw,
obstuge dostaw,
komunikacjg.

W  wyniku przeprowadzonych badan mozna stwierdzi¢, ze w wigkszosci
przedsigbiorstw obsluga klienta jest oparta na takich standardach jak: czas realizacji
zamOwienia, niezawodno$¢ dostaw 1 elastyczno$¢ dostaw. Natomiast standardy takie jak:
obstuga dostaw i komunikacja sa zdefiniowanie w okoto potowie badanych przedsigbiorstw.
Nalezy przypuszczaé, ze standardy obstugi klienta ulegaja stopniowaniu, a obstuga dostaw
i komunikacja umiejscowione sa na dole hierarchii i sa najmniej doceniane stad brak
formalnych procedur do ich monitorowania. Szczegétowa zestawienie przedstawiono na
rysunku 4 i w tabeli 4.
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Rys. 4. Standardy obslugi klienta w badanych przedsi¢biorstwach
Zrédto: Badania wtasne.

Tabela 4. Standardy obstugi klienta w badanych przedsigbiorstwach

czas realizacji zamowienia 92%
niezawodno$¢ dostaw 81%
elastycznos$¢ dostaw 70%
obstuga dostaw 51%
komunikacja 50%

Zrédto: Badania wtasne.
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Warto zwroci¢ uwage na poréwnanie zdefiniowanych standardow obstugi klienta
w przypadku przedsigbiorstw z wyodrgbniona komorka odpowiedzialng za procesy
logistyczne z przedsigbiorstwami, ktére takiej komorki nie posiadaja. Porownanie
przedstawiono na rysunku 5 oraz w tabeli 5.
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Rys. 5. Poréwnanie zdefiniowanych standardéw obstugi klienta dla poszczegolnych typéw
przedsi¢biorstw.
Zrédto: Badania wtasne.

Tabela 5. Poréwnanie zdefiniowanych standardéw obstugi klienta dla poszczegélnych typow

przedsiebiorstw.
Zdefiniowane standardy przedsiebiorstwa z przedsiebiorstwa bez
obstugi klienta wyodrebniong komorka wyodrebnionej komorki
odpowiedzialng za procesy | odpowiedzialnej za procesy
logistyczne logistyczne
niezawodnos¢ dostaw 93% 67%
elastycznos$¢ dostaw 73% 53%
obstuga dostaw 52% 20%
komunikacja 55% 33%

Zrédto: Badania wtasne.

W przedsigbiorstwach bez wyodrgbnionej komoérki organizacyjnej odpowiedzialnej za
procesy logistyczne zdefiniowane sa pierwsze trzy standardy obstugi klienta, natomiast
komunikacja oraz obstuga dostaw naleza do najrzadziej definiowanych standardow. W drugie
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grupie przedsigbiorstw; w ktorej zarzadzanie procesami logistycznym odbywa si¢ w sposob
sformalizowany, stosuje si¢ w szerokim zakresie wszystkie pig¢ standardow, ze wskazaniem
na: czas realizacji zaméowienia, niezawodno$¢ dostaw i elastycznos¢ dostaw. Wprowadzenie
logistyki do struktury organizacyjnej uporzadkowuje zatem dzialania zwiazania z obstuga
klienta poprzez wprowadzenie standardéw i1 ich wykorzystanie.

4. PODSUMOWANIE

Dokonujac konstatacji otrzymanych wynikow badan kwestionariuszowych, mozna
zauwazy¢, ze w przedsigbiorstwach przemystu spozywczego regionu Podbeskidzia wystepuja
réznice w postrzeganiu znaczenia logistycznej obstugi klienta. Badania jednoznacznie
wykazaty, ze mozna wyr6zni¢ dwie grupy przedsigbiorstw. Pierwsza grupe stanowia
przedsigbiorstwa ze znacznym potencjatem rozwojowym i kadra rozumiejaca istotg logistyki,
druga przedsigbiorstwa, w ktorych zarzadzanie logistyka jest odsuwane na dalszy plan.
Niedocenianiu wptywu zarzadzania logistycznego na funkcjonowanie przedsigbiorstwa
towarzysza niejednokrotnie niskie naktady, a czasami nawet ich brak na wdrozenie
nowoczesnych metod i narzedzi. Stopien informatyzacji tych przedsigbiorstw jest bardzo
niski, a caty system wysoce przestarzaty. W przedsigbiorstwa nalezacych do pierwszej grupy
w sposob efektywny wykorzystywane sa w zarzadzaniu nowoczesne metody i narzedzia, sami
za$§ menedzerowie sa bardziej otwarci na wszelkiego rodzaju nowosci 1 $wiadomi
koniecznos$ci ich wdrazania. Procesy zachodzace w tych przedsigbiorstwach wspomagane
przez nowoczesne narzedzia przebiegaja sprawniej i efektywniej w odroéznieniu do drugiej
grupy przedsigbiorstw. Wszystko to, jak réwniez wykorzystanie technik teleinformatycznych
W znaczny sposOb upraszcza oraz przyspiesza proces komunikacji, co pozwala na poprawe
obstugi klienta i wptywa korzystnie na pozycj¢ rynkowa.

Przeprowadzone spostrzezenia stanowia zaczatek do dyskusji 1 dalszych doglgbnych
badan dotyczacych zagadnienia logistycznej obstugi klienta. Wymagaja uzupelnienia o oceng
dokonywana przez klientoéw przedsigbiorstw, jak rOwniez rozszerzenia na skala catego kraju,
co bedzie przedmiotem dalszych badan.
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LOGISTICS CUSTOMER SERVICE IN THE FOOD INDUSTRY
COMPANIES - THEORY AND PRACTICE

Abstract
Article consists of two parts. The first characterizes the essence of the food distribution industry.
Was also presented logistical definition of customer service with specific reference to the elements
that affect the competitiveness of enterprises. The second part presents the results of the survey
research showing how in practice the implementation of selected issues are related to logistics
customer service. The study was conducted in the food industry enterprises located in the region
Podbeskidzie.

Keywords: logistics, logistics customer service, distribution.




