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Polityka obstugi klienta w logistyce, cz.2

Logistyka,
Obstuga klienta
Streszczenie
Imperatywem realizacji, wdtenia i skutecznego rozwoju kosztowo efektywnejugbsklienta w logistyce
przeds¢biorstw jest stosowanie i konsekwentne przestraegéormalnie uporzdkowanych obszaréw zadaniowych
w dziedzinie opracowania i wdfenia polityki przedgbiorstwa w tym zakresie. Gtéwne zania polityki logistycznej
obstugi klienta zaprezentowane zostaly wa@zl i 2 artykutu.

POLICY OF CUSTOMER SERVICE IN LOGISTICS, PART 2

Abstract

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

1. WPLYW POZIOMU LOGISTYCZNEJ OBStUGI KLIENTA NA K OSZTY | ZYSK PRZEDSI EBIORSTWA

Kwestia wigciwej obstugi klienta w logistyce wymaga wieloasfmkych bada w kontelkécie kosztéw, rentowriai,
jakosci, a take nieustannego monitoringu i kontroli. Ostra komgja w okresie szeroko rozumianych proceséw
globalizacji gospodarkéwiatowej, warunkuje wakko konsumenta poprzez zaspokojenie jego potrzejchadzenie im
naprzeciw, gdy dzis akceptowany stan obstugi, jutro okazuje sie do przygcia. W aspekcie ograniczania naktadéw
finansowych wspétczesnych przeglsorstw na funkcjonowanie, ten skiladnik systemuidtgznego generagy
najwyzsze koszty trzeba podélazczegélnej analizie.

Dokonanie wyboru mgdzy wysokim poziomem obstugi, aazkniem do minimalizacji jej kosztow tworzy

najwazniejszy dylemat w logistyce. W przypadku ustaleastugi na wysokim stopniu, gwaitownie wzragt&pszty,
z kolei na zbyt niskim obserwujegsnegatywny wptyw na liczb klientéw. Dodatkowo naley uwzgkdni¢ zaleznosci
migdzy poziomem obstugi, wielkoia sprzeday i zyskami przedsbiorstwa. W obliczu zaleosci stopiér obstugi
logistycznej ksztattuje si w dazeniu do optymalizacji, dostosowanej do rzeczywistywymaga rynkowych,
a nie maksymalizacji, czy zaistalanego wzorca.

Wszelkie dziatania w zakresie obstugi zmiegzajec do zwikszenia poadanego przez nabywcdw poziomu obstugi,
przy jednoczesnymadeniu do zmniejszania kosztéw logistycznych obsttigikosztow dystrybucji fizycznej, kosztéw
wyczerpania zapaséw oraz kosztow niesprawnej ob$hld. Ksztattupc optymalny poziom obstugi, nale zatem
rozwazy¢ zarbwno wzajemne zateosci pomidzy kosztami logistycznymi a poziomem obstugi logggnej, jak i wptyw
wyzszego poziomu obstugi na wiellosprzeday i zyski przedsibiorstwa [18] (Rysunek 1.).
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Rys. 1. Wptyw poziomu obstugi klienta na wiéllgprzeday, koszty logistyczne i zysk przelsrstwa
Zrodio: [1]

Wspoizalenosci przedstawione na Rysunku 1 dowsdz:

> warunkiem uzyskania konkurencyjnej pozycji na rynkuw efekcie zwikszenia sprzeds i zyskow, jest
zaoferowanie poziomu obstugi wszego ni u przedsibiorstw konkurencyjnych [4];

» podnoszenie poziomu obstugi logistycznej powodupost kosztow tej obstugi, ktére gednak do pewnego
momentu rekompensowane przez przyrost spezeld®];

» maksymalizowaniu zysku powinny towarzyézyakie dziatania logistyczne, ktére zapegvnbshgnigcie
optymalnego poziomu obstugi, tj. zapewn@ggo najweksz roéznice miedzy dodatkow sprzedaa
i dodatkowymi kosztami jej aginiecia (tu: 89%) [2];

» podwyzszanie poziomu obstugi logistycznej nabywcéw prpezedsgbiorstwa maksymalizage sprzeda jest
uzasadnione do poziomu wyznaczonego punktem pidacse krzywych przyrostu sprzedwa i kosztéw
uzyskania okrdonego poziomu obstugi, warunkeggo ¢ sprzeda [3].

2. PROGI OBStUGI KLIENTA W LOGISTYCE

Krzywe kosztow i sprzeds nawizuja rowniez do koncepcji progu obstugi, wyjaiajacej relacje poneidzy sprzedza
i wzrostem poziomu obstugi ponad poziom oferowanygep najsilniejszych konkurentéw przegsorstwa [1].
llustrowane na Rysunku 2 zatesci maj posta krzywej, przechodgcej przez trzy obszary [11]:

1. prog wejcia;

2. obszar maleicych przychodéw ze sprzeda

3. prog wyjcia.

Wyréznione obszarywiadcz, iz w miar wzrostu ponad poziom oferowany przez konkurentébstuga klienta
przynosi niejednakowe korggi ekonomiczne. 38 zwiazek medzy dostawcami i odbiorcami nie istnieje lub obstjgst
na bardzo niskim poziomie, sprzedist niewielka lub nie wysgpuje wcale. Na wkszaci rynkéw istnieje bowiem
pewien akceptowany poziom obstugi, czyli prég deej. Osagniecie tego progu, czyli wyréwnanie poziomu obstugi do
poziomu najwaniejszych konkurentéw, oznacza szybszy wzrost siggze[5]. Wyrazny wzrost sprzedsy nastpuje
jednak dopiero po przekroczeniu poziomu oferowar@gez wekszasi¢ konkurentéw obecnych na rynku, co na Rysunku
2 symbolizuje poziom wégia do obszardrodkowego. W miay wzrostu poziomu obstugi, przegsiorstwo zaczyna
przejmowd klientow od coraz silniejszych konkurentéw — spl@ewzrasta. Dalsze doskonalenie obstugi przynosi
korzyéci mniej niz proporcjonalne. Sprzedavéwczas wzrasta wolniej, a po przekroczeniu géongmgu na Wyiciu —
maleje [11].
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Rys. 2. Koncepcja progdéw obstugi
Zrodto: [1]

3. RENTOWNOSC KLIENTA | AUDYT OBStUGI

Analizujac koszty obstugi logistycznej klientdw, naje rowniez przeprowadz kalkulacg zyskowndci
poszczegolnych nabywcow (grup klientéw, segmentd®gzwala ona przeddiiorstwu ré&nicowa oferowany poziom
obstugi w zalenosci od wartdci klienta i wartdci produktu, ktéry klient nabywa. Zdaniem m.in. Ehristopher’a [6],
M. Cichosz [4], S. Kauf [10], D. Kempny [11], Chclaulte [13], B. Z. Szatek, B. Milewskiej i D. Mileskiego [16],
podstawy przeprowadzenia klasyfikacji rentowdad klientéw i produktéw mee by odkrycie Vilfreda Pareta, okilane
prawem Paretadoz zasad 80/20, zgodnie z ktdgrokoto 20% klientéw (i produktéw) przedbiorstwa generuje okoto
80% jego zyskdw, czy teokoto 20% klientéw (i produktow) przedbiorstwa generuje 80% jego kosztow. Dlatego te
przedsgbiorstwa powinny koncentrowasie zaréwno na obstudze tzw. segmentéw kluczowych,ijala oferowaniu
produktéw kluczowych [13]. Jak przekonuje Rysunele8lynie niewielka liczba nabywcow poprzez zakigpaelkich
ilosci zyskownych produktdw przyczyniagsdo osigniccia przez przedsbiorstwo znacznych zyskow: zeli 20%
nabywcow kupuje 20% produktow i jest to 4% wszydtkiransakcji, to 80% nabywcow z 80% catkowitejzsplery
przynosi 64% wszystkich zyskow przegsorstwa. Z perspektywy przedbiorstwa najistotniejsza jest zatem
wysokojakdciowa obstuga gtownych nabywcow, kugeych najwaniejsze produkty, bowiem 4% transakcji przynasi a
64% catkowitych zyskéw przedgiiorstwa [6].

Koniecznosé ochrony kKluczowych klientéw i_produktow

A
Utrzymanie
B dotychezasowej
pozyciji

1 3 ror

C Koniecznos¢
czestych analiz
A B C  nabywcey

Rys. 3. Obsluga klienta a reguta Pareto
Zrodto: [6]

Niewspoétmiernéci w dochodach i kosztach wywotywanych przez posgéinych klientéw, zmuszaj do
sporzadzania wnikliwej kalkulacji kosztéw i przychodéwzypadajcych na jednego klienta, czyli analizy begmainiej
rentowndci klienta [6] (Tabela 1). Warunkiem nieginym do przeprowadzenia analizy rachunku wynikéierkbw jest
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prowadzenie kggowaici zgodnie z zasadami rachunku kosztow daig8C (Acticvity Based Costinff]). Wdrozenie
rachunku kosztow dziatanarzuca konieczré przypisania klientowi nie tylko kosztow bezZpednio zwazanych z jego
obstug,, ale poprzez okéone procedury podziatu rownietych kosztow, ktére esto kwalifikowane s jako koszty
ogolne przedsbiorstwa. Ks¢gowas¢ tradycyjna czsto nie umaliwia przedsgbiorstwu przypisania kosztow wielu
dziatax do konkretnych klientdw, tym samym ograniezaazliwo$¢ oceny ich rzeczywistej zyskowéwm [4].

Tab. 1. Rachunek wynikéw klienta

«  wartci¢ sprzeday netto |

koszty sprzedsy

prowizje od sprzeds

rozmowy telefoniczne

czas pracownika obstugigiego danego klienta
specjalne bonusy i rabaty

koszty realizacji zamoéwienia

koszty promociji (widoczne i ukryte)

koszty merchandisingu

niestandardowe opakowanieda utylizacja opakowania
koszty utrzymywania zapasu dla klienta
koszty powierzchni magazynowej dla klienta
koszty materialowe

koszty transportu

koszty dokumentacji / komunikacji

koszty zwrotow / odmowy przggia towaru
kredyt kupiecki

Zrodio: [7]

Na podstawie analizy porownawczej kosztow obstogiidtycznej dla ranych grup klientéw i segmentow rynku,
tworzone g alternatywne pakiety obstugi. Proces projektowantisinien uwzgidniat wyjatkowosé roznych segmentéw
poprzez oferowanie ustug o odmiennych cechach, imagcych je spérdd innych, dosfpnych w przedsbiorstwach
konkurencyjnych. M. Christopher [6], M. Dobimski [9], H. N. Shycon i C. J. Ritz [15] postuupastpujace etapy
opracowywania pakietu obstugi logistycznej:

» identyfikacja konkurencyjnych inicjatyw z zakresbstugi logistycznej klienta, a ta& polityki w obszarze

kazdego produktu i kanatu rynkowego;

» okreslenie i pomiar kluczowych elementéw obstugi;

» badanie symulacyjne wpltywu elementéw obstugi naialdazv rynku i inne wskaniki ekonomiczne

przedsgbiorstwa;

» okreslenie dopuszczalnych zakreséw odcliyle obrbie elementow obstugi;

» powtdrne zaprojektowanie pakietu obstugi logistygziwzgkdniajacego maksymalizagjefektywnych dziata

i naktadéw przy réwnoczesnej eliminacji dzialsie dodajcych wartdci dla klienta.

Ze wzgkdu na konieczn@ koordynowania licznych stadiéw kreowania ostategzpostaci polityki obstugi
logistycznej nabywcéw w przedsiorstwie, istotne znaczenie ma spdjna politykatiaini modyfikacji obstugi [14].
Wiasciwe procedury kontroli powinny na ldgeo $ledzic i oceni& realizacg wyznaczonych wczaiej standardéw, jak
i szybko reagowa na odchylenia od zatonych norm [11]. Z racji dynamicznego charakterlitpki obstugi klienta,
zmiany zar6wno wewgirz przedsibiorstwa, jak i jego otoczeniu, mogby¢ kontrolowane czteroetapowym,
kompleksowym audytem obstugi:

zewrgtrznym audytem obstugi klienta;

> wewretrznym audytem obstugi klienta;

» identyfikach potencjalnych mdiwosci i metod usprawnienia obstugi klienta;

» ustaleniem wigciwego poziomu obstugi klienta.

4. WNIOSKI

Przywotane schematy polityki obstugi logistycznepbgwcéw kierunkuj rozwdj przedsibiorstwa, celujc
w uzyskanie synergii korzgi ze wzrostu podnoszenia poziomu obstugi logistegz wyzwalanegoat droga spadku
kosztéw, czyli powgkszania si mary pokrycia finansowego, ktdre m® by czesciowo angaowane w proces dalszego
podnoszenia jakimi logistycznej obstugi klienta.
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