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Ocena logistycznej obstugi klienta na rynku B2B

WPROWADZENIE

Wspoiczénie obstuga klienta w fecuchu dostaw opieragsha zasadzie 7R, nie tylko weawy produkt,
ale pozostale 6R mmgjwicksze znaczenie. Przeglsiorstwa staraj sic uzysk& szereg korzci przy
wspOtpracy z operatorami logistycznymi jak: osgirs¢ czasu, ograniczenie ryzyka, efektywny przeptyw
informacji, wspolne rozwizania probleméw technicznych i organizacyjnych. eKti instytucjonalni
ograniczag liczbe dostawcow, z ktoérymi wspotpraeujwykorzystupc analiz stanow ABC/XYZ.
Intensywnd¢ i sukces wzajemnej wspéipracy uzalmne g od okrdlenia celow i zakresu
odpowiedzialnéci. Przedsjbiorstwa produkcyjne i ustugowe zauwag, ze swoj pozycg mog budowa
poprzez szeroki serwis techniczny i informacyjngrofvany przez operatorow logistycznych. Budowani
trwatych i efektywnych relacji powkan operatorow logistycznych z klientami wymagaesto po obu
stronach zaangawania i szeregu kontaktéw os6b zmgch dziatdbw. W celu ksztaltowania pozytywnych
relacji z klientami jest potrzebne badanie w tymkreaie. Analiza wynikbw mge mie szczegodlne
znaczenie dla budowania relacji na rynku B28cista wspoétpraca pomglzy przedsibiorstwami
a operatorami logistycznymi przyczynia; silo zmniejszenia ryzyka w zakresie niespetnieniaekiovai
klientow. CRM wymaga wspoOtpracy i wymiany informagy catym taicuchu dostaw bez pomguia
operatora logistycznego.

1. ZNACZENIE OBSLUGI KLIENTAW LOGISTYCZNYM LANCUCHU

Czynndci logistyczne s postrzegane jako twareze wart@dé i majce decydujcy wplyw na
zadowolenie klienta, a zintegrowane zalzanie w logistycznym facuchu dostaw uznawane jest za jedel
z podstawowych elementow wzmacniania pozycji koekayjnych i osiganie celéw strategicznych
przedstbiorstwa. W ugciu logistycznym obstuga klienta jest postrzegankoj stopié@ zaspakajania
wymaga i oczekiwa klientébw, gidwnie w zakresie czasu i miejsca zamawch dostaw, przy
wykorzystaniu wszystkich daginych form aktywnéci logistycznej, w tym transportu, magazynowania
zaradzania zapasami, informad opakowaniami. Obstuga klienta do tego stopnidafa sens wszystkim
dziataniom i procesom logistycznymz jest nazywana logistyk klienta [5]. Obstug klienta mana
sprowadz do okrélonych czynnéci [2]:

— okreslonej koncepcji ksztattowania relacji z klientem,

— systemu bezpwednich i pérednich kontaktéw z klientem,

— zbioréw okrélonych funkcji w przedsbiorstwie,

— zbioru decyzji wyznaczagych wyteczndé miejsca i czasu produktu,
— systemu przeptywu strumieni towardow, informacjapitatu do klienta,
— czesci systemu dystrybucii,

- zintegrowanych proceséw marketingowych i logistyein

Dla dziata logistycznych, obstuga klienta powinnachpzumiana jako zbior wszelkich aktywdod na
poziomie zargdzania zwizanych z przygotowaniem wilasnym do pezyq i wykonania zamowienia
klienta, obstugi informacyjnej klienta, stworzeniemapewnieniem niezawodém systemu bezpgoedniego
kontaktu z klientem i jego zamoOwieniem oraz wydamardostawy produktu do klienta, obstugi ptatcip
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instalacji i szkolenia, serwisu gwarancyjnego iAiveosci reklamacji czy zwrotu towaru, z uwzghieniem
obrotu opakowaniami i wymagachronysrodowiska.

Pragnc okreli¢ strategiczne standardy logistycznej obstugi khgmwinno si dokona [6]:

— identyfikacji oczekiwa i preferencji klientow na tle poziomu ustug ofemvych przez konkureng;j

— wyboru pom¢dzy ujednoliconym i zrinicowanym poziomem obstugi poszczegolnych grupnkdies
i produktow,

— sprawdzenia, jaka jest zale$¢ miedzy kosztami podnoszenia poziomu obstugi, a spedmgmi
efektami rynkowymi.

Z kolei wedlug LalLonde, w bardziej syntetycznym @gciu do obstugi klienta wyria sk trzy
nastpujace sposoby[1]:
- obstuga klienta jako okéene dziatania — w tym przypadku obstugienta traktuje si jako szczegolne
zadanie, ktore firma musi wykofia aby zaspokéi potrzeby klienta; typowe przykiady to
opracowywanie zamowhe fakturowanie, zatatwianie zwrotow produktéw oraklamaciji,

— obstuga klienta jako pomiar wykonywania dziata obstug klienta rozpatruje si w kategoriach
okreslonych miernikéw realizacji wynikow dziada takich jak odsetek zamowieopracowanych
w przewidywanym czasie,

— obstuga klienta jako filozofia przedbiorstwa - na tym poziomie obskidlienta podnosi gido rangi
zobowhzania, za ktére odpowiedzialna jest cata firmaggalto na zapewnieniu klientowi satysfakciji
dzieki mozliwie najlepszej obstudze. Giéwnie przegsorstwa realizyj zadania na podstawie
zarzdzania jakécia —TQM.

W literaturze mena doszuka si¢ okreslenia, ze strategiczne standardy logistycznej obstugi kdien
powinno s¢ dokonywa& poprzez identyfikag) oczekiwa i preferencji klientow na tle poziomu ustug
oferowanych przez konkurergja take wyboru ponygdzy ujednoliconym i zrénicowanym poziomem
obstugi poszczegdllnych grup klientéw i produktéwyrasvdzenia, jaka jest zaleos¢ miedzy kosztami
a podnoszeniem poziomu obstugi oraz spodziewanfgitami rynkowymi. [6]

Jezeli chcemy oceri obstug klienta za pomag zestawu standardéw, czyli miernikbw z zakresu
kluczowych obszarow ich dzialalém logistycznej bierzemy pod uwagm.in.: czas cyklu realizacji
zamoOwienia, dogpnas¢ poszczegodlnych pozycji asortymentowych zapaséwnimalna wielkdé
zamoéwienia, wygoda skiladania zamofyie czstotliwos¢ dostaw, niezawoddé dostaw, jakéd
dokumentaciji, procedury zatatwiania reklamacji, kbsnag¢ zamoOwié, pomoc techniczna i status
realizacji zamowienia. [7] Przedbiorstwa powinny znaoczekiwania swoich klientéw, by moéc realizawa
je wedlug standardéw jakei okreslonych przez wiasnych klientdow i analizogvadchylenia w obstudze
logistycznej.

2. PROCES OBSLUGI KLIENTA

Dostawcy produktow z wielu powodow mpgarezerwowaprawo obstugi do pewnych klientow firmy.
Taka sytuacja me@ wynika& z checi utrzymania bliskich relacji z niezwykle wagtdoowymi klientami,
wymagane przez nich wsparcie techniczne, efektyivobstugi klientow na zasadzie relacji beggalnich,
oczekiwane zyski z tego tytutuzadanie przez niektérych klientdw sprzegabezpadredniej. W innych
przypadkach dostawcy mggvykorzyst& odpowiednie strategie obstugi grup klientow po lig,uzyska
pewna¢, ze towary i ustugi bda sprzedawane przez ednikow zdolnych do zapewnienia klientom
okreslonego poziomu ustug logistycznych.[9] Niezmiermiezne jest by w definiowaniu grup klientow
(segmentow) oprécz specjalistow marketingu uczesgtiispecjalici ds. logistyki. W tym wypadku zatg
przedsgbiorstwu na prawidtowej obstudze logistycznej izymaniu wiaciwych relacji z klientami.
Zarzadzanie relacjami z klientami (CRM — Customer Relaship Management) obejmuje wszelkie
interakcje przedsbiorstwa z aktualnymi i przysztymi klientami, podewanie decyzji w trakcie catego
procesu nawdizania i utrzymania kontaktow w celu ksztattowamglhych klientow oraz w przypadku ich
odefcia. W koncepcji CRM zwraca ¢iuwag; na wsparcie ze strony systemow informatycznycbrekt
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umazliwiaja gromadzenie i anakzdanych o klientach i kontaktach z nimi. Funkcjelimwane w ramach
koncepcji CRM to: gromadzenie i opracowanie infocnao wielkosci sprzeday oraz analiza
sprzedawanych produktéw, analiza strategiczna ptosprzeday, wyznaczanie prognoz, integracja danycl
pozyskiwanych w ranych miejscach kontaktéw z klientami (dziat produkdziat marketingu), analizy
kontrolingowe kontaktow z klientami. W standardoWwyaeversjach wprowadzania CRM zaleca si
nastpujace posgpowanie[8]:

Faza |. Analiza i segmentacja klientéw

Dokonuje st podziatu na segmenty klientéw ze wahih na stopig indywidualndgci kontaktu i zyski
wynikajace z dokonanych przez nich zakupow. W przypadkuugbdogistycznej pierwszy podziat to
obstuga klientéw indywidualnych (B2C) oraz klientdnstytucjonalnych (B2B). Przy badaniu klientow
instytucjonalnych zatmno nastpujace kryteria:
— zaskg przedsjbiorstwa (krajowy, midzynarodowy)
— rodzaj przedsbiorstwa (produkcyjne, ustugowe)
— wielkos¢ przedsgbiorstwa (ze wzgldu na ilg¢ zatrudnionych pracownikow).

Faza Il. Opracowanie strategii wobec klas klientow

Z przedstbiorstw czsto tworzy st grupy o zblzonych potrzebach, jak to przeprowadzit DHL[3]:

— przemyst lotniczy - oferuje transport i outsouraingstug logistycznych we wszystkich segmentac
tancucha dostaw dla przemystu lotniczego, od a@dwania dostawami do zaktadow produkcyjnych
przez dostawczesci zamiennych do uziemionych samolotow, po przekemye cateringu lotniczego od
dostawcow na poklady samolotow;

— przemyst motoryzacyjny - firmy motoryzacyjne kontrefa sic na poszukiwaniu sposobu zapewnieni:
sobie przewagi konkurencyjnej. Personel, procesystugi oferowane przez DHL n@jna celu
odnajdywanie nowych metod ograniczania kosztévimiebwania nieskutecznych dziatawyjasniania
procesow, poprawy precyzji dostaw, jak rownigraszczania najbardziej zemych i rozbudowanych
tancuchow dostaw;

— przemyst chemiczny - kieruje ¢shajbardziej rygorystycznymi przepisami bezpiéstea i ochrony
srodowiska, rozwgzania optymalizyj kazda faze tancucha dostaw logistyki chemicznej, w celu
podniesienia jego wydajdoi, zwickszenia przewidywalrioi i fagodzenia efektéw potencjalnych
problemow, zanim gione pojawd, celem jest obranie kosztow;

- FMCG - wprowadzanie na rynek i sprzedawanie zlmde najlepszych produktéw przez
przedsgbiorstwa FMCG, DHL wspotpracuje z napkszymi producentami i detalistami sektora FMCG;

— brarza odziegowa - przemyst odzi®mwy stanowi przyktad dynamicznej bean kluczows role odgrywa
w nim czas realizacji zaméwiedokladnd¢, dostpnasé i niezawodnéc¢, poniewa produkcja przenosi
sie do krajow o niszych kosztach, twuchy dostaw w tym sektorze rynkairezbudowane i ztmne;

- brarra biomedyczna i ochrona zdrowia - dostarczanie ykidav ratuacych zycie wiaze sk z ogrommn
odpowiedzialnécia, obarczona ryzykiem znacznie przekragzgn typowe warunkisrodowiska
tancucha dostaw, DHL staracesisprostd wyzwaniom przed jakimi stgj firmy specjalizujce se
w naukach biomedycznych;

— brarza przemystowa i izynieryjna - dla wielu producentow przemystowych woezaniem problemu
rosmcych kosztow materiatowych i kosztow pracy jestpatoywanie si w innym kraju, gdzie koszty te
Sq Nizsze;

— sektor technologiczny - logistyka w begntechnologicznej zajmujeesprzede wszystkim dostarczaniem
wartasciowych produktéw klientom spragnionym nowinek teidanych, zanim strac one swaoj
atrakcyjna¢ i stary si¢ technicznie przestarzate lub niemodne;

— handel elektroniczny - projektowanie sieci,ag#nie z okréleniem, gdzie maj zosté zlokalizowane
obiekty i z uzasadnieniem ekonomicznym w zakresispi@rania sieci operacjami szybkiego
przemieszczania, operacji masowych i/lub sezonowych

Faza Ill. Dostosowanie procesow i ngizi
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Z przyjeciem okrélonej strategii wize sk konieczné¢ dostosowania wevetrznych procesow
realizacji pod potrzeby klientébw oraz jakie warurggrzyjap kontaktom z klientami, jak to ma miejsce
w handlu elektronicznym realizowanym przez DHL - delmwanie i optymalizacja procesu, agZnie
z okre&leniem idealnego poziomu mechanizacji operacjijéktoi uktad obiektu, wicznie ze wspotprac
z dostawcami regatéw, spitm do manipulacji materiatami oraz automatyzacpdqras fazy wdeania.
Wdrozenie i integracja systemow, agkznie ze wsparciem instalacyjnym, konfigusacjmodyfikacjami.
Planowanie szczytu sezonu,aae#nie z nasileniem dzialazewrgtrznymi operacjami magazynowania oraz
wykorzystaniem kampusow DHL. Dla #@ego segmentu nalg rozpatrzy potencjalne i realne dziatania,
nalezy przy tym zwréot uwag: na zapewnienie procesu przez operatora logistgmne

Faza IV. Stworzenie i wdienie sytemu CRM

Nastpuje integracja rozproszonych bankoéw informacji ydaicych kontaktéw z klientem,
wprowadzanie programoOw analizy danych do systermaggo zargdzania relacjami z Kklientami.
Operatorzy logistyczni gromagldlane dotyczce potokéw tadunkowych: miejsca nadania, miejsdaiard,
waga przesyiki, fracht, terminowo®dorcczenia.

Faza V. Doskonalenie relacji z klientami

Relacje z klientami zmienigjsic w czasie, naley je stale analizowai wyciagat wnioski ze zdarze
biezacych. Na ich podstawie nale dostosowywa dziatania tak, aby poprawa relacji byta korzystha
nadawcy — operatora logistycznego — odbiorcy. Razaviiem stosowanym w celu lepszej wymiany
informacji jest EDI. System EDI (Electronic Datadrchange) eliminuje powstawaniextddw. Dokumenty
handlowe maj krotszy czas obiegu a koszty zwéne z tym malgj Wymaga to zastosowanie gdzy
stronami prowadgymi wspoétprace ustalenie wspdlnego protokotu wymidanych. System wykorzystuje
specjalnie zaprojektowany protokot o nazwie UN/ERMH (United Nations EDI for Administration,
Commerce, Transportation). Bki temu rozwizaniu, firmy korzystajce z EDI mog w sposob
bezproblemowy prowadzidziatalng¢ z partnerami z zagranicy. Daje to #iwo$¢ dostpu doswiatowego
rynku zbytu oraz zaopatrzenia.[10] Przyktadem zestosowany system przez DB Schenker [4]:

— bukowanie -wiele transportow odbywa s wyniku regularnego, statego bukowania. W rezigta
pierwszy przestany komunikat EDI jest zestawemriksiji transportowych, w ktérych przewak
otrzymuje informagj o referencjach, transportowanych towarach, wysgyam, odbiorcy oraz
ptatnikowi. Komunikat z instrukcjami transportowynest komunikatem o najwgzym stopniu
waznosci w catym procesie transportowym.

— zadania logistyczne - rozwaania z dziedziny EDI zawietgjszeroki zakres informacji. Zadania
logistyczne czsto obejmuj takie ustugi jak przepakowywanie, dystrybtigaradzanie naptywacymi
zamoéwieniami oraz fakturowanie. Sformutowane zaalanprzewidujy integracg systemow
komputerowych wszystkich zainteresowanych stropp@adto dla ustug tych tworzong standardowe
komunikaty EDIFACT.

— faktury transportowe - faktury transportowe przesgt § poprzez EDI, co z kolei powoduje redukcj
czasu péwigcanego przez klienta na wegtrzne przetwarzanie tych informacji. W rezultaceeipga za
soly nizsze koszty administracyjne.

— EDI a magazyn - elektroniczne powiadamianie o nadeitych dostawach to informacje o tym, czy
dane towary przybyly ju do magazynu. Zamowienie jest go@ o dostarczenie jednego lub kilku
okreslonych artykutow do odbiorcy.

CRM bazuje na programach informatycznych i jestesyem, ktory zapewnia wsparcie producentom
odbiorcom i operatorom logistycznym w sferze korkanji, dostpnasci, mazliwych terminach, warunkach
dostarczania oraz ustugach towarzyggyzh sprzeday produktdw i ustug logistycznych.

3. OCENA OBSLUGI KLIENTA- METODOLOGIA

Przedsibiorstwa doskonat swdj system zaszlzania podejmuj wysitki w zakresie ksztattowania
pozytywnych relacji z klientami w t&uchu logistycznym. Szczegdllne znaczenie ma to folla
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dziatapcych na rynku B2B.Scista wspoipraca dostawcow w ramach partnerstwavalaz na szybkie
diagnozowanie zmienigych s¢ potrzeb i oczekiw® w zalenosci od obecnego i przewidywanego ich
rozwoju organizacyjnego, technologicznego oraz etamgowego. Powtarzalne transakcje przeksztakia|
w dtugoterminowe powazania, w ktorych wzajemne stosunki segulowane przez umowy wspoétpracy
miedzy nadawcami przesytek a operatorami logistycznyReilizacja zawartych postanowigrowadzi do
wzajemnych korz§ci jak: poprawa jakeci ustug, skrocenie cyklu realizacji zamowjepreferencii
cenowych na wybranych kierunkach, usprawnienie kokacji (EDI), czy wdraanie wspolnych procesow
logistycznych. W przypadku ustug logistycznych yiaku B2B maemy zauway¢ tendencje polegaga do
zawierania umow z dostawcami, co w nkowym efekcie prowadzi do dopasowania systemo
Akoe@ny poziom obstugi

logistycznych mgdzy producentami

a operatorami

logistycznymi.

logistycznej przez obie strony sprzyja ugruntowgrggycji firmy na rynku.
W badaniu wz#to udziat 30 przedsbiorstw z obszaru Polski, z czego siedem wspotpearklientami

poza terenem Polski, pozostate 23 przgiisistwa nadaj wytacznie do klientéw krajowych. Drugim

kryterium podziatu Kklientow to rodzaj dziatlakw — 21 to przedsbiorstwa prowadze dziatalné¢

o charakterze ustugowym a dziewizajmuje st produkcp. W tablicy 1 przedstawiono dziatania

podejmowane przez operatora logistycznego w paglnialsektory oraz zagi dziatania.

Tablica 1. Dziatania podejmowane przez operataystgcznego w zakresie CRM w podziale na sektar meség
dziatania w odsetkach wskaza

Ocena dziata przy \{vspc’)’:pracy Og6lem Sektor_ Sektor Za§iqg . Zaskg
z operatorami logistycznymi produkcyjny | ustugowy | krajowy | migedzynarodowy

Wizyty u klientéw 0,4 0,36 0,42 0,26 0,86
Szkolenia prowadzone u klientow 0,26 0,18 0,31 0,2b 0,29
Wdrazanie systeméw aplikacii 0,27 0,45 0,16 0,13 0,71
Wdrazanie systemow jakai 0,57 0,82 0,42 0,52 0,71
Ustugi serwisowe 0,13 0 0,21 0,13 0,14
Ustugi on-line 0,97 1,0 0,95 0,96 1,0
Elastyczné¢ wobec wymagaklientow 0,63 0,54 0,74 0,74 0,29
Szybka reakcja na reklamacje 0,9 1,0 0,84 0,91 0,86
:Zg’ljset;f;"r‘]’j;'f wspolnych systemow | 1 0,18 0.11 0,09 0,29

Zr6dio: opracowanie wlasne na podstawie przeprowagizh bada w okresie grudzie2011- marzec 2012.

Obstuga klienta najlepsza jest w przypadku przgasistw o zasigu mkdzynarodowym, gdzie maszy
jest tylko wskanik elastycznéci wobec wymaga klientbw oraz szybka reakcja na reklamacje. Naggwa
zastuguje projektowanie wspolnych systemow logmtych, a take najwyszy wskanik wizyt
pracownikéw operatoréw logistycznych u klientow. s&ktorze produkcyjnym praktycznie operatorzy nit
prowada szkoleé i ustug serwisowych np. zaganych ze zwrotem opakowaNajwyzsze wskaniki sa
w przypadku wdrzania systemow aplikacji w postaci wspoélnych systemimformatycznych oraz
integracyjnych systemow jaka. W sektorze ustugowym najuszy jest wskanik szkolér prowadzonych
przez operatorow logistycznych oraz ustug serwisdwy klientéw, a najisze § w przypadku wdrzanych
systemow aplikacji i jakai.

W tablicy 2 przedstawiono ocendziataa podejmowane przez przeesiorstwva w zakresie
ksztattowania relacji z operatorami logistycznyronpedzy sektorami w zafmosci od sektora oraz zagu
dziatania przedsbiorstwa. Skala ocen zostata oitoma od 1 do 5 (1 -bardzo nisko, 2 -nisko, 3- prgec,

4 —wysoko, 5 —bardzo wysoko).

W przedsgbiorstwach o zaggu midzynarodowym operatorzy uzyskali najgge oceny z terminow
realizacji oraz niezawoddoi, a najnisz ocerg uzyskano w komunikacji z pracownikiem operator:
logistycznego. W przeddiorstwach o zasgu krajowym najwyszy ocere uzyskano w jakci realizaciji
proceséw oraz ocenigj wygodt pod latem wspoétpracy. Najasza ocena zostata wystawiona
w niezawodnéci dziatania oraz przy terminie realizacji przezeqasebiorstwa o zaggu krajowym oraz
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w sektorze produkcyjnym. Wszystkie przettsorstwa tak samo ocenity komunikacprzez Internet
z operatorem logistycznym.

Tablica 2. Ocena podejmowanych dzieva zakresie ksztattowania relacji z operatoramidggznymi w podziale na
sektor oraz zasg dzialania

Ocena dzialaprzy wspotpracy . Sektor Sektor Zaskg Zaskg
z operatorami logistycznymi Ogotem produkcyjny ustugowy krajowy migdzynarodowy

Termin realizacji 3,7 2,36 4,47 3,61 4,0
Niezawodnéc¢ 3,46 2,36 4,11 3,3 4,0
Wygoda 4,47 4,64 4,37 4,52 4,28
Komunikacja z pracownikiem 4,03 4,36 3,84 4,22 3,43
Komunikacja przez Internet 4,0 4,0 4,0 4,0 4,0
Jaka¢ realizacji procesu 4,37 4,73 4,16 4,39 4,28

Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie przeprowasizb bada w okresie grudzie2011- marzec 2012.

W trzecim kryterium podziatlu przedbiorstw zastosowanym w badaniu zgzania relacjami
z klientami wz¢to pod uwag wielkos¢ przedstbiorstwa uzalegniona od ilosci zatrudnionych pracownikéw:
mate do 10 pracownikéw — 5 przegsiorstw, srednie do 49 pracownikow — 13 przegsorstw, due do

250 pracownikow — 5 przedsiiorstw, wielkie powyej 251 pracownikow — 7 przedbiorstw.

Tablica 3. Dziatania podejmowane przez operatastpcznego w zakresie CRM w podziale na wigétko
przedstbiorstwa w odsetkach wskara

Ocena dziaka przy : . . N
wspotpracy z operatoramif Ogotem dM%*.e ?‘?g.”'e dD.ubZ.e \(/legglge
logistycznymi przedsgbiorstwo| przedstbiorstwo | przedsgbiorstwo | przedsgbiorstwo

Wizyty u klientéw 0,4 0,4 0,31 0,6 0,43
afgr?t'gx'a prowadzone u | »g 0 0,31 0,4 0,29
X\gﬂlrj:?j?'e systemow 0.27 0.4 0,15 0.4 0,43
Wdrazanie systemow jakai 0,57 0,4 0,54 0,8 0,57
Ustugi serwisowe 0,13 0,4 0,08 0,2 0
Ustugi on-line 0,97 1,0 1,0 1,0 0,86
Elastyczneéc wobec 0,63 0.8 0,69 0,2 0,71
wymaga klientow
Szybka reakcja na reklamacgje 0,9 0,8 0,85 1,0 1,0
Prolektgwanle_ wspolnych 013 0 0 0 0.29
systemow logistycznych

Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie przeprowasizh bada w okresie grudzie2011- marzec 2012.

W malych przedsbiorstwach operatorzy logistyczni dbap relacje z klientami, ale nie prowadz
szkol& i nie projektuj wspolnych systeméw logistycznycrednie przedsbiorstwa odnotowuj najnizsz
wspotprag w ramach CRM z operatorami logistycznymi. ZBuprzedsibiorstwa wykazuj najwyzsze
wskazniki w ramach CRM, ale tylko wielkie prowaglprojektowanie wspdlnych systeméw logistycznych.
W stosunku do wielkich przeasiiorstw brak ustug serwisowydhviadczonych na ich potrzeby. W wyniku
przeprowadzonych bafla przedsgbiorstwa s$rednie najniej ocenity wspétprag z operatorami
logistycznymi.

W tablicy 4 przedstawiono ocendziataa podejmowane przez przeelsiorstwa w zakresie
ksztattowania relacji z operatorami logistycznymizeleznosci od wielkaci przedstbiorstwa. Skala ocen
zostata okréona od 1 do 5 (1 -bardzo nisko, 2 -nisko, 3- prgece, 4 —wysoko, 5 —bardzo wysoko).
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Tablica 4. Ocena podejmowanych dziave zakresie ksztattowania relacji z operatoramidtygznymi w podziale na
wielkos¢ przedsgbiorstwa.

wspSipracy 7 operatorami | Ogolem _ Mate Srednie Duze Wielkie
logistycznymi przedstbiorstwo| przedsgbiorstwo| przedstbiorstwo | przedstbiorstwo
Termin realizacji 3,7 4,8 2,69 3,8 4,71
Niezawodnéc 3,46 4,2 2,54 4,0 4,29
Wygoda 4,47 3,8 4,69 4,0 4,86
Komunikacja z pracownikiem 4,03 3,6 4,15 4,2 4,0
Komunikacja przez Internet 4.0 3,8 3,85 4.4 414
Jaka¢ realizacji procesu 4,37 4,0 4,54 4,0 4,57

Zrodio: opracowanie wlasne na podstawie przeprowagizh bada w okresie grudzie2011- marzec 2012.

Mate przedsibiorstwa najwyej ocenity operatorow logistycznych poditém termindéw realizaciji
zleceh oraz niezawodriwi. Uwagi kierowaty w stosunku do takich kwesti jgomunikacja z pracownikiem
i przez Internet. Srednie przedsbiorstwa najniej ocenity, bo poriej trzech termin realizacji
I niezawodné¢, a wysoko ocenity wygad komunikacg z pracownikiem i jaké& realizacji procesu.
W przypadku d#ych i wielkich przedsibiorstw ocena jest powgj sredniej, przy czy wielkie
przedsgbiorstwa najwyej ocenity termin realizacji, niezawodito wygoc: i jakos¢ realizacji procesu
logistycznego, czyli elementy logistyki dystrybucji

4. PODSUMOWANIE

W artykule zwrdécono uwag na obstug klientébw prowadzom przez operatoréw logistycznych.
Trzydzieci przedsgbiorstw, w ktérych przeprowadzono badania podzielb@ wzgtdu na zasig (krajowy,
migdzynarodowy), sektor (produkcja, ustugi) oraz wistkprzedsgbiorstwa (matesrednie, due i wielkie).
Wyniki obrazuj stan podejmowanych dziagtav ramach CRM. Na uwagzwracaj wysokie wskaniki
wspotpracy w przedsbiorstwach wydzielonych ze wzglu na zasig miedzynarodowy, diych i wielkich
przedstbiorstwach. Najrmisze wskaniki zostaty wskazane w przedbiorstwach srednich. Analizujc
przedsgbiorstwa produkcyjne natg zwrdcic uwag: na niski wskanik wizyt i szkolex przez pracownikéw
operatoréw logistycznych i brak ustug serwisowydM. sektorze ustugowymasnajnizsze wskaniki
wdrazania systemow aplikacji i jakoi. Jeden z najwyszych wskanikdw uzyskano w zakresie szybkiej
reakcji na reklamacje. CRM wymagacistej wspotpracy i wymiany informacji pordzy
przedsgbiorstwami a operatorami logistycznymi. Niestetyssinkowo nisko zostata oceniona komunikacj:
z pracownikami operatora logistycznego w sektorzdugowym, w przedsbiorstwach o zasgu
migdzynarodowym i matych firmach. Najwsze oceny operatorzy logistyczni uzyskali w zalaesygody
wspOtpracy i jakéci realizacji procesu logistycznego. Ze walil na wysokie wymagania w stosunku dc
operatoréw logistycznych kladzie ¢sszczegolny nacisk na odpowiednie przygotowaniecqwaikow
majcych bezpéredni kontakt z klientem. Wymagagsod nich rzetelnych informacji bezfredniej lub
poprzez Internet, wysokiego poziomu profesjonalizmwakresie wdraania systemow logistycznych —
aplikacji, jakdci, a take wspoélnych projektow.
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Streszczenie

W artykule podjto prolg oceny logistycznej obstugi klienta na rynku B2Bywykorzystaniu operatorow logistycznych. Zostata
pokazana obstuga klienta realizowana w logistyczagicuchu dostaw, w ktérym dostawy dokonywanepszez operatoréw
logistycznych. Proces obstugi klienta zostat poldnig na pe¢ faz, przy czym ocenlogistycznej obstugi klienta oparto na
badaniach w zalmosci od zasigu, sektora i wielkéci przedstbiorstwa. Dokonano analizy wsk@kéw CRM oraz oceny dziata
przy wspéipracy z operatorami logistycznymi opigtagie na elementach logistyki dystrybucji. W zaiesci od zasigu, sektora
oraz wielk@ci wystepuja odchylenia dotycce wskanikow realizacji dziath CRM przez operatoréw logistycznych.

Stowa kluczowe: CRM, obstuga klienta, operator $ogizny

The estimation of logistics customer service on the B2B market

Abstract

The paper attempts to estimate of the logisticdoomsr service on the B2B market, using logisticerafors. There are the
customer service, which implemented in the logistiapply chain and the deliveries happen by lagistperators. The customer
service was divided into five phases with the logssmodel based on the customer services resedegending on the range,
sector and company size. The CRM analysis and awiof indicators based and activities in partriprslith logistics operators
on the components of the distribution logistics pBeding on the range, the size of the sector aerk thre variations on the
performance indicators of CRM activities by logistoperators.

Key words: CRM, logistics support, logistics operat
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