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Znaczenie obstugi klienta w logistyce®

WPROWADZENIE

Obecnie cgsto jeszcze spotykamyest problemem wigiwego ulokowania obszaréw obstugi klienta.
Obstuga klienta to aktualnie podstawowegpag dla marketingu i logistyki. Jednak nie zawsaeltyto. Do
niedawna obstuga klienta byta kojarzona gtownie arkatingiem. Wynika to z definicji marketingu jako
zaradzanie czterema ,P”. W praktyce jednak byt on kojary jedynie z trzema ,P’— produktem, aen
i promoch. Czwarty element — miejsce rzadko wano za istotny w gtdwnym nurcie marketingu (obecnit
obowizuje koncepcja ,,7P”).

W dzisiejszych czasach coraz@zej na r@nych rynkach obserwujemy spadek lojaicionarek i coraz
silniejsz tendena} do stgania po niemarkowe substytuty. Ich gtéwaalet, jest cena. Wynika to z fakty, i
coraz wekszy postp technologiczny daje mbwosé¢ tanszego wyprodukowania produktu (substytutu)
ktory petni podoba lub szersz funkcje uzytkowa i zaspokaja podolanpotrzele klienta. W sytuacji, gdy
coraz trudniej utrzymaprzewag konkurencyja dzigki produktowi jako takiemu, to wéaie obstuga klienta
bedzie stanowd element wyrdniajacy ofert firmy na tle oferty konkurentow.

W ostatnich latach w jednym z napkszych bestselleréw w dziedzinie zgizania ,In Search of
Exellence”, autorzy zwrocili uwagmenederow (i nie tylko) na oczywisty fakt stwierdaay, iz sprzeda
rosnie dzeki nabywcom, a firmy, ktére ogijaja najwicksze sukcesy to te, ktére majajwiecej klientdw
I ktore potrafy ich przy sobie utrzynéa Trzeba jednak podkikc¢, ze dopiero z nad&iem recesji firmy
zaczty poswigcat swoim klientom w¢cej uwagi.

Prawdopodobnie dwa czynniki w nagkszym stopniu przyczynity sido wzrostu roli obstugi klienta
jako broni w walce z konkurengj

Pierwszym z nich jest gty wzrost oczekiwa klientow w stosunku do producenta. Podobnie nalyywc
przemystowi oczekuyj wyzszego poziomu obstugi, na co corazkszy wptyw ma przestawianiegscoraz
wigkszej liczby z nich na system produkcji typu ,Justime”.

Kolejnym czynnikiem jest przeksztatcanie synkdw w rynki ,towaréw”. Oznacza tae zmniejsza si
sita marek handlowych, w miarjak ujednoliceniu ulegaj technologie stosowane do produkcji
konkurencyjnych produktow. Przez to ponadto prgeeimu nabywcy coraz trudniej uchw§cznacace
réznice medzy nimi. Dlatego jéi klient ma do czynienia z dwoma produktami o poadygm wyghdzie
I zastosowaniu, to czynnikami decyaltymi o jego wyborze mi@ by¢: cena, hdz postrzegany wizerunek
firmy. Jednak nadeinym elementem determingym wybér lzdzie dos¢pnas¢ towaru. Tak wgc zaréwno
na rynku produktow, jak i ustug w corazgkszym stopniu sukces jest zalg od tego jaki poziom obstugi
oferowany jest przez darfirmeg [11].

1. OBSLUGAKLIENTAW SYSTEMACH LOGISTYCZNYCH

Obstuga klienta to podstawowe poe zarowno marketingu, jak i logistyki. Istgtmole odgrywa tu
rowniez polityka finansowa firmy. Dziatania marketingowencentruy sie na fachowséci sprzedawcéw,
gwarancjach i innych czyndciach stiacych pobudzaniu popytu, a polityka finansowa dogygiwnie
warunkow pfatnéci. Logistyka natomiast zmierza do usprawnieniaeptpwédw towarowych. Dziatania
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2 Artykutt przygotowany w oparciu o publikacjBarcik R.:Logistyka dystrybucjiwyd. || ATH, Bielsko-Biata, 2005.
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marketingowe, finansowe i logistyczne firmy na ryn& odbierane jako kompleksowa oferta, w ktorej
trudno ustali role poszczegolnych elementéw. Nie ulega jednakpliwvosci, ze logistyka ma tu die
I rosmce znaczenie.

Obstug: klienta w logistyce najlepiej definimjszystkie transakcyjne elementy tej obstugkr®d nich
na pierwszym miejscu wymieniany jest czas dostaeagyli czas uptywajcy od momentu ztenia
zamoéwienia przez klienta do momentu otrzymania zeiodych produktow. Ze wzgHu na swoje
pierwszorzdne znaczenie czas dostawy i urtieg zaradzanie cyklem zamawianiagsto urastaj do rangi
definicji obstugi klienta [5].

Obstuga klienta znajduje obecnie najwijsze miejsce wod zagadnig logistycznych. Wzrost
znaczenia tego problemu i przypisywanie mu tak kieglwagi w logistyce wspotczesnych przegdisorstw
wynika z czterech najistotniejszych przestanek:

— Zmian na rynkach mdzynarodowych (globalizacji rynku i produkciji), zsmapcych firmy do silnej
konkurencji i wysokiego poziomu oferowanych ustugstdybucyjnych; ustugi te w wkszym stopniu
decyduj o sukcesie handlowym firm -itakie podstawowe elementy strategii marketingovjes,
produkt czy cena; obstuga klienta - w obliczu glad@eji handlu i produkcji - staje sipokznym
narzdziem walki konkurencyjnej, a najbardziej lacz sic miara oshgnigtego poziomu obstugi klienta
jest czsto liczba dostaw w czasie.

— Adaptaciji okrélonych filozofii obstugi klienta i zwizanych z tym - czasem kosztownych w realizacji -
strategii, nie pozostgych bez wptywu na ogdéinkondycg finansows i pozycg przedstbiorstw na
rynku; przedsibiorstwa § zmuszone do nieustannej konfrontacji praktyczeiagizowanych operacji
logistycznych w sferze dostaw z zagmiami przygtej polityki i strategii obstugi.

— Konieczndci utrzymywania wysokiej, logistycznej sprawsed w obstudze klienta, wymaggaie]
stosowania kosztownego monitoringu i systemu kdirproceséw logistycznych.

— Rozbieznosci miedzy oferowanym poziomem obstugi a oczekiwaniamemddw, mogcych mie dla
przedstbiorstw wysoce negatywne skutki ekonomiczne, coostse zaréwno do firm proponggych
zbyt wysoki, jak i zbyt niski poziom obstugi; zgli poziom obstugi jest waszy niz mazliwosci
finansowe klienta, producent ponosi roOwnie pomea straty jak i wowczas, gdy zbyt niski poziom
obstugi mija s¢ z oczekiwaniami nabywcow, daj szansg firmom konkurencyjnym.

Pod presj zmian na rynku producenci, dystrybutorzy i ustumedy logistyczni oferu klientom
niezawodne dostawy, wygedv obstudze, niezjsing komunikacg w sprawie zamowiei coraz krotszy czas
dostawy. Podstagvtej konkretnej oferty swysokie umiegtnosci logistyczne. Nie dochodziegdo nich od
razu. Przedsgbiorcy obecni na rynkachwiatowych catymi latami rozwijali wiedz i umiejgtnosci
w zakresie dystrybucji fizycznej towardw i obshdpstaw. Przez wiele zdat, w bezpérednim kontakcie
z praktyk, rozwijata s¢ wiedza naukowa o logistyce obstugi klienta.

Szeroko rozumiani dostawcy (producenci gneolnicy) dobr zaopatrzeniowych i artykutdow masowej
konsumpcji postrzegajogistyczry obstug klienta w trojaki sposob [5]:
- jako okrélone dziatania (customer service as an activiylizespo6t czynngci do wykonania w cyklu
zamawiania, zvezanych z dostayy

— jako oferowane i dotrzymywane poziomy obstugi (oustr service as performance levels), czyli
standardy (normy) wykonania podstawowych jej elei@enzgodnie z wymaganiami klientow;

— jako filozofig zaradzania i misg danej organizacji (customer service as a manageptalosophy)
zapewniajca jej odpowiednio wysak nie zagraona pozycg na rynku.

W szeroko rozumianej obstudze klienta w logistymsae s¢ pod uwag wszystkie powysze sposoby,
poczawszy od ostatniego. | tak, w pierwszym etapie oimrja obstugujca (producent, poednik,
sprzedawca) przyjmuje filozaeficatkowicie zorientowan na klienta. Oznacza tae potrzebom klienta
poswieca se wzmazong uwag;, a zasobami kieruje gstak, aby poznai zaspokat jego potrzeby. Trudno
jest jednak zmierzy na ile wysgpuje zgodné¢ z filozofia obstugi, dlatego w drugim etapie oklee sk
standardy i mierniki, ocenige wykonanie poszczegoélnych elementéw obstugior® z natury mierzalne
i tatwo poddaj si¢ standaryzacji. Nagbnie identyfikuje si kilkka elementow wanych w obstudze i ich
relatywne znaczenie, co jeszcze automatycznie aspakaja wymagaklienta. Dlatego tew koancowym,
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trzecim etapie ustalany jest przebieg procesuykpdzwoli na wykonanie i ocenczynndgci zwiazanych
z obstug. Aby to zadanie zrealizowa meneder zaradzapcy musi mi€ odpowiednio przeszkolony
personel i niezidna informacg. Tylko wtedy maliwa jest efektywna obstuga zamowieklientow

| zapewnienie im odpowiedniej informacji.

Systemy logistyczne asjednymi z funkcjonalnych podsysteméw przebsirstwa. Pozostate to
oczywicie: marketing, produkcja (w przedsiorstwach produkcyjnych) i finanse. ¥dd systemow
logistycznych wyraniamy systemy zorientowane na klienta.

Ze wzgkdu na istnigjca sytuacg na rynku, coraz wksza uwag obecnie przywizuje s¢ wiasnie do
tego rodzaju systemow. Ich podstawowym celem jasingenie zdefiniowanych celow obstugi klienta prze
wspomaganie zagdzania przedgbiorstwa.

Obecnie na rynkach mamy do czynienia z ogrpnkonkurenci. Wiaze sk to m. in. z: dua
réznorodndcia produktow i ich substytutow, mitwosciami technologicznymi i produkcyjnymi.

W czasach, gdy zmiana jest jedynym pewnikiem, mizbtrstwo musi inteligentnie wyprzedza
zdarzenia na rynku, a nie jedynie reagébwa nie. W tej sytuacji przedsiorstwa nie mog sobie pozwoli
na niewldciwe opracowanie systemoéw i strategii logistycznyBrzy ich opracowywaniu konieczna jest
gruntowna analiza rynku, ktéra uwzdhia potrzeby sektoréw, do ktorych kieruje efert oraz wyznacza
kierunki poszukiwa nowych, sensownych i tanich rozan logistycznych.

W idealnej sytuacji systemy i strategie logistyczm@winny by opracowywane w hagiujacych
etapach:

— rewizja obstugi klienta (audyt),

- sformutowanie celéw i wyznaczenie standardoéw obstug
— opracowanie systeméw logistycznych,

— kontrola stworzonego systemu.

Rysunek 1 przedstawia szczegOtowe czyongrzy ksztattowaniu strategii obstugi klienta, na
podstawie ktGrego wyemiono poszczegolne etapy.

Rewizja obstugi klienta - audyt. Na tym etapie vepezegodlnych okresach dokonuje szczegotowego
przeghdu i oceny dotychczasowej obstugi klientéw. Glkaesi ponadto aktuaklnpozycg konkurencyja
oraz porownuje wymagania rynku z aiwvosciami przedsibiorstwa. Rewizja ta przeprowadzana jes
z udziatem aktualnych i potencjalnych klientow firm

Klientow pyta s¢ o kluczowe dla nich elementy obstugi i prosi sinadanie im rang. Bada sieakcje
klientow na dosfpnas¢ produktow, identyfikuje wymagania co do cyklu reatji zamowid, informacji,
zabezpieczenia produktu itp. W idealnie przeprowagim audycie powinno sitakze dotrzé do oferty
konkurentéw i dokladnie aj przeledzi, poniewa wilasnie te informacje najbardziej sprzyjaj
konkurencyjnym strategiom obstugi. Audyt przeproneade co pewien czas wewtrz i na zewatrz firmy
po to, aby stwierdzi czy zachodgce w danym momencie zmiany ®ia tyle znacxe, ze faktycznie
wymagaj zmiany w realizowanej strategii obstugi klienta.

Kontrola stworzonego systemu.sllechodzi natomiast o kontrelstworzonego systemu, to jest to
element bardzo istotny, ktdrego nie rgl@omijat. Aby system mogt sprawnie i prawidtowo funkcjon@wa
w ciagle zmieniggcym sk otoczeniu naley ustalt procedury monitoringu oraz audyt dziaksystemowych.
Procedury kontrolne powinny byrazliwe na odchylenia od zatonego poziomu obstugi zaréwno in plus,
jak i in minus, a take zdolne do uruchomienia dziatkorekcyjnych.

Strategiczne rozwkrania problemow logistycznych obejmujzyskanie kontroli nad okilnym
zestawem elementéw krytycznych - transportem, zgolami produkcyjnymi, zapasami, zaopatrzeniem
obstug klientéw i systemami informatycznymi - oraz opefjae zintegrowanie ich w celu stworzenia
wydajnej podstawy dla zagdzania tacuchem dostaw.

Logistyka 4/2012 33




Logistyka - nauka

Rewizja obstugi klienta (audyt)
Zmiany u klienta

lub konkurenta

A 4

Zdolnosci przedsibiorstwa
Wymagania klientéw
Oferty konkurencji

Ustalania celow i standardoéw
Zmiany
w strategii | Dobor miar
”|  ldentyfikacja trade-offs
Cele narzucone przez segment rynku
y
Zinstytucjonalizowane systemy
zarzadzania
Zorientowane na sprawndgé:
Zmiany - zalatwianie zamowi
w sposobach realizacji - zapytania klienta

- pomiar przedsigwzigé

A 4

Zorientowanie na efektywnd¢
- wywiad o kliencie
- wywiad o konkurencji

A

Zinstytucjonalizowana kontrola
i procedury rewizji

Monitoring realizacji
przedsigwzieé

Monitoring strategii

Monitoring klienta i konkurencji

Problemy .
tak z obstugy nie

Rys. 1. Ksztaltowanie strategii obstugi klienta.

Zrédto: [5].
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2. PobsuMOWANIE

Jedynym i ostatecznym standardem, do jakiego pawisi dazy¢, jest stuprocentowa zgodito
z oczekiwaniami klienta. Wymaga to jasnego i olyektego zrozumienia wymaga odbiorcy,
a jednoczénie zobowizuje dostawe do ksztattowania tych oczekiwalnnymi stowy, to, czego klient
oczekuje, powinno w petni odpowiadgrzedstawionej przez dostawofercie. Mae to wymusza
negocjowanie standardow obstugi, jake poziom obstugi, ktéry prowadzit do trwalego otamia
optacalndci, nie lezy w interesiezadnej ze stron.

Przede wszystkim natg ustalt wewrgtrzne standardy obstugi. Pod wieloma wegigimi musza one
odzwierciedlé standardy zewgtrzne, ktore narzuca nabywca - on sam musi je bowakreli¢. Wymaga to
przeprowadzenia baflakonsumentow i benchmarkingu (badanie metgdinktow odniesienia), dgi
czemu mana kzdzie obiektywnie okrdi¢ zasady obstugi klienta w kdym segmencie rynku. Mbwe jest
wskazanie kilku kluczowych obszaréw, ktérych stoapig jest niezédne:

— czas cyklu zamowienia,

— dostpnai¢ zapasow,

— ograniczenia wielké&i zamowienia,
- wygoda sktadania zamowienia,

— czestas¢ dostawy,

— hniezawodné&¢ dostawy,

— jakaoé¢ dokumentaciji,

— procedury dotycace reklamacji,

- kompletn@d¢ zamowienia,

— wsparcie techniczne,

- informacje na temat stanu realizacji zamowienia.

Wszystkie wymienione kwestie mga okréli¢ ilosciowo w odniesieniu do wymaglienta. Mazna je
rowniez poréwna z wynikami konkurenciji.

Nalezy pametat, ze z punktu widzenia odbiorcy istnagylko dwa poziomy obstugi klienta - realizacja
zamoéwienia w 100% lub w 0%. Inaczej méwalbo odbiorca otrzyma dokfadnie to, co zamoéwiewninie,
jaki ustalit, albo nie. Niestety wskiaik 100% jest niezmiernie trudny do ggniccia.

W idealnych warunkach firma powinna ustalstandardy pogpowania i kontrolow& prac

w odniesieniu do tych kryteriow. Przykladowoslje opieramy s¢ na podziale pracy na elementy
przedtransakcyjne, transakcyjne i potransakcyjidezy zastosowé nastpujace kryteria oceny wynikow
pracy:

Przedtransakcyjne:

— dostpnas¢ zapasow,

— docelowe terminy dostaw,

— czas odpowiedzi na zapytania.

Transakcyjne:

— odsetek zamowiew petni zrealizowanych,

— terminowa¢ dostawy,

— uzupetnienia wedtug kolejdoi,

— op&nienia w transporcie,

— produkty zasfpcze.

Potransakcyjne:

— naprawy,

- reklamacja,
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— zwroty/skargi,
— btedy w fakturach,
— dostpnai¢ czsci zamiennych.

Przy ustalaniu celéw obstugi klienta jak i standavdprzydatne $ analiza ABC, badania reakcji
klientdw na niedostateczmostpnas¢ produktu oraz rine techniki benchmarkingowe.

Streszczenie

Obstuga klienta stanowi jeden z napn@jszych procesow realizowanych w organizacjac@bpc w to take obszar logistyki
(systemow logistycznych). Artykut przedstawia wylaaspekty obstugi klienta w odniesieniu do systenhdgistycznych.
W tym charakterystyk tej obstugi widnie w tych systemach. W artykule zawarto istotnekazéwki dla zaradzapcych
dotyczice ksztattowania wkgiwego poziomu obstugi i satysfakcji klienta.

Stowa kluczowe: obstuga klienta, systemy logistyczn

Meaning of customer service in logistics

Abstract

Customer service is one of most important procea$zing in organization, including logistics ar@gagistic systems). A paper
shows chosen aspects of customer service with ece¢pdogistic systems, including characterizatmithis service in these
systems. In the paper enclosed relevant directionsnanagers concerning forming of proper levekco§tomer’'s service and
satisfaction.

Key words: customer service, logistic systems.
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