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Logistyczna obstuga klienta jako element ksztattowania
przewagi konkurencyjnej przedsiebiorstwa’

Wstep

W  obecnych warunkach dynamicznie zmieniajagcej si¢ sytuacji ekonomicznej na $wiecie
przedsigbiorstwa zmuszone sg do poszukiwania nowych strategii pomagajacych przetrwac kryzys. Wiele
przedsigbiorstw umiejetnie zarzadza ryzykiem w warunkach niepewnosci, podejmuje dziatania
zmniejszajace skutki Swiatowego kryzysu gospodarczego, a nawet wykorzystuje czas kryzysu do
osiggnigcia wzrostu udziatu w rynku.

Nalezy zauwazy¢, ze z koncem XX wieku mingta era przemystowa, w ktorej sukces odnosity te
przedsiebiorstwa, ktore potrafity skutecznie i efektywnie wykorzystaé wynalazki techniczne w masowe;j
produkcji. Pojawia si¢ zatem pytanie o elementy budowania przewagi rynkowej, sposoby przetrwania
1 rozwoju przedsiebiorstw w dzisiejszym turbulentnym otoczeniu w XXI wieku.

Ksztattowanie przewagi konkurencyjnej nierozerwalnie zwigzane jest z koniecznos$cia statej rywalizacji
przedsigbiorstw o klienta. Wedlug A. Bujaka i W. Szota [2, s. 78], ,,w celu uzyskania przewagi
konkurencyjnej podmioty gospodarcze stosuja rozne strategie jej osiggania. Jedng z nich jest strategia
obstugi klienta, ktéra moze by¢ rozpatrywana jako: przemyslany perspektywiczny plan dziatania, ktorego
celem jest systematyczny postep az do uzyskania zaktadanego wzorca obshlugi klienta, co powinno
umozliwi¢ utrzymanie lub zajecie okreslonej pozycji na rynku”.

Z. Zymonik w jednej z publikacji [13, s. 12] stwierdza, ze ,,skoro jedyna stalg rzecza w rozwoju
spotecznym 1 gospodarczym ludzko$ci jest zmiana, musza si¢ wigc takze zmienia¢ rozwigzania
wspomagajace decyzje zarzadzajacych przedsigbiorstwem”.

Mysla przewodnia niniejszego opracowania jest twierdzenie, ze W procesie zarzadzania
przedsigbiorstwem konieczne jest uswiadomienie sobie znaczenia logistycznej obstugi klienta jako jednego
z kluczowych czynnikow konkurencyjnosci, obok np. niskich kosztow produkcji, oryginalnosci
produktow, korzystnych dla klienta warunkéw sprzedazy, wysokiej jakosci produktow, wyspecjalizowane;j
oferty czy szybkos$ci reakcji na zmieniajace si¢ potrzeby klientow i warunki otoczenia.

Celem artykutu jest proba usystematyzowania dotychczasowej wiedzy na temat logistycznej obstugi
klienta, a w szczeg6lnosci prezentacja wielowymiarowej definicji obstugi klienta, identyfikacja
kluczowych atrybutow i elementéw tego procesu oraz przedstawienie koncepcji procesu obstugi klienta
integrujacego sfere logistyki i marketingu.

Istota, atrybuty i elementy logistycznej obstugi klienta

Nie istnieje jedna, powszechnie uznana definicja logistycznej obstugi klienta. W literaturze przedmiotu
mozna znalez¢ stwierdzenia, ze obstuga klienta jest szerokim terminem, nielatwym do zdefiniowania,
ktory obejmuje wszystkie sfery kontaktu miedzy dostawca a nabywca oraz elementy materialne
1 niematerialne [np. 5, 7, 8, 12].

Pierwsze proby zdefiniowania obstugi klienta odnotowuje si¢ w opracowaniu B. J. La Londe 1 P.H.
Zinszer [9, s. 171], ktérzy definiujg ten proces w ponizszych brzmieniach:

e wszystkie niezb¢dne dzialania obejmujace przyjmowanie, przygotowanie, realizacj¢ i obsluge
finansowa zamodwien klienta oraz wyjasnienie nieprawidtowosci, jakie moga si¢ przy tym pojawic,

e pewnos¢ i niezawodnos¢ dostawy materiatdéw do klienta zgodnie z jego oczekiwaniami,

e kompleksowe dziatanie angazujace wszystkie obszary biznesu, majace na celu dostawe dobr
w sposob zadowalajacy odbiorcow,

! Artykut recenzowany.
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e calo$¢ realizacji zamoOwienia, obejmujacej procesy komunikowania si¢ z klientem, zatadunek,
przewdz, fakturowanie, kontrolg produktow i realizacj¢ §wiadczen gwarancyjnych,
e punktualne dostawy produktow, zgodne z zamdéwieniami klientow, w tym terminowe dostarczanie

dokumentow sprzedazy.

Wedtug D. Kempny [8, s. 74], najbardziej powszechne jest rozumienie obstugi logistycznej jako:
e wykonywanych na biezaco czynno$ci w cyklu zamawiania (np. przygotowanie dokumentacji,
fizyczne realizowanie i rozliczanie dostaw, komunikowanie si¢ z klientem, usuwanie szkod

1 bledow w dostawach),

e oferowanych standardéw tej obstugi, ktore podlegaja pomiarowi i ocenie na kazdym z jej etapow,

e filozofii zarzadzania,

polegajacej na zorientowaniu przedsigbiorstwa na klientow,

czyli

podporzadkowaniu wszelkich dziatan i produktéw wymaganiom i potrzebom odbiorcow.

Nalezy zgodzi¢ si¢ ze stwierdzeniem D. Kempny [7, s. 19], iz najpelniej istote logistycznej obstugi
klienta wyjasniaja jej poszczegdlne atrybuty. Na jakie zatem cechy obstugi klienci zwracaja uwage
w pierwsze] kolejnosci, do jakich elementow przywiazuja najwicksza wage? W tym miejscu nalezy
dokona¢ identyfikacji atrybutéw logistycznej obstugi klienta waznych z punktu widzenia odbiorcy

1 dostawcy (patrz tabela 1).

Tab. 1. Atrybuty procesu logistycznej obstugi klienta z punktu widzenia odbiorcy i dostawcy.

Atrybut procesu logistycznej | Strona zainteresowana
obstugi klienta danym atrybutem Charakterystyka atrybutu
Cas trwania brocesu Odbiorca Czas wykonywania poszczegolnych dziatan
p Dostawca sktadajacych si¢ na proces obstugi klienta.
Tworzona jest przez producenta, a definiowana
2 Odbiorca ioceniana przez klienta. To miara przebiegu procesu
Jakos$¢ procesu . . . ; .
Dostawca wyrazajaca si¢ oceng poziomu zadowolenia klientow
z otrzymanych rezultatow (wyjs¢) procesu.
Odbiorca Obejmuje wszystkie koszty zwigzane z wykonaniem
Koszt procesu L . .
Dostawca dziatan sktadajacych si¢ na proces.
Zdolnos¢ procesu do spetniania specjalnych wymogow
. lub obshugi w sytuacjach wyjatkowych
. Odbiorca o :
Elastycznos$¢ procesu i nieplanowanych. To np. dostosowanie czasu,
wielko$ci dostaw, rodzaju asortymentu i sposobu
dostawy do potrzeb klientow.
. ” L Zgodno$¢ terminu wykonania procesu z planowanym
Terminowos$¢ realizacji procesu . . . .
2 Odbiorca terminem. To jedna z fundamentalnych miar
(punktualnosc) . . . . Ll
osiggnietego poziomu logistycznej obstugi klienta.
Dostepnosé produktu z zapasu Odbiorca Oznagza posiadanie W zapasie produktu w momencie,
gdy klient go potrzebuje.
To liczba dostaw w danym czasie (w ciagu dnia, doby,
tygodnia, miesigca). Zalezy od rodzaju dostarczanych
Czestotliwosé dostaw Odbiorca produktow i przyjetego przez dostawcg 1 odbiorce
systemu oraz  harmonogramu dostaw.  Obok
terminowosci, to jedna z bardziej liczacych si¢ miar
osiggnigtego poziomu logistycznej obstugi klienta.
Obejmuje kilka elementow, takich jak: doktadno$¢
dostaw, czyli zgodno§¢ asortymentowa dostawy
Niezawodno$¢ dostaw Odbiorca z zamoOwieniem, kompletno$¢ dostaw, czyli zdolnosc¢
do realizacji pelnej specyfikacji zamoéwionych
produktow i terminowos$¢ dostaw.
Znaczenie dla organizacji Dostawca Okresla wielko$¢ przychodow, jakie generuje proces.

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie: [1, s. 66-70; 7, s. 19-24].
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Wedlug autoréw jednej z pierwszych definicji obstugi klienta jej kompleksowy program powinien
zawiera¢ nastgpujace trzy grupy elementoéw [9, s. 272-282 ]:

e Przedtransakcyjne — zwigzane sg z przygotowaniem przedsigbiorstwa do obshlugi klienta.
Odgrywaja ogromna rol¢ w ksztaltowaniu oczekiwan klienta i wptywaja na jego zadowolenie
z oferty. Dziatania na tym etapie nie sg rutynowe i wymagaja od kadry zarzadzajacej holistycznego
spojrzenia na organizacj¢. Do kluczowych elementow nalezy zaliczy¢:
pisemnie sformutowang polityke obstugi klienta,
struktur¢ organizacyjna,
elastyczny system obstugi klienta,
procedury, instrukcje i szkolenia z zakresu obstugi klienta.

Transakcyjne — decyduja o sprawnym i adekwatnym do oczekiwan klientdéw przeprowadzeniu
transakcji od momentu zlozenia zamowienia do momentu otrzymania produktu. Do
najwazniejszych elementdéw tej grupy nalezy zaliczy¢:

e odsetek niezrealizowanych zamowien,

e informacj¢ o zamowieniu,

e niezawodnos¢ systemu,

e ckspedycje towardw,

e przesuni¢cia miedzy sktadami,

e wygodny sposob sktadania zamdwien,

e dostgpnos¢ substytutow.

Potransakcyjne — zapewniaja klientom prawidtowy proces uzytkowania dostarczonego produktu
oraz ochrong ich interesow i zdrowia. Obejmuja takie elementy jak:

instalacj¢, gwarancj¢, naprawy, przerobki, czesci zamienne,

$ledzenie produktu (identyfikowalnos¢),

obstuge skarg, reklamacji, zwrotow,

4. wymian¢ wadliwych produktow.

W klasycznym, standardowym podejsciu logistyka ktadzie przede wszystkim nacisk na dziatania
realizowane w trakcie procesu podstawowego (etap transakcji), i1z tego powodu elementy te uwazane byty
do tej pory za majace najbardziej istotny wptyw na efektywnos¢ i skuteczno$¢ podejmowanych dziatan
logistycznych oraz zadowolenie klientoéw. Obecnie mozna zauwazy¢ wsrdd przedsiebiorstw tendencje do
przywigzywania coraz wigkszej wagi roéwniez do identyfikowania i zarzadzania elementami obstugi klienta
przed i po sprzedazy.

Przytoczone definicje, atrybuty i1 elementy logistycznej obstugi klienta z pewnoscig nie wyczerpuja
szerokiego spektrum pogladow badaczy zajmujacych si¢ tym zagadnieniem. To co laczy rézne definicje
obstugi klienta prezentowane przez teoretykow i praktykow zarzadzania przedsigbiorstwem, to uznanie jej
za kluczowy proces, w ktorym najwazniejszymi elementami s3: zrozumienie kim jest, co czuje i mysli
klient, co go zadowala, a co denerwuje, jakie sg jego oczekiwania i potrzeby, oraz wykorzystanie
adekwatnych metod i1 narzedzi ich skutecznego zaspokojenia.

W N =

Logistyczny i marketingowy aspekt obslugi klienta

Ze wzgledu na wielowymiarowos$¢ pojecia obstugi klienta proces ten nalezy analizowac z perspektywy
dziatan stuzb logistycznych, marketingowych, sprzedazowych i finansowych.

Na potrzeby niniejszego opracowania autorka ogranicza si¢ do pokazania obszaréw przenikania si¢
sfery logistycznej 1 marketingowej w procesie obstugi klienta. Dzialania marketingowe (marketing-mix)
1 logistyczne (logistyka-mix) wptywajace na poziom obstugi klienta przedstawia rysunek 1.
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DZIALANIA DZIALANIA LOGISTYCZNE
MARKETINGOWE 5. ksztaltowanie zapaséw
Taktyczne instrumenty 6. magazynowanie
marketingowe: 7. pakowanie
1. produkt < >3, realizowanie zamowien
2. cena 9. transport
3. dystrybucja pmm--to-----------------= 11(). obstuga klientow
4. promocja ! Wspolny obszar |
. marketingu i logistyki:
i dystrybucja i obstuga |
5 klienta !
POZIOM OBSLUGI
KLIENTA

Rys. 1. Dziatania marketingowe i logistyczne wplywajace na poziom obstugi klienta.
Zrbdlo: opracowanie wlasne na podstawie: [10, s. 11-16; 7, s. 119-120].

Opisywane w literaturze [np. 6, 11] wspdlne obszary zainteresowania stuzb marketingowych
1 logistycznych zwigzane z obstugg klientéw to: dystrybucja i obstuga klientow. Zintegrowanie elementow
marketingu 1 logistyki doprowadzito do opracowania takiego modelu zarzadzania, ktory nazwany zostat
zarzadzaniem marketingowo-logistycznym. Dzieki umiejetnemu polaczeniu tych dwoch — sfer
przedsigbiorstwo moze uzyskac efekt synergii czyli zwielokrotnione korzysci dla zainteresowanych stron.
Graficzne odzwierciedlenie tej koncepcji przedstawia rysunek 2.

Zadowolenie klienta: Korzysci dla przedsigbiorstwa
- dostawcy 11. maksymalizacja zysku
- posrednika P > diggpterminowego
_ klienta 12. najnizsze koszty globalne
finalnego przy akceptowalnym
poziomie obstugi klienta

Zintegrowane dziatania
marketigowo-logistyczne
1) marketing-mix <€
2) logistyka-mix

Rys. 2. Koncepcja zarzadzania marketingowo-logistycznego.
Zrbdlo: opracowanie wlasne na podstawie: [10, s. 11-16]

Nawigzujac do tematyki poruszanej w poprzednim rozdziale, nalezy zauwazy¢, ze w obszarze
zainteresowan zaréwno stuzb marketingowych, jak 1 logistycznych lezg elementy przedtransakcyjne,
transakcyjne 1 potransakcyjne obstugi klienta. Przyjmuje si¢ jednak, ze dziataniom logistycznym podlegaja
przede wszystkim elementy w fazie transakcyjnej, a dziataniom marketingowym elementy w pozostatych
fazach.
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Podsumowanie

Podsumowujac rozwazania dotyczace logistycznej obstugi klienta jako jednego z elementow
ksztattowania przewagi konkurencyjnej przedsicbiorstw, nalezy podkresli¢ szczeg6lng role kadry
zarzadzajacej w skutecznym 1 efektywnym wdrazaniu wysokiego poziomu standardow logistycznej
obstugi klienta. Jak twierdzi M. Dobrzynski [4, s. 26], ,.klienci w podobny sposob reaguja na wzrost lub
obnizke¢ cen dobr i na zmiany w poziomie obstugi”.

Jak podkres§la M. Christopher [3, s. 50], to wlasnie z powodu wielowymiarowej natury obstugi klienta
oraz ze wzgledu na duze zréznicowanie potrzeb poszczegdlnych rynkéw, konieczne jest opracowanie
przez kadre zarzadzajaca konkretnej polityki obstugi klientow.

Polityka obstugi klientoéw ustanowiona przez najwyzsze kierownictwo powinna:

1) by¢ adekwatna do celu istnienia przedsigbiorstwa,

2) by¢ wystarczajaco konkretna,

3) zawiera¢ og6lng filozofi¢ obstugi klienta (w kategorii postawy lub odpowiedzialnosci),

4) zawiera¢ zobowigzanie do spelniania wymagan klientéw i ciggtego doskonalenia wypracowanych

standardow obstugi,
5) tworzy¢ ramy do ustanowienia wskaznikow mierzacych jako$¢ obstugi,
6) zosta¢ zakomunikowana w przedsi¢biorstwie,
7) podlega¢ przegladowi pod katem aktualnos$ci.

Na podkreslenie zastuguje rowniez fakt, iz proces logistycznej obslugi klienta sktada si¢
z zintegrowanych dziatan marketingowo-logistycznych, co powoduje trudnosci w jednoznacznej
interpretacji tego pojecia. Jednak o tym, jak ostatecznie rozumiana jest obstuga klienta, decyduje
w praktyce sam klient, zatem nalezy przyjmowac jego punkt widzenia i wstuchiwaé si¢ w jego opinie oraz
oczekiwania.

Streszczenie

W ostatnich latach mozemy obserwowa¢ wzrost stopnia intensywnosci konkurowania, co zmusza
przedsiebiorstwa do wigkszej koncentracji na kliencie, jego potrzebach i jakosci obstugi. Na obstuge
klienta nalezy spojrze¢ jak na catoSciowy proces, ktory obejmuje zarowno sfer¢ logistyczng jak
1 marketingow3.

Z powodu wielowymiarowe]j natury obstugi klienta oraz ze wzglgdu na duze zroéznicowanie potrzeb
poszczegbélnych rynkow, w kazdej dziatalno$ci biznesowej konieczne okazuje si¢ zidentyfikowanie
elementéw obstugi klienta przed, w trakcie 1 po sprzedazy.

Logistics customer service as an element of the development of competitive advantage in enterprise
Abstract

In recent years, we can observe the increase in the intensity of competition, forcing companies to better
focus on the customer, his needs and the quality of service. The customer service is seen as a holistic
process that includes both the sphere of logistics and marketing.

It is because of the multivariate nature of customer service and because of the widely differing
requirements of specific markets that it is essential for any business to have a clearly identified elements of
customer service before, during and after the sale.
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