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Obstuga klienta w koncepcji logistyczno — marketingwej

Obstuga klienta wswietle literatury

Konsumenci postrzegapfert przedsgbiorstwa w aspekcie trzech atrybutow tj. ceny,
jakosci produktu oraz obstugi klienta. Ostatni z wymamych elementow - obstuga klienta
zajmuje jedno z gtdwnych miejsc w sferze daialagistycznych i marketingowych. Jak
twierdzi Ballod termin ,obstuga” bdz ,obstuga klienta” jest szerokim pmjiem, ktére mee
obejmowa wiele elementéw, pogwszy od dosfpnadsci produktu a do obstugi
posprzedzowej. Zdaniem Beiera i Rutkowskiegpunktem wyjcia do rozwaan nad obstug
klienta powinna b§ konstatacja,z znaczenie koncepcji obstugi klienta wykracza znaz
poza obszar zainteresofvéogistyki. Do przyktadow rénych form obstugi klienta mma
zalicz\g, np.:

— zaoferowanie korzystnych warunkéw finansowych ditewych,

— zagwarantowanie dostawy w oki@nym czasie,

— unowoczénienie techniki fakturowania w celu spetnienia wygaw klientow,

— postawienie do dyspozyciji klientbw kompetentnychegistawicieli pionu sprzeéda
przedsgbiorstwa, reaguacych szybko na ich sygnaty,

— rozszerzenie nuiwosci sprzeday wysytkowej,

— zapewnienie klientom materiatbw wspomaggih prezentagjsprzedawanych im
towarow,

— zainstalowanie produktu (np. maszyny),

— utrzymywanie zadowalagych zapaséw e#ci zamiennych

Z powyzszych przyktadow wynikaziobstuga klienta miei si¢ nie tylko w obszarze dziata

logistyki, ale obejmuje teszereg dziala z zakresu marketingu, zadzania finansami i
innych sfer dziatalnici przedsgbiorstwa.

! R. H. Ballou, Business Logistics Management, Chapter 4; Logistics Customer Service,
Prentice - Hall International, Inc. 1992.

2 F. J., Beier, K. Rutkowski, Logistyka, Wyd. SGH, Warszawa 2004.

% J. Coyle, E. Bardi, C.J. Langley, The Management of Business Logistics (5" ed.), West
Publishing Company, St Paul, MN, 1992.
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Zintegrowane dziatania marketingowo — logistyczne sferze mixu marketingowego i
logistycznego wptywaj na zadowolenie klienta, co przyzéniu do osigniecia optymalnych

kosztow globalnych prowadzi do maksymalizacji zysldiugoterminowych.

Zadowolenie
klienta
-Dostawcy
-Pdsrednika
-Klienta finalnego

Zintegrowane dziatania
marketingowo-logistyczne

Zyski
przedsigbiorstwa
-Maksymalizacja zyskow
dtugoterminowych
-Najnizsze koszty globalne pr
akceptowalnym poziomie
obstugi klienta

-Marketingmix (produkt, ceng
promocja, dystrybucja)
-Logistics-mix (transport,

zapasy, skilady, realizacja

zamoéwienia)

Rys. 1. Koncepcja zagdzania marketingowo — logistycznego
Zrodio: F. J., Beier, K. RutkowsKi,ogistyka Wyd. SGH, Warszawa 2004.

Za gtéwny efekt logistyki marketingowej mma uzna poziom obstugi odbiorcoww
dziedzinie dostaw towarow. Do podstawowych elem&ntébstugi klienta zdaniem
Garbarskiego i iff.zalicza sj: czas dostaw, ich niezawodpelastycznéc oraz jakée.

Na podstawie kompleksowych badaad obstug klienta LalLonde i Zinszér
wyroznili nasepujace trzy grupy elementow logistycznej obstugi klaent

— elementy przedtransakcyjne,
— elementy transakcji,
— elementy potransakcyjne.
Elementy przedtransakcyjne tworza klimat odpowiedni do tego, by organizacja

oferowata obstug klienta na wysokim poziomie. Dgdi pisemnemu okrdeniu polityki

* L. Garbarski, |. Rutkowski, W. Wrzosek, Marketing. Punkt zwrotny nowoczesnej firmy. Wyd.

PWE Warszawa 1997.
®B. J. LaLonde, P. H. Zinszer, Customer Service as a Component of the Distribution System,

Working Paper Series WPS 75-4, College of Administrative Science, February, 1975.
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obstugi klienta (np. wyznaczeniu czasu kiedy pradola by dostarczony po zi@niu
zamOwienia, procedury p@gowania ze zwrotami i cofgtiymi zamoOwieniami, metod i
srodkow transportu), mama przewidywd, jaki poziom obstugi klienta przedbiorstwo
bedzie oferowa.

Bezpdrednim rezultatem elementdéw transakcji jest dostarczenie produktu
konsumentowi. Przykladami tych elementéw wedlug wemonych autoréw g ustalenie
poziomu zapasow, wybd&rodkow transportu i ustanowienie procedur poprogijrkeh.
Wymienione elementy wpltywajna czas dostaw, dokladitorealizowania zamowig stan
produktow dostarczanych klientowi oraz dgstos¢ zapasow.

Elementy potransakcyjne reprezenty zestaw ustug potrzebnych do wspierania
produktu poza przeddiiorstwem w celu zabezpieczania klientbw przed wagathi
produktami, zapewnienia zwrotu opakawébutelek zwrotnych, palet, itp.), jak rownie
rozpatrywania skarg, reklamacji i zwrotow.

Sprawne realizowanie wszystkich elementéw obstlighta jest niezédne do tego,
by przedsjbiorstwo oferowato wysoki poziom obstugi klienta.e#ug bada amerykaskie
przedsgbiorstwa, ktore $ cenione za wysoki poziom obstugi klientag gnacznie
rentowniejsze od przedsiorstw oferujcych gorszy poziom obstugi. Przegsorstwa te
rozwijaja sie 0 8% szybciej, ofergjswe produkty po cenach wszych o 7% oraz agyajg do
dwunastu razy wisz rentowngé®.

Tabela 1. Przyktady standardéw obstugi klienta

Typ przedsiebiorstwa Standard
Producent Czas cyklu dostawy niezdimy niz 5 dni
Hurtownik Co najmniej 98% prawidtowo zrealizowanyzdmowig
Detalista Akceptacja zwrotow wagju 30 dni
Przewdnik lotniczy Co najmniej 90% punktualnych przylotéw
Przewdnik samochodowy Nie wcej niz 5% przesytek zagubionych lub uszkodzonych rocznie
Restauracja Obiad podany wagil 5 minut od przyjcia zamowienia

Zrédto: E. N. Berkowitz, R. A. Kerin, W. RudeliuMarketing /2° ed./ Irwin, Boston 1989.

® N. S. Novich, Developing Superior Service As a Competitive Tool, Council of Logistics

Management Annual Conference Proceedings, Anaheim, California 1990.
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Wysoki poziom obstugi klienta w przedbiorstwie nie mae by oshgnicty bez
okreslenia zestawu standardéw obstugi klienta.z$lane jako cele dziafai stanows punkty
odniesi@é, w stosunku do ktérych magby¢ mierzone rezultaty w celach kontrolnych.
Zdaniem Beiera i Rutkowskieggrzy opracowywaniu tych standardéw trzeba pizyia
punkt wygcia analiz klientow i okréli¢, jakie g ich wymagania wzgblem poziomu obstugi,
co oferup im inni konkurenci oraz czy kliencigsgotowi ptacé nieco wecej za wyszy
poziom obstugi. Jak twierdzwymienieni autorzy, po uzyskaniu odpowiedzi ngyeania,
mozna ustak realistyczne standardy i wigiowy program mierzenia ich realizacji w celu
kontroli rezultatow ogiganych w przedsbiorstwie. Typowe standardy odn@ssie do czasu,

niezawodnéci, strat i uszkodze Musz one mi€ charakter iléciowy i by¢ mierzalne.

Metodyka badan

Celem bada byto okrelenie poziomu obstugi klienta w przeesiorstwach ranych
brarz z wojewodztwa warnasko - mazurskiego. P@gtowanie badawcze polegato na
realizacji kilku celéw dodatkowych poprzez zdobyeiformacji na temat:

— czy firmy dokonug analizy wymaga klientéw wzgkdem oczekiwanego przez nich
poziomu obstugi,

— czy prosz swych klientéw o zdefiniowanie oczekiwanych standav obstugi,

— czy okrdlajg jakie g odchylenia od najwaniejszych standardow przyych w
przedsgbiorstwie,

— czy przedsibiorstwa mierz poziom oferowanej przez siebie obstugi i poréwirgg z
poziomem oferowanym przez konkurentow oraz

— czy badaj przyczyny utraty swych klientow.

Badanie dotycze obstugi klienta w zakresie logistyki i marketingrzeprowadzono

w 66 przedsbiorstwach wojewddztwa wariisko-mazurskiego. Byly to wywiady
bezpdrednie z menackrami dziatdbw logistyki lub marketingu. Przeprowada je na
przetomie maja i czerwca 2011 roku. Badania miakgrakter typowo jakiciowy z doborem
proby docelowym, przypadkowym. ‘Wisza¢ podmiotow zaproszona do badania (200
przedsgbiorstw) odméwita udzielenia informacii.

W kazdym z badanych przedsiorstw przeprowadzono wywiad przyzyciu
kwestionariusza ankietowego, w ktorym zastosowayiarpa zamknite. Kazdej odpowiedzi
w kwestionariuszu towarzyszyta oklena liczba punktow, ktérych suma byta podsiado

oceny logistycznej obstugi klienta w badanym przgaerstwie. Zarowno wzor

"F. J., Beier, K. Rutkowski, Logistyka, Wyd. SGH, Warszawa 2004.
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kwestionariusza ankietowego jak i proponowancere logistycznej obstugi klienta
zaczerpnjto z pracy Beiera i Rutkowskie§aytujacych t metod za Novich Nefl.

Badane przeddbiorstwa podzielono, ze wzglu na rodzaj prowadzonej dziatafco
podstawowej, na produkcyjne - 16 firm i ustugow®g0-firm. Spardd firm ustugowych, 68%

ich liczby stanowity przedsbiorstwa handlowe.

Wyniki badan i ich oméwienie

Wiekszai¢ badanych przedsbiorstw (58%) stwierdzitaze poprosita kilku doranie
wybranych klientow o dokiadne zdefiniowanie oczekiych przez nich standardowo
pozwolitoby lepiej zaspokaga potrzeby konsumentéw i oldle¢ wewretrzne standardy
obstugi. Ok. 33% analizowanych firm poprosito o Kitku klientéw z kadego segmentu
rynku, za 9% firm odpowiedziatoze nie zbiera informacji na ten temat.

Kempny® zwraca uwag ze podstawowe standardy i oferowane poziomy obstugi
powinny by dostosowane do wymaga warunkow panujcych na danym rynku. Na
przyktad, jéli produkt jest dosipny w dowolnej ildci, najwaniejsza kdzie zgodné&t z
deklarowanym czasem dostawy. Kiedys zarodukty § mniej dos¢pne, klient ldzie
przywigzywat wickszz wag do wykonania standardow zyganych z dogpndascia produktu
niz do dotrzymania czasu dostawy.

Wiekszas¢ przedsgbiorstw (67%) uzyskuje informacje od klientbw namtd
oferowanej przez siebie obstugi okresowo§ jadna trzecia (33%) z przeelsiorstw
otrzymuje je rzadko i nieregularnigaden podmiot nie zgtosite w ogodle nie bada jaka
swoich ustug.

Z przedstawionych elementow w tabeli 2 widae szczegOtowymi miernikami
poziomu obstugi w tradycyjnie zadzanych przedsbiorstwach g migdzy innymi
zamowienia dostarczone na czas, zamowienia konglelos¢pnas¢ produktu z zapasu w
chwili zaméwienia, czas przygotowania zamowieniawysyiki.

Ponad potowa (58%) badanych przelmirstw zadeklarowataze mierzy poziom

oferowanej przez siebie obstugi klienta systematigzprawie 38% z nich robi to tylko

8 F. J., Beier, K. Rutkowskiogistyka Wyd. SGH, Warszawa 2004.
® N. S. Novich, Developing Superior Service As a Competitive Tool, Council of Logistics

Management Annual Conference Proceedings, Anaheim, Californial990.

19D, Kempny, Logistyczna obstuga klienta, PWE, Warszawa 2001.

Logistyka 6/2012 947




Logistyka - nauka

wtedy, gdy jest dip skarg ze strony klientow, gaiewielka liczba (4% firm) nie mierzy
poziomu obstugi klienta.
Tabela 2. Elementy i pomiar obstugi klienta

: Przedmiot
Elementy Opis elementu .
pomiaru
Dostpnas¢ produktu Najbardziej powszechny miernik obstugi iekta;| Odsetek dogpnaici

definiowany jako odsetek produktéw na skiladzie wkikjw wybranych
roznych jednostkach (np. wg zamoOwie produktow, jednostkach
wartasciowo)

Czas dostawy Czas uplyway od momentu zienia zamoéwienia dpSzybkdé
momentu  otrzymania towaru; mierzony zwykle |wmzgodnaé
jednostkach czasu, docelowych czasach dostaw |Zueklarowanym
wariantach przytych standardow; estotliwos¢ dostaw, standardem
dostpnas¢ produktu i czas dostawya skomponowane w
jeden standard (np. 95% zamoivigostarczonych w ggu 10

dni)
Elastyczné¢ systemu | Zdolnaé¢ systemu do odpowiedzi na specjalne lub/Czas reakcji na
dystrybucji nieoczekiwane potrzeby klientagcknie ze zdolnéria do|specjalne wymogi

substytucji i ekspedyciji

System usuwania &dow | Sprawnd¢ procedur i czas niezbny do usuricia dysfunkcjii Czas reakcji na btly

i dysfunkcji w w dystrybuciji, takich jak: pomytki w fakturach, wygkach,|i czas usuwania

dystrybucji uszkodzenia i reklamacje dysfunkcji

System informacyjny Zdolrsé systemu informacyjnego firmy do udzielanBzybkdc,
dokladnej i szybkiej informacji klientom, zgodnie izh|doktadnagé
wymaganiami i szczegOGtowee

informacji

Serwis posprzeday Sprawné¢ serwisu posprzedaego po dostawie produkiuCzas reakciji
tacznie z informagj techniczg, czsciami zamiennymi lubi jakos¢ reakcji na
modyfikach urzadzen wymagania klienta

Zrédto: D. Kempny,Logistyczna obstuga klient®WE, Warszawa 2001.

Zdaniem Baiera i Rutkowskiegb przedsibiorstwa, ktére okresowo analizuj
produkty oferowane przez konkuregicg z reguty nidwiadome oferowanego przez nie
poziomu obstugi klienta. Problemy uwidaczgiaje dopiero wtedy, gdy konkurencja zaczyna
powieksza& swoj udziat w rynku, dzki wyzszemu poziomowi obstugi klienta.

Z przeprowadzonych badavynika, ze potowa przedsgbiorstw zdobywa informacje o
standardach obstugi klienta stosowanych przez swaokurentow na podstawie okazyjnych
pogtosek zdobytych na rynku,&89% uzyskuje rzetelne informacje na ten temaswdich
klientow. Prawie jedna dziega firm nie wie, jakie standardy obstugi klientasip ich

konkurenci. Jest to zastanawizg, gdy poziom obstugi oferowany przez konkurentéw jest z

1E J., Beier, K. RutkowskLogistyka Wyd. SGH, Warszawa 2004.
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reguty granig ponizej ktérej nie powinno z&f przedstbiorstwo praggce zachowa lub
zwiekszy¢ swe udziaty w rynku.

W opinii Baiera i Rutkowskiedd odzew docieragy do przedsbiorstw od
odbiorcow jest z reguly zbyt skromny. Niewiele migiebiorstw rozwirto system statego
ankietowania swych klientbw. Me to stanowd duze niebezpieczestwo w ich dalszym
funkcjonowaniu.

Z przeprowadzonych bafi@mpirycznych wynikaze ponad jedna trzecia firm (36%)
bada obiektywnie kaly przypadek utraty swych klientow oraz pozyskaki@ntéw od
konkurencji, z& ponad potowa firm analizuje wyrywkowo waejsze przypadki. Z kolei 8%
firm wykazuje brak zainteresowania przyczynamitytsavych klientow.

Badanie zakresu zdefiniowania westnanych standardéw poziomu obstugi klienta w
przedsgbiorstwach ujawnitoze blisko potowa ankietowanych firm zdefiniowata miam
trzy wewretrzne standardy poziomu obstugi klientas Z®0% zdefiniowata jeden lub dwa
wewretrzne standardy. Tylko 3% przegsiorstw nie posiadaadnego standardu obstugi
klienta. Spérdéd ankietowanych przedsiorstw 40% stwierdzito,ze odchylenia od
najwaniejszych standardéw poziomu obstugi klienta oggylw granicach 2%. Prawie
potowa firm (49%) uwaata,ze odchylenia tegsw granicach 5%, a jedna dzigsi firm (11%)

uznata,ze wynosz one okoto 10% lub wcej.

60% -

50% -

40% l

i M przedsiebiorstwa
30% I

S

produkcyjne
20% - przedsigbiorstwa
ustugowe
10% -
.
0% T
rzetelne okazyjne pogtoski brak informacji
informacje od zdobyte na rynku
klientow

Rys. 2. Znajom& standardow poziomu obstugi klienta, stosowanyaepkonkurentow

Zr6dto: badania wlasne

2 tamve
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Poréwnanie przedsbiorstw produkcyjnych z ustugowymi ukazuje widoczigenice
jedynie w przypadku znajordc przez te przedgbiorstwa standardow poziomu obstugi
klienta stosowanych przez ich konkurentow oraz vkresie srednich odchylg od
najwazniejszych standardow obstugi klientaz fedna czwarta firm produkcyjnych i tylko 4%
firm ustugowych nie zna standardéw stosowanych ziagych konkurentow. Najwksza
grupa (44%) przeddbiorstw produkcyjnych uzyskuje rzetelne informaeogeklientéw na ten
temat, podczas gdy ponad potowa (58%) firm ustugdwaadeklarowata otrzymywanie tylko
okazyjnych pogtosek zdobytych na rynku (rys. 2).

Poréwnujc przedsibiorstwa produkcyjne i ustugowe pod weadgm srednich
odchyler od najwaniejszych standardéw poziomu obstugi klientazmeo zauway¢, ze w
zdecydowanej wkszaci firm produkcyjnychsrednie odchylenia od standardéw wyrnpsz

okoto 2%, podczas gdy w gkiszaci firm ustugowych g one na poziomie 5% (rys. 3).

70%

60% -

50% -

0% ,' B przedsiebiorstwa

\ produkcyjne
30% - \ przedsiebiorstwa
20% A \ ustugowe
0

10% - \ : 4\

Y
0% T T 1

okoto 2% okoto 5% okoto 10% i
wiecej

Rys. 3. Wartéci srednich odchylg od najwaniejszych standardow poziomu obstugi klienta

Zrodto: badania whasne

Ocena logistycznej obstugi klienta badanych przdmisistw zostata dokonana na
podstawie metody zaproponowanej przez Novich 'Rleil ktérej kadej z udzielonych w
kwestionariuszu ankietowym odpowiedzi odpowiadakaedona liczba punktow. Wynik
powyzej 80 punktow uzyskany przez fiemwskazuje na wysoki poziom obstugi klientas za

rezultat poniej 60 punktow sugeruje koniecZdqrzemylenia polityki obstugi klienta

13N. S. Novich,Developing Superior Service As a Competitive T6oluncil of Logistics Management Annual
Conference Proceedings, Anaheim, California 1990.
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Z bada w przedsibiorstwach produkcyjnych i ustugowych wynika prawie potowa
przedsgbiorstw ustugowych (48%) uzyskata seipunktow mieszcgea sie w przedziale 60-
80 punktow, co zawiera tabela 3. Tylko 14% firmugshiwych uzyskato rezultat powsgj 80
punktéw. W przypadku przedsiorstw produkcyjnych, mama dostrzec istnienie zaréwno
duzej liczby firm (44%) oferujcych logistyczp obstug klienta na niskim poziomie, jak i
znacacy ilos¢ przedsgbiorstw (31%) produkcyjnych oferagych & obstug na wysokim

poziomie.

Tabela 3. Poziom logistycznej obstugi klienta wédragth przedsbiorstwach

Poziom logistycznej obstugi klienta (Yoprzedsibiorstw)
Rodzaj
przedsiebiorstw

sume punktéw < 60 60 < sume punktéw < 80 sume punktéw = 80

Przedsibiorstwa

. 44% 25% 31%
produkcyjne

Przedsibiorstwa

38% 48% 14%
ustugowe

Zrodto: badania whasne

Podsumowanie i wnioski
Z bada obstugi klienta przeprowadzonych w przetigirstwach wojewodztwa
warminsko — mazurskiego wynikae wigkszas¢ analizowanych przedgiiorstw:

— dla uzyskania rozpoznania poprosita kilku dmia wybranych klientéw o doktadne
zdefiniowanie oczekiwanych przez nich standardoshab klienta,

— otrzymuje okresowo informacje od swoich klientowtemat oferowanej przez siebie
obstugi klienta,

— deklaruje,ze mierzy poziom oferowanej przez siebie obstugirikia systematycznie,

— zna standardy poziomu obstugi klienta stosowanezpkpnkurentow na podstawie
okazyjnych pogtosek pozyskanych na rynku,

— bada wyrywkowo wzniejsze przypadki przyczyn utraty swych klientovaor
pozyskania klientdw od konkurenciji,

— zdefiniowata kilka wewstrznych standardéw poziomu obstugi klienta.

Wprawdzie badane przedsiorstwa zadeklarowaty zdefiniowanie westrznych

standardéw poziomu obstugi klienta, jednakksza¢ z nich nie dokonata rzetelnej analizy
klientéw, lecz poprosita o zdefiniowanie standard@istugi jedynie kilku doraie
wybranych klientow. Naleatoby zdefiniowdé potrzeby klientow zwizane z poziomem
obstugi w sposob uwzglniajgcy ich punkt widzenia. Potowa badanych przeisirstw zna
standardy poziomu obstugi klienta stosowane przemklrentow jedynie na podstawie
okazyjnych pogtosek zdobytych na rynku. Taka syagecozi co najmniej utratudziatu w

rynku na rzecz konkurentéw, a skutki mdmy¢ rowniez powaniejsze.
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Streszczenie

W artykule przedstawiono wyniki ba@laankietowych dotycgrych logistyczno —
marketingowej obstugi Kklienta, ktore zostaly przepadzone w 66 przedsiorstwach
wojewodztwa warntisko - mazurskiego. Badanie dotyczyto stosowané aefiniowania
przez przedsgbiorstwa produkcyjne i ustugowe standardéw obstulienta, mierzenia
poziomu oferowanej obstugi, znajoked standardéw obstugi klienta stosowanych przez
konkurencg, raportowania poziomu obstugi oraz odchiyled najwaniejszych standardéw

poziomu obstugi klienta.
CUSTOMER SERVICE IN THE LOGISTIC - MARKETING CONCEP T

Summary

The article presents the results of the survey eaniieg logistic - marketing customer
service, which were conducted in 66 enterpriseshef Warmia - Mazury. The study
concerned the use and definition of the manufaoguand service companies customer
service standards, measure the level of servicereaff knowledge of customer service
standards used by the competition, service levets r@porting deviations from the key

customer service standards.
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