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Logistyczna obsluga klienta czynnikiem sukcesu przedsi¢ebiorstwa

Wstep

W czasach intensywnej konkurencji pozyskiwanie nowych klientow jest niezwykle trudne.
Dlatego tak istotna jest dbato$¢ o utrzymanie tych, z ktéorymi przedsigbiorstwo juz
wspotpracuje. Nie ma watpliwosci co do tego, ze kluczem do satysfakcji, a z biegiem lat
lojalno$ci nabywcow jest obstuga. J.J. Coyle, E.J. Bardi i C.J.Langley okres$lajag obstuge
klienta jako ,,paliwo, ktére napedza silnik tancucha logistycznego™. Z kolei D.M. Lambert,
M.C. Cooper i J.D. Pagh kwalifikuja zarzadzanie obstuga klienta do jednego z o$miu
kluczowych procesow, ktére stanowia sedno zarzadzania tancuchem dostaw®.

Obstuga klienta zaczeto interesowac si¢ juz w latach 80. To wlasnie wtedy menedzerowie
ogromnych firm, zlokalizowanych w krajach szybko rozwijajacych si¢, zwrdcili uwage na to,
ze w obliczu rosnacej konkurencji, gdy wiele przedsigbiorstw oferuje produkty i ushugi o
podobne;j jakosci i1 ustudze, to elementem wyr6zniajacym moze by¢ doskonale zorganizowana
obstuga klienta®. To wiasnie dzicki niej mozna zdoby¢ klientéw 1 zacheci¢ ich do dalszej
wspoOtpracy. Nalezy jednak zaznaczy¢, ze obstuga klienta to nie tylko obszar zainteresowan
specjalistow z zakresu marketingu, ale takze ekspertow logistycznych. Poziom obshlugi
klientow oferowany przez dane przedsigbiorstwo w duzym stopniu zalezy od szeregu decyzji
podjetych przez zespodt logistyczny w sferze transportu, zapasow, sktadow, prognozowania
popytu, zamowien zaopatrzeniowych. Istotng rol¢ odgrywa tez umiej¢tne wykorzystanie
systemu informacyjnego w firmie. Mozna zatem stwierdzi¢, ze obstuga klienta jest
wypadkowsa funkcjonowania catego systemu logistycznego. Jesli ten system jest zarzadzany
sprawnie, a ustuga oferowana wraz z produktem spetnia oczekiwania klientow, to sa oni w
pelni usatysfakcjonowani.

Artykul prezentuje istote logistycznej obstugi klienta. Szczegdétowo scharakteryzowano w
nim role koordynacji dziatan i1 czynno$ci logistycznych, ktore bezposrednio decydujg o

satysfakcji klienta przed, w trakcie i po zakonczeniu procesu jego obstugi.

1J.J. Coyle, E.J. Bardi, C.J.Langley, The Management of Business Logistics, West Publishing Company, New
York 1996, s. 107.

2 D.M. Lambert, M.C. Cooper i J.D. Pagh, Supply Chain Management: Implementation Issues and Opportunities
,“The International Journal of Logistics management” 1998, Vol. 9, No. 2, s. 2.

¥ K. Rutkowski (red.), Logistyka dystrybucji. Specyfika. Tendencje rozwojowe. Dobre praktyki, Szkota Glowna
Handlowa w Warszawie — Oficyna Wydawnicza, Warszawa 2005, s. 111.
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1. Istota logistycznej obstugi klienta

Jednoznaczne zdefiniowanie logistycznej obstugi klienta moze stanowi¢ pewng trudnosc.
Warto zatem rozwazy¢ to zagadnienie w konteks$cie trzech perspektyw. Pierwszg z nich jest
czynno$¢ logistyczna. Obstuga klienta z perspektywy czynnosci to zdolno$¢ systemu
logistycznego przedsigbiorstwa do zaspokojenia potrzeb klientow pod wzgledem czasu,
niezawodno$ci, komunikacji i wygody — kazdy z tych elementéw odgrywa istotna role”.
Mozna zatem powiedzie¢, ze obstuga klienta uwazana jest za wykonanie wszystkich
czynnosci logistycznych zwigzanych z realizacja zaméwienia.

Kolejne podejscie do tego zagadnienia opiera si¢ na standardach, ktére stanowig
gwarancje wysokiej jakosci obstugi klienta. Tworzac te standardy menedzerowie powinni
pamigtac, ze dobry standard to taki, ktory mierzy aspekty obstugi istotne z punktu widzenia
klienta®. Pracownicy obstugi klienta musza tez zadba¢ o to, by standardy byly wyrazone
liczba, dzieki czemu mozna regularnie dokonywac ich pomiaru, analizowa¢ odchylenia oraz
podejmowac dziatania korygujace, majace na celu zaoferowanie klientowi wlasciwego
poziomu ustug.

Nastepne ujecie terminu logistycznej obstugi klienta to podej$cie do tego zagadnienia z
perspektywy filozofii. Podkresla si¢, ze po wielu latach koncentracji na przedsigbiorstwie,
jego mozliwos$ciach i produktach, firmy zrozumialy, ze nie produkty i ustugi, ktére oferuja sa
zrodlem ich zysku, ale klient, ktéry zdecydowal si¢ je naby¢. Poczatkowo uwazano, ze
kluczem do zwycigstwa firmy jest jej udzial w rynku, czyli liczba klientow, jaka firma
posiada, dopiero z czasem uswiadomiono sobie, ze bardziej istotny jest odsetek lojalnych
klientow®. Tak wicc misja takich firm stalo si¢ dostarczenie klientowi wysokiej wartosci
oferty, aby go najpierw pozyskac, nastepnie utrzymac, a w efekcie koncowym zbudowacé z

nim dtugookresowe partnerskie relacje.

2. Budowa kompleksowego programu obslugi klienta
Zarzadzajacy przedsigbiorstwami doskonale zdaja sobie sprawg, ze w dobie olbrzymie;j
konkurencji na rynku, to wtasnie element obstugi jest dla klientow aspektem wyrdzniajacym

dang organizacj¢. Nie wszystkie firmy jednak posiadaja skodyfikowana polityke obstugi

*'S. Markusik, Infrastruktura logistyczna w transporcie. Tom 1. Infrastruktura punktowa — magazyny, centra
logistyczne i dystrybucji, terminale kontenerowe, Wydawnictwo Politechniki Slaskiej, Gliwice 2010, s. 24.

® M. Rafig, H.S. Jaafar, Measuring customers' perceptions of logistics service quality of 3pl service providers,
“Journal Of Business Logistics” VOL. 28, NO. 2, 2007, s. 161.

® K. Rutkowski, op. cit., s. 116.
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klienta. Przygotowanie takiego programu nie jest trudne, a moze przynie$¢ organizacji
ogromne korzysci.

Rozpoczecie prac nad kompleksowym programem obstugi klienta zaczynac si¢ powinno
od jasnego sprecyzowania kto jest klientem firmy. Nie dla wszystkich dziatow organizacji
odpowiedz bedzie wspdlna. Inaczej bowiem postrzegaja klienta pracownicy dziatu
marketingu, jest to dla nich finalny odbiorca dobra lub ustugi. Z kolei specjalisci od logistyki
za klienta uwazaja inne firmy, ktére sa cztonkami wspolnego laficucha dostaw’. Dopiero, gdy
osiggnie si¢ porozumienie w tym zakresie, mozna przystapi¢ do pracy nad programem, czyli
do budowania polityki obstugi klienta, ktora bedzie uwzglednia¢ interesy kazdej z
zdefiniowanych grup klientow.

Kompleksowy program obstugi klienta powinien sktadaé si¢ z trzech zasadniczych czesci.
Pierwsza czg$¢ to szczegdlowa charakterystyka elementow obstugi klienta, o ktére nalezy
zadbac jeszcze przed przystgpieniem do transakcji. Drugi sktadnik stanowi rdzen programu,
jest to wykaz elementow, ktoére muszg by¢ speilnione w trakcie transakcji. Trzecig czesé
programu stanowi natomiast zbior elementdéw potransakcyjnych, ktore sa szczegdlnie wazne
podczas budowania dlugookresowych relacji z klientami®.

W ramach pierwszej czg¢$ci programu obstugi klienta nalezy skupi¢ szczegdlng uwage na
odpowiednim przygotowaniu organizacji do tego, by sprawnie zaj¢ta si¢ klientem. Jest to
niezwykle wazny etap, gdyz wptywa on na ksztattowanie oczekiwan klienta, sposob w jaki
postrzega on firmg¢, a takze na jego odczucia co do proponowanej oferty. Za stosowne
przygotowanie organizacji do §wiadczenia odpowiedniej obstugi odpowiada z reguly kadra
zarzadzajaca. Prawda jest, ze elementy stanowigce pierwszg czg$¢ programu nie s3
bezposrednio zwigzane z logistyka, ale musza by¢ gotowe zanim organizacja rozpocznie
wdrazanie standardow obstugi klienta. Do najwazniejszych elementow wplywajacych na
przygotowanie organizacji do sprawnej obstugi klienta naleza:

— Pisemne sformulowanie polityki obstugi klienta — dobrze jest najpierw rozpoznaé
potrzeby i preferencje klientow, do ktérych jest adresowana oferta firmy. Nastepnie
zdefiniowac¢ cele, ktore ma realizowac polityka 1 dopiero woéwczas projektowac
standardy obstugi klienta. Na zakonczenie nalezy okres§li¢ mierniki umozliwiajace
monitorowanie oferowanego poziomu ustug;

— Udostepnienie klientowi pisemnej wersji polityki obstugi klienta — obstuga klienta jest

ustugg niematerialng i jej zakup jest dla klienta ryzykiem, gdy otrzyma o$wiadczenie

7 -
Ibidem, s. 119.
8 E. Michalski, Marketing. Podrecznik akademicki, Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa 2004, s. 455.
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zawierajace polityke obstugi klienta, to zapozna si¢ z ofertg firmy 1 zminimalizuje si¢
w ten sposob jego niepewnos¢;

Struktura organizacyjna — warto podczas projektowania struktury mie¢ na uwadze
mozliwo$¢ komunikowania si¢ poszczegélnych piondéw miedzy soba. Zarzadzajacy
przedsigbiorstwem powinni takze oddelegowa¢ wybranych pracownikéw do obstugi
kluczowych klientow;

Elastyczny system obstugi klienta — firma musi mie¢ przystosowany swoj system do
roznych wymagan klientow. Musi mie¢ rowniez plan awaryjny w sytuacjach
kryzysowych, np. strajki pracownikow lub przerwy w dostawie energii;

Procedury, instrukcje, szkolenia z zakresu obstugi klienta — przygotowanie instrukcji

kontaktu z klientami i przeszkolenie pracownikow w tym zakresie.

Niewatpliwie obszarem, ktéoremu podczas logistycznej obstugi klienta poswigca si¢

najwigcej uwagi jest samo dokonanie transakcji. To wowczas nastepuje bezposredni kontakt

firmy z klientem, a prawidlowy jego przebieg decyduje o tym, czy klient jest zadowolony z

oferty i z obstugi. Zaleca si¢, aby nieustannie monitorowa¢ poprawnos$¢ dziatan w tym

obszarze, zwracaé uwage na ewentualne potknigcia firmy, szukaé ich przyczyn i je

eliminowac.

Do grupy wazniejszych dziatan, ktére powinny by¢ poddawane cigglej obserwacji naleza:

Liczba niezrealizowanych zamowien — nalezy przeanalizowaé, jakich produktow
zabrakto 1 w zwigzku z tym jakich klientow nie obstuzono;

Informacje o zamdéwieniu — techniki informacyjne sa tak rozwinigte, ze dla klienta
oczywiste jest, ze otrzyma precyzyjng informacje o zamowieniu. Klient wymaga
informacji o dostgpnos$ci zapasOw, terminie realizacji, statusie zamowienia itp.;
Niezawodno$¢ systemu — Kklienci oczekuja rzetelnej wspotpracy, natomiast
powtarzajace si¢ pomylki wymagajg natychmiastowej korekty i uwaznej obserwacji
przyczyn;

Ekspedycja towarow — ekspresowa wysytka towarow jest w niektérych przypadkach
koniecznoscia, by nie straci¢ klientow. Firmy muszg si¢ zastanowi¢ jakim klientom i
w jakich sytuacjach zaproponowac taka ustuge na koszt firmy;

Przesunigcia migdzy sktadami — gdy brak towaru w jednym ze skladow firmy, to
woOwczas mozna rozbi¢ zamowienie i zrealizowaé je z kliku sktadow z jednoczesng

dostawg do klienta;
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— Wygoda zlozenia zamdéwienia — dostgpno$¢ roznych form ztozenia zamoédwienia,
elastyczny system, proste procedury i formularze sa elementami, ktore przyciagaja
klientow;

— Dostepnos¢ substytutow — klient rozwaza zakup substytutu, gdy poszukiwany przez
niego produkt jest niedostgpny.

Ostatnig cz¢$¢ programu obstugi klienta stanowi pomoc potransakcyjna. Jest to
przedluzenie kontaktu firmy z klientem. Te dziatania do niedawna byly niedoceniane.
Obecnie staly si¢ bardzo waznym elementem w walce o utrzymanie klientow. Do
najwazniejszych z nich nalezy zaliczy¢:

— Instalacje, gwarancje, naprawy — wydluzone terminy gwarancji, dostawa i instalacja
sprzetu u klienta, oferowanie produktu zastepczego na czas naprawy maja decydujacy
wplyw na utrzymanie klienta;

— Sledzenie produktu — wazne w branzach, w ktorych produkt musi by¢ natychmiast
wycofany z rynku. W tej sytuacji rzetelna informacja o tym, gdzie jest produkt utatwia
dzialanie. Doskonatym przyktadem moga by¢ leki, ktore maja indywidualne numery
seryjne — tatwo je dzieki nim zlokalizowac¢ i szybko wycofa¢ z rynku;

— Skargi klientow, reklamacje, zwroty — kojarza si¢ negatywnie, ale ich sprawne i
efektywne zatatwienie moze sta¢ si¢ dla firmy najlepsza okazja, by pokazac jak bardzo
zalezy jej na kliencie 1 ile moze zrobi¢ dla niego;

— Wymiana wadliwych produktow — wigze si¢ z przeciwnym do normalnego kierunkiem
przeptywu towaru 1 wynikajacymi z tego ogromnymi kosztami, ale zlekcewazenie
wymiany moze pociagac¢ za sobg powazne konsekwencje dla marki i reputacji firmy.

Tak zbudowany program obstugi klienta jest niewatpliwie S$wietnym narzedziem
pozwalajacym organizacjom kompleksowo dba¢ o kazdego nabywce. Szczegdlowa analiza
wszystkich waznych dla klienta aspektow pomoze firmie wyznaczy¢ najlepszy kierunek
obstugi, tak by zbudowaé z klientem dtugookresowe partnerskie relacje. Niezwykle istotne
jest bowiem to, by nie dopusci¢ do powstania tzw. luki relacji, ktora tworzy si¢, gdy po
zrealizowaniu zamoéwienia klient pozostawiony jest bez wsparcia, czy pomocy, a zakupiony
przez niego produkt nie spetnia jego oczekiwan.

Stosujac si¢ do wytycznych zawartych w wyzej opisanym programie logistyczna obstuga

klienta bedzie odpowiednia, a to oznacza w duzej mierze sukces dla przedsigbiorstwa.
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3. Strategia obslugi klienta

Gléwnym celem strategii logistycznej jest zapewnienie klientowi obstugi na poziomie,
ktérego on oczekuje, po koszcie, ktory bedzie mozliwie najnizszy z punktu widzenia calego
tancucha logistycznego. Nie jest to tatwe zadanie, by znalez¢ taki poziom, ktoéry pozwoli na
maksymalizacj¢ obrotéw firmy i jednoczesnie zminimalizuje jej koszty.

Tworzac strategi¢ obstugi klienta nalezy przede wszystkim skupi¢ si¢ na rzeczywistych
potrzebach klienta. Chcac poprawnie zdefiniowaé wlasciwy poziom obstugi klienta mozna
postuzy¢ sie dostepnymi w tym zakresie metodami. Do najbardziej znanych nalezg: reakcja
klienta na brak produktu, kompromis miedzy kosztami a przychodami oraz audyt obstugi
klienta.

Analizujac pierwsza metode, czyli sprawdzenie reakcji klienta na brak produktu, nalezy
ustali¢ miejsce klienta w tancuchu oraz okresli¢ stopien trudnosci zastapienia brakujacego
produktu. Wazne jest w tej sytuacji, czy jest to klient finalny, czy jedno z ogniw w tafcuchu
dostaw. Klientowi finalnemu ftatwiej zrezygnowac¢ z tego dostawcy, natomiast ogniwa
tancucha powigzane s3 réznymi umowami, mogg otrzymaé kar¢ za zerwanie umowy.
Okreslajac poziom obstlugi klienta na podstawie reakcji klientow na braki trzeba uwzgledni¢
wszystkie przestanki, jakimi kieruje si¢ klient, ktoremu nie dostarczono towaru w danym
miejscu 1 czasie. Dobrze jest zbada¢ wowczas wystgpienie réznych mozliwych reakcji
konsumenta w zwigzku z brakiem dostgpnosci potrzebnego mu towaru. Kiedy producent wie
jak zachowa sie¢ klient, tzn. czy bedzie poszukiwal substytutow w ramach tej samej marki, czy
zmieni marke lub sklep, to jest w stanie skorygowaé dotychczasowy poziom ushug
oferowanych konsumentom, np. skro¢ czas realizacji dostaw, poprawi niezawodnos¢ systemu
logistycznego, ulepszy opcje transportowe®.

Kolejng metoda, ktéra pomaga zbudowac¢ przedsigbiorstwom strategi¢ obstugi klienta jest
kompromis migdzy kosztami a przychodami. Warto podkresli¢, ze poszukiwanie optymalnego
poziomu obstugi klienta wigze si¢ z wystgpowaniem zarowno korzysci, jak 1 kosztow.
Dlatego przyjmuje sig¢, ze idealna obstuga klienta to taka opcja, gdzie minimalizuje si¢ koszty,
a maksymalizuje sprzedaz. Ustalenie obstugi klienta na wysokim poziomie moze prowadzi¢
do gwaltownego wzrostu kosztow, a zbyt niski poziom moze zrazi¢ klientdw i pogorszy¢
pozycje konkurencyjng firmy. Przedsigbiorstwo chcac uzyskaé pozycje konkurencyjng na

rynku musi zaoferowa¢ poziom obstugi klienta wyzszy niz konkurencja, a uzyskanie

% L. Hadas, A. Stachowiak, P. Cyplik, Production-logistic system in the aspect of strategies for production

planning and control and for logistic customer service, ,, Scientific Journal of Logistics”, 2014, 10 (3), s. 334 —
336.
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wyzszego poziomu obstugi klienta powoduje gwattowny wzrost kosztéw (utrzymywanie
zapasOw by by¢ przygotowanym na wahania popytu). Podwyzszenie obstugi klienta w
przedsiebiorstwie maksymalizujacym sprzedaz jest uzasadnione do poziomu, przy ktérym
dodatkowe wydatki ponoszone na obstuge klienta sg rekompensowane przez wyzsza
sprzedazlo.

Nastgpny sposob na dopasowanie oferowanego przez firme¢ poziomu obstugi do oczekiwan
klienta to audyty obstlugi klienta. Przeprowadza si¢ je w celu: zidentyfikowania elementéw
obstugi najistotniejszych z punktu widzenia klienta, sprawdzenia, na ile firma kontroluje te
elementy, oceny jakosci i mozliwosci wewngtrznych systemow informacyjnych firmy. By
metoda ta byla skuteczna powinna by¢ ona wykonywana przynajmniej raz w roku i skupiac¢
si¢ zaroOwno na przeprowadzeniu zewngtrznego jak i wewngetrznego audytu obstugi klienta
oraz identyfikacji usprawnien w tym zakresie. Za§ konsekwencja tych dziatan powinno by¢
ustalenie wlasciwego poziomu obstugi klienta.

Zewngtrzny audyt obstugi klienta polega na spojrzeniu na oferowang przez firme polityke
obstugi klienta oczami klientow zewnetrznych. Pozwala to cho¢by znalezé odpowiedz na
pytanie jakie elementy decyduja o podjeciu przez nich decyzji o zakupie™'. Wewnetrzny audyt
obstugi klienta z kolei to poréwnanie dziatan podejmowanych przez firme¢ z potrzebami jej
klientow oraz sprawdzenie przeptywu informacji wewnatrz firmy oraz migdzy firma a
klientami.

Identyfikacja potencjalnych mozliwos$ci i metod usprawnienia obstugi klienta jest mozliwa
dzigki przeprowadzeniu audytu zewngtrznego, ktory pomaga ustali¢ co stanowi problem.
Najlepiej wtedy wykorzysta¢ benchmarking, by problemy te rozwigzaé. Dopiero wowczas
mozna ustali¢ wlasciwy poziomu obstugi klienta, czyli ustalenie nowych standardéw obstugi i

procedur ich ciagltego pomiaru.

Podsumowanie

Logistyczna obstuga klienta jest niezwykle istotna W dzisiejszych czasach, gdzie panuje
tak ogromna konkurencja. To dzigki wdrazaniu i monitorowaniu kompleksowej polityki
obstugi klientéw mozna osiagna¢ ich zadowolenie i sprawi¢, by po raz kolejny siggne¢li po
produkty firmy. Wyniki wielu badan tego obszaru jednoznacznie wskazuja, ze wystgpuje

dodatnia korelacja migdzy satysfakcja klienta z zaproponowanego mu produktu wraz z

10K, Rutkowski, op. cit., s. 128.
' M. Lisinska-Kusnierz, T. Gajewska, Customer satisfaction with the quality of the logistic services, “Scientific
Journal of Logistics”, 2014, 10 (1), s. 17.
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odpowiednig obslugg a jego lojalnoscig wobec firmy. Doskonaltym potwierdzeniem dla
powyzszego stwierdzenia sa badania zrealizowane przez Bai&Co (mig¢dzynarodowa firma
konsultingowa), ktoére wykazaty, ze nawet niewielki odsetek klientow, ktérzy pozostali z
organizacja na nastgpny okres ma duzy wplyw na generowany przez organizacj¢ zysk.
Wystarczy, ze 5% klientoéw okaze si¢ lojalnymi wobec firmy, to moze to skutkowaé wzrostem
aktywow netto w przysztym okresie w granicach od 25 do 85% w zalezno$ci od branzy w
jakiej firma funkcjonuje®.

Przedsiebiorstwa chcace sprosta¢ oczekiwaniom klientow, a tym samym odnie$¢ sukces w
zakresie utrzymania klientow, powinny najpierw dobrze pozna¢ ich potrzeby i na tej
podstawie budowaé strategie obstugi. Pracownicy dziatow obstugi powinni przewidywacé i
eliminowa¢ potrzebe kolejnych kontaktéw telefonicznych, dba¢é o emocjonalng strone
interakcji, minimalizowaé konieczno$¢ korzystania z kilku kanatow obstugi przez klienta, a
takze stucha¢ niezadowolonych nabywcow 1 na tej podstawie koncentrowac si¢ na

rozwigzywaniu ich problemoéw.

Logistics customer service as a success factor for companies
Summary

The paper presents the essence of logistics customer service. It presents the role of
coordination and logistical operations, which directly determine customer satisfaction.

John Joseph Coyle in his book The Management of Business Logistics defines customer
service as a fuel, which drives the engine of logistics chain. Douglas Mark Lambert classified
customer service management among the eight most important management processes
integrated logistics chain.

Customer service is an important aspect of the logistics chain. It should be emphasized that
its essence was recognized in 1980. It was noted then that in the era of universal access to
high-quality goods and services, provided at similar prices, only well-organized customer
service is able to draw the customer's attention in a clear and stable way. Customer service is
a picture of the functioning of the whole system of logistics enterprises and is a result of
activities undertaken in the areas of marketing, finance, transportation, storage, demand

forecasting and procurement.

12). Rayport, Poprawi¢ obstuge klienta i jednoczesnie zwigkszy¢ zyski, ,,Harvard Business Review Polska”, nr
84/2010, s. 93.
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