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Poziom obstugi klienta jako element zarzadzania strategicznego
przedsiebiorstwa

WSTEP

Odpowiednia obstuga klienta powinna by¢ wpisana na state dziatalnos¢ kazdego przedsigbiorstwa,
ktorego zasadniczym celem jest osiggnigcie odpowiedniej wartosci dodanej oraz wartosci dla
odbiorcy czyli zwigkszenie zadowolenia klientow. Systemowe podejscie i odpowiednie
zaangazowanie wszystkich zasobOdw przedsigbiorstwa na pewno przyniesie pozytywne rezultaty,
zardwno wewnatrz przedsi¢biorstwa, przez poprawe organizacji pracy i efektywnos$ci organizacyjnej
jak 1 na zewnatrz przez budowanie lepszej pozycji strategiczne;.

Celem opracowania jest opisanie relacji migdzy potrzebami i oczekiwaniami klientow a strategia
przedsiebiorstw, dziatajacych zgodnie =z filozofia podnoszenia poziomu obslugi klienta.
Zastosowanymi metodami badan sg analiza fenomenologiczna tresci dostgpnych w badaniach i
literaturze oraz badania ankietowe.

1. OBSLUGA KLIENTA

Jednym z kluczowych poje¢ w wspotczesnej logistyce stala si¢ obstuga klienta. Utrzymujaca si¢ od
kilkudziesigciu lat w miarg stabilna sytuacja na rynku europejskim i §wiatowym oraz dominujacy w
wigkszo$ci obszarow gospodarczych rynek konsumenta uksztattowat i wprowadzit producentow,
dystrybutorow 1 ustugodawcéw logistycznych, na wyzszy poziom zaangazowania, ktorzy obecnie
oferujg swoim klientom doskonatg obstuge, polegajaca na precyzyjnych dostawach z krotkim czasem
realizacji z zachowaniem pelnej komunikacji. Umiejetnosci te rozwijaty si¢ w tym okresie w wyniku
zdobywanej wiedzy i doswiadczenia z zakresu wykorzystywania technicznych i informatycznych
rozwigzan w logistyce.

Orientacja na klienta oznacza, z punktu widzenia producenta i uslugodawcy, zaangazowanie i
podporzadkowanie wszystkich zasobow materialnych i niematerialnych, w takim zakresie, aby
poznaé, zdefiniowa¢ 1 w rezultacie zaspokaja¢ nie tylko potrzeby klienta ale réwniez jego
indywidualne oczekiwania. Jest rowniez postrzegana jako umiejetnos¢ lub zdolnos¢ zaspokajania
wymagan 1 oczekiwan klientow, gléwnie co do czasu i miejsca dostarczanych towardw, przy
wykorzystaniu  wszystkich dostgpnych form aktywno$ci logistycznej, w tym transportu,
magazynowania, zarzadzania zapasami, informacja i zapasami. Ustalenie standardéw procesow
logistycznych oraz procedur realizacji czynnos$ci operacyjnych, majgcych bezposredni i posredni
wplyw na obstuge klienta jest nastepnym etapem orientacji na klienta.[5, s. 15] Inaczej méwiac, sa to
wszystkie czynnosci od momentu zamawiania towaru poprzez przygotowanie i dostosowanie go do
potrzeb konkretnego klienta, konczac na dostarczeniu produktu klientowi, wykorzystujac przy tym
cigg potaczonych i zsynchronizowanych ze sobg czynnosci logistycznych, gwarantujacych realizacje
tego dziatania, spetniajac oczekiwania odbiorcy.

Tak zdefiniowana obstuga klienta realizowana jest na poziomie operacyjnym, ze staranno$cig
utrzymania ustalonych standardow dla poszczegdlnych operacji. Jedynie element zwigzany ze
zdefiniowaniem oczekiwan klientoéw 1 z ich zaspokojeniem wykracza poza ramy standardowych
dziatan operacyjnych. Wynika to réwniez z trudnos$ci z okresleniem oczekiwan wobec ustugodawcow
przez samych klientow.
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Kazde dziatanie proceduralne musi by¢ sparametryzowane. Jest to niezbedne do ustalenia
standardow wszystkich elementéw tego procesu oraz mozliwosci pomiaru poziomu ich realizacji. Do
najwazniejszych elementow obstugi klienta nalezg: czas dostaw, dostepnos¢ produktow z zapasu,
czestotliwos¢ dostaw, elastyczno$é dostaw, niezawodnos¢ dostaw, kompletnos¢ dostaw, doktadnosé
dostaw oraz zgodno$¢ sktadania zamoéwien oraz zgodnos¢ dokumentacji wymaganej przy sktadaniu
zamowien. [5, s. 19]

Do operacji wplywajacych na poziom obstugi klienta mozna zaliczyé: przyjmowanie i
weryfikowanie zamowien, doradztwo, kompletacja dostaw, rozliczanie finansowe, wydawanie
towaru, transport i doreczanie klientowi towaru. CzynnosSci te coraz czesciej wspomagane sg 1
usprawniane przez nowoczesne rozwigzania techniczne i informatyczne.

Nowe technologie, ktore pozwalaja na wzrost innowacyjnosci i poziomu w obszarze obstugi
Klienta, wykorzystywane sg w roznych sytuacjach [3, s. 63]:

— stosowanie systemow GPS (Global Positioning System) oraz GPRS (General Packet Radio

Service), ktére pomagaja w §ledzeniu przesytek,

— poshlugiwanie si¢ automatycznymi maszynami sortujagcymi przesytki,

— identyfikacji przesylek za pomoca etykiet logistycznych wyposazonych w kody kreskowe badz

oznakowania RFID (Radio Frequency IDentification),

— stosowanie systemu calodobowego monitoringu postugujac si¢ telewizja przemystowa w

terminalach, dzigki ktérej zwigkszone jest bezpieczenstwo przesylek,

— stosowanie systemow informatycznych, dzieki ktérym obieg przesytek i dokumentacji przebiega

bez zarzutow.

Obsluga klienta nadaje sens wszystkim tym dziataniom oraz procesom logistycznym, a takze
nakazuje wykorzysta¢ dostepne formy aktywnosci logistycznej, takie jak: magazynowanie, transport,
zarzadzanie zapasami i informacja, by spetni¢ oczekiwania klienta, skierowane pod adresem systemu
logistycznego.[1, s. 36-37]

Istotnym elementem, decydujacym o poziomie obstugi klienta jest indywidualne i osobiste
podejscie do bezposredniego odbiorcy, czyli kontakt z pracownikiem, ktory poprzez swoja postawe
moze go zacheci¢, lub zniecheci¢ do zakupu.[4, s. 61] Zadowolenie klienta ze sprawnej realizaciji,
zgodnej z oczekiwaniami, ustugi jak i kultury obstugi w trakcie bezposredniego kontaktu, skutkuje
budowaniem dtugotrwalej relacji z klientem.

Poszczegdlne cechy czyli elementy obstugi sa kojarzone ze zr6znicowanymi potrzebami klientow,
dlatego tez ich rodzaje, a takze przypisywana do nich ranga zmieniajg si¢ w zaleznosci od segmentu
rynku, rodzaju dostarczanych dobr i ustug, skali oraz systemu organizacji dostaw ( tradycyjny system
dystrybucji fizycznej, tancuch dostaw, system logistyczny, organizacja sieciowa) , a takze nasilenia ze
strony konkurencji. Standaryzowane elementy obstugi okreslaja typowe oczekiwania ze strony
klientow, a najwazniejsze z nich, jak czas i koszt, definiujg obstuge i jej poziom na danym rynku. Do
tych elementow klienci przywigzuja najwigksza wage.

Oprocz potrzeb, ktore sa dosy¢ dobrze poznane w kazdej branzy 1 znormalizowane, klient posiada
réwniez oczekiwania, ktore przyjmuja indywidualny charakter, i ktérych czasami nie jest $wiadomy.
Poznanie oczekiwan swoich klientow wymaga indywidualnego podejscia i elastycznosci w dziataniu
w stosunku do klientéw, ktorzy tego oczekuja.

Istnieje rowniez taki poziom obstugi klienta, ktéry w ujeciu caloSciowym, w okreslonych
warunkach otoczenia (rynkowych), potrzeb i oczekiwan klientéw oraz mozliwosci technicznych,
organizacyjnych i ekonomicznych staje si¢ nieefektywny w kategoriach, naktady - globalne
(strategiczne) korzys$ci. Przekroczenie tego poziomu staje si¢ nie optacalne.

2. POTENCJAL STRATEGICZNY A POZIOM OBSLUGI KLIENTA

Aprecjacja waznosci logistycznej obstugi klienta wynika ze zwigkszenia wrazliwos$ci ostatecznego
klienta na poziom oferowanej mu obstugi. Wspoéiczesny klient, to nabywca wymagajacy, rozumiejacy
takie okre§lenia jak analiza zyskow 1 strat oraz kalkulacja kosztow okresu uzytkowania.
Niezadowolony klient nie zwroci si¢ ponownie do firmy. Wigksze koszty ponosi przedsiebiorstwo
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zdobywajgc nowego klienta niz utrzymujgc starego. Klient z dlugim stazem generuje staly zysk dla
przedsigbiorstwa.

Przedsigbiorstwo traktujgce obstuge klienta jako filozofi¢ i misj¢ funkcjonowania na rynku,
podnosi tg kwestie na wyzszy poziom zarzadzania, podporzadkowujac jej cata swoja dziatalnosé.
Taka postawa pojawia si¢ najczesciej wsrod lideréw rynkowych bronigcych swojej wysokiej pozycji,
konkurujac o klienta. W grupie przedsigbiorstw reprezentujacych podobng postawe znajdujemy firmy
z duzym do$wiadczeniem, znang 1 doceniang markg oraz, coraz czesciej, szybko rozwijajace si¢ firmy
o sieciowymi charakterze, aspirujace do globalnego zasiggu.[4, s. 18]

Nic nie stoi na przeszkodzie, zdaniem autora opracowania, aby ta filozofi¢ uznawa¢ za misje i
taktowac jako strategie dzialania nawet w poczatkowej fazie cyklu zycie przedsigbiorstwa. Wtedy w
sposOb systemowy, laczac nabywane doswiadczenia i umiejetnosci, podczas rynkowych dziatan
operacyjnych, z filozofig obstugi klienta, organizowane sg i podporzadkowywane wszystkie dziatania
przedsigbiorstwa ciaglej optymalizacji dzialan prokonsumenckich.

Elementy, ktére odgrywaja najistotniejsza role w strategii obstlugi klienta, to potencjat
przedsigbiorstwa a szczeg6lnie jego wiedza i doswiadczenie oraz odpowiednia kultura organizacyjna
z ,,zakorzeniong” §wiadomoscig orientacji przedsigbiorstwa na klienta.

Zgodnie z pierwotnym podejsciem w zarzadzaniu strategicznym przedsi¢biorstwa, odpowiedni
zasob, potencjat przedsigbiorstwa jest podstawa podejmowania jakichkolwiek przedsiewzied
strategicznych. Zasoby w przedsigbiorstwie sa podstawa jego funkcjonowania, a potencjat w
przedsigbiorstwie, to sg mozliwosci jakie te zasoby dajg, w aktualnych warunkach, z wykorzystaniem
wiedzy 1 do§wiadczenia [6, s. 96]. Zatem wiedza, do§wiadczenie 1 zasoby materialne optymalnie
skonfigurowane daja najlepszy efekt, w postaci najlepszego wykorzystania potencjalu
przedsigbiorstwa, w optymalizacji poziomu obstugi klienta.

Nie wystarczy zatem zaprojektowac, rozpoczaé dziatalno$¢ gospodarcza i kontynuowaé w
niezmienne]j konfiguracji przez dluzszy okres. Trzeba wiedzie¢ jak, gdzie, co produkowa¢, dla kogo,
jak go najlepiej obstuzy¢ i to w kazdym momencie swojej dziatalnoséci. Brak podstawowej wiedzy
biznesowej 1 wiedzy nabytej przez doswiadczenie w kontaktach z partnerami, reagowaniu na bodzce
rynkowe, w ostatecznym rezultacie w obstudze klienta, uniemozliwia przetrwanie przedsiebiorstwa na
rynku.

Zdolnos¢ do prawidlowego reagowania przedsigbiorstwa na zagrozenia 1 szanse w otoczeniu oraz
przewidywanie 1 planowanie przysztych dzialan jest niezbedna umiejetnoscia decydujaca o istnieniu
organizacji. Nie jest to jednak zdolno$¢ wystarczajaca do uzyskania przewagi konkurencyjnej wérod
przedsigbiorstw danej branzy. Zasoby, ktore pozwalaja uzyska¢ przewage konkurencyjng i ktore
trudno jest zdoby¢ lub je nasladowa¢ mozna nazwac specjalnymi. Zwykle te specjalne zasoby mozna
odnalez¢ w szczegdlnych umiejetnosciach, do$wiadczeniu, ogdlnie w wiedzy organizacyjnej lub w
wiedzy poszczegolnych specjalistow.

Wiedza jest atrybutem dzialan czlowieka mys$lacego. Towarzyszy mu od poczatku ewolucji.
Zdolnos¢ abstrakcyjnego myslenia pozwolito mu od pewnego momentu swojego rozwoju gromadzié
wiedze, badac 1 rozwijac, tworzac jej nowe dziedziny.

Pierwsze wzmianki 1 proby wyjasnienia istoty wiedzy mozna znalez¢ u pierwszych myslicieli 1
filozofow. Sokrates zdefiniowat wiedz¢ jako element rozwoju cztowieka, na ktéry skladaja sie
moralnos¢, duchowosé, inteligencja, ktore to elementy sprawiaja, ze cztowiek staje si¢ madrzejszg 1
lepsza istota. Protagoras uwazat, ze wiedza to umiej¢tnos¢ logicznego poprawnego wystawiania sig, a
osobe, ktora tg wiedze¢ posiada charakteryzuje to, ze wie co i jak moéwic¢ [2, s. 50]. W kontekscie
wystepujacych zachowan P. Howitt zdefiniowal wiedze jako ,,zdolno$¢ jednostki lub grupy do
przedsiewzigcia lub wplywania na innych aby to oni przedsiewzieli dziatania skutkujgce mozliwymi
do przewidzenia przeksztalceniami obiektow materialnych [2, s. 53].”

W tym momencie nalezy stwierdzi¢, ze wiedza 1 do$wiadczenie w obszarze obstugi klienta,
zdobywane w §wiadomy, systemowy sposob, od samego poczatku funkcjonowania przedsiebiorstwa
jest istotnym sktadnikiem jego potencjalu strategicznego. Przedsiebiorstwo traktujace obstuge
wlasnych klientow jako filozofi¢ dzialania, zdobyta w ten sposéb wiedz¢ i doswiadczenie moze
traktowac jako atut w walce o utrzymanie klienta i zdobywanie nowego, poniewaz:
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— sg oné ,,dopasowane” do organizacji, w ktorej zostaly zdobyte oraz otoczenia, w ktorym
funkcjonuja, wraz z zakodowanymi wlasnymi mozliwo$ciami. Przez to staja si¢ unikalne, nie
podlegajace w stu procentach skopiowaniu.

— wystepuje migedzy wiedzg | doswiadczeniem, na temat obstugi klienta, a jego poziomem,
pewnego rodzaju zalezno$¢ proporcjonalnosei,? pozwalajaca elastycznie i dynamicznie sterowaé
poziomem obstugi klientoéw, w zaleznosci od jego wymagan i wymagan rynku.

Drugim istotnym sktadnikiem potencjatu strategicznego, posiadajacym S$cisty zwigzek z realizacja
przez przedsigbiorstwo idei optymalnej obstugi klienta jest wiasciwa kultura organizacyjna, czyli
czynnik ludzki w systemie przedsigbiorstwa.

Przy definiowaniu kultury przedsi¢biorstwa nalezy potozy¢ nacisk na poznanie historii oraz
otoczenia geopolitycznego spoteczenstw, ktérych czlonkowie pracuja w przedsigbiorstwie. Na
podstawie powyzszych stwierdzen mozna sformutowa¢ definicj¢ kultury organizacyjnej jako zbioru
norm postepowania i warto$ci intelektualnych, ktore charakteryzuja dang organizacj¢. W sposob pelny
kultur¢ organizacyjna zdefiniowat B. Nogalski [7, s. 153 ]: ,,(...)kultura organizacji gospodarczej
tworzy system typowych dla niej wartos$ci, norm i symboli, rozwijajacy si¢ przez dtugi czas, a jego
wynikiem jest uformowanie si¢ wzorcoOw postepowania dla danej grupy spotecznej oraz okreslonej
hierarchii warto$ci”. Formy kultury organizacyjnej i wzorce postepowania wyrédzniajace ja od innych,
sa w wiekszosci przypadkdw normowane przez system organizacyjny przedsigbiorstwa, charakter
jego dziatalnosci i system organizacji produkcji.

Z przytoczonych definicji wynika, ze blgdem jest lekcewazenie kultury organizacyjnej w
przedsiebiorstwie. Niewlasciwa, nie ksztalttowana w sposob $wiadomy moze sta¢ si¢ przyczyna
problemow. Ksztaltowana od poczatku zgodnie z misja organizacji, stanowi czesto dodatkowe
wsparcie w dzialaniach defensywnych jak i ofensywnych na rynku.

Odpowiednia postawa 1 $wiadomo$¢, wszystkich pracownikéw przedsigbiorstwa, istnienia
nadrzednego celu, jakim jest w tym przypadku optymalizacja obstugi klienta, w potaczeniu z
przyjazna kultura organizacyjng moga dac¢ efekt synergiczny dla potencjatu strategicznego
przedsigbiorstwa.

3. ANALIZA STRATEGICZNA OBSLUGI KLIENTA

Proces zarzadzania strategicznego wymaga przeprowadzenia gruntownej analizy zarowno wnetrza
przedsigbiorstwa jak i1 otoczenia blizszego 1 dalszego. Dotyczy to réwniez realizacji strategii
optymalizacji obstugi klienta.

Whnetrze przedsigbiorstwa w obszarze wiedzy 1 kultury organizacyjnej zostato wczesniej opisane.
Stanowi ono niematerialny zasdb, potencjal strategiczny organizacji. Istnieje rOwniez zasob
materialny, niezbedny do realizacji procesow operacyjnych i czynno$ci administracyjnych i
handlowych.

Sukces czy niepowodzenie zlokalizowane sg w jego otoczeniu a decyduje o nich ostateczny klient
oraz popyt na towar czy usluge. Analiza potrzeb i1 oczekiwan potencjalnego klienta pozwala
sprecyzowac cele 1 parametry obstugi oraz aktualnie obowigzujace tendencje w tej dziedzinie.

Ponizej przedstawiono wygrane elementy przeprowadzonej ankiety pod kontem oceny dziatalnos$ci
1 $wiadczonych uslug przez przedsigbiorstwa kurierskie w Polsce oraz pod kontem potrzeb,
oczekiwan i obaw klientow indywidualnych.

Tab. 1. Kryteria jakimi kieruje si¢ klient przy wyborze firmy kurierskiej[Badania wtasne]

Jakimi kryteriami kieruja si¢ respondenci, jako sprzedawcy, przy wyborze firmy kurierskiej

Cena ustugi 75
Czas dostarczenia przesytki 65
Mozliwos¢ §ledzenia przesytki 36
Bezpieczenstwo przesytki 23
Marka firmy 16

2 Wicksza wiedza i doswiadczenie, skuteczniejsza obshuga, lepsza obshuga, bardziej warto$ciowa wiedza i doswiadczenie.
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Odczucia na temat jakosci ustugi

Rankingi internetowe

Inne

Ol |o1|

Mita i fachowa obstuga

W pytaniu kazdy z respondentéw moégt odznaczy¢ trzy ,kryteria”. Cena ustugi (75 odznaczen)
oraz czas dostarczenia przesytki (65 odznaczen) sa najwazniejszymi kryteriami jakimi kieruja si¢
respondenci przy wyborze firmy kurierskiej. 36 ankietowanych wybierajac firme kurierskg kieruje si¢
mozliwoscig §ledzenia przesylki a dla 23 respondentdw wazne jest bezpieczenstwo przesytki. 16
respondentow uwaza ze istotna jest marka firmy. Odczucia na temat jako$ci ustugi, rankingi
internetowe oraz mita i fachowa obsluga nie sa najwazniejszymi kryteriami ktorymi kieruje si¢
wiekszo$¢ respondentow.

Trzeba nadmienié, ze ocena zostata dokonana w tym przypadku z punktu widzenia potencjalnych
dostawcow, majacych troche inne potrzeby niz ostateczny odbiorca. Branie pod uwage wynikow
badania tylko jednej ze stron byloby bledem w catej analizie.

Problemy jakie doSwiadczyli respondenci z ustuga kurierska

43
36
0
I I i 1
Brak Zgubienie  OpozZnienie Utrudniony Niekorzystme Uszkodzenie
przesytki dostawy kontakt z godziny przesytki
kurierem odbioru
przesytki

WyKr. 1. Problemy klientow zwigzane z ustuga kurierska [Badania wtasne]

W pytaniu respondenci mogli udzieli¢ 2 odpowiedzi. Najwigkszym problemem w realizacji ustug
kurierskich jest opoznienie ustug przez dostawce, 43 respondentow udzielito takiej odpowiedzi. 36
respondentéw nie mialo problemoéw z realizacja zamoéwienia. Wedlug 31 ankietowanych firmy
kurierskie operujg niekorzystnymi godzinami odbioru przesylki. 21 ankietowanych skarzy si¢ na
utrudniony kontakt z kurierem. 5 oséb deklaruje uszkodzenie przesyltki przez firme¢ kurierska. 3
respondentéw posiada inne niz wyzej wymienione problemy z realizacjg zamowienia.

Na wykresie 1, odpowiedzi respondentow odzwierciedlaja stan faktyczny wynikajacy z
zaistniatych zdarzen znanych z autopsji. Moga one podlega¢ ocenie zaréwno przez dostawce
wspotpracujacego z kurierem jak i przez samo przedsi¢biorstwo kurierskie.
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Ktore z dodatkowych ushug kurierskich wedlug respondentow

s3 najistotniejsze
65
] |

37
20 21

Kontakt Ostrozne Ubezpieczenie Mozliwos¢ Doreczenie w inne
telefoniczny z traktowanie  przesylki sledzenia weekendy
kurierem przesyliki przesyliki

WYyKr. 2. Najistotniejsze dodatkowe ustugi kurierskie [Badania wtasne]

W pytaniu byla mozliwos$¢ odznaczenia dwoch odpowiedzi. Dla 65 respondentdw najistotniejszy z
dodatkowych ustug kurierskich jest kontakt telefoniczny z kurierem. Nastepna wazng ustuga
dodatkowa wedlug 41 respondentéw jest ostrozne traktowanie przesytki. Mozliwos¢ S$ledzenia
przesyiki jest wazna dla 37 respondentdw. Za mniej ,,wazne” dla respondentéw jest dorgczenie
przesytki w weekendy — 21 odznaczen oraz ubezpieczenie przesytki- 20 odznaczen. Jeden respondent
odznaczyl ze inne niz wcze$niej wymienione ustugi dodatkowe sg dla niego najistotniejsze.

W wypowiedziach w wykresie 2 zawarte sg istotne potrzeby i oczekiwania, ktore trzeba bra¢ pod
uwage realizujac strategi¢ optymalizacji obstugi klienta. Najmniejsza ilos¢ gloséw oddana na
odpowiedz ,,inne” sugeruje, ze zbior potencjalnych odpowiedzi zostat trafnie wybrany.

Jak respondenci oceniaja jakos¢ dostepnych w Polsce uslug
kurierskich

Zle .
Bardzo dobrze Bardzo zle
9 0/ 0

WyKkr. 3. Ocena jakosci dostepnych w Polsce ustug kurierskich [Badania wiasne]

W pytaniu o oceng jakosci dostgpnych ustug kurierskich w Polsce 67 respondentoéw odznaczyto ze
ocenia jest ,,dobrze”, kolejnych 24 respondentdw zaznaczylo ze s3 na S$rednim poziomie, 9
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respondentéw uwaza ze jako$¢ oferowanych ustug kurierskich na polskim rynku jest na poziomie
bardzo dobrym. Zaden z respondentéw nie ocenia jako$ci ustug na poziomie ztym oraz bardzo ztym.
Roznice ilo$ciowe i jakosciowe przedstawione na wykresie 3, miedzy wyborem ,,$rednio”, ,,dobrze” i
»bardzo dobrze” stanowia potencjalny obszar zabiegania o klienta zaréwno przez producenta jak i
przedsigbiorstwo logistyczne.

Co respondenci zmieniliby w §wiadczonych uslugach kurierskich

68
41
26
18
N
Obnizenie Poprawa czasu Poprawa w Lepsza jakos¢ Nic bym nie
kosztéw oplat  realizacji zlecenia uzyskaniu obshugi klienta zmienil/abym

przesylek aktualnych

informacji o

nadchodzacej

przesylce

WYyKr. 4. Zmiany w $wiadczonych ustugach kurierskich [Badania wtasne]

W pytaniu kazdy z ankietowanych mogt odznaczy¢ dwie odpowiedzi. Ponad 2/3 ankietowanych
(tj. 68 0sdb) obnizytoby koszty optat za swiadczone ushugi kurierskie. 41 respondentow uwaza ze
nalezy poprawi¢ czas realizacji zamowienia a 26 respondentdw oczekuje lepszej jakosci obshugi
klienta. Nastepnie 18 respondentow poprawiloby uzyskanie informacji o nadchodzacej przesytce. A
tylko 6 respondentow odznaczylo ze nic nie zmienitoby w $§wiadczonych ustugach kurierskich.

W wyborze odpowiedzi ,lepsza jako$¢ obslugi klienta” ukryte sg nie zdefiniowane, nie
uswiadomione oczekiwania klientdéw. Poprawa czasu realizacji oraz lepsza informacja o nadchodzacej
przesylce, korespondujg z wczesniejszymi wypowiedziami, dotyczacymi utrudnionych kontaktow z
kurierem oraz opdznieniem dostawy. Brak sprzecznych opinii potwierdza rzetelno$¢ wypowiedzi
respondentow.

Dla potwierdzenia wynikow ankiety mozna przytoczy¢ rezultaty badan Instytutu Opinii
Publicznej, ktore miaty ustali¢ najwazniejsze kryteria wyboru przez Internautdéw, klientow sklepow
internetowych. Kluczowymi kryteriami okazaty si¢ odpowiednio [8, odczyt. 10.03.15]:

— Ccena,

— bezpieczenstwo wysyiki,

— gwarancja zwrotu pieni¢dzy i towaru,

— szybkos$¢ dostawy (0szczednos¢ czasu, elastyczno$¢ dzialania).

Czyli potrzeby 1 oczekiwania, ktére mozna ogolnie zdefiniowaé jako poczucie zaufania i
bezpieczenstwo.

WNIOSKI

Przedsigbiorstwa nie dysponujace atutem strategicznym, wyrdzniajacym je na tle innych z wilasnej
grupy strategicznej, w postaci np. produktu, znanej marki, czy innowacyjnego rozwigzania w swojej
dziatalnosci, moze rdznicowa¢ swoja strategi¢, w stosunku do konkurencji, realizujac filozofie
cigglego podnoszenia poziomu obstugi klienta. Takie podej$cie mozna utozsami¢ z filozofig TQM,
tylko $cisle w obszarze obstugi klienta.

Realizujac proces sprzedazy i dystrybucji wlasnych wyrobow, przedsigbiorstwo moze podniesé
poziom obstugi swoich odbiorcow, poprzez wspotprace z odpowiednia firmg kurierska. Przyniesie to
korzysci zaréwno dla zleceniodawcow jak 1 realizujacych ustuge dostarczenia towaru oraz dla
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klientow. Konkurencja wsrdd przedsiebiorstw kurierskich rowniez pozytywnie wpltywa na poziom
wykonywanych ustug, gdyz zmusza do szybkiego dostosowania si¢ do wymagan zaréwno
zleceniodawcow jak i odbiorcow.

Nie sztuka jest podnoszenie jakosci wyrobow gotowych oraz poziomu obstugi poprzez
inwestowanie w lepszy jako$ciowo surowiec oraz lepszy sprzet 1 wyposazenie. Nie zawsze podnosi to
efektywnos¢ dziatania przedsigbiorstwa.

Wigksza trudnos¢ ale mniejsze koszty i lepsze efekty przyniesie poprawa organizacji pracy, ciggle
eliminowanie btgdow, zbieranie informacji i analiza rynku, $§ledzenie a najlepiej kreowanie trendéw w
obszarze obstugi klientow. Takie podejscie do realizacji wyznaczonego celu z peilnym
zaangazowaniem i §wiadomos$cig pracownikoOw poprawia elastyczno$¢ w dziataniu i otwarto§¢ na
zmiang potrzeb i oczekiwan klientow.

Nie nalezy zapomina¢ o pracownikach, ktdrzy bezposrednio kontaktujg si¢ z klientami, szczegdlnie
klientami indywidualnymi. Powinni to by¢ pracownicy wyksztalceni, inteligentni i spostrzegawczy,
gdyz na ich barkach opiera si¢ ostateczny rezultat realizowanej strategii.

Streszczenie

W artykule przedstawiono problem ksztaltowania poziomu obstugi klienta w kontek$cie strategicznego
zarzadzania przedsigbiorstwem. Podkreslono, iz systemowe podejscie do realizacji strategii obstugi klienta jest
najbardziej skuteczne i trwale w swoich rezultatach. Najbardziej wartosciowymi elementami potencjatu
przedsicbiorstwa, wykorzystywanymi przy realizacji filozofii optymalnej obstugi klienta, sg: wiedza
teoretyczna i praktyczna, do$wiadczenie zdobywane w trakcie realizacji zatlozonych celow oraz wilasciwa
kultura organizacyjna. Nastgpnie przedstawiono i przeanalizowano wybrane wypowiedzi respondentow
oceniajacych dziatalnos¢ ustugowsa przedsigbiorstw kurierskich w kontek$cie mozliwosci wykorzystania tych
informacji w realizacji strategii podnoszenia poziomu obstugi klienta.

Stowa kluczowe: obstuga klienta, zarzadzanie strategiczne
The level of customer service as a part of strategic enterprise management

Abstract

In the paper there is presented the problem of maintaining the level of customer service in the context of
strategic enterprise management. It has been emphasized that the systemic approach to the development of the
customer service strategy is the most efficient and sustainable in its results. The most valuable elements of the
enterprise potential, used in the development of the philosophy of optimal customer service, are: theoretical and
practical knowledge, experience gained in the course of accomplishment of the assumed objectives and
appropriate organizational culture. Subsequently, there have been presented and analyzed the selected
responses of the respondents assessing the service activity of delivery firms in the context of the possibility of
using this information in the development of the strategy of increasing the level of customer service.

Keywords: customer service, strategic management
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