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Streszczenie: Logistyczna obstuga klienta to kluczowy element strategii firm. Waga, jaka firma przy-
wigzuje do jakosci obstugi, bezposrednio wptywa na postrzeganie przedsiebiorstwa przez klientow.
Woysoki standard obstugi klienta przyczynia sie do zwiekszenia ich satysfakcji, co z kolei sprzyja budo-
waniu lojalnosci wobec firmy. Nawigzywanie trwatych i mocnych relacji z klientami ma bezposredni
wptyw na wzrost zyskownosci firmy. W artykule przedstawiono gtéwne etapy logistycznej obstugi
klienta oraz kluczowe wskazniki stuzace do jej oceny. Przeprowadzono analize wybranych miernikéw,
a takze opisano badanie ankietowe. Artykut ma na celu analize oraz ocene efektywnosci obstugi klien-
ta w firmie X, a takze zaproponowanie kierunkéw i sposobdw jej usprawnienia.

Stowa kluczowe: logistyka, logistyczna obstuga klienta, badania ankietowe, konkurencyjnos¢, klienci

1. Wstep

Jednym z kluczowych aspektow dziatalnosci firm jest Swiadczenie logistycznej obstu-
gi klienta, ktdra znaczgco wptywa na postrzeganie firmy na rynku oraz na satysfakcje
klientéw. Ta ustuga opiera sie na efektywnym koordynowaniu i zarzgdzaniu proce-
sem dostarczania produktéw do klientéw, obejmujgc monitorowanie zamédwien,
utrzymywanie kontaktu z klientami w kwestiach zwigzanych z dostawg, a takze roz-
wigzywanie wszelkich probleméw, jakie mogg wystgpié¢ w trakcie wysytki. Gtéwnym
celem artykutu jest analiza i ocena efektywnosci obstugi klienta w firmie X, a takze
zaproponowanie kierunkéw i sposobdéw jej usprawnienia.

W artykule omdwione zostanie znaczenie oraz definicja logistycznej obstugi
klienta. Przedstawione zostang gtéwne fazy tego procesu oraz najwazniejsze mier-
niki stuzgce do jej oceny. Nastepnie dokonana bedzie analiza wybranych miernikéw
oraz przedstawione bedzie badanie ankietowe. Na podstawie uzyskanych wynikéw
przeprowadzona bedzie analiza oraz zaproponowane bedg potencjalne ulepszenia
w obszarze obstugi logistycznej klienta.
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2. Pojecie i znaczenie logistycznej obstugi klienta
2.1. Definicja logistycznej obstugi klienta

Logistyczna obstuga klienta to jedno z najistotniejszych zadan w firmach, co wy-
nika z tego, ze satysfakcja klienta stanowi kluczowy element prowadzenia przed-
siebiorstwa. Termin obstugi klienta w obszarze logistyki jest szeroko analizowany
w literaturze. Kramarz (2014, s. 53) przyjmuje, ze logistyczna obstuga klienta to
zdolnos$¢ systemu logistycznego do reagowania na potrzeby klienta pod katem
czasu, niezawodnosci komunikacji i wygody. Coyle i in. (2010, s. 164) pisza, ze
obstuga klienta stanowi proces zapewnienia przewagi konkurencyjnej i generowa-
nia dodatkowych zyskéw przez taricuchy dostaw w celu maksymalizacji wartosci
ogolnej dla ostatecznych klientow. Wedtug Kempny (2001, s. 14), obstuga klienta
jest definiowana jako zdolnos¢ lub umiejetnosé zaspokajania wymagan i oczeki-
wan klientow, gtownie w kontekscie terminéw i lokalizacji dostaw. Zdaniem Kauf
i Thuczak (2018, s. 24), logistyczna obstuga klienta polega na gotowosci systemu
logistycznego do efektywnego i sprawnego spetnienia oczekiwan klientow doty-
czacych dostepnosci miejsca i czasu w procesie przemieszczania produktéw mie-
dzy dostawca a odbiorca.

Podsumowujgc, mozna powiedzie¢, ze na satysfakcje klienta wptywa wiele czyn-
nikdw, takich jak jakos¢, cena oraz sposéb dostarczenia wyrobdéw. Obstuga klien-
ta w kontekscie logistycznym odgrywa wazng role, gdyz czesto wptywa na pozycje
firmy na konkurencyjnym rynku. Z tego powodu istotne jest, aby byta wiasciwie
rozumiana.

2.2. Charakterystyczne fazy logistycznej obstugi klienta

Obstuga klienta jest gtdwnym czynnikiem tworzenia przewagi konkurencyjnej, dla-
tego tez w znaczacy sposob podnosi jej koszty. Obejmuje ona kompleksowy zakres
dziatan, takich jak: przygotowanie zamdwienia do realizacji, dostarczenie informa-
cji, przygotowanie wyrobow do wysytki, zarzgdzanie ptatnosciami, przygotowanie
instrukcji w ramach uzytkowania produktéw, swiadczeniem gwarancji oraz obstuga
zwrotéw i reklamacji. Przebieg obstugi klienta dzieli sie na trzy zalezne od siebie
fazy:

® przedtransakcyjng,

® transakcyjng,

® potransakcyjna.

Przedtransakcyjne elementy obstugi klienta nie s3 powigzane z typowymi czyn-
nosciami logistycznymi. Niemniej jednak wyraznie oddziatujg na liczbe sprzeda-
wanych produktow oraz jakos$¢ obstugi. Kramarz (2014, s. 47) charakteryzuje faze
przedtransakcyjng jako moment, w ktérym prowadzi sie analize preferencji klien-
tow, ustala sie normy jakosci oraz okresla sie strategie obstugi klienta.
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Dostepnosc i przejrzysto$é komunikacji z przedsiebiorstwem najczesciej wpty-
wajg na cheé powrotu klienta do konkretnej firmy, dlatego etap przedtransakcyjny
wymaga wiasciwego uksztattowania struktury systemu kontaktu z klientem. Struk-
tura ta odpowiada nie tylko za systemy komunikacji, ale takze za pracownikdéw zaj-
mujacych sie zarowno bezposrednim, jak i posrednim kontaktem z klientem. W or-
ganizacjach, ktére ktada nacisk na wysoka jakos¢ obstugi klienta, wprowadzane sg
specjalistyczne narzedzia komunikacyjne i systemy wspierajgce (do budowania re-
lacji z klientem, przyjmowania i obstugi zaméwien oraz monitorowania przesytek).

Faza transakcyjna decyduje o sprawnej, efektywnej i zgodnej z oczekiwania-
mi klienta realizacji transakcji. Elementy tej fazy obejmujg bezposrednig interakcje
miedzy przedsiebiorstwem a klientem i stanowig fundamentalny czynnik wptywaja-
cy na zadowolenie klientéw z nabywanego produktu. Najistotniejszymi elementami
fazy transakcyjne;j sa:
® czas — klient identyfikuje ten element jako czas oczekiwania na dostawe, pod-

czas gdy dostawca rozumie go jako okres obstugi zaméwienia;
® niezawodnos¢ — terminowosc i punktualno$é dostaw, sumiennosé i bezawaryj-

nos$¢ swiadczonych ustug oraz realizacja dostaw zgodnie z ustalonym harmono-

gramem (Kupiec, 2010, s. 120);
® proces komunikacji z klientem — informowanie klienta o postepie realizacji za-

mowienia i ewentualnych opdznieniach, poprzez sledzenie przesyfki.

Podsumowujgc: faza transakcyjna petni istotng funkcje w obszarze logistycznej
obstugi klienta. Nie tylko umozliwia budowanie wyjgtkowej relacji z klientem, lecz
takze wptywa na jego satysfakcje z ustug.

Elementy fazy potransakcyjnej odgrywajg kluczowg role w budowaniu trwa-
tych relacji z klientem. Etap potransakcyjny jest skoncentrowany na gotowosci
przedsiebiorstwa do rozwigzania potencjalnych probleméw zwigzanych z zakupio-
nym produktem. Dziatania podejmowane w tej fazie stanowig uzupetnienie dzia-
tan marketingowych i logistycznych przeprowadzonych w fazach przedtransakcyjnej
i transakcyjnej. Dziatania te pozwalajg zmierzy¢ i oceni¢ procesy przeprowadzane
na réznych etapach. W fazie potransakcyjnej swiadczone ustugi obejmujg obstuge
zwrotdéw, rozpatrywanie reklamacji i skarg, dokonywanie wymiany, montaz oraz
udzielanie gwarancji. Jest to kompleksowe podejscie do obstugi klienta po zakupie,
majgce na celu zapewnié petne wsparcie i zadowolenie klienta nawet po zakoricze-
niu transakcji.

2.3. Najwazniejsze mierniki obstugi klienta w logistyce

Przedsiebiorstwo powinno regularnie przeprowadza¢ pomiar istotnych aspektéw
obstugi klienta, aby jak najlepiej zaspokoi¢ potrzeby nabywcdéw. Zachowanie wyso-
kiego standardu obstugi klienta stanowi kluczowy element w utrzymaniu konkuren-
cyjnosci na rynku. Opracowanie miernikdw nie jest zadaniem prostym, poniewaz
wymaga doktadnego okreslenia ich definicji i ustalenia metody obliczen.
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Najwazniejsze zadania miernikdw:
identyfikacja obszaréw wymagajgcych zmian,
pozyskiwanie informacji w celu zrozumienia natury problemu,
monitorowanie postepu realizacji zatozonych celéw,
utatwienie komunikacji w ramach ustalonych celow.
W praktyce istnieje niemata liczba miernikdw obstugi klienta, wynikajgcych
z roznych oczekiwan i preferencji klientdw. Mierniki te mozna podzieli¢ na trzy kate-
gorie: dostepnosé, sprawnosé i jakosé.

Dostepnos¢ obejmuje m.in. zdolnos¢ do realizacji catego zamdwienia wyfacznie
z dostepnych zapaséw w magazynie (zgodnos¢é produktu zaméwionego i dostarczo-
nego klientowi). Innymi stowy, oznacza to mozliwos¢ natychmiastowego dostarcze-
nia klientowi pozgdanego produktu z dostepnych zapaséw dostawcy. Planowanie
zapasow uwzglednia prognozy popytu i dynamike sprzedazy.

Miernikiem, ktéry okresla odpowiedni poziom dostepnosci produktéw w maga-
zynie, jest (Kauf i Ttuczak, 2018, s. 40):

liczba zamo6wien zrealizowanych kompletnie i terminowo ze stanéw magazynowych 100 [%]
b 0].

catkowita liczba zamoéwien

Najwazniejsze mierniki sprawnosci obejmujg: czas dostawy, elastycznos¢ syste-
mu dystrybucji, uszkodzenia oraz btedy. Z kolei mierniki jako$ci to: wskaznik goto-
wosci, terminowos$¢ i doktadnosé dostaw.

Elastycznosé dostaw oznacza zdolnos¢ do skutecznego spetniania terminéw do-
staw i dostosowywania sie do zrédznicowanych zamdwien, ustalanych przez klientow.
Poziom doskonatosci obstugi klienta jest wyrazany poprzez wysokg elastycznos¢ do-
staw. Przyktady sytuacji, ktore wymagajg wyjgtkowej elastycznosci, obejmuja:
® nagta konieczno$é dostosowania obstugi klienta do specjalnych wymagan wy-
branych grup,
odbiorcéw, na przyktad dostawa ekspresowa,
dostosowanie dostawy do indywidulanych potrzeb klientow,
awaryjne dostawy czesci zamiennych,
obstuga odpadéw groznych dla Srodowiska i materiatéw niebezpiecznych.
Negatywne doswiadczenia klientéw, ktorzy czekajg na opdiniong dostawe,
mozna zneutralizowac poprzez elastyczng obstuge oraz szczere informowanie klien-
ta o stanie dostawy i przewidywanych terminach wysyiki.

Poziom elastycznosci wyznacza sie za pomocg wzoru (Kauf i Ttuczak, 2018, 2008,
s.41):

liczba specjalnych zaméwien zrealizowanych kompletnie i terminowo

- ra—— 100 [%].
taczna liczba zaméwien

Gotowos¢ dostaw to termin zwigzany z elastycznoscig i odnosi sie do procenta
zakupionych towaréw w catej dostawie, ktére mozna niezwtocznie wydaé. Firmy po-
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winny dazy¢ do utrzymania tego miernika na poziomie przynajmniej 98%. Obliczany
jest za pomoca wzoru (Kauf i Ttuczak, 2018, s. 41):

liczba natychmiast zrealizowanych zaméwien

. —— 100 [%].
taczna liczba zamoéwien

Kolejnym kluczowym miernikiem jest terminowos¢ dostaw. Zamdwienia, ktdre
nie sg realizowane zgodnie z ustalonym terminem, generujg wyzsze koszty dla do-
stawcéw, prowadzg do potencjalnych strat i wywotujg ogdlne niezadowolenie (Kauf
i Ttuczak, 2018, s. 41):

zamoéwienia terminowo zrealizowane

-100 [%].
taczna liczba przyjetych zamoéwien L%l

Niezawodnos¢ dostaw to kolejny wazny aspekt, ktdry warto podkresli¢. Oznacza
zgodnos$¢ zagwarantowanego i dotrzymanego harmonogramu dostaw, odnosi sie
do prawidtowej realizacji i terminowosci dostaw. Niezawodno$é to zazwyczaj nie tyl-
ko terminowos¢, ale takze minimalizowanie strat czy btedéw. Wyraza sie ja wzorem
(Kauf i Ttuczak, 2018, s. 42):

liczba zamoéwien zrealizowanych niezawodnie
(terminowo, niewadliwie, kompletnie)

-1 %].
catkowita liczba zaméwien 00 [%]

Kompletnos$¢ dostaw to kolejny miernik obstugi klienta (brak deficytéw ze stro-
ny dostawcy). Kompletnos¢ okreslamy wzorem (Kauf i Ttuczak, 2018, s. 42):

liczba zamoéwien zrealizowanych kompletnie w wymaganym czasie

=100 [%].
taczna liczba zrealizowanych zlecen (%]

Miernikiem Swiadczgcym o sprawnosci systemu logistycznego w realizacji zle-
cen jest doktadnos$¢. Obejmuje ona zaréwno dostarczanie kompletnych informacji
technicznych klientom, jak i realizacje zamoéwien zgodnie z oczekiwaniami klientow.
Inne istotne mierniki jakosci obstugi klienta (Kauf i Ttuczak, 2018, s. 43):
® procent dostaw wadliwych

liczba wadliwych dostaw

. 1 0,
taczna liczba dostaw 00 [%],

® procent dostaw reklamowanych

liczba dostaw reklamowanych

-1 %].
taczna liczba dostaw 00 [%]

Pomiar miernikdw odgrywa istotna role, poniewaz okreslenie i utrzymanie wia-
Sciwego poziomu obstugi klienta jest kluczowym aspektem dla przedsiebiorstwa.
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Warto zaznaczyé, ze w tworzeniu miernikdw nalezy kierowac sie oceng standardu
obstugi z perspektywy klienta, a nie tylko firmy.

3. Analiza miernikow oraz badanie ankietowe

Przedsiebiorstwo X to firma, ktdra zajmuje sie wytwarzaniem i dystrybucjag réznego
typu artykutdw tekstylnych do uzytku domowego, takich jak zastony, firany, reczniki,
obrusy i rolety, pod wtasng marka. Firma swiadczy ustugi szycia spersonalizowanych
artykutéw wysokiej klasy.

Firma obstuguje duzych klientéw krajowych i europejskich. Zapewnia punktual-
ne dostawy, posiadajgc wtasny tabor samochodowy, jednak korzysta takze z ustug
firm spedycyjnych zewnetrznych, aby sprosta¢ wymaganiom klientéw. Dzieki spore-
mu doswiadczeniu w produkgcji tekstyliow do domu oraz rozszerzeniu asortymentu
o wyroby gotowe, firma zajmuje nowe segmenty rynku nie tylko w Polsce, lecz takze
za granica.

3.1. Analiza wybranych miernikéw efektywnosci

W tym fragmencie przeprowadzona bedzie analiza wybranych miernikéw omoéwio-
nych w czesci 2.3, ktére oparte sg na danych udostepnionych przez przedsiebior-
stwo produkcyjne X. Dane te dotyczg okresu lipiec-sierpien 2022 r. i zostaty obliczo-
ne kwartalnie. W omawianym okresie catkowita liczba zamdéwien wynosita 13 182,
z czego 4934 zamowien dotyczyto jedynie gotowych produktow.

Dostepnos¢ oznacza, ze produkt, ktéry klient chce nabyd, jest gotowy do natych-
miastowego wystania z magazynu firmy. Dostepnos¢ mierzona jest wzorem: (licz-
ba zamowien zrealizowanych kompletnie i terminowo ze standéw magazynowych /
catkowita liczba zamdwien x 100). Zamdéwienia wykonane kompletnie i terminowo
Z zapasu wynoszg 75% wszystkich zamowien (9887/13 182 x 100). Wynik nie spetnia
oczekiwan, ale warto wspomnie¢, ze firma X nie specjalizuje sie w produktach uni-
wersalnych. Ze wzgledu na ich ograniczong liczbe wielko$¢ zamdwien realizowanych
ze standw magazynowych jest niewielka.

Gotowo$¢ dostaw to procent produktéw w catej dostawie, ktére sg gotowe do
natychmiastowego wydania. W przypadku firmy produkcyjnej X mozliwo$¢ natych-
miastowego wydania dotyczy tylko wybranych produktéw, poniewaz wiekszos$¢ za-
mowien jest spersonalizowana i szyta na miare. Gotowos$¢ dostaw oblicza sie za po-
mocg wzoru: (liczba natychmiast zrealizowanych zaméwien / tgczna liczba zamoéwien
x 100). Zamowienia natychmiast wysytane wynoszg 95% wszystkich zlecen, ktore
mozna bezzwtocznie wydaé (4687 / 4934 x 100). Jednakze, w kontekscie zadowala-
jacego wyniku, firmy dgza do utrzymania tego miernika na poziomie minimum 98%.

Klienci firmy X otrzymujg informacje o czasie realizacji swojego zamdwienia
zgodnie z ustalonymi standardami firmy. Produkty dostepne na stanie magazynu
sg wysytane w ciggu 24 godzin, natomiast zamdwienia spersonalizowane sg realizo-
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wane w ciggu 7 dni. Kazde opdznienie ma negatywny wptyw na ocene jakosci ob-
stugi klienta. Miernik zlecerh wykonanych w terminie oblicza sie za pomocg wzoru:
(zamdwienia terminowo zrealizowane / taczna liczba przyjetych zamédwien x 100).
Terminowo wystane zlecenia stanowig 93,7% catkowitej liczby zamowien (12 352 /
13 182 x 100). Ten wynik nie spetnia oczekiwan, gdyz firmy dgzg do utrzymania tego
wskaznika na poziomie przekraczajacym 96%.

Miernik wadliwych dostaw to narzedzie oceniajgce jakos¢ doreczenia produk-
téw do klientdw poprzez pomiar procentowego udziatu dostaw, ktdre nie spetniajg
okreslonych standarddéw, wsréd ogdlnej liczby wszystkich doreczen. W przedsiebior-
stwie produkcyjnym X jest to kluczowe narzedzie zarzadzania jakoscig, umozliwiajg-
ce identyfikacje i rozwigzywanie problemoéw z dostawami, co prowadzi do poprawy
jakosci dostarczanych klientom produktow. Procent wadliwych dostaw obliczany
jest za pomocg wzoru: (liczba wadliwych dostaw / tgczna liczba dostaw x 100). Wa-
dliwe dostawy stanowig 1,7% wszystkich doreczen (221 / 13 182 x 100). Wynik ten
jest satysfakcjonujacy, co jest efektem skrupulatnej kontroli jakosci towaréw na
kazdym etapie produkcji. Dzieki temu mozliwe jest wykrycie i usuniecie wadliwych
produktéw przed ich wysytka, co przektada sie na wysoka jakos¢ dostarczanych pro-
duktéw i zadowolenie klientow.

Liczba dostaw reklamowanych to miernik procentowego udziatu zwréconych
dostaw sposrdod wszystkich wystanych. Firma produkcyjna X uzywa tego wskaznika
do oceny jakosci produktdw, satysfakcji klientéw oraz skutecznosci procesu sprze-
dazy. Wzér obliczania miernika dostaw reklamowanych jest nastepujacy: (liczba
dostaw reklamowanych / taczna liczba dostaw x 100). Odsetek reklamowanych
dostaw wynosi 3,1% sposrod wszystkich dostaw. Wyraznie wida¢, ze firma pro-
dukcyjna X charakteryzuje sie niskim odsetkiem reklamowanych dostaw. Ten wy-
nik jest rezultatem stosowania wysokiej jakosci surowcéw i pétproduktdow przez
przedsiebiorstwo, co zwieksza prawdopodobienstwo produkcji towaru, ktdry nie
wymaga reklamacji.

3.2. Badanie ankietowe zadowolenia klientéw z logistycznej obstugi w firmie X

Autorka artykutu przeprowadzita badanie ankietowe w dniach 17-23 stycznia 2023 r.
Badanie miato na celu zgromadzenie opinii klientow przedsiebiorstwa produkcyjne-
go X dotyczacych ich satysfakcji z oferowanych produktéw oraz jakosci obstugi ze
strony pracownikow firmy X. Badanie zostato przeprowadzone wsréd klientéw firmy
produkcyjnej X, poniewaz gwarantuje to, ze uzyskane wyniki odzwierciedlajg rzeczy-
wistos$é. Klienci jako bezposredni uzytkownicy, sg w stanie najlepiej oceni¢ jako$é
produktéw oraz poziom zadowolenia z obstugi.

Ankieta sktadata sie z 5 pytan zamknietych oraz 3 pytan otwartych (zaleznych
od wybranej odpowiedzi), opracowanych przez autorke artykutu. Dzieki zastosowa-
niu tej metody, odpowiedzi zostaty ustandaryzowane, co znacznie utatwito analize.
Klienci odpowiadali na identyczne pytania i mieli do dyspozycji te same opcje odpo-
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wiedzi, co usprawnifto proces poréwnan i wnioskowania. Préba badawcza wynosita
52 respondentéw (45 kobiet, 7 mezczyzn). Wiekszos$¢ ankietowanych nalezata do
grup wiekowych 41-50 lat oraz 31-40 lat. Najwiekszy odsetek klientéw firmy X ma
wyksztatcenie wyzsze oraz zamieszkuje duze osrodki miejskie.

Klienci zazwyczaj dokonujg zakupdw raz w roku lub raz na pét roku (rys. 1). To
Swiadczy o tym, ze firma X specjalizuje sie w produkcji towardw, ktdre nie sg uzna-
wane za artykuty pierwszej potrzeby. Oferuje przede wszystkim produkty tekstyl-
ne i dekoracyjne, ktore sg czesto wymieniane w zwigzku z dynamicznymi trendami
w modzie.

Jak czesto robi Pan/Pani zakupy w firmie X?
52 responses

@ kilka razy w miesigcu
@ raz w miesigcu

@ raz na pét roku

@ raz w roku

Rys. 1. Czestotliwos¢ robienia zakupdw przez klienta w przedsiebiorstwie produkcyjnym X

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie przeprowadzonego badania.

Zgodnie z przedstawionym na rys. 2 wykresem, wiekszo$¢ produktow firmy X
zostata pozytywnie oceniona przez klientéw. Osoby wyrazajace jedynie czesciowe
zadowolenie z produktéw uzasadniajg swoje opinie brakiem spetnienia okreslonych
wymagan lub otrzymaniem produktu, ktéry nie odpowiadat ich oczekiwaniom.

Czy oferowane przez firme produkty spetnity Pana/Pani oczekiwania?
52 responses

@ Tak
@ Nie

Czesciowo

Rys. 2. Zadowolenie klientéw z produktéw przedsiebiorstwa produkcyjnego X

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie przeprowadzonego badania.
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Klienci firmy produkcyjnej X zazwyczaj nie napotykajg problemdw z dostepnoscia
produktéw (rys. 3). Jedyne kwestie, ktdre sg zgtaszane, zwigzane s3 z krétkotrwatym
brakiem wybranego przez klienta materiatu lub chwilowym brakiem gotowego
produktu. Firma produkcyjna X systematycznie monitoruje poziomy magazynowe;
wszelkie niedobory wynikajg z wiekszego zapotrzebowania na okreslony produkt
lub tkanine.

Czy miat/miata Pan/Pani problem z dostepnoscia produktéw oferowanych przez

firme?
52 responses

@ Tak
@ Nie

Rys. 3. Problem z dostepnosciag produktéw przedsiebiorstwa produkcyjnego X

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie przeprowadzonego badania.

Wiekszos¢ klientéw (90,4%) potwierdza, ze zamdwienia sg realizowane zgodnie
z ustalonym terminem (rys. 4). Jednakze niemal 10% klientéw informuje o otrzyma-
niu zamdwienia po uptywie terminu, co moze wynikaé z niedostatecznej efektywno-
Sci procesu realizacji zamoéwien.

Jak ocenia Pan/Pani czas realizacji zaméwienia?
52 responses

@ Zgodnie z terminem
@ Z przekroczeniem terminu

Rys. 4. Czas realizacji zamowienia

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie przeprowadzonego badania.
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Czy kiedykolwiek zdarzyto sie Panu/Pani reklamowa¢ wyréb firmy X?
52 responses

® Nie

! @ Tak

Rys. 5. Reklamacje produktow przedsiebiorstwa produkcyjnego X

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie przeprowadzonego badania.

Zgodnie z przedstawionym wykresem (rys. 5), reklamacje dotyczgce produktéw
firmy X wystepuja rzadko, jesli juz sie zdarzaja, s rozpatrywane na korzys¢ klienta.

4. Analiza uzyskanych wynikéw i wnioski

Klient odgrywa fundamentalng role w relacjach rynkowych, jego obecnos¢ jest klu-
czowa dla funkcjonowania firmy. Obstuga logistyczna klienta jest waznym aspektem
dziatalnosci przedsiebiorstwa produkcyjnego X, istotnie wptywa na jego reputacje
i zadowolenie klientdw. Firma X zbudowata silng marke, ceniong przez duze grono
odbiorcéw. Jej strategia opiera sie na ciggtym doskonaleniu poprzez dostarczanie
produktéw wysokiej jakosci w konkurencyjnych cenach.

Produkty oferowane przez firme produkcyjng X sg nabywane przez klientéow
kilkukrotnie w ciggu roku, poniewaz nie sg to produkty pierwszej potrzeby. Mimo
ze produkty czesto spetniajg oczekiwania klientdw, zdarzajg sie sytuacje przeciwne.
Braki produktéw na stronie internetowej sg zazwyczaj tymczasowe, spowodowane
zwiekszonym popytem na okreslone artykuty. Przewazajgca czes¢ zamodwien jest re-
alizowana zgodnie z ustalonym terminem, cho¢ zdarzajg sie opdzZnienia.

Pomimo rzadkich przypadkéw reklamacji produktéw przez klientéw, firma po-
winna dazy¢ do unikania takich sytuacji.

Wskaznik realizacji zamowien dostarczonych na czas i z zapaséw wynosi 75%, co
jest uwazane za wynik niezadowalajgcy. To sygnalizuje konieczno$¢ podjecia dziata-
nia w celu poprawy wydajnosci w tym obszarze przez przedsiebiorstwo.

Firma X powinna sie skoncentrowa¢ na poprawie wskaznika natychmiastowe;j
realizacji zaméwien. W przypadku przedsiebiorstwa produkcyjnego X, wiekszosc
zamoOwien jest personalizowana i szyta na zaméwienie, co ogranicza mozliwosé na-
tychmiastowej realizacji. Jezeli produkty nie wymagajg spersonalizowanej produk-
cji, powinny by¢ natychmiast wysytane. To obszar, w ktérym firma moze skupié sie
na szybszej obstudze, poprawiajgc tym samym doswiadczenie klienta.
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Trzeci wskaznik dotyczacy terminowej realizacji zamowien jest réwniez na ni-
skim poziomie i wymaga poprawy. Obecnie wynosi jedynie 93,7%, co odbiega od
oczekiwanego poziomu, ktéry powinien wynosi¢ minimum 96%. Opdznienia w re-
alizacji zlecen negatywnie wptywajg na ocene jakosci obstugi klienta.

Ostatnim miernikiem jest poziom reklamacji. Przedsiebiorstwo produkcyjne X
charakteryzuje sie niskim odsetkiem dostaw reklamowanych, wynoszgcym zaled-
wie 3,1% ogodlnej liczby dostaw. Firma X traktuje sprawy reklamacyjne bardzo po-
waznie, podejmujgc skuteczne dziatania w celu rozwigzania problemoéw klientéw. Ta
praktyka przyczynia sie do budowania zaufania i lojalnosci wsréd klientow.

5. Propozycje usprawnien

Z analizy dostepnych danych wynika, ze pierwszym etapem jest skupienie sie na
realizacji natychmiastowych zamodwien. W czesci 3.1 zostato wykazane, ze obecnie
95% zamowien jest natychmiast wydawanych, podczas gdy standardem branzowym
jest utrzymanie poziomu 98%. Jesli produkt nie jest obecny w magazynie przed-
siebiorstwa X, a jest dostepny na stronie internetowej, to znaczy, ze znajduje sie
on w showroomie, ktéry oddalony jest 20 km od siedziby firmy. Aby zamdwic ten
produkt, konieczne jest skontaktowanie sie ze sklepem w celu przetransportowania
towaru do magazynu. Ten proces znacznie wydtuza czas dostawy. Niekiedy dopie-
ro w trakcie kompletowania zamdwienia okazuje sie, ze produktu brakuje. Wtedy
mozliwa jest wysytka dopiero nastepnego dnia. W celu usprawnienia tego proce-
su sugerowane jest automatyczne zamawianie produktu ze sklepu w sytuacji jego
braku w magazynie przedsiebiorstwa X. Taka modyfikacja skrdécitaby czas realiza-
cji zamowienia, eliminujac koniecznos¢ recznego zamawiania produktdw podczas
kompletacji zamdwienia.

Firma produkcyjna X otrzymuje czeste skargi od swoich klientéw dotyczgce cen.
Proces produkcji tekstyliow jest czasochtonny i obejmuje wiele etapdw. Firma X pro-
dukuje swoje wyroby w Polsce, co znacznie podnosi koszty produktow. Materiaty
i komponenty nabywane przez firme X sg kosztowne, zwtaszcza jesli chodzi o tka-
niny naturalne. Istnieje mozliwo$¢ wprowadzenia serii produktéw o tych samych
wzorach, lecz z zastosowaniem tariszych materiatéw, takich jak tkaniny syntetyczne.
To podejscie otworzytoby mozliwosci pozyskania nowych klientéw, co mogtoby sie
przyczyni¢ do zwiekszenia stabilnosci finansowej firmy X poprzez zminimalizowanie
ryzyka zwigzanego z potencjalng utratg kluczowych klientow.

Jednym z kluczowych obszaréw do poprawy jest niezgodnos¢ z oczekiwaniami
klientéw, majaca wptyw na liczbe reklamacji oraz zwrotéw. Przedsiebiorstwo pro-
dukcyjne X powinno rozwazy¢ wprowadzenie podwdjnej kontroli na etapie pako-
wania: jeden pracownik nadzorowatby jako$¢ produktu, a drugi, pakujac wyrdb,
réwniez kontrolowatby jego jakos¢. W ten sposdb firma zapewnitaby kazdemu
produktowi nalezytg zgodnos¢ z oczekiwaniami klientéw. Dodatkowo, dla firmy X
istotne powinno by¢ aktywne stuchanie opinii klientow oraz elastyczne reagowanie
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na ich potrzeby, co pozwoli dopasowac¢ oferte do ich wymagan. Analiza przyczyn re-
klamacji jest rowniez kluczowa — wycigganie wnioskow z takich sytuacji pomogtaby
unikng¢ podobnych incydentéow w przysztosci.

Kolejnym obszarem do ulepszenia jest czestotliwosé zakupédw dokonywanych
przez klientéw. Badania przeprowadzone za pomocg ankiety wykazaty, ze klienci
nabywajg produkty firmy X raz lub dwa razy w ciggu roku. Aby zwiekszy¢ te czesto-
tliwos¢, firma mogtaby wprowadzaé specjalne edycje tematyczne zwigzane z rézny-
mi $wietami, takimi jak Boze Narodzenie czy walentynki. Ponadto firma X mogtaby
zachecac klientdw do czestszych zakupdw poprzez promocje (np. 1 + 1) oraz zache-
cajac ich do subskrypcji newslettera, oferujgc atrakcyjne znizki na kolejne zakupy.

Kolejnym obszarem do usprawnienia jest terminowos¢ dostaw, ktdra obecnie
oscyluje w granicach 93,7%. Aby jg polepszy¢, firma produkcyjna X powinna skupié
sie na optymalizacji proceséw produkcyjnych. Konieczne jest takze usprawnienie
zarzgdzania zapasami, co pozwoli unikng¢ opdzniert w dostepnych zasobach.

Aby obnizy¢ wskaznik wadliwych dostaw, firma produkcyjna X powinna rozsze-
rzy¢ swoje procedury kontroli jakosci, obejmujgc nie tylko czas produkgji, lecz kazdy
etap procesu realizacji zlecenia. Podejscie, ktére nalezy stosowaé, aby unikac rekla-
macji, powinno zosta¢ wzmocnione, aby zapewnic lepszg jako$¢ towarow.

Kolejnym istotnym aspektem do poprawy sg zamdwienia realizowane z zapasu.
Wyniki firmy X w tym obszarze sg niezadowalajgce. Charakter przedsiebiorstwa pro-
dukcyjnego X nie sprzyja magazynowaniu duzych ilosci produktéw uniwersalnych,
poniewaz wiekszos¢ zamowien jest spersonalizowana. Wazne jest wprowadzenie
zmian w strategii produkcyjnej, szczegdlnie dla produktéw uniwersalnych. Zalecane
jest zwiekszenie produkcji na zapas w okresach wzmozonego popytu, aby poprawic
wskaznik zamoéwien zrealizowanych kompletnie i terminowo, ktéry wynosi 75%. Ko-
nieczne jest podejmowanie regularnych dziatan w firmie X, skierowanych na zwiek-
szenie wskaznika realizacji zamdéwien z zapasu. State monitorowanie wynikdw oraz
wprowadzanie korekt w procesach produkcyjnych pozwoli na poprawe miernikow,
zwiekszenie satysfakcji klientdw oraz wzrost rentownosci firmy.

6. Zakonczenie

Tematem artykutu byta logistyczna obstuga klienta, co stanowi istotny element
strategii firm. Dbatos¢ o jakos$¢ obstugi ma kluczowe znaczenie, poniewaz wptywa
na postrzeganie przedsiebiorstwa przez klientow. Wysoki standard obstugi klienta
przyczynia sie do zwiekszenia ich satysfakcji, co z kolei sprzyja budowaniu lojalnosci
wobec firmy. Te dtugotrwate i silne relacje klientéw z firmg majg bezposredni wptyw
na wzrost jej zyskownosci.

Firmy mogg istotnie wptyngé na swoje postrzeganie na rynku oraz zadowolenie
klientéw poprzez doskonalenie ustug dla klientow. Ustugi te obejmujg skuteczne
zarzadzanie dostawami, monitorowanie zamowien, utrzymywanie kontaktu z klien-
tami i rozwigzywanie ewentualnych probleméw z dostawami. W artykule zostato
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omoédwione znaczenie obstugi logistycznej klienta, fazy tego procesu i kluczowe mier-
niki jego oceny.

Celami artykutu byty analiza i ocena efektywnosci obstugi klienta w firmie X,
a takze zaproponowanie kierunkéw i sposobdéw jej usprawnienia. Wyniki badan
stanowig sugestie dotyczgcqy dziatan, ktére firma powinna podjg¢ w celu poprawy
swojej sytuacji.
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Customer Service in Logistics on the Example of a Manufacturing Company X

Abstract: Customer service in logistics is a key element of companies’ strategies. A high standard of
customer service contributes to customer satisfaction which in turn fosters loyalty to the company.
Establishing long-lasting and strong relationships with customers has a direct impact on increasing
a company'’s profitability. The article presents the main stages of logistic customer service and the key
metrics for evaluating it. An analysis of selected metrics is conducted, and a survey is presented. This
authoress aims to analyze and evaluate the effectiveness of customer service at company X, and to
suggest directions and ways to improve it.

Keywords: logistics, logistics customer service, surveys, competitiveness, customers
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