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Streszczenie

Logistyczng obstuge klienta nalezy postrzega¢, jako umiejetno$¢ czy tez zdolnos$é
zaspokajania wymagan i oczekiwan klientow, gldéwnie w odniesieniu do czasu i miejsca
zamawianych dostaw, przy wykorzystaniu wszystkich dostepnych form aktywnosci
logistycznej®. Jej wysoka, jakos¢ zalezy od wszystkich uczestnikoéw laficucha dostaw,
najwieksza rol¢ przypisuje si¢ jednak operatorom logistycznym. To witasnie przedsigbiorstwa
logistyczne umozliwiaja uczestnikom rynku poprawe ich konkurencyjnosci i wzrost
sprzedazy produktéw poprzez oferowanie najwyzszych standardéw w logistycznej obstudze
klienta. Poniewaz jednak oczekiwania klientow stale wzrastaja, konieczne staje si¢ rOwniez
ciggle dostosowywanie, jakosci obstugi, co z kolei implikuje wprowadzanie nowoczesnych
rozwigzan w obszarze obstugiwanych tancuchéw dostaw.

Artykul w swej tresci przedstawia teoretyczny zarys poje¢ zwigzanych z logistyczng
obstuga klienta 1 tancuchem dostaw. Ukazana w nim zostata istota logistycznej obshlugi
Klienta, jej standardy, mierniki i wskazniki oraz koszty logistycznej obstugi klienta
w lancuchu dostaw.

Stowa kluczowe: logistyczna obstuga klienta, tancuch dostaw, mierniki 1 wskazniki
logistycznej obstugi klienta.

Abstract

Logistic customer service is perceived as a skill or the ability to satisfy the requirements
and expectations of customers, in relation to the time and place of ordered deliveries, using all
available forms of logistic activity. Its high quality depends on all participants in the supply
chain, but the biggest role is attributed to logistics operators. Logistics companies enable
market participants to improve their competitiveness and increase sales of products by
offering the highest standards in logistics customer service. However, as customer
expectations are constantly growing, it is necessary to constantly adjust, service quality,
which in turn implies the introduction of modern solutions in the area of serviced supply
chains.

The article in its content presents the theoretical outline of related concepts with logistic
customer service and supply chain. It shows the essence of logistic customer service, its
standards, measures and indicators as well as the cost of logistic customer service in the
supply chain.

1 D. Kempny, Logistyczna obstuga klienta, PWE, Warszawa 2001, s. 15.
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Wstep

Procesy globalizacji i staly rozwo6j technologii informatycznej wymusity zmiane¢ dziatania
podmiotow funkcjonujacych na rynku krajowym, europejskim i §wiatowym. Od ponad
dekady operatorzy transportu i logistyki swoim klientom proponuja skuteczne,
I efektywne przewozy, charakteryzujace si¢ wysokim poziomem konkurencji. Natomiast
przedsigbiorstwa produkcyjne, konkuruja ze sobg za pomoca, jakosci oferowanych przez
siebie dobr oraz ich ceny, dostepnosci i termindw dostaw. Wskazane podmioty logistyczne
dostarczajac produkty swoim klientom posiadajg wiasnych dostawcow i poddostawcow
a nawet, coraz czesciej posrednikow w dziedzinie dystrybucji. Tym samym uczestniczg one
w tancuchach dostaw, ale nie sa niezaleznymi twércami, jakos$ci obstugi klienta koncowego.
Stad tez mozna $mialo stwierdzi¢, ze jakos¢ obstugi klienta wptywa na caty tancuch dostaw,
rozumiany w tym kontekscie, jako sposob wspotpracy wszystkich jego uczestnikow (w tym
dostawcow ustug logistycznych). Obstuga klienta, bowiem wiaze si¢ wprost z tworzeniem
warto$ci dodanej, czyli ,,otoczki korzySci” w jej dwoch, podstawowych wymiarach:
marketingowym i logistycznym.

Klient kupujac wybrany przez siebie produkt, nabywa wraz z nim inne korzysci. Warto$¢
produktu stanowi cato$¢ oferowanej klientowi oferty jest, wigc sumag wartosci produktu oraz
standardu obstugi klienta. Obecnie Klient zwraca uwage zarowno na wlasciwosci fizyczne,
chemiczne oraz biologiczne produktu, a takze na wspomniang dodatkowa warto$¢, czyli
dodatkowe warunki i dziatania, ktore towarzysza nabywaniu i uzytkowaniu danego produktu
1 wigzg si¢ z logistyczng obstuga klienta (elastyczno$¢ dostaw i ich czas, opakowanie,
instalacja u klienta, dostepnos¢ produktu itp.). Warto wspomnie¢ rowniez ze dodatkowa
warto$¢ produktu stanowig takze inne dziatania, ktore sa realizowane poprzez marketing a nie
tylko logistyke, np. reklama lub marka®.

Wspotczesne tancuchy dostaw sktaniaja menageréow do identyfikacji obstugi klienta
- podmiotu gospodarczego, bedacego partnerem biznesowym (Kklient instytucjonalny)
1 obstugi klienta - ostatecznego nabywcy dobr i ushug, bowiem jako$¢ obstugi ostatecznego
nabywcy dobr i ustug - konsumenta zalezy wprost, od jakosci obstugi podmiotéw - ogniw
lancucha  dostaw”. Logistyczna obstuga klienta jest, wigc istotnym czynnikiem
determinujagcym funkcjonowanie i1 rozwdj firm $wiadczacych ushugi logistyczne, ktorych
glownym celem jest zapewnienie satysfakcji klientow bioragcych udzial w tancuchach
dostaw”.

Uwzgledniajac powyzsze celem artykutu jest identyfikacja roli i znaczenia obstugi klienta,
jako istotnego efektu funkcjonowania fancuchu dostaw.

2 M. Cichosz, Logistyczna obstuga klienta. Logistyka dystrybucji, (red.) K. Rutkowski, Wyd. Szkoty Gléwnej
Handlowej, Warszawa 2005, s. 130-131.

3 S. Smyk, Obstuga klienta jako zakres wiedzy i umiejetnosci absolwenta studiéw licencjackich, Logitrans
- VII Konferencja naukowo-techniczna logistyka, Systemy transportowe, bezpieczenstwo w transporcie, Szczyrk
2010, s. 324.

* M. D. Dobrzynski, Poziom obstugi klienta w zarzqdzaniu laricuchem dostaw, Wyd. Politechniki Biatostockie;j,
Biatystok 2004, s. 9.
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Istota logistycznej obshugi klienta

Logistyczna obsluga klienta uwazana jest, jako jeden z najwazniejszych procesow
zarzadzania logistycznym lancuchem dostaw. Juz w latach osiemdziesigtych XX wieku
dostrzezono jej potencjat i od tamtej pory bez watpienia jest ona skutecznym sposobem na
wyrazny i trwaty kontakt z klientem.

W literaturze przedmiotu istnieje duzo réznorakich definicji logistycznej obstugi klienta.
Wedlug F. J. Beiera i K. Rutkowskiego termin ten nalezy utozsamia¢ ze zdolnoscig
logistycznego systemu przedsigbiorstwa do zaspokojenia potrzeb klientow pod wzgledem
czasu, niezawodnosci, komunikacji czy tez wygody®.

Przez dlugi czas pojgcie logistycznej obstugi klienta bylo utozsamiane z terminem
szerszym - samej obshlugi klienta, czyli jak juz wczesniej wspomniano z tym, co klient
postrzega¢, jako cos, dodatkowego, co firma zapewnia przy okazji zakupu, nabywcom swoich
produktow czy usluge. Podejécie to koncentruj¢ uwagg na rozpowszechnionym
we wspolczesnej literaturze logistycznej pojeciu ,,produktu rozszerzonego”, ktory
z marketingowego punktu widzenia posiada trzy poziomy produktu: pierwszy - cel zakupu
gdzie liczy si¢ osiggana w tym wypadku korzy$¢ lub ustuga podstawowa, drugi, jako produkt
rzeczywisty (fizyczny) lub ustuga a ostatni, jako produkt rozszerzony (zawierajacy wtorne
korzysci, wzbogacajacy produkt podstawowy tzw. otoczke)'.

Obstuga klienta odnosi si¢ gtownie do dziatan logistycznych i marketingowych, ktore
mozna zlokalizowa¢ na trzech poziomach8:

— jako ustalone dziatania, czyli czynno$ci, ktére firma powinna wykona¢ przy realizacji

dostawy, aby zaspokoi¢ potrzeby klienta;

— jako okreslony poziom, jakosci wykonywanych dziatan, mierzony za pomoca
specjalnych norm 1 wskaznikow;

— jako filozofia zarzadzania majaca na celu zapewnienie firmie powodzenia na rynku
poprzez zagwarantowanie swoim klientom satysfakcji osigganej dzigki optymalnej
obstudze.

W tak postrzeganej obstudze klienta bierze si¢ pod uwage wszystkie trzy opisane powyzej
sposoby. Firma przyjmujac filozofi¢ zorientowang gtéwnie na klienta obiera potrzeby klienta
za poczatkowy etap w planowaniu strategii operatora logistycznego. W dalszej kolejnos$ci
przyjmowane sg mierniki i standardy, oceniajgce wykonanie poszczegolnych elementow
obstugi. Zostang one opisane w dalszej czesci artykulu. Nastepnie, identyfikuje si¢ kilka
istotnych elementéw w obstudze 1 okresla ich relatywne znaczenie. W koncowym etapie
ustala si¢ przebieg proceséw obstugi klienta, ktore to umozliwia wykonanie i1 oceng
poszczeg6lnych dziatan zwigzanych z obsiugqg.

°F. J. Beier, K. Rutkowski, Logistyka, Wyd. Szkoty Gléwnej Handlowej, Warszawa 1993, s. 40.

® Tamze, s. 154.

” Ph. Kotler, Marketing Management, Wyd. V, Prentice-Hall, Englewood Cliffs, NJ 1990, s. 225-226.

8 J. Diugosz (red.), Zarzqdzanie logistyczng obstugq klienta, ,Zeszyty Naukowe Wyd. Akademii
Ekonomicznej”, nr 61/2005, s. 11-12.

%S, Strojny, Przestanki standaryzacji interpersonalnej obstugi klienta, ,,LogForum”, nr 4/2008, s. 2.
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Logistyczna obsluga Kklienta jest natomiast pojeciem wezszym, przy czym mozna ja
okresli¢, jako zdolnos¢, tancucha dostaw (lub systemy logistycznego przedsicbiorstwa) do
zaspokajania potrzeb Kklientow pod wzgledem czasu, niezawodnosci, komunikacji
i wygody, jako jej glownych elementow™.

Bywa ona roéwniez postrzegana, jako umiejetnos¢ lub zdolno$¢ zaspokajania wymagan
i oczekiwan klientow, glownie, co do czasu i miejsca zamawianych dostaw, przy
wykorzystaniu wszystkich dostepnych form aktywnosci logistycznejll.

Logistyczng obstuge klienta definiuj¢ si¢ réwniez, jako istotny czynnik determinujgcy
funkcjonowanie i rozwoj firm §wiadczacych ustugi logistyczne, ktérych gtéwnym celem jest
zapewnienie satysfakcji klientow bioracych udziat w tancuchach dostaw'. Jest to swoisty
kompleks utrwalonych w systemie logistycznym dziatan zwigzanych z realizacja dostaw
wkomponowanych w proces zarzadzania catym lancuchem dostaw. Znaczenie tych dzialan
ciagle rosnie i jak to zaznaczono w definicji musza by¢ one wkomponowane w caty proces
zarzadzania®®, Szczegdlnie to podejscie zdaniem autorek artykutu jest istotne w kontekScie
niniejszego artykutu.

Poniewaz fancuch dostaw zawiera w sobie typowe dzialania logistyczne, za ktore
odpowiada integrator, (np. operator logistyczny) wiele firm podj¢to decyzje, dotyczace
wykorzystywania gotowych rozwigzan oferowanych przez wspomniany podmiot. Dzialania te
pozwolily zbudowa¢ koncepcje zintegrowanych tancuchow dostaw, oparta na sprawnym
i efektywnym sterowaniu zapasami i optymalizacji drogi - poczawszy od wydobycia
surowcow az do rynkéw zbytu'®. Lancuch dostaw decyduje tym samym o konfiguracji firm,
ktorej celem jest wytwarzanie produktow lub $wiadczenie ustug dla wspominanego rynku®.
Natomiast istotag budowania i funkcjonowania tancucha dostaw jest wspotpraca wszystkich
jego ogniw, ktora przynosi korzysci jego uczestnikom. Zadania, ktore sg wykonywane
w ramach tancucha dostaw muszg sktada¢ si¢ w proces zintegrowany. Wazne jednak zeby
w procesie tym wyodrebni¢ czynnos$ci kluczowych oraz uzupetniajagce, a takze by
wykonywane byly one w obrebie wzajemnie powigzanych organizacji decydujacych
o sprawnosci fancucha dostaw™®.

Podsumowujgc, w procesie obstugi logistycznej istotna jest, jakos¢ swiadczonych ushug,
utozsamiana przez klientow, jako pewne kryteria pomiaru elementow obstugi.
W tancuchach dostaw wysoki poziom obstugi klienta wptywa na efektywno$¢ i utrzymanie
ostatecznego klienta.

03, 3. Coyle, E. J. Bardi, Jr. C. J. Langley, Zarzqdzanie logistyczne, Polskie Wydawnictwo Ekonomiczne,
Warszawa 2002, s. 156.

1D, Kempny, Logistyczna obstuga..., wyd. cyt., s. 15.

12 M. D. Dobrzyfiski, Poziom obstugi..., wyd. cyt., s. 9.

13 M. Ciesielski, J. Dlugosz, Strategie taricuchéw dostaw, Polskie Wydawnictwo Ekonomiczne, Warszawa 2010,
S. 69.

%), Witkowski, Organizacje sieciowe, sieci strategiczne i laricuchy dostaw — préba systematyzacji pojeé,
[w] J. Witkowski (red.), Strategie i logistyka organizacji sieciowych, Prace Naukowe Akademii Ekonomicznej
we Wroctawiu, Wroctaw 2005, s. 183.

% L. M. Douglas, J.R. Stock, L.M. Ellram, Fundamentals of logistics management, Irwin, Boston 1998,
s. 504,

16 B. Skowron-Grabowska, Centra logistyczne w laricuchach dostaw, Polskie Wydawnictwo Ekonomiczne,
Warszawa 2010, s. 55.
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Standardy, mierniki i wskazniki obstugi logistycznej

Rozpatrywanie zagadnienia poziomu obstugi klienta z perspektywy przedsigebiorstwa
prowadzi do postrzegania go w kategorii catego tancucha dostaw, gdyz poziom obstugi
dotyczy gldwnie relacji przedsigbiorstwa z jego otoczeniem.

Lancuch dostaw zorientowany na klienta powstaje poprzez speinienie okreslonych
warunkéw w zakresie rozpoznania rzeczywistych potrzeb klienta, zdefiniowania poziomu
1 sparametryzowania elementow obstugi, a nast¢pnie przyjecie takiej konfiguracji i strategii
dziatania, ktora umozliwi ich realizacje (rysunek 1).
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Rysunek 1. Lancuch dostaw zorientowany na potrzeby klienta

Zrédto: E. Fechner, Zarzqdzanie taticuchem dostaw, Wyzsza Szkota Logistyki, Poznan 2007, s. 43.

Na podstawie schematu, przedstawionego na rys. 1 mozna stwierdzi¢, ze odpowiednia
obsluga klienta wymaga przygotowania catego tancucha dostaw do jej realizacji, na co
skladaja si¢ nastepujace elementy:

— zdefiniowanie klienta — czy sg to odbiorcy bezposredni, czy tez sklepy detaliczne badz
finalny odbiorca — konsument,

— przeanalizowanie calego procesu obstugi klienta w tancuchu dostaw,

— wyznaczenie punktow krytycznych tego procesu we wszystkich ogniwach tancucha
dostaw,

— okreslenie strategii wspotpracujacych przedsiebiorstw w zakresie obstugi klienta
zgodnej z ich strategia,

— dostosowanie rozwiagzan strukturalnych obstugi klienta do przyjetej polityki obstugi,

— wyznaczenie jasnych i1 precyzyjnych miernikow kontroli poziomu obstugi klienta.
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Z uwagi na globalne wymiary tancucha dostaw 1 wzajemne przenikanie si¢ wielu
fancuchéw dostaw tworzacych sie¢ dostaw lub wielu konkurencyjnych tancuchéw dostaw
obslugujacych rozlegle sieci gospodarcze, a takze pod wplywem rosnacej konkurencji
wewnatrz-branzowej, wymagania odbiorcow upodabniajg si¢ i mozna méwi¢ o standardach
obstugi klienta w wymiarze sieci dostaw, branzy czy sektora dobr'’. Kazde przedsiebiorstwo
okreslajac polityke obstugi klienta tworzy ja przy pomocy standardow, ktore powinny by¢
konkurencyjne pod wzgledem dostepnosci, szybkosci, punktualnosci, niezawodno$ci oraz
elastycznosci.

Standardy obstugi logistycznej klienta mozna zdefiniowaé, jako normy wykonania
poszczegbdlnych elementéw obstugi. Zaspokojenie potrzeb logistycznych ma miejsce, gdy
realizowane standardy obstugi logistycznej sa zgodne z oczekiwaniami a takze
indywidualnymi wymogami klienta.

Natomiast Christopher Martin twierdzi, ze jedynym 1 ostatecznym standardem
obslugi logistycznej klienta, do ktoérego nalezy dazy¢, jest stuprocentowa zgodnos¢
z oczekiwaniami klienta. Wymaga to jednak obiektywnego i jasnego zrozumienia wymagan
odbiorcy a jednocze$nie zobowigzuje dostawce do ksztaltowania tych oczekiwan. Innymi
stowy: ,.to, czego oczekuje klient, powinno w peli odpowiada¢ przedstawionej przed
dostawce ofercie. Moze to wymusza¢ negocjowanie standardow obslugi, jako, ze poziom
obstugi, ktéry prowadzi do trwatego obnizenia optacalnosci nie lezy w interesie zadnej ze
stron”®,

Zdaniem D. Kempny ,standardy obstugi sg trafnic ustalone, ciaggle uaktualniane
1 odpowiadajg rzeczywistym potrzebom klienta. Powinny by¢ bezwzglednie dotrzymywane,
nawet, gdy deklaracja ich dotyczaca nie jest prawnie potwierdzona umowa. Jesli dostawca nie
jest pewny czy dotrzyma istotnego dla klienta standardu obstugi, nie powinien go deklarowac.
Powtarzajace si¢ niezgodnosci faktycznego poziomu wykonania z deklarowanym groza utrata
zaufania klienta i dobrego mienia ﬁrmy”lg.

Obstuga klienta w tancuchu dostaw oznacza znacznie bardziej rygorystyczne standardy
wykonania. Nalezy, bowiem unika¢ wprowadzenia latwych do osiggnigcia standardow.
Moga one by¢ zbyt niskie, aby zapewni¢ odpowiedni poziom obshugi, ktory bedzie
satysfakcjonowat klientow. Ustalenie zadawalajagcego standardu powinno pomoc
przedsigbiorstwu w wyrazaniu swojej oferty wsrod konkurentow, poniewaz jego niski poziom
stanie si¢ zrodtem przewagi konkurencyjnej firmy.

Trzeba rowniez zaznaczy¢, iz standardy obslugi logistycznej sa quasi stale, czyli
w  perspektywie dlugoterminowej podlegaja przegladowi, eliminuje si¢ niektore
z nich oraz wprowadza nowe. W perspektywie krotkoterminowej sg one state, co oznacza, ze
menedzerowie operacyjni logistyki efekty swojej dziatalno$ci poréwnuja z warto$ciami
standardow (zazwyczaj wynikajacych ze strategii logistycznej przedsigbiorstwa)®.

Nie ma jednolitych i powszechnie obowigzujacych standardow obstugi klienta. Stanowi to
problem w definiowaniu 1 rozumieniu potrzeb w ocenie efektow podjetych dzialan.

Y E. Fechner, Zarzqdzanie laticuchem dostaw, Wyzsza Szkota Logistyki, Poznan 2007, s. 42.

8 M. Christopher, Logistyka i zarzqdzanie larcuchem dostaw, Polskie Centrum Doradztwa Logistycznego,
Warszawa 2000, s. 56.

D, Kempny, Logistyczna obstuga..., wyd. cyt., s. 17-18.

2038, Smyk, Obstuga Logistyczna, Akademia Obrony Narodowej, Warszawa 2015, s. 58.
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Przedsiebiorstwa uzgadniajg podczas negocjacji i zapisuja w umowie najwazniejsze zasady
1 wymagania wspotpracy. Stad w relacjach handlowych uzgodnienia te przyjmuja forme
mierzalnych 1 opisowych standardow porzadkujacych sfere obstugi klienta w ramach objetych
umowa?'. Standardy sa bardzo istotne w przypadku kryteriéw charakteryzujacych poziom
obstugi, ktore bezposrednio wyplywaja na stopien realizacji zamdwienia 1 zwigzany
z tym stopien satysfakcji klienta. Do kryteriow tych naleza:

— dostepno$¢ zapasu,

— niezawodnos$¢ dostaw,

— czas cyklu zamdwienia,

— kompletno$¢ zamdwienia,

— wygoda sktadania zamowien,

— czestos¢ dostaw,

— ograniczenia wielko$ci zamowienia,

— jako$¢ dokumentacji,

— wsparcie techniczne,

— procedury dotyczace reklamacji,

— informacje dotyczace stanu realizacji zamowienia.

Ocena, czy przyjete kryteria poziomu obstugi sa spetnione wymaga pewnych miernikow
1 wskaznikoéw, przy pomocy, ktorych w sposdb mierzalny mozna to zrobic.

Pojecie miernik oznacza liczbe mianowang (wyrazong w postaci miary naturalnej,
techniczno-ekonomicznej lub wartosciowej), stuzaca do pomiaru zjawisk 1 zdarzen
iloéciowychzz. Miernik odzwierciedla fakty i zdarzenia z zakresu objetego obserwacja,
okresla on zjawisko lub zdarzenie przy pomocy prostych miar, w wigc ma on charakter
ilosciowy. Dobry miernik powinien by¢ skonstruowany w sposéb zrozumiaty i niebudzacy
watpliwosci charakteryzowac kryterium oceny.

Ze wzgledu na liczbe 1 r6znorodno$¢ miernikbw mozna sklasyfikowaé je
w trzech grupach (tabela 1). Zadaniem miernikdw jest ewidencjonowanie wydarzen
w lancuchu dostaw, na podstawie, ktorych ocenia si¢ poziom obshlugi klienta. Funkcje
ewidencyjne powinny mozliwie szybko przeksztatci¢ si¢ w funkcje oceny kosztow, co
umozliwi obiektywna interpretacj¢ wynikéw opartych na kryteriach kosztowych. Zbior
miernikOw ma za zadanie dostarcza¢ informacje niezbgdne do opracowania strategii
przedsigbiorstwa w dziedzinie dystrybucji.

Ze wzgledu na liczbe i r6znorodno$¢ miernikow mozna sklasyfikowaé je w trzech grupach
(tabela 1):

— miernik dostepnos$ci — oznacza odsetek zamowien zrealizowanych lub mozliwych do

zrealizowania w danym momencie z zapasow dostawcy,

— miernik zdolnosci — to umiejetnos¢ dostosowania (czasu, asortymentu, wielkosci oraz

sposobu dostawy) do oczekiwan klientow,

— miernik jako$ci — odnosza si¢ do wymiany informacji i obstugi posprzedazne;.

Doktadno$¢ i1 rzetelnos¢ informacji to jeden z najwazniejszych elementoéw obstugi
Klienta.

2L E. Fechner, Zarzgdzanie tanicuchem..., wyd. cyt., s. 46.
22 J. Twardg, Mierniki i wskazniki logistyczne, Instytut Logistyki i Magazynowania, Poznan 2005, s. 29.
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Tabela 1. Mierniki obstugi klienta

Grupa

Elementy/systemy

Opis elementu

Przedmiot pomiaru

Mierniki dostgpnosci

Dostepno$¢ produktu

Najbardziej
powszechny miernik
definiowany, jako
odsetek dostepnosci
produktu na sktadzie

Odsetek dostepnosci
w wybranych
jednostkach

Miernik zdolnosci

(sprawnosci)

Czas dostawy

Czas uptywajacy od
momentu zlozenia
zamowienia do
momentu otrzymania
towaru

Szybkos¢ i1 zgodnosé
z deklarowanym
standardem

Elastyczno$¢ systemu
dystrybucji

Zdolnos¢ systemu do
reagowania na
nieoczekiwane

potrzeby Klienta

Czas reakcji na
specjalne wymogi

System usuwania
btedow w dystrybucji

Sprawnos¢ procedur
1 czas niezbedny do

usunigcia zaistniatych

bledow

Czas reakcji na bledy
i czas usuwania
dysfunkcji

Miernik jakosci

System informacyjny

Zdolnos¢ systemu do
udzielania doktadne;j
informacji klientom

Szybkos¢, doktadnos¢
i szczegotowosé
informacji

Serwis posprzedazny

Sprawno$¢ serwisu
posprzedaznego

Czas i jako$¢ reakcji na
wymagania klienta

Zrodto: D. Kemnpny, Logistyczna obstuga klienta, Polskie Wydawnictwo Ekonomiczne, Warszawa 2001, s. 29.

Umiejetne interpretowanie miernikOw poziomu obstugi klienta pozwala na podjecie
odpowiednich krokéw w celu standaryzacji obstugi logistycznej w tancuchu dostaw.
Kolejnym, z ww. poje¢ jest wskaznik, ktory jest definiowany, jako obserwowalna
wielko§¢ zmienna niebedagca do uchwycenia innej zmiennej bezposrednio nie
obserwowalnej?®. Wskaznik jest to liczba, ktora wyjasnia wzajemny stosunek dwoch
wielkosci statystycznych.
Tabela 2. Przyktadowe mierniki i wskazniki

Miernik Miara Miernik Miara Wskaznik Miara
Liczba Liczba Stosunek liczby palet
dostarczonych szt. zamowionych szt. dostarczonych do %
palet palet zamOwionych
Liczba Liczba Stosunek liczby
uszkodzonych szt. dostarczonych szt. uszkodzonych opakowan %
opakowan opakowan do ich catkowitej liczby

Zroédto: E. Fechner, Zarzqdzanie taticuchem dostaw, Wyzsza Szkota Logistyki, Poznan 2007, s. 48.

Wskaznik ma, wigc charakter jako$ciowy, poniewaz odnosi wystapienie zjawiska lub
zdarzenia do innego zjawiska lub zdarzenia albo do ogédtu zjawisk lub zdarzen dajacych sig
zmierzy¢ przy pomocy miar?, Przyktad konstrukcji wskaznika przy pomocy miernikow
obrazuje tabela 2.

2 Tamze.
24 E. Fechner, Zarzgdzanie tanicuchem..., wyd. cyt., s. 48.
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W kolejnej tabeli pokazano inny wybrany zestaw miernikow i1 wskaznikow, jakimi
postuguje sie przedsiebiorstwo produkcyjne oraz ich interpretacje.

Tabela 3. Wskazniki wybranych wyznacznikow niezawodnos$ci

Kryterium Przykladowy miernik

Zamoéwienia zrealizowane/zamowienia otrzymane
x 100%

Gotowos$¢ dostawcza — —
Zamoéwienie utracone/zamdwienia otrzymane

i zrealizowane x 100%

Liczba opdznionych dostaw/ogodlna liczba dostaw

Niezawodnos$¢ w aspekcie czasowym — X 100%
Sredni czas opoznief/$redni czas realizacji dostaw
x 100%
Liczba uszkodzonych przesytek/ogolna liczba
Doktadnos¢ dostawy pod wzgledem przesytek x 100%
ilosci, jakosci 1 asortymentu Liczba dostaw uzupehiajacych/ogolna liczba

dostaw x 100%

Zrédto: E. Fechner, Zarzqdzanie taticuchem dostaw, Wyzsza Szkota Logistyki, Poznan 2007, s. 49.

Przedsigbiorstwa postuguja si¢ wieloma miernikami i wskaznikami, dla ktérych
informacji dostarczaja przede wszystkim systemy informatyczne wspomagajace procesy
zarzadzania 1 procesy decyzyjne. Problem tkwi w braku jednoznacznych standardow
— tancuch dostaw powinien zdefiniowaé kluczowe mierniki, przy pomocy, ktérych bedzie
monitorowat realizacj¢ zamierzonych celéw, poniewaz kazde z ogniw moze postugiwac si¢
innym zestawem miernikéw i wskaznikow — inaczej je definiowaé, nazywaé i interpretowac®.

Majac do dyspozycji standardy i przypisane im mierniki poziomu obstugi, tancuch dostaw
moze deklarowaé okreslony poziom obstugi w odniesieniu do:

— otoczenia konkurencyjnego (wymuszajacego okreslony poziom obstugi klienta pod

grozbg jego utraty na rzecz konkurencji),

— warto$ci klienta (wielko$¢ zakupéw, jakie dokonuje klient w okreslonym czasie
w odniesieniu do kosztow jego obstugi),

— strategii tancucha dostaw (obejmujacy decyzje typu: czy obstugiwani sg wszyscy
klienci, czy tylko rentowni, czy poziom obstugi roznicuje si¢ w stosunku do wartosci
zakupow itp.),

— mozliwo$ci (sprawno$ci 1 wydajnosci tancucha dostaw w relacji, do jakosci sieci
logistycznej warunkujagcej mozliwosci spelnienia wymagan klienta w aspekcie
czasowym i przestrzennym?°.

Na gruncie oceny funkcjonowania tancucha dostaw gldéwnym wyzwaniem staje si¢
stworzenie zintegrowanego systemu pomiaru, ktory bedzie wykorzystywany przez wszystkich
partnerow handlowych niezaleznie od tego jak zlozony i rozleglty jest tancuch dostaw oraz
w jakie interakcje zewnetrzne wchodzg jego poszczegolne ogniwa kooperujace w roznych
innych uktadach biznesowych czgsto uprawiajacych odmienne strategie?’.

% Tamze, s. 49.
% Tamze, s. 51.
2" D. Kisperska-Moron, Podstawy pomiaru w benchmarkingu laficuchéw dostaw, Logistyka”, nr 6/2001, s. 38.
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W ocenie sprawnego funkcjonowania tancucha dostaw wazne jest zdefiniowanie
miernikéw 1 wskaznikow, dzigki ktérym bedzie kontrolowany poziom obstlugi logistyczne;j
klienta. Nalezy takze pamigtaé, ze koncentrowanie si¢ wytacznie na miernikach odnoszacych
si¢ do procesu logistycznego moze zaktoci¢ relacj¢ pomigdzy nim a misja i strategia
przedsigbiorstwa 1 tancucha dostaw, jako calo$ci oraz catkowitymi kosztami dziatan
wynikajacych z konieczno$ci zapewnienia wymaganego poziomu obstugi, niezb¢dnego dla
ich realizacji.

Koszty logistycznej obstugi klienta w lancuchu dostaw

Ksztaltowanie poziomu obstugi klienta wymaga dokladnego rozpoznania oczekiwan
klienta oraz mozliwos$ci ich spetnienia przez wspolpracujace przedsigbiorstwa w tancuchu
dostaw, jako cato$ci. Istotnym elementem ksztattowania poziomu obstugi klienta sa zwigzane
z tym koszty. Zalezno$¢ pomiedzy poziomem obstugi a kosztami jego zapewnienia ma
charakter wyktadniczy, co powoduje, ze przy wysokich wymaganiach, co do poziomu obstugi
koszty jego zapewniania sg bardzo wysokiezg. Dlatego okreslajac poziom obstlugi, nalezy
mie¢ na uwadze nastepujace aspekty:

— poziom obshlugi nie jest wartoscig stalg - nie powinien by¢ ani wysoki (koszty), ani
nizszy od oczekiwan (mozliwo$¢ utraty klienta) — zalezy od wymagan odbiorcow,
strategii tancucha dostaw, otoczenia konkurencyjnego, kosztoéw jego zapewnienia
1 mozliwos$ciami przedsiebiorstw — ogniw fancucha dostaw,

— istnieje silna zalezno$¢ pomiedzy poziomem obstugi a kosztami ich zapewnienia,

— poziom obstugi powinien by¢ odpowiedni w stosunku do wartosci, jaka wnosi klient
w realizacje celu tancucha dostaw (wielko$¢ zakupow jest wystarczajagcym kryterium
oceny wartosci klienta, poniewaz koszty jego obstugi moga konsumowaé zysk ze
sprzedaZy)Zg.

Utrzymanie wysokiego poziomu obstugi klienta oraz wzrostu sprzedazy wigze sie

z kosztami, dlatego istotne jest okreSlenie miejsc ich powstawania. Koszty obstugi
logistycznej, jako czesci kosztow dystrybucji przedstawia tabela 4.

Wdrozenie w tancuch dostaw procesu efektywnej kosztowo obstugi klienta, wymaga
spetienia nastepujacych warunkow:

— okreslenia kluczowych elementow skladajacych si¢ na obstuge klienta,

— okreslenia pozycji tancucha dostawa w zakresie kluczowych elementow obstugi

w porownaniu z konkurencja (dokona¢ szczegdlowej analizy poziomoéw obstugi
oferowanych przez konkurencyjne przedsigbiorstwa i tancuchy dostaw),

— dokonania segmentacji rynku zgodnie z wymogami dotyczacymi poziomu obstugi,

— dopasowania standardow obstugi klienta do jego oczekiwan,

— zaprojektowania pakietu obstugi klienta,

— W przejrzysty sposob zakomunikowania klientowi oferowanego poziomu obstugi
w etapie przedtransakcyjnym i potransakcyjnym,

2 E. Fechner, Zarzgdzanie tanicuchem..., wyd. cyt., s. 44.
29 Tamze, s. 44.
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— wdrozenia mierzalnych wskaznikow oceny poziomu poszczegélnych elementéw

obstugi klienta,

— wprowadzenia zarzadzania obstugi klienta i wdrozenia procedur kontrolnych,

— systematycznego monitorowania 1 cyklicznego analizowania poziomu obshugi,
zgodnie z przyjetymi wskaznikami®’,

Tabela 4. Klasyfikacja kosztow dystrybucji wedtug miejsc ich powstawania

Czynniki oddzialywujace
na poziom kosztow

Koszty

Zwiazek z czasami
czastkowymi cyklu
zamawiania

MAGAZYNOWANIE

lokalizacja magazynu
powierzchnia magazynu
ogo6tem: wlasna

1 dzierzawiona
lokalizacja magazynow
konkurentow

oplaty za sktadowanie, ubytki,
podatki, $wiatto, ogrzewanie, koszty
nadzoru, ubezpieczenia

koszty manipulacji — wyposazenie,
opakowania, koszty operacyjne,
zuzycie sprzetu

optaty za manipulacje w magazynach
publicznych

inne koszty — ptace personelu
biurowego, rachunki telefoniczne
koszty dostaw do magazynu, inne
koszty nadzoru, ptace zarzadu

czas przyjecia

i przekazania
zamowienia do
realizacji
W magazynie
odszukiwanie
pozycji

zestawienie pozycji
wedlug zamoéwienia

TRANSPORT

srodki transportu e przecietne koszty przewozu sledzenie
przewoznicy e koszty na jednostk¢ produktu poszczegdlnych
wzorce ruchu e koszty wedtug roznych wielkoéci zamOwien w celu
transportowego dostaw okreslenia

e koszty do i od roznych klientow przecigtnego cyklu

i zaktadow zamawiania
OBSLUGA KLIENTA

wielko$¢ dostaw wedlug | e  koszty obstugi przypadajace na sledzenie
klientow zamowienie poszczegdlnych
1 produktow e Kkoszty prowadzenia ewidencji zamdOwien w celu
lokalizacja gtéwnych glownych klientow okreslenia
klientow przecigtnego cyklu
magazyny obstugujace zamawiania

glownych klientow

SYSTEM OPRACOWANIA ZAMOWIEN

proces obiegu zamowien
(dokumentacja)
miejsce zamawiania

ptace personelu biurowego
formularze zamowien

formy zamawiania

miejsce zalatwiania

koszty systemu komunikacji
system przetwarzania danych
zarzad

Czas opracowan ia
zamowien

Zrodto: D. Kempny, Logistyczna obstuga klienta, Polskie Wydawnictwo Ekonomiczne, Warszawa 2001, s. 42-43.

Wystepuje istotna zalezno$¢ poziomu obstugi od kosztow ich zapewnienia, co
przedstawione zostalo na rysunku 2a. Z punktu widzenia kosztow istnieje wielko§¢ optymalna

%0 Tamze, s. 45-46.
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poziomu obstugi klienta, powyzej ktorej wzrost sprzedazy nie przektada si¢ na wzrost zysku
(rys. 2b).

a) b)
Koszty Koszty,
obstugi przychody,
zysk
Poziom obstugi % Poziom obstugi %

Rysunek 2. Poziom obstugi w relacji do kosztow
a) 1-— zaleznos$¢ pomigdzy poziomem obstugi a kosztami jego zapewnienia
2 — przesunigcie krzywej wywotane zmniejszeniem kosztow magazynowania w wynik
szybszego przepltywu produktoéw w tancuchu dostaw
b) 1 - przychody, 2 — koszty zwigzane z poziomem obstugi, 3 — zysk

Zroédto: M. Christopher, Logistyka i zarzqdzanie taricuchem dostaw, Polskie Centrum Doradztwa Logistycznego,
Warszawa 2000, s. 76.

Wielkos$¢ kosztow obstugi klienta w znacznej mierze zalezy od czastkowych strategii
logistycznych przyjetych w magazynowaniu, transporcie, zapasach, zamowieniach, informacji
i samej obsludze. Koszty zaleza roéwniez od ogoélniejszych rozwigzan strategicznych,
zwigzanych ze zmiang koncepcji logistycznych. Wiaze si¢ to z przej$ciem od rozproszonych
systemow logistycznych wewnatrz przedsigbiorstwa do systemow zintegrowanych na
zewnatrz tancucha dostaw. Celem tego jest uzyskanie korzystnej relacji miedzy kosztami
obstugi a poziomem obstugi klienta: od realizacji zasad racjonalnego gospodarowania do
zasady minimum naktadéw, maksimum efektow.

Poziom obstugi jest jedng z kluczowym determinant funkcjonowania tancucha dostaw.
Swiadczy o zdolnosci tancucha dostaw do zaspokajania potrzeb klienta. Poziom obstugi
powinien by¢ dostosowany do wymagan klienta i jego wktadu w zysk, to znaczy, ze nie
powinien by¢ ani za niski (bo wywota niezadowolenie klienta i jego utratg), ani za wysoki
(bo koszty jego zapewnienia mogg przewyzsza¢ przychody ze sprzedazy).

Podsumowanie
Lancuchy dostaw powinny by¢ tworzone gtownie z mysla o klientach. W praktyce jednak

bardzo rzadko spotyka si¢ strategie catych lancuchow dostaw zorientowane na potrzeby
klienta. Najcze$ciej mamy do czynienia z sytuacja, gdy uczestnicy tancucha dostaw

31D, Kempny, Logistyczna obstuga..., wyd. cyt. s. 54.
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zapominajg o potrzebach klientow ostatecznych troszczac si¢ przede wszystkim o swoje
korzy$ci w odniesieniu do dostawcéw 1 odbiorcow.

Dlatego tak wazne jest sprecyzowanie odpowiednich standardow oraz miernikdw obstugi
klienta, a takze wskazanie odpowiedzialnosci za ich pomiar, analize i oceng.

Na gruncie funkcjonowania tancucha dostaw gléwnym wyzwaniem staje si¢ dostosowanie
poziomu obstugi klienta do jego wymagan, uzyskujac jednoczesnie korzystng relacje migdzy
kosztami obstugi a poziomem obstugi klienta: od realizacji podstawowych zasad racjonalnego
gospodarowania do zasady minimum naktadéw, maksimum efektow.

Natomiast w praktyce logistyczng obstugg klienta finalnego zajmuje si¢ najczesciej tylko
ostatni dostawca dobr i1 ustug. Dostawcy produktow do klientow maja wlasnych dostawcow
1 poddostawcow, a czesto réwniez posrednikéw w dziedzinie dystrybucji. Oznacza to, ze
uczestniczg w fancuchach dostaw, tzn. nie sg niezaleznymi twoércami, jakosci obstugi klienta
koncowego. Powodem jest to, ze istniejg réwniez inni uczestnicy tancucha dostaw, ktorzy
biorg udzial posrednio w logistycznej obstudze klienta. Stad tez, jako$¢ obstugi klienta
wpltywa na caly tancuch dostaw, czyli sposdb wspotpracy wszystkich jego uczestnikow,
poczynajac od pierwszego dostawcy po ostatniego.

Podobnie wyglada to w przypadku teorii. Jej tresci dotyczace logistycznej obstugi klienta
nie przewiduja rozrdznienia klienta instytucjonalnego i finalnego konsumenta, tymczasem
roznic jest bardzo duzo. Dlatego istnieje potrzeba doglgbnego rozpoznania problematyki
logistycznej obstugi klienta w tancuchu dostaw i jej znaczenia dla finalnego konsumenta
a takze rozrdznienia obstugi klienta instytucjonalnego w tancuchu logistycznym od obshugi
finalnego odbiorcy. Rozpoznanie to pozwala zharmonizowaé logistyczng obsluge klienta
w catym tancuchu dostaw z korzys$cia dla wszystkich jego uczestnikow.
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